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Taru Hakanen, Jukka Hemil&, Pekka Siltanen, Timo Usenius & Antti Heikkil&.

Espoo 2013. VTT Technology 129. 56 s.

Tiivistelméa

Raaka-aine ja tuotantokeskeisessa puutuoteteollisuudessa palveluiden osuus on
hyvin marginaalinen. Tarjottavat palvelut ovat usein tuotteen hintaan siséltyvia
palveluksia, esimerkiksi sahojen lujuuslajittelua. Tuotteiden voimakas riippuvuus
syklisesta rakennusteollisuudesta, korkeat tuotantokustannukset ja keskittyminen
padasiassa bulkkituotantoon ovat johtaneet alan kilpailemaan hinnoilla. Siten
alalla on kova paine uudistaa perinteisia, ja jopa vanhanaikaisia, liiketoimin-
tamalleja mutta toisaalta on myods paljon potentiaalia sen toteuttamiseksi.

VTT:n koordinoiman ServePUU-hankkeen tavoitteena oli 16ytda keinoja puu-
tuotealan kilpailukyvyn parantamiseksi. Tulevaisuudessa asiakaslahtdisyyden — ja
siten myds palveluiden — merkitys kasvaa riippumatta yrityksen toimialasta. Palve-
lut tuovat mahdollisuuksia myds puutuoteteollisuuden uudistamiseksi ja ovat erin-
omainen keino erottautua Kkilpailijoista. Kyselytutkimuksessa saatujen tulosten
perusteella palveluosuuden kasvattamiseen suhtaudutaan kuitenkin monissa
puutuotealan yrityksissa vield varovasti. Nayttaa silta, ettei palveluliiketoiminnan
vaikutuksia ole viela ymmarretty tai vaihtoehtoisesti osaamista tai resursseja nii-
den kehittdémiseen ja toteuttamiseen ei ole. Hankkeessa etsittiin keinoja tilanteen
edistdmiseksi kehittamalla mm. palveluideoita ja -konsepteja mahdollisimman
monipuolisesti liittyen puutuotteiden kunnonseurantaan, korjausrakentamiseen ja
ikkunaremontteihin seka arkkitehdeille ja suunnittelijoille kohdennettuihin palve-
luihin. Konseptien toivotaan antavan yrityksille sovelluskelpoisia ideoita oman
liketoimintansa kehittdmiseksi. Julkaisussa esitelladn haastatteluiden ja kirjalli-
suuden pohjalta laadittu palvelukehitysmalli, joka pyrkii huomioimaan mahdolliset
palvelukehityksen karikot sekd sen menestystekijat. Lisaksi esitelladn konsepti
puutuoteteollisuuden tietomallista, joka on ensiaskel tehokkaasti toimivien yritys-
verkostojen luomiseksi tukien erilaisten palveluiden syntymista.

Keywords wood working industry, service development, wood information model
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Abstract

Strong dependence on cyclical construction industry, high production costs, and
focus on the main bulk production have led the wood products industry to compete
on prices, which is not a good strategy for the long-term viability. Thus, there is
strong pressure to reform the traditional, even old-fashioned, business models of
the industry, but also a lot of potential for its implementation. The objective of the
ServePUU project was to find means to improve competitiveness of the wood
products industry via services. In the future, significance of customer orientation —
and thus services — increases irrespective of the branch of the company.

Currently offered services in wood products industry are typically included in
products’ prices, making it very difficult to evaluate profitability of services. In
overall, the share of services is still very marginal in production-oriented wood
product industry. On the basis of the survey there are no significant investments
on view either in order to develop services. Attitudes towards increasing the share
of services are still very cautious, implicating that the service business potential is
not understood yet very well or there is no know-how or resources for the devel-
opment and implementation. The service ideas and concepts developed in the
project are hoped to give the companies applicable ideas to develop their own
business. Examples from benchmark companies are used to show the success
factors leading to profitable service business.

Keywords wood working industry, service development, wood information model



Alkusanat

Julkaisuun on koottu VTT:n tulokset vuosina 2010-2013 toteutetusta hankkeesta
Uusien palvelukonseptien kehittdminen puutuoteteollisuudessa (ServePUU). Hanke
toteutettiin Tekesin Innovatiiviset palvelut -ohjelmassa. Tavoitteena oli uudistaa
puutuotetoimialaa kehittdmalla uusia palveluideoita tai parantamalla nykyisia pal-
veluita. Liséksi hankkeessa etsittiin keinoja alan verkostoitumisen parantamiseksi.
Hankkeen rahoittajia olivat Tekes, VTT ja teollisuudesta Heinolan Sahakoneet Oy,
Fin Scan Oy ja Finnish Wood Research Oy:n osakasyritykset Metsa Wood, Peno-
pe Oy, Hkt Korhonen Oy ja Jartek Oy. Hankkeen ohjausryhmaan kuuluivat pu-
heenjohtajana Kimmo Jarvinen (FWR) / Jaakko Lehto (FWR), llmari Absetz
(TEKES), Pasi Kenola (Fin Scan Qy), Kari Kiiskinen (Heinolan sahakoneet Oy),
Hannu Lekkermaki (Penope Oy), Tuukka Liukko (Metséa Wood), Kari Piispanen
(Hkt Korhonen Oy), Jaakko Riihinen (Fin Scan Oy), Heikki Sonninen (Jartek Oy) ja
Riikka Virkkunen (VTT). Tutkimuksen projektipaallikkénd toimi kaudella 2010—
2011 Antti Kivimaa, jonka jalkeen tehtavassa jatkoi Marika Makkonen. VTT vastasi
tutkimuksellisesta kehitystydsta useamman osaamiskeskuksen yhteistydna:

— Puutuotealan yritysten palvelut: Ismo Ruohomaki, Taru Hakanen, Antti Kivimaa

— Uudet palvelukonseptit: Arto Usenius, Ismo Ruohoméki, Appu Haapio,
Jukka Hemila, Marika Makkonen, Aalto-yliopiston Taiteiden ja suunnittelun
korkeakoulun opiskelijat

— Palveluideat: Arto Usenius, Timo Usenius, Antti Heikkila
— Palvelukehitysalusta: Taru Hakanen
—  Puutuoteteollisuuden tietomalli: Arto Usenius, Marika Makkonen, Pekka Siltanen
— Palvelutarjoomat korjausrakentamisessa: Appu Haapio
Tutkimukseen osallistuneet haluavat kiittda lampimasti hankkeen rahoittajia, ohjaus-
ryhman jasenia ja kaikkia tyéhon osallistuneita.

Espoo 19.9.2013
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1. Johdanto

Puutuoteteollisuuden kannattavuus on ollut heikko huolimatta mittavista raaka-
ainevaroista ja maailman huipputasoa olevasta tuotantoteknologiasta. Alan kilpai-
lukyvyn heikkenemiseen on monia syitd, mutta yksi merkittdvimmisté on tuotteiden
alhainen jalostusaste ja korkea bulkkituotannon méaard. Erityisesti sahauksessa on
keskitytty suuriin volyymeihin ja kustannusten minimointiin. Koska ala on voimak-
kaasti riippuvainen syklisestd rakennusteollisuudesta ja kaukana sijaitsevasta
paamarkkinasta, keskeiseksi kilpailukeinoksi jaa hinta. Tama on huono strategia
pitkan tahtédimen kilpailukyvyn sailyttdmiseksi. Hyvin samankaltaisia piirteitd on
nahtavilla myos vaneri- ja levyteollisuudessa, rakennuspuusepénteollisuudessa ja
muilla puutuoteteollisuuden aloilla. Toisaalta puutuoteteollisuudessa on myds
runsaasti kayttamattomia liiketoimintamahdollisuuksia.

Kovenevassa kilpailussa liiketoimintamallien uudistaminen on valttamatonta
varsinkin puutuoteteollisuudessa, jossa tutkimus- ja kehitystoiminnalla on téahdatty
uusien tuotteiden ja tuotantoteknologian parantamiseen toimintamallien sailyessa
hyvin samanlaisina vuosikymmenia. Tehokkaat tuotantoprosessit eivat kuitenkaan
enda yksin riitd nostamaan Suomen puutuoteteollisuuden kannattavuutta, vaan
ala tarvitsee radikaalimpaa ajattelumallien uudistamista. Uudistusten suuntaa
voidaan etsia toimintaymparistdsta. Asiakaslahtdisyys perinteisilla teollisuustuo-
tannon aloilla kasvaa ja erilaiset palvelut sen my6ta. Yha useammin tuotteeseen
on liitetty palvelua, joka on samalla erinomainen keino erottautua kilpailijoista.
Puutuoteteollisuudessa asiakaslahtdisyys voi tarkoittaa esimerkiksi yha raataléidym-
pien tuotteiden valmistusta, joustavasti toimivia toimitusketjuja tai toimitusten reaali-
aikaista seurantaa. Edellytyksena néille on informaation tehokas valityminen eri
toimijoiden valilla, joka puutuoteteollisuudesta vield puuttuu.

Palveluita, ja erityisesti palveluliiketoimintaa kehittdmalla voidaan tasoittaa ta-
louden sykleista johtuvaa kysynnan vaihteluita. Mik& tahansa palvelu ei kuiten-
kaan tuota lisdarvoa, vaan kehitysty® vaatii huolellista paneutumista sekéd omaan
etté asiakkaan liiketoimintaan ja maaratietoisuutta hankkeen lapiviemiseksi. Millai-
sia nakemyksia puutuoteteollisuusyrityksilla on palveluliiketoiminnasta ja miten
niiden avulla voitaisiin edesauttaa alan kilpailukykyd? Muun muassa néaihin kysy-
myksiin pyritdan lI6ytdmaan vastauksia tassa julkaisussa.



1. Johdanto

1.1 ServePUU-hanke

Puutuoteteollisuuden palveluita ja sitd kautta uuden liiketoiminnan kehitysmahdol-
lisuuksia selvitettiin VTT:n, Tekesin ja teollisuuden yhteistybhankkeessa Serve-
PUU (Palvelukonseptien kehittdminen puutuoteteollisuudessa). Hanke kaynnistyi
syksylla 2010. Ensisijaisena tavoitteena oli parantaa ymmarrystd palveluiden
liketoimintapotentiaalista puutuoteteollisuudessa ja tuottaa uusia palveluideoita
teollisuuden sovellettavaksi. Liséksi tutkimuksessa selvitettiin keinoja informaation
nykyista tehokkaammaksi hyddyntamiseksi. Hankkeen tavoitteisiin pyrittiin kolmen
tydpaketin avulla (kuva 1). Uusien elinkaaripalvelujen ideointi ja konseptien kehit-
tdminen, 2) Radikaalien palveluinnovaatioiden etsiminen ja innovoinnin edistami-
nen ja 3) Konseptin kehittdminen puutuoteteollisuuden tietomallista WIM (Wood
Information Model). Kaksi ensimmaista tyOpakettia koostuivat padasiassa puu-
tuoteteollisuuden tdméanhetkisen palveluliiketoiminnan selvittamisesta, esimerkkien
kerdémisesta ja uudenlaisten palveluideoiden ja -konseptien kehittdmisesta. Kol-
mannessa tydpaketissa kehitettiin konsepti puutuoteteollisuuden tietomallista,
jonka tarkoituksena on synnyttaa verkostoja eri toimijoiden valille, tehostaa yritysten
prosesseja ja tukea samalla uusien palveluiden syntymista parantamalla tuotteen
arvoketjun toimijoiden valista tiedonvaihtoa.

Tyopaketti 1:

Uudet palveluideat
* Kannattavuuden P

t i "
(el T Tyopaketti 2:

* Palvelujen . Palvelukehitys-
osuuden alusta

kasvattaminen 5
ServePUUn tavoite:

Uudet palvelukonseptit

ja asiakaslahtoisyyden

lisdédminen puutuote-
teollisuuteen

* Asiakasldhtéisyy-

den lisGéminen
* Yritysten vdlisen

yhteistyén lisdééminen
Jja synergiaedut

* Informaation
hyédyntdminen

Tyopaketti 3:

WIM: Konsepti * Toimitusketjujen

puutuoteteollisuuden kehittdminen

tuotetietomallista

Kuva 1. ServePUU-hankkeen tavoitteet ja tyopaketit.

Tutkimuksen toteutuksesta vastasivat VTT:n eri osaamiskeskukset. Liséksi Aalto-
yliopiston Taiteiden ja suunnittelun korkeakoulun opiskelijat olivat mukana kehit-
tdmassa palveluideoita suunnittelijoiden ja arkkitehtien nédkékulmasta. Hankkeessa
oli mukana seuraavat yritykset ja organisaatiot:

— Finnish Wood Research ja sen osakasyritykset (Metsd Wood, Penope Oy,
Hkt Korhonen Qy, Jartek Oy)

— Heinolan Sahakoneet Oy

— Finscan Oy.



2. Puutuoteteollisuuden palvelut

Puutuoteteollisuuden palvelutarjonta on viela hyvin vahaistd, mikd on seurausta
mm. resurssien puutteesta mutta myds siita, ettei tiedetd millaisia palveluita asiak-
kaille pitdisi tarjota. Joissakin puutuotealan yrityksissa palveluliiketoimintaa on
kuitenkin lahdetty kehittamaan maaratietoisesti ja saadut kokemukset ovat olleet
hyvid. Tassa luvussa esitelladn keskeisimmét tulokset puutuoteteollisuuden palveluita
kartoittavasta kyselytutkimuksesta sekd esimerkkeja yrityksista, jotka tarjoavat talla
hetkell& tuotteisiin tai niiden elinkaareen liittyvia palveluita.

2.1 Kyselytutkimus palveluista nyt ja tulevaisuudessa

Kyselytutkimus edustaa kotimaisen saha-, levy- ja puusepanteollisuuden seka
puutavaran jatkojalostajien ndkemyksia palveluista ja niiden tulevaisuuden kehi-
tyssuunnasta. Vuoden 2011 alussa toteutettuun kyselyyn vastasi 197 henkil6a
(vastausprosentti 66 %) padasiassa yritysten ylimmasta johdosta ja linjajohdosta.
Valtaosa (67 %) vastaajista edusti alan pk-yrityksia.

Kuvassa 2 on havainnollistettu kyselyn tuloksia. Palveluiden osuus omassa lii-
ketoiminnassa, niistéd saatava kilpailuetu ja palveluiden osuuden kasvu kuvaavat
vastausten keskiarvoja. Sahateollisuuden palvelutarjonta on vield vahaista varsin-
kin pk-yrityksissa eikd merkittavda halukkuutta palveluosuuden kasvattamiseksi
ollut nahtéavissa. Myos huonekaluteollisuuden ndkemykset ovat melko pessimisti-
sid. Molemmilla teollisuudenaloilla syyt olivat samoja yrityskoosta riippumatta:
riittdmattémat resurssit, palvelutarpeita ei ole tunnistettu tai palveluliiketoiminnasta
ei ole syntynyt kannattavaa. Huonekaluteollisuuden vastauksissa heijastuvat myds
alan keskeiset ongelmat, kuten alhainen vienti ja toisaalta edullisten tuontihuone-
kalujen aiheuttama kova kilpailu, kaupan keskittyminen muutamille suurille jakeli-
joille ja alan tuotantolahtdisyys (Loukasméki 2009). Kuitenkin juuri téllaisessa
tilanteessa lisdarvon tuottaminen asiakkaalle esimerkiksi palveluiden avulla voisi
tuoda alalle merkittavaa kilpailuetua. Muihin teollisuudenaloihin verrattuna ovi- ja
ikkunateollisuuden nakemykset olivat huomattavasti positivisemmat. Aivan pie-
nimpia yrityksia lukuun ottamatta palveluita tarjotaan merkittavasti jo nyt ja niiden
osuutta aiotaan kasvattaa joko melko paljon tai paljon. Kilpailuedun saaminen
nayttda olevan kuitenkin haasteellista myds ovi- ja ikkunateollisuudelle aivan suu-



2. Puutuoteteollisuuden palvelut

rimpia yrityksid lukuun ottamatta. Kuten saha- ja huonekaluteollisuudessakin,
yhdeksi keskeisimmisté syisté ilmoitettiin resurssipula.

Sahateollisuus Ovi- ja ikkunateollisuus Huonekaluteollisuus
(48 vastausta) (21 vastausta) (23 vastausta)

Merlkitys
»
w

Merkitys

&
°©

75 7,5

o
n

7,0 7,0 7,0

0 20 40 60 80 100 120 140 160 0 20 40 60 80 100 120 140 160 ] 10 20 30 40

Yrityksen lilkevaihto milj.€ Yrityksen liikevaihto milj. € Yrityksen liikevaihto milj. €
= = = Palveluiden osuus omassa liiketoiminnassa =----- Saatteko kilpailuetua palveluista ——Kasvaako palveluiden osuus liiketoiminnassanne

Kuva 2. Saha-, ovi- ja huonekaluteollisuuden palveluiden osuus nyt, niisté saatava
kilpailuetu ja kasvutavoitteet. 10: suuri merkitys, 9: merkittéava, 8: vahainen, 7: ei
merkitysta.

Puutuoteteollisuuden tdmanhetkiset palvelut liittyivét huonekalu-, ovi- ja ikkunate-
ollisuuden asennuksiin ja huoltoon/yllapitoon. Sahateollisuudessa palveluilla tar-
koitetaan yleensa laatulajittelua. Siten alan nykypaivan palvelutarjonta on luonteel-
taan enemmankin tuotteen hintaan sisallytettyja palveluksia kuin varsinaista palve-
luliiketoimintaa, jossa palvelu on hinnoiteltu erikseen ja asiakas maksaa siita tie-
toisesti. Jos palvelusta saatavaa tulovirtaa tai sen kulurakennetta ei voida mitata,
on siitd saatavan hyddyn arviointi vaikeaa.

Kyselyn perusteella liiketoiminnan kasvua haetaan edelleen p&adasiassa tuote-
valikoimaa kasvattamalla. 1lmid korostuu jopa suurilla yrityksilla, joiden liikevaihto
on yli 100 miljoonaa euroa. Tuotevalikoimaan panostaminen ei sellaisenaan kui-
tenkaan tavallisesti paranna kannattavuutta. Sen sijaan tuote ja siihen liitetty pal-
velu voivat parantaa merkittdvasti tuotteen hinnoittelumahdollisuuksia ja kasvattaa
siten yrityksen kilpailukykya. Jos palveluita aiottiin kehittéa tulevaisuudessa, toimi-
tuksiin liittyvat palvelut korostuivat vastauksissa. Tama kuvaa yritysten halukkuutta
parantaa asiakaspalveluaan toimitusvarmuudella, joka voidaan ratkaista tarvittaessa
nopeasti kayttdmalla oikeita alihankkijoita ja soveltuvaa teknologiaa. Tulevaisuuden
palveluissa myds osaamisen myynti ndhdaan térkeana, mika korostui erityisesti
pienyrityksissa. Suuntaus on hyva, silla konsultoivan myynnin merkitys tulevaisuu-
dessa kasvaa verrattuna perinteiseen tuotantolahtdisen myyntitapaan.

Sen sijaan tuotteen elinkaaripalvelut erityisesti sen loppupéassa (esim. kierratys)
eivat tulosten perusteella kiinnostaneet puutuotepalveluyrityksia. TAma voi olla seu-
rausta siitd, etté kyllastettyja tuotteita lukuun ottamatta tuotteiden havittéminen on
helppoa eivatka asiakkaatkaan ole kokeneet sitd ongelmaksi. Elinkaaripalveluiden
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2. Puutuoteteollisuuden palvelut

merkitys kuitenkin kasvaa vahvasti tulevaisuudessa, ja vastuullisen yritysimagon
luomisessa elinkaaripalveluiden tarjoaminen tulee olemaan perusedellytys. Kay-
tdnnossa se voidaan toteuttaa joko itse tai ulkopuolisen yrityksen palveluna. Myos
teknologian hyddyntdaminen (esim. internetin kautta toimiva palvelu) palvelutuotan-
nossa on vielé vahaista. Sen avulla voitaisiin saavuttaa suuremmat asiakasmassat
nopeasti ja kustannustehokkaasti tai mahdollistaa esimerkiksi talla hetkella on-
gelmalliset suurten volyymien toimitukset kaupan ketjuille. Palvelu voisi toimia
esimerkiksi suunnittelun apuvélineend tuoden tuotetarpeet valittdmasti teollisuu-
den tietoisuuteen. Edellytyksend on, ettd tekninen ratkaisu on toimintavarma ja
asiakkaan nakokulmasta helppo, varma ja joustava palvelukokonaisuus.

2.2 Haastattelututkimus edellakavijayritysten palveluista

ServePUU-hankkeessa haastateltiin puutuotealan palveluliiketoiminnan edellakéa-
vijoitd. Tutkimuksen tulokset on julkaistu erillisessa VTT:n sarjajulkaisussa "Asen-
nuksista kayttdomaisuuden hallintapalveluihin — Haastattelututkimus puutuotealan
yritysten palveluista” (ks. Ruohomaki et al. 2013). Na&in ollen téssa yhteydessa
tuloksista esitetddn vain tiivis yhteenveto. Taulukossa 1 on listattu haastatellut
yritykset.

Taulukko 1. Haastatellut yritykset.

Yritys Henkilo Yrityksen ydintoimialue

Marinetek Oy Kari Suonsilta Venelaiturit, huvivenesatamat

Nikari Oy Kari Virtanen Designkalusteet

Sun Sauna Oy Juha-Pekka Huusko  Saunojen sisustukset

Lopen Tommi Kurki Sisustuspaneelit, ikkuna-aihiot (kanttelit)

Rakennuspuu Oy

Lappset Group Oy Juha Laakkonen Kaikenikaisten leikki- ja aktiviteettipuistot

Martinsons Group, Lars Martinson Sahatavara, limapuu, kerrostalotuotteet,

Ruotsi puusillat

SSC Group, Ruotsi Peter Forsséll Ovet, ikkunat, raput, sisustukset

Profin Oy Martti Haapala Ikkunat, liukuovet

Koskisen Oy Markku Koskinen Sahatavara, vaneri, lastulevy, rakenta-
misen komponentit, sisustustuotteet,
valmiit talot

Martela Oyj Erkki Forstrém Toimitilojen kalusteet, sisustusratkaisut

Haastatteluiden perusteella puutuotealan yritysten palvelut voidaan jakaa palve-
luksiin (takuu, asennus- ja huolto-ohjeet, tekninen tuki ja toimituskohtaiset asen-
nustarvikkeet ja -tyokalut) ja palveluliiketoimintaan. Palveluksien toteuttamisesta
syntyvat kustannukset pyritdan sisallyttdamaéan tuotteiden hintoihin. Markkinatilanne
sanelee kuitenkin sen, missa maarin palvelusta syntyvat lisdkustannukset pystytéaan
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kattamaan. Kun tuotteiden hintoihin sisaltyy palveluksia, on vaikeaa arvioida,
paljonko ne tuovat liséa liikevaihtoa, vai tuovatko laisinkaan. Haastattelututkimuk-
sen valossa tuotteiden hinnoittelussa huomioon otettujen palveluksien positiivinen
vaikutus ansaintaan oli korkeintaan muutamia prosentteja yritysten vélisessa kau-
pankaynnissa. Palvelusten merkitysté ei voi kuitenkaan vaheksya, silla ne paran-
tavat asiakastyytyvaisyyttd, saavat asiakkaat sitoutumaan ja tuovat lisda myyntia.
Palveluksista voi myos kehittéa liiketoimintaa, jos siitd todetaan syntyvan riittavasti
hyttyja seka itselle etté asiakkaalle, ja edellytykset merkittavan kassavirran syn-
tymiseen ovat olemassa.

Haastatelluissa yrityksissa palveluliiketoiminnan osuus yritysten kokonaisliike-
vaihdosta oli keskimdarin muutamia prosentteja ja ylitti enimmillaéan 10 %. Palvelut
voitiin jakaa ratkaisu- ja suunnittelupalveluihin, asennus- ja kayttédnottopalvelui-
hin, kaytto- ja yllapitopalveluihin, kaytdsta poisto- ja kierratyspalveluihin ja muihin
asiantuntijapalveluihin (kuva 3). Ratkaisu- ja suunnittelupalvelut liittyvéat yrityksen
puuosaamiseen (esim. koulutus- ja www-palvelut). Palveluilla myydaéan yrityksen
osaamista ja tehd@én asiakas tietoiseksi yrityksen tuotteista. Asiakkaan hyddyilla,
asiakasarvolla ja arvostuksilla on taman vaiheen palveluissa suuri merkitys. Asen-
nus- ja kayttéonottopalveluissa keskeistéd on usein yritysten omat asentajat, jotka
kayvat asentamassa tuotteet asiakkaalle tai kayttdkohteeseen valmiiksi. Lopputu-
loksen, vastuun ja takuun kannalta tim& on monessa tapauksessa myos jarkevaa.
Kéaytto- ja yllapitopalvelut kohdistuvat asiakkaan tuotteen kaytdn aikana esiin tule-
viin tarpeisiin. Tuotteelle myodnnetéén usein takuu. Lisaksi kdytdn aikana tarvitaan
usein varaosia, tdydennyksid, teknistd tukea ja huolto- ja kunnossapito-ohjeita.
Valmistajat tarjoavat huoltoa ja kunnossapitoa palvelupaketteina, jos asiakkaalla ei
itsella ole osaamista ja resursseja kunnossapitoon. Kaytosta poisto- ja kierratys-
palvelut ovat tuotteen elinkaaren loppuun sijoittuvia asiakasta auttavia purkamis-,
kierratys- ja uudelleenvalmistuspalveluita. Ne siséltavat myds ohjeet tuotteiden
héavityksesta ja kierratyksesta. Muut asiantuntijapalvelut ovat ratkaisu- ja suunnit-
telupalveluiden kaltaisia osaamiseen perustuvia palveluita, jotka on suunnattu
asiakkaiden liséksi useille toimintaan liittyville sidosryhmille. Muita palveluita esiintyy
kaikissa tuotteiden suunnitteluun, hankkimiseen, kayttdmiseen, uudistamiseen ja
kaytosta poistamiseen liittyvissa elinkaaren vaiheissa.
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Ratkaisu- ja Asennus- ja - Kaytdsta poisto- ja
artosmanavos gl Ko ekt "SI

Uudellesn-
valmistus

Kuva 3. Puualan yritysten palvelukartta.

Yleisimmat palveluliiketoiminnan muodot olivat asennus-, varaosa- ja suunnittelupal-
velu. Palveluilla pyrittiin tukemaan koko yrityksen liiketoimintaa ja prosesseja seka
syventdmaan asiakassuhdetta, lisdédmaan myyntia ja sailyttdmaén jatkuva vuorovai-
kutussuhde asiakkaiden kanssa. Tarjottavien palveluiden maara vaihteli haastatel-
luissa yrityksissa vahimmillaan yhdesta enimmillaén yli kymmeneen. Palveluvalikoi-
man maara ja monipuolisuus korreloi palveluiden strategisen merkityksen kanssa.
Térkeita olivat myods erilaisille sidosryhmille suunnatut ratkaisu- ja puuosaamiseen
liittyvat asiantuntijapalvelut, jotka vaikuttavat markkinoihin ja kysyntaan. Joukossa oli
yrityksid, joiden palvelutarjonta oli tietoisesti varsin varovaista. Vaikka palveluita oli
olemassa, niiden myynti ei ollut aktiivista. Varsin monet tarjosivat asiakkailleen esi-
merkiksi rahoituspalvelua, mutta sen kayttd oli hyvin vahaista.

Lappset Group Oy on erinomainen esimerkki maaratietoisesta puunjalostusyri-
tyksestd, joka on kasvanut, kansainvélistynyt ja laajentanut tuotteittaan ja ratkai-
suitaan leikkipaikkavalineiden liséksi kaikenikaisille kayttajille tarkoitetuilla liikunta-
ja eldmyspuistoilla. Tuorein avaus uusista tuoteratkaisuista ja suoranaisesta
markkinointi-innovaatiosta liittyy mobiilipeleistd tuttujen Angry Birds -hahmojen
littdmiseen teemapuistorakentamiseen. Yrityksen toimintaa ja palveluita ohjaava-
na punaisena lankana on pyrkia tekemé&an asiakkaille leikkipaikan hankkiminen ja
omistaminen mahdollisimman helpoksi. Yrityksen palvelutarjonta siséltda mm.
kuntoarvion, suunnittelu- ja asennuspalvelun, kayttdonottotarkastukset, tarkastuksen,
huollon ja rahoituspalvelun. Suunnittelupalveluun siséltyvilla tekniikoilla asiakkaalle
voidaan havainnollistaa etukateen leikkipaikan ratkaisuita ja sijoittumista osaksi
laajempaa kokonaisuutta, esimerkiksi puistoa. Asiakkaan on myds mahdollista itse
kokeilla leikkipaikan ympdristéon sopivuutta kaytttonsa saamien tuotevisualisointien
avulla (kuva 4).
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Kuva 4. Esimerkki Lappset Group Oy:n leikkipaikkaympériston visualisoinnista.

Lappset Oy:n kokonaispalvelun kannalta toimitusprojektien korkea toimitusvar-
muus ja toimitusaikataulujen pitdvyys on tarkedd. Niistd ei anneta mydten kuin
aarimmaisessa tilanteessa. Merkittdva osa toimintafilosofiaa ja palvelua on, etta
kaikkiin kyselyihin, palautteeseen, reklamaatioihin ja kehitysehdotuksiin reagoi-
daan ja vastataan nopeasti. Yrityksen perustuotteista puulla on todennékdisesti
jatkossakin merkittéava rooli, mutta uusissa tuotteissa metallit ja muovit sekd ICT
voi korvata puun osuutta jalostusarvosta. Yhteistyd Rovio Entertainmentin kanssa
on tastd oiva esimerkki. Tuotteiston laajentuessa yrityksen on omaksuttava puu-
osaamisen lisdksi uusia materiaaliosaamisia ja ICT-teknologioita.

Suomen suurimman laiturivalmistajan ja voimakkaasti kansainvalistyneen Ma-
rinetekin palvelutarjonta kattaa varaosapalvelun (laiturikomponentit), satamapro-
jektien toteuttamisen (projektointi, suunnittelu, valvonta, asennus, koulutus, rahoitus),
satamien kuntokartoitukset, elinkaaripalvelut (kunnostukset, muutokset, laajen-
nukset, purkaminen) ja operointipalvelut. Kuntokartoitustarpeet voivat liittya esi-
merkiksi yllapidon laiminlydnteihin tai EU- ja muiden viranomaismaaraysten aiheutta-
miin satamien muutostarpeisiin. Ammattimaisesti hoidetut kuntokartoitukset ovat
Marinetekille tapa paéasta lahemmaksi loppuasiakkaita ja saada uusia asiakkaita
(kuva 5).

Palvelut primaarisille Palvelut asiakkaan
asiakkaille — ansainta asiakkaille — ansainta
la....p satamien operoinnista

palvelu

palvelu

Perinteisen -Laiturit ja , Asiakkaan prosessi Asiakkaan
TR laiturikomponentit -k itia k t ket
toimittajan ~onosatamal aupungit ja kunna asiakkaa
prosessi - Satamien - venekerhot - veneilijat
suunnittelu ja
rakentaminen

Kuva 5. Marinetekin palveluiden kehitys.
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Satamaprojektien toteutuksessa Marinetek on kokonaistoimittajan roolissa ottaen
kokonaisvastuun projektista ja my6s suunnittelusta. Isoissa projekteissa on laituri-
rakenteiden liséksi myds LVIS-suunnittelua. Asennuksissa kaytetaan paikallisia
komponentteja ja asennusyrityksia (verkosto). Alkujaan puun jalostamiseen eri-
koistuneen yrityksen kasvu ja palvelukehitys voi johtaa siihen, ettd puuhun perus-
tuva jalostus vahenee ja voi jaadda ydintuotteissa marginaaliseen asemaan tai etta
puupohjaisista tuotteista on luovuttava kokonaan. Tdma on oiva esimerkki liike-
toimintamallin ja -logiikan mahdollisesta muutoksesta. Siitéa, ettd koko liikeidea
perustuu puuhun materiaalina, siirrytaédn liiketoimintamalliin, jossa asiakkaalle
tuotettu arvo tulee muuta kautta — asiakkaan liiketoiminnan ja tarpeiden vahvasta
ymmartamisesta ja lisdarvon tuottamisesta kokonaispalvelun avulla.

Haastattelututkimuksessa oli mukana myo6s kaksi ruotsalaista yritystd: SSC
Group (Skellefted Snickeri Central) ja mm. sahatavaraa ja puusiltoja valmistava
Martinsons Group. SSC on yhdekséan erikoispuusepéntuotteita valmistavan yrityk-
sen ja yhden myyntiyhtion muodostama yhteistyéverkosto ja tuotemerkki, jonka
likevaihto on 62 miljoonaa euroa. SSC:n palvelutarjonta ei poikkea juurikaan
tavanomaisesta, se koostuu asennuksista, takuusta, suunnittelun tukipalveluista ja
huolto-ohjeista. Asennusten osuus on ldhes 5 % kokonaisliikevaihdosta. SCC on
kuitenkin erinomainen esimerkki siitd, miten verkostoitumalla voidaan onnistua.
Pienten yritysten resurssit ja osaaminen eivat aina riitd markkinointiin ja myyntiin,
jolloin yhteinen myyntiyhtid voi palvella niitd. Liséksi verkoston yritykset voivat
keskittyd oman ydinosaamiseensa — valmistukseen — ja silti tdydentaa tuotetarjon-
taansa sopimuskumppaneiden toteuttamilla asennuksella. Verkostoyhteistyolla
tavoitellaan mm. riskien hajauttamista, mukaanpéaasya suurempiin toimitusprojek-
teihin ja kehittymista. Yhteisid peliséantéja kunnioitetaan, vaikka verkostossa
myds kilpaillaan. SSC:n yhteinen kehittdmistoiminta on systemaattista kohdistuen
uusien tuotteiden, toimintatapojen ja palveluiden kehittdmiseen. SSC kantaa paa-
vastuun markkinoilta ja asiakasrajapinnasta nousevien tuotteisiin liittyvien kehitta-
mistarpeiden edistamisesta. Kehitystydssa etsitddn yhdessd kustannustehok-
kaampia materiaaleja ja menetelmia tuotteisiin ja niiden valmistukseen.

Martinsons on puolestaan kannustava esimerkki alun perin pienesta mutta kas-
vuhaluisesta ja -kykyisesta yrityksestd, joka on madratietoisesti keskittynyt siihen
mink& osaa parhaiten. Kenttésirkkelista toimintansa aloittanut yritys on kasvanut,
kansainvalistynyt, laajentanut tuotevalikoimaansa ja luonut vahvoja tuotebrandeja
ja vahvan yritysbrandin. Yritys on lisdnnyt paamaaréatietoisesti tuotteidensa jalos-
tusarvoa ja on nyt Ruotsin keskeinen toimija sekd puisten kerrostalojen etté puu-
siltojen rakentamisessa. Martinsonsin palvelut liittyvat mm. kunnossapitoon, suun-
nitteluun, huolto-ohjelmiin, puurakenteiden asiantuntijatukeen, tekniseen tukeen,
tarkistuslistoihin ja ohjeisiin. Martinsons voi huolehtia myés siltojen ja talojen omis-
tajien puolesta niiden teknisestd dokumentoinnista. Yritys saa palveluiden kautta
strategisesti arvokasta tietoa tuote- ja menetelméakehitykseen (siltojen yllapito,
kosteusmittaukset ym.). Nain opitaan ymmartamaan paremmin, mitk& asiat ovat
asiakasarvon tuoton kannalta kriittisia.

Pitkalle menevia johtop&aéatoksia Ruotsin ja Suomen eroista puutuotealan yritys-
ten palvelukehityksessa tai laajemmin toimialasta ei voida tehdd. Pohdinta nosti
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kuitenkin esille joitakin ajatuksia, joista voisi olla hyotya suomalaisen puunjalostus-
teollisuuden kehittamiseksi. Vaikka puurakentaminen oli lahestulkoon “kiellettyd”
Ruotsissa vield 1990-luvun puolivéliin saakka, on tilanne suuren rakennuskulttuu-
rin muutoksen mydtd muuttunut paljon. Puun kayttda ja siten ruotsalaisten puu-
tuotealan yritysten palveluliiketoiminnan kehitysta ovat edistaneet julkisten tahojen
seka yritysten taloudelliset panostukset. Mutta my@s yritysten panostuksia on
tarvittu. Ainakin Martinsonsin tapauksessa ratkaisevaa on ollut julkisen panostuk-
sen lisaksi yrityksen oma perd@anantamaton ja pitkajanteinen ote yliopisto-, tutki-
muslaitos- ja yritysyhteistyéhdn. TAma on tuottanut tulosta, silla puutaloja ja puu-
alan toimijoita kohtaan on saatu aikaan luottamus. Alla on listattu joitakin puura-
kentamista edistavia tekijoitéd Ruotsissa:

— ympdristéarvojen korostuminen

— puunkaytdn suotuisat vaikutukset ilmastonmuutoksen hillinnassa

— parempi energiatehokkuus

— uusien rakentamisratkaisuiden nopeus ja kustannustehokkuus

— kiinnostavuus investointikohteena (nopeampi rakennusaika)

— edullisemmat yllapitokulut (mm. passiivitalotekniikka, lammitys)

— edullinen rakennuksen hankintahinta

— jalostusarvon nosto

— tydpaikkojen turvaaminen ja uusien tydpaikkojen synnyttdéminen harvaan
asutulle maaseudulle.

Yhteenvetona voidaan todeta, etté kaikki haastatellut yritykset olivat omalla tavallaan
erinomaisia. Liiketoimintamalleissa erinomaisuutta selittévia tekijoita ovat ainakin:

asiakassuuntauneen toiminnan vahvistaminen ja korostuminen

— harkitut tuotantokonseptit (hankinta, omavalmistus, toimituslogistiikka)

— jalostusarvon méaéréatietoinen kasvattaminen

— hakeutuminen vaativimpien tuotteiden valmistukseen

— erikoistuminen

— hakeutuminen asiakasraataldityjen tuotteiden valmistukseen

— siityminen vaativammalle toimialalle

— markkinointi-innovaation kehittdminen verkottumalla sopivan kumppanin kanssa
— omien tuotebrandien kehittdminen

— yrityksen brandin kehittdminen.
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ServePUU-hankkeen ensimmaisesséa tyopaketissa ideoitiin joukko uusia palveluita,
joista johtoryhma valitsi kolme edelleen jatkokehitettéavéksi. Syntyi kolme erityyp-
pistd palvelukonseptia: 1) asunto-osakeyhtid muotoisten kerrostalojen ikkunare-
montit, 2) puutuotteiden kunnon seuranta, huoltaminen ja palautteen aikaansaanti
sekd 3) materiaalikirjastopalvelu suunnittelijoille ja arkkitehdeille. Konseptit ja
palveluideat on kuvattu lyhyesti tdssa luvussa.

3.1 Konsepti asunto-osakeyhti® muotoisten kerrostalojen
ikkunaremonteista

Arvion mukaan Suomessa on talla hetkell& noin 57 000 kerrostaloa, joista suuri
osa on rakennettu 1960- ja 1970-luvuilla. Tasmallista ja luotettavaa tietoa maam-
me kerrostalokannan ikkunoiden uudistamistarpeesta ei ole, mutta Kiinteistoliiton
vuoden 2013 korjausbarometrin mukaan ikkuna- ja oviremonttien korjaustarpeet
lisdéntyvat merkittavasti seuraavien viiden vuoden aikana ja ovat ldahes kolmasosa
kaikista kiinteistdjen korjaustarpeista (Korjausrakentamisbarometri 2013). Ikkuna-
remontteihin ei tavallisesti yhdistetd muita rakennuksen julkisivuremontteja, silla
ikkunavalmistajien arvioiden mukaan jopa 70 %:ssa tapauksista remonteissa uu-
distetaan vain ikkunat. Ikkunaremontit voisivat kuitenkin siséltya osaksi suurem-
paa palvelukokonaisuutta, koska vanhojen kerrostalojen korjauskohteita ovat
ikkunoiden liséksi usein esimerkiksi julkisivut, LVIS-jarjestelméat, parvekkeet, vesi-
katot ja piha-alueet.

ServePUU-hankkeessa kehitettiin palvelukonsepti asunto-osakeyhtié muotois-
ten kerrostalojen ikkunaremontteihin. Tavoitteena oli yleisen liiketoimintamallin
laatiminen kerrostalojen ikkunaremonttien markkinointiin ja toteutukseen. Mukana
liketoimintamallin ideoinnissa olivat haastatteluiden ja tyéryhmien kautta:

— Skaala Ikkunat ja Ovet Oy
— Hyvinkdan Puuseppien Oy
— Suomen Kiinteistoliitto ry

— Finnish Wood Research Oy
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— Tikkurila Oyj

— Ikkuna-asiantuntija Mauri Laaksonen
— Lassila &Tikanoja Oyj

— SKH-Isannginti Oy.

Konseptin yhtena tarkedna tavoitteena on luoda uutta liiketoimintaa ikkunaremontteja
toteuttaville yrityksille ja erityisesti puuikkunoiden valmistajille, mikd edesauttaa
puutuotealan yritysten kasvua ja puunkayton lisdantymista. Kerrostalon ikkunare-
montin valmistelun ja liikkeelle saamisen l&dhtdkohta on asunto-osakeyhtitén paa-
toksenteko. Valmistelun avaintoimijoita ovat talon osakkaat, hallitus, yhtidkokous
ja isadnndintiyritys. Valmisteluvaiheessa ikkunavalmistajalta vaaditaan asunto-
osakeyhtion paatoksentekoprosessien tuntemusta ja pitkajanteisyyttd. Liséksi sen
on ymmarrettdva osakkaiden ja asukkaiden odotukset koko toteutusprosessin
osalta, ei vain uusilta ikkunoilta. Konsepti rakentuu yhdeksasta osa-alueesta: avain-
kumppanit, -toiminnat ja -resurssit, arvolupaus, asiakassuhteet, jakelukanava,
asiakassegmentit, kustannusrakenne ja tulovirrat. Niiden siséllét on kuvattu paa-
piirteisséaan seuraavaksi.

Avainkumppanit: Kerrostaloyhtion osakkailla, hallituksella ja isannéintiyrityksella
ei yleensa ole riittdvaa asiantuntemusta tehda ikkunoita koskevaa kuntotarkastusta.
Siten paattksentekoa vauhdittamaan tarvittaisiin puolueeton asiantuntijataho —
kuntokartoittaja. Puolueettomia kuntokartoittajia tulisi olla kaytettavissa alueellisesti
joustavasti ja nopeasti asunto-osakeyhtididen kustannusten minimoimiseksi. Suurin
haaste ikkunoiden kuntotarkastusten teettdamisesséd on kuitenkin talla hetkella
osaavien asiantuntijoiden l6ytdminen. Ikkunavalmistajan liiketoimintamahdolli-
suuksien kannalta muita téarkeitéa yhteistybkumppaneita ovat isanndinti- ja suunnit-
teluyritykset. Isanndinnin on palveltava ennen muuta osakkaita, mutta isdnnginti
voi toimia aktiivisena sillanrakentajana myos korjausrakentamishankkeissa ikkuna-
valmistajien suuntaan. Puolueettomuuden sdilyttdmiseksi isanndinnin on hyva
tukeutua ulkopuolisiin kuntokartoittajiin.

Avaintoiminnat: Ikkunavalmistajan omat avaintoiminnot eivat muutu merkitta-
vasti. |kkunavalmistajan kannalta ratkaisevaa on uusi ulkopuolinen asunto-
osakeyhtion paatoksentekoa tukeva kuntoarviointi. lkkunavalmistajan voi olla
perusteltua jopa pidattaytya myyntiprosessissaan tekeméasta omia ilmaisia kunto-
arvioitaan ja mieluummin suositella ulkopuolisten kuntoarvioiden teettamista.

Avainresurssit: Ikkunavalmistajan omia avainresursseja ovat markkinointi,
myynti, valmistus, asennuspalvelu ja arvoverkoston hallinta. Muutostarpeet ovat
todennéakdisesti vahaiset, ja ne koskevat asiakassuunnan arvoverkoston hallintaan
liittyva& uusia yhteistytrakenteita. Ikkunavalmistajan tarkeimmat ulkoiset resurssit ovat
kuntotarkastajat, isanndintiyritykset, julkisivu-urakoitsijat seka julkisivusuunnittelu.

Arvolupaus: Ikkunatuotteen arvolupauksia voidaan kohdentaa teknisiin ominai-
suuksiin (esim. lammadneristavyys, iimanpitdvyys, sateenpitavyys ja danenerista-
vyys), toiminnallisuuksiin, kaytettavyyteen ja vaikutuksiin asunnon arvossa (konk-
retisoituu esimerkiksi asunnon energiatodistuksessa). Monia uusia arvolupauksia
voidaan kohdistaa ikkunoiden koko elinian ja kayton aikana saavutettaviin hyotyi-
hin. Puumateriaalin liittyvia arvoja voidaan hyddyntd&d arvolupauksissa monella
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tavalla, silla puu vetoaa erityisesti kuluttajiin, jotka itse tekevét osto- ja rakenta-
mispaatoksid. Maksavien kuluttajien vahva mukanaolo paéatéksenteossa voidaan
nostaa myds arvolupauksissa esille. Ikkunavalmistajan arvolupaukset voivat olla
esimerkiksi:

— Puolueettomia, asiantuntevia ja lapinékyvia ratkaisuita

— Investointi asumisviihtyvyyteen ja arvoon

— Ajallaan ja ammattitaidolla tehty ikkunaremontti

— Luotettava ja turvallinen asennus

— Vanhoista ikkunoista huolehditaan

— Ikkunaremontin palvelukokemus koko prosessin ajan huippua
— Ikkunaremontti tuo arvoa myyntilanteessa.

Asiakassuhteet: Ikkunanvalmistaja olisi tietoisesti sivustakatsojan roolissa puolueet-
tomat kuntoarvioinnit -kérjell& etenevassa korjausliiketoiminnassa. Oma aggressii-
vinen toiminta voi jopa sulkea joitakin liikketoimintamahdollisuuksia. Maaratietoinen
suora kuluttajamarkkinointi ikkunaremontin tarvekartoitusvaiheessa voidaan kokea
paatoksentekijoiden keskuudessa opportunistisena toimintana, mika saattaa hi-
dastaa paatoksenteon etenemista ja konsensuksen syntyd. Tama ei luonnollisesti-
kaan poista ikkunavalmistajan tuotteisiin ja toimintaan liittyvan tiedon monipuolista
markkinointia.

Jakelukanava: Ikkunatuotteiden logistinen jakelukanava ei todennakoisesti
muutu millaén tavalla. Logistiikan kannalta voidaan saavuttaa etua silla, etta pys-
tyttaisiin remontoimaan samalla kertaa useita saman alueen toisiaan lahella sijait-
sevia kohteita.

Asiakassegmentit: Asiakassegmentit ovat uudisrakentamiseen verrattuna eri-
laiset. Ikkunoiden korjausrakentaminen on kuluttajakauppaa, uudisrakentaminen
paaosin yritysten valistd kaupankayntid. Puhtaasti uudisrakentamisen alueella
aikaisemmin toimineen ikkunavalmistajan on pohdittava markkinointi- ja myynti-
strategiaansa todennékoisesti perustavaa laatua olevalla tavalla uudestaan suun-
tautuessaan korjausrakentamiseen. Tuotestrategisesti on pohdittava, ovatko kor-
jausrakentamiseen soveltuvat ikkunatuotteet valmiina, vai tarvitaanko tuotteissa
mahdollisesti jotakin uusia korjausrakentamiseen ja arvolupauksiin liittyvia tuote-
muutoksia, jotka tahtdavat esimerkiksi energiatehokkuuteen tai pidempéan tuot-
teen elinikdén. Kiinnostavimpia kohteita voivat olla mm. kerrostalokeskittymét,
joiden kunnossapito on suunnitelmallista ja pitkdjanteisté ja joilla on taloudelliset
edellytykset remonttien toteutukseen.

Kustannusrakenne: Liiketoiminnan kokonaiskustannusrakenne ei oletettavasti
muutu merkittavalla tavalla. Perinteiset myynti-, markkinointi- ja arvoketjun hallin-
taan liittyvat kustannukset muuttuvat pidemmalla aikavalilla. Kustannukset suorista
myyntiaktiviteeteista ja itse tehdyistéd kuntoarvioista voivat vahentyd. Uusia kus-
tannuksia syntyy yhteistydsta ja koulutustyyppisesta toiminnasta kuntokartoittajien
seka isénndintiyritysten kanssa.

Tulovirrat: Tulotulovirta muodostuu edelleen kerrostaloyhtidille toimitetuista ik-
kunoista ja niiden asennuksista. Liikevaihdon kasvu perustuu p&dosin uusien
ikkunoiden arvon liséantymiseen. Ikkunavalmistajan ansaintamahdollisuudet voivat

19



3. Palveluehdotuksia puutuoteteollisuuteen ja sen sidosryhmille

parantua my6s markkinoille tuotavien pitkaikdisempien ja laadukkaampien ikkuna-
tuotteiden kautta. Asennuspalveluiden liséksi ikkunavalmistajien on mahdollista
saada uutta liikevaihtoa ikkunoiden huoltoon liittyvista sopimuksista ja palveluista.
Kokonaisuudessaan korjausrakennusliiketoiminnassa kasvumahdollisuudet ovat
merkittavia eikéa liiketoiminnassa todennékoisesti ole niin voimakasta heilahtelua
kuin uudisrakentamisen puolella. Joidenkin ikkunavalmistajien on mahdollista
erikoistua pelkastaan korjausrakentamiseen.

Tarkasteltavassa uudessa liiketoimintamallissa palveluilla on keskeinen rooli.
Palvelut voivat littyd mm. ikkunaremonttien tarvekartoitusvaiheen kuntokartoituk-
sesta niiden kaytonaikaisiin palveluihin, kuten esimerkiksi erilaisiin ohjeisiin ja

huoltoon (kuva 6).

1L REnLee- Toteutus
kartoitus suunnittelu
Kunto-
kartoitus
Remontin Vaihtoehtojen hy6tynakokulmien
tavoitteet vertailtavuus
Hyodyt, lisaarvotja valinta
BRANDI - kaikkea sita mika
on ikkunavalmistajan
tuotetta ja palvelua
Kokemuksellisuus ja Tavoitteiden
Vaiheen ydinpalvelu jaettu tyytyvaisyys saavuttaminen
(INPUT)
i Ohjeet kayttoon
Mita vaiheen tuloksena ialiteicey
Sy (U= Nakymaja oikeat
toimenpiteet

Kuva 6. Ikkunaremontin vaiheisiin suunnatut ydinpalvelut ja niiden tuotokset.

3.2 Konsepti puutuotteiden kunnon seurannasta,
huoltamisesta ja palautteen aikaansaamisesta

Puu ja puutuotteet ovat alttiina erilaisille vaurioille riippuen mm. siitd, millaisiin
sisd- tai ulkoilmaolosuhteisiin tai jopa maakosketukseen puu joutuu. Erilaisiin
olosuhteisiin tarvitaan erilaista puun suojausta. Maarattyihin olosuhteisiin ei puuta
voida kayttdad ollenkaan. Puuhun tai puurakenteisiin syntyvid vaurioita ovat esi-
merkiksi puun halkeilu tai puun muodon muuttuminen, esim. kieroutuminen, kupe-
ruus jne., puun pinnan homehtuminen, maalin rapautuminen jne.
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Kuva 7. Kun puutuotteiden huoltoon ei kiinnitetd riittdvasti huomiota seurauksena
voi olla lahovaurioita seka ikkunassa etté seindrakenteissa. Mita pitemmalle vaurio
etenee sitd vaikeammaksi ja kallimmaksi sen korjaaminen tulee.

Mikali vaurioituminen jatkuu pidemman aikaa, sitéd vaikeammaksi se tulee ja sita
vaikeammaksi ja kallimmaksi korjaaminen tulee. Huonoimmassa tapauksessa
koko rakenne joudutaan purkamaan ja korvaamaan uudella. Tasté syysta vaurioi-
tuminen ja sen syyt pitéisi voida havaita hyvin nopeasti, jolloin korjaustoimenpiteisiin
voitaisiin ryhtyd mahdollisimman nopeasti.

Palvelu muodostuu puumateriaalin, puutuotteiden ja rakenteiden ominaisuuksien
ja kunnon

1. Visuaalisesta arvioinnista, jonka voivat tehda yksikertaisissa tapauksissa
rakennuksen tai sen osan omistaja tai kayttgja, huoltoyhtion edustaja tai
palvelun tarjoaja. Tuloksena saadaan tietoa kohteen kunnosta ja tilanteen
vakavuudesta

2. Manuaalisesta mittaamisesta, joka tuottaa tietoa vaurion syista ja vakavuu-
desta. Mittaaminen edellyttda mittalaitteita, joten sen toteuttaminen on pal-
velun tarjoajan tehtavia.

3. Automaattisesta monitoroinnista. Automaattisella monitoroinnilla, joka voi
olla esimerkiksi puuhun tai puupintaan kiinnitetty MiniMittari tai Tagi l&het-
timineen, saadaan maaravalein tai jatkuvaa, systemaattista, reaaliaikaista
tietoa puun ominaisuuksista esim. kosteudesta. N&in voidaan reagoida va-
littdbmasti, jos jotakin vaurioitumista alkaa tapahtua.
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4. Etamonitoroinnista, joka on automaattisen monitoroinnin laajennettu versio.
Siind data siirretdan esimerkiksi palvelun tarjoajan kasiteltavaksi.

Palvelussa kerataan, tallennetaan ja analysoidaan dataa ja havaintoja

— puumateriaalin ominaisuuksista, kuten puun kosteudesta ja halkeamista
— vaurioista, esimerkiksi lahosta
— rakenteiden ongelmista.

Kerétty tieto kasitelladn ja tuotetaan ohjeet havaittujen ongelmien korjaamiseksi,
esimerkiksi ohjeita puutuotteiden huoltamiseksi tai huolto-ohjelmaksi. Suoritetaan
datan luokittelu. Data ja ohjeet taltioidaan tietokantaan, josta ne ovat saatavissa
mydhempéaé kayttoa varten. Ohjeet voivat siséltdd myds huolto-ohjelman aikatau-
luineen. Palvelu voi sisdltdd my6s huollon toteutuksen seurannan raportointei-
neen. Huoltotdiden suorittaminen voi olla myds osana palvelua. Huoltotdiden
suorittamisesta tuotetaan asiakkaan taholta palaute, joka taltioidaan toiminnan
kehittamisté varten. Huoltotdiden suorittaminen voi perustua myds esim. asukkaan
omaan havainnointiin. Huoltotéiden vaikutusten analysoimiseksi voidaan suorittaa
seurantamittauksia, joilla tutkitaan huoltotdiden onnistumista.
Palvelulla saavutettavat hyddyt:

— Voidaan aikaisessa vaiheessa havaita ongelmat ja viat. Tama mahdollistaa
korjaavat toimenpiteet ajoissa ennen kuin suuremmat vahingot ovat paasseet
tapahtumaan. Merkittava kustannusten saasto.

— Palvelun tilaaja saa selkedn suunnitelman huolto- ja korjaustoimenpiteiden
suorittamiseksi ja ajoittamiseksi.

— Puutuotteiden kunnon mittaus-, arviointi- ja tarkastusmenetelmien kehittyminen.
— Huoltotoimenpiteiden kehittyminen.

Puutuotteiden kayttdika pitenee, kun kuntovikojen korjaaviin toimenpiteisiin ryhdytéan
ajoissa. Lisaksi syntyy tietoa vdhemman huoltoa vaativien tuotteiden kehittAmiseksi.
Myés puutuotteiden kilpailukyky paranee.

3.3 Konsepti materiaalikirjastopalvelusta suunnittelijoille ja
arkkitehdeille

ServePUU-hankkeessa arvioitiin uudenlaisen materiaalikirjaston mahdollisuuksia,
palvelukokonaisuutta ja toimintaymparistéd. Tavoitteena oli kehittdd uudenlainen
palvelukonsepti, joka yhdistdd puutuoteketjun toimijoita, arkkitehteja ja suunnitteli-
joita tiiviimmaksi verkostoksi, helpottaa tiedonsaantia puutuotteista ja lisda siten
puun kysyntaa. Ideointiin osallistui Aalto-yliopiston Taiteiden ja suunnittelun korkea-
koulun opiskelijoita tuoden mukaan tulevan suunnittelijasukupolven nakodkulmaa.
Opiskelijatdiden perusteella voidaan tehd& kaksi johtopaatosta:

Arkkitehdit: “Arkkitehdit ovat yleisesti tyytyvaisia nykyisiin saatavilla
oleviin tietoihin ja palveluihin liittyen heidan tydssaan kayttamiin ma-
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teriaaleihin. Arkkitehdit ovat kuitenkin avoimia uusille ideoille, miten
palvelut voisivat nopeuttaa ja edesauttaa heidan tydtaan ja miten uusien
palveluiden avulla voisi [6ytda uusia mahdollisuuksia seké tapoja hyo-
dyntéaa materiaaleja.”

Suunnittelijat: "Palvelut eivat ole riittédvia. Haluttaessa puuta materiaa-
liksi protoihin ym. suunnittelutdihin, tarvitaan lukuisia kontakteja ja
runsaasti aikaa, mik& synnyttda kustannuksia ja hukkaa aikaa. Puu-
alalla olisi selkeé tarve materiaalikonsulteille tai informaatiota jakaville
henkilgille. Informaatio on yleisesti ottaen liian hajallaan puumateriaa-
leihin liittyen."

Suomessa toimii talla hetkellda Puuinfon yllapitaméa Puuinfo.fi -palvelu, joka siséltaa
tietoa mm. puuraaka-aineesta ja sen kaytdsta sekad alan toimijoista ja tuotteista.
Puuinfo.fi on mielenkiintoinen kokonaisuus, mutta vaikuttaa kaavamaiselta ja
perinteista katalogia noudattavalta. Vaikka Puuinfo.fi on vakiinnuttanut paikkansa
puuteollisuuden verkkopalveluna, se ei ole riittavan tunnettu, eikd palvelutarjooma
ole tarpeeksi kattava. Verkkopalvelun 40 000 kuukausittaista kavijaa on lupaava
maard, mutta palvelutasoa ja monipuolisuutta on lisattava, jotta suosio pysyy ylla ja
kasvaa. Siten yksi konseptin tarkeisté tavoitteista oli etsia keinoja, joilla télle jo ole-
massa olevalle palvelulle voitaisiin luoda lisdarvoa. Konseptin kehittémista varten
selvitettiin myds muiden, kansainvalisesti toimivien materiaalikirjastojen, kuten Material
ConneXion, Innovathéque ja Nordic Materials, toimintaperiaatteita. Opiskelijatiden
ja muiden selvitysten synteesina syntyi kuvan 8 mukainen palvelumalliehdotus.

_ Raaka- . Valmistajat Suunnittelijat panon; Kuluttajat
ainet ttajat am at

Mets, Muut
Arkkitehdit Desi it Jall jat 2 : o

- : : Desi .
Teemat Rakentaminen Sisustaminen 1 Tee-se-itse
tuotteet

Verkkonakyvyys Palvelutarjooma Nakyvyys

Sidosryhmat

Sosiaalinen Materiaalikirjaston Fyysinen

media

Verkkopalvelu Materiaalikirjasto
Muut
o + Materiaalipankki * Materiaalipankki TV-Show
kirjastot + Blogit * Tuote-esittelyt
. T\ro.oh jeet } * Protopaja Messut
Muu * Mainoskampanjat * Tapahtumat
verkkomedia + Videot * Konsultointi
+  Virtuaalitilat * Menetelmat ja ratkaisut Muut
*  \erkkokauppa * Tutkimustieto tapahtumat

Kuva 8. Materiaalikirjaston tulevaisuudenkuva.
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ServePUU-hankkeessa kehitetyn palvelun ydin on materiaalikirjasto, kuten nykyi-
nen Puuinfo.fi, mutta sitd laajennetaan erilaisilla lisdpalveluilla tai ominaisuuksilla.
Lahtokohtana materiaalikirjaston kohdeasiakkaiksi madriteltin suunnittelijat ja
arkkitehdit. Talléin kyseessa on kapeat (niche-) markkinat. Toisaalta, jos materiaa-
likirjasto palvelisi kuluttajia ja heidan mahdollisia tuoteinnovaatioitaan, muodostuisi
materiaalikirjastolle massamarkkinat. Konseptin tarkeimmat asiakasryhmét on
esitelty kuvassa 8 sidosryhména. Palvelussa on ilmaisia ja maksullisia palveluita,
siksi kaikki sidosryhmat on nahtéava materiaalikirjaston asiakkaina.

Kokonaisuutena palvelutarjooma yhdistelee Puuinfon nykyista siséltda lisaa-
malla siihen opiskelijatdissa ja tutkimuksessa esiin tulleita asioita. Materiaalikirjas-
to on puutuotealan keskeisin informaatiokanava, joka yhdistaa verkkopalvelun ja
fyysisen materiaalikirjaston eri toimijoiden valiseksi verkostoksi. Verkkopalvelussa
esitelladn materiaaleja ja lopputuotteita. Valmistajat, suunnittelijat ja arkkitehdit
voivat esitelld siella osaamistaan seka palveluitaan. Verkossa on uusinta tutkimus-
tietoa, uutisia, blogeja, tybohjeita, videoita, kilpailuja ja virtuaalitydskentelypaikka.
Verkon valityksella voidaan pitdd kokouksia, jakaa aineistoa, keskustella jne.
Verkkopalvelu voi toimia erilaisissa projekteissa yhteistyémuotona. Verkkokauppa
on iso kokonaisuus, jolla on laajat mahdollisuudet. Kaytannéssa verkkokaupan
kautta voidaan myyda tai valittdd mité tahansa puualaan liittyvia tuotteita tai palve-
luita. Ajatus on, ettéd materiaalikirjasto on paras paikka |6ytaa ja ostaa haluamansa
puualaan liittyva tuote tai palvelu. Myds mainoskampanjat ovat netin arkipaivaa.
Menestyvéa verkkopalvelu saa runsaasti kavijoita, ja siten se on kiinnostava mark-
kinointikanava. Siséltd on saatava mahdollisimman laajaksi, paivittyvéksi ja ajan-
mukaiseksi, jotta kavijat tulevat yha uudelleen. Verkkopalvelu linkittyy muuhun
verkkomediaan ja maailmalla oleviin materiaalikirjastoihin, jotta kansainvalinen
nakyvyys ja kontaktit paranevat.

Fyysinen materiaalikirjasto tdydentaa ja konkretisoi kaytantdon verkkopalvelussa
I6ytyvaa tietoa, luo paikan verkostoitumiselle, tuote-esittelyille ja perustan puualan
edistdmiselle. Samanaikaisesti se tulee yhta tarkeéa tavoitetta: brandin syntymista
puutuotteille. Lisépalveluina verkkomediaan ndhden ovat konsultointi, protopaja ja
tapahtumat. Esimerkiksi vertailukirjastoille, Material ConneXionille ja Innovathéquelle,
konsultointi on erittéin térkeé palvelu, joka luo lahestulkoon koko toiminnan perustan.
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Kuva 9. Design-tuotteiden passi.

Materiaalikirjaston palvelua on syyta laajentaa entistd enemman kuluttajapuolelle
ja design-tuotteisiin, eikd vain rakentamiseen ja sisustamiseen, joka nayttaa ole-
van keskeista talla hetkelld Puuinfo.fi-palvelussa. Tall6in materiaalikirjaston merki-
tys kasvaisi entisestaan kuluttajille, ja uusina asiakasryhmind nousisivat designe-
rit, jalleenmyyjat ja brandinomistajat. Kuluttajille suunnattuja palveluita lisaéamalla
kavijamaarat lahtisivat merkittavaan kasvuun. Nain ollen palvelun teemoja olisivat
rakentaminen, sisustaminen, design ja tee-se-itse. Teemat Rakentaminen, Sisus-
taminen ja tee-se-itse ovat jo nyt Puuinfo.fi-palvelussa. Sisustaminen-teema on
hiukan harhaanjohtava, silla tuotekortit siséltéavat portaita, listoja, paneeleita, ovia
jne. rakentamiseen, korjaamiseen ja saneeraamiseen liittyvia tuotteita. Mukaan on
saatava kaikki puusta valmistettavat sisustamisen tuotteet, kuten huonekalut.
Suomalaisia puusta valmistettavia huonekalu- ja sisustusvalmistajia on lukuisia.
Tietenkin heille on omat jalleenmyyntikanavat, esimerkiksi eri huonekalumyyma-
Ididen kautta, mutta materiaalikirjasto voisi toimia kokoavana tietosivustona ja
markkinointikanavana. Uutena osa-alueena materiaalikirjastoon on lisétty design-
tuotteet, joka erottaa Sisustaminen-teeman massatuotteet arvokkaammista de-
sign-tuotteista. Suomalainen design on arvossaan maailmalla, ja alalle on tullut
paljon myds harrastajia. Lisdarvoa palvelun kautta myytaville design-tuotteille voisi
olla esimerkiksi tuotteen passi: kertomus tuotteen elinkaaresta ja aitoudesta (kuva 9).
Omistajavaihdosten yhteydessd passiin voitaisiin lisata tietoja, jolloin tuotteen
elinkaaren aikainen tieto kulkee tuotteen mukana. Toimijoiden tulee kuitenkin
maaritella tuotepassiin liittyvat pelisdannot. Tee-se-itse-alueelle pitéd saada laa-
jempaa tarjontaa kuin Puuinfossa nykyisin on. Tee-se-itse-kulttuuri on kehittymassa
yhd enemman ja taten ohjeiden, tarvikkeiden ja kokemusten kysynta kasvaa.
Materiaalikirjaston elinkelpoisuus riippuu siitd, saavutetaanko kriittinen massa.
Lahtékohtana on, etté kirjasto voisi toimia omalla tulorahoituksellaan, mutta myds
omistajien rahoitusta tarvitaan. Volyymit ovat Suomessa kohtalaisen pienid, jolloin
jasenmaksut, mainonta ja erilaisista palveluista tulevat tuotot eivat mahdollista
kovin laajaa toimintaa, henkildstokuluja ja tilakuluja. Suuri kysymysmerkki on liit-
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tymismaksut. Ansainta-analyysissé verkkopalvelulle asetettiin suhteellisen korkeat
(100-1 000 euroa) liittymismaksut riippuen kayttajastd (materiaalitoimittaja, val-
mistaja, suunnittelija), mik& nostaa kynnysta liittya palveluun. Toisaalta jos palvelu
saavuttaa merkittavan aseman alalla, ei littymismaksu ole kovin korkea mainosar-
voon nahden. Fyysisen kirjaston yllapitomaksu asetettiin analyysissa 20-100 euron
vélille. Kuluttajille palvelun peruskayttd olisi iimaista. Perinteisessd mediassa (leh-
det, tv) mainonta on edelleen darimmaisen kallista, mutta tavoitettavuus vaihtelee
suuresti. Mainonta on kohdennetumpaa, kun puualan toimijat mainostavat puualan
keskeisimmassa palvelussa.

Jatkotoimiksi suositellaan Puuinfo.fi-palvelun kehittdmisté ja palveluvalikoiman
laajentamista tavoitteena luoda suomalaiselle puulle brandi. Jatkuvasti paivittyva
siséltd, interaktiivisuuden lisddminen, liittyminen muuhun sosiaaliseen mediaan ja
esimerkiksi erityyppiset konsultointipalvelut voivat kasvattaa palvelun suosiota ja
siten parantaa tulovirtaa. Panostamalla design-tuotteisiin on mahdollista kasvattaa
palvelun suosiota merkittévasti ja mukaan voidaan houkutella runsaasti potentiaa-
lisia sidosryhmia. Kun verkkopalvelu on kunnossa, voidaan toimintaa laajentaa
fyysiseen materiaalikirjastoon, jossa tarjotaan myds joukko palveluita esimerkiksi
tuotenaytteiden, nayttelyiden, protopajan tai konsultoinnin piiristd. Koska materiaali-
kirjastopalvelu perustuu Puuinfon ansiokkaasti aloittamaan ty6hon, on luontevaa,
ettd sama organisaatio ottaisi vetovastuun palvelun jatkokehityksesta. Verkkopal-
velun kehittdmiseksi on suositeltavaa perustaa Puuinfon johdolla tutkimus- ja
kehityskonsortio, joka

— kay tarkasti l1api eri sidosryhmien tarpeita ja luo sidosryhméaverkostoa
—  kehittéa verkko- ja fyysista kirjastopalvelua ja niihin liittyvia lisdarvopalveluita

— rakentaa liiketoimintasuunnitelmat niin verkkopalvelulle kuin fyysiselle ma-
teriaalikirjastolle.

3.4 Palveluideoita puutuoteteollisuuteen

ServePUU-hankkeessa kehitettiin palveluideapankki, joka sisaltdd noin 50 ehdo-
tusta puutuoteteollisuuden ja sen sidosryhmien palveluiden kehittdmiseksi tai
parantamiseksi. Ideoita haettiin laajasti, littyen mm. tuotantoprosesseihin, infor-
maation tehokkaampaan hyddyntamiseen tai kuluttajapalveluihin (kuva 10). Sidos-
ryhmille suunnatut palvelut liittyivat pé&asiassa arkkitehdeille ja suunnittelijoille
tarkoitettuihin palveluihin, joiden tavoitteena oli mm. helpottaa puutuotteisiin liittyvia
valintoja.
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Kuva 10. Palvelukategoriat.

T&han julkaisuun on poimittu muutamia ideoita eri palvelukategorioista. Sellaise-
naan palveluideat tuskin soveltuvat yritysten kayttddn ja tarkoitus onkin, etta
ideapankin avulla tunnistettaisiin télla hetkella markkinoilta puuttuvia palveluita tai
saataisiin ideoita jo olemassa olevien palveluiden kehittdmiseksi.

Informaation hyddyntaminen

— Hiljaisen tiedon hyédyntdminen: Henkilostdlle kertynyt kumulatiivinen
osaaminen on erittdin merkittava tietovaranto ja yritykselle tarkeéa voima-
vara. Paasaantoisesti tama tietovaranto siirtyy pois yrityksesta esimerkiksi
elakkeelle tai toisen yrityksen palvelukseen siirtymisen yhteydessa. Palvelun-
tarjoaja kehittd& toimeksiantajalle jarjestelméan, jossa tunnistetaan hiljaisen
tiedon (kokemuksen kautta syntynyt tieto, jota ei voida prosessoida tai tal-
lentaa helposti) avainalueet, keratddn systemaattisesti tietoa kokeneilta
ihmisilta, jalostetaan tieto, taltioidaan se ja hyddynnetéén liiketoiminnassa.

— Yrityksen imago ja brandin rakentaminen ja reklamaatioiden hallinta: Yri-
tyksen imago ja mielikuvien merkitys kasvavat ja tulevat yha keskeisem-
miksi myds puutuoteteollisuudessa ja sitd palvelevassa teknologia-
teollisuudessa. Yrityksen imago riippuu hyvin monesta eri tekijasta, joita
ovat mm. tuotteet ja tuotevalikoima, toimitusajat ja niiden pitavyys, tuot-
taako yritys osana toimitustaan sellaista informaatiota, jota asiakas voi
kayttaa hyvaksi omassa liikketoiminnassaan, reklamaatiot ja niiden hallinta,
onko toiminta kestavan kehityksen mukaista. Palveluntarjoaja osallistuu
aktiivisesti yrityksen imagon ja bréndin rakentamiseen ja yllapitamiseen
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kokemustensa perusteella ja seuraa jatkuvasti yrityksen julkista kuvaa
esimerkiksi haastatteluilla sekd auttaa yritysta toivotunlaisen imagon luo-
misessa. Liséksi palveluntarjoaja hoitaa ammattitaidolla ja kokemuksella
reklamaatioita niin, ettei likesuhteisiin jad vaurioita.

Mittaaminen ja mittaustiedon hyddyntaminen

Tukkien geometristen ja laatuominaisuuksien mittaaminen: Tukin geomet-
risten ja laatuominaisuuksien tunteminen ennen varsinaista sahausvaihet-
ta on erittain tarkedé sahauksen taloudellisen saannon ja asiakastyytyvai-
syyden maksimoimiseksi. Pienilla yrityksilla ei ole valttdmatta varaa inves-
toida kalliisiin mittausjarjestelmiin kuten rontgenmittaukseen, jolla pysty-
tdan nakemaan myos tukin sisainen oksikkuus. Palveluntarjoaja suorittaa
tukin mittaukset mittausasemalla siten, ettéd tukin geometrisista ja laa-
tuominaisuuksista saadaan mahdollisimman tarkka tieto sekd puukaupan
etté prosessien ohjauksen tarpeisiin. Palvelusta hyotyvat niin sahat kuin
metsanomistajatkin, kun raaka-ainetehokkuus paranee ja puun hinnoittelu
perustuu todelliseen tukin arvoon.

Tutkimus, koulutus, osaaminen ja konsultointi

Kestdvan kehityksen mukainen liiketoiminta: Kestavaa kehitystd voidaan
kuvata kolmen pylvaan avulla: taloudelliset, ymparistoén kohdistuvat ja
sosiaaliset vaikutukset. Vaikutuksia voidaan arvioida erilaisten kriteerien
avulla, joiden tayttyminen tulee olemaan tulevaisuudessa yha merkitta-
vampi osa ostopaatoksia tehtdessa. Palvelussa monitoroidaan yritykselle
tarkeitd kestavan kehityksen kriteereja. Palvelu tuottaa myds suunnitel-
man siitd, miten ja milla toimilla tai investoinneilla yritys tai tehdas voi pa-
rantaa esimerkiksi hiilijalanjalkea tai muita kestavan kehityksen kriteereita.

Informaatiojarjestelmat

Sahauksen optimointipalvelu: Sahauksen suunnittelussa ja optimoinnissa
pyritédn saamaan puuraaka-aineesta, leimikoista, rungoista ja tukeista
mahdollisimman hyva taloudellinen tulos, arvosaanto. Tilavuussaanto ja
kayttdsuhde ovat toisarvoisia asioita. Sahauksen optimointi on erittéin
haasteellinen tehtéavéd, koska toimintavaihtoehtoja on paljon. Palveluntar-
joaja tuottaa informaatiota tukkien lajittelun, sahausasetteen, komponent-
tien valmistuksen sek& sahausohjelmien optimointiin. Talléin tukit voidaan
lajitella optimaalisesti tukkiluokkiin ja raaka-aineesta saadaan arvokkaampia
komponentteja.
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Rakentamisen tukipalvelut

— Markkinoiden monitorointipalvelu: Markkinoiden aktiivinen seuranta on
elintdrkedd puualan yrityksille. Yrityksilla ei kuitenkaan ole resursseja
markkinoiden aktiiviseen seurantaan. Palvelun tarkoitus on monitoroida
jatkuvasti puualan ja rakentamisen markkinoita ja hakea uusia asiakkaita
yrityksille. Konsultti tai muu palveluntarjoaja hakee tuotanto/tuotetarpeita ja
koordinoi niité joko yksittaiselle yritykselle tai soveltuvat osat eri valmistajille.

Palvelut arkkitehdeille ja suunnittelijoille:

— ICT-tuettu design ja suunnittelu & puun visualisointipalvelu perustuu aja-
tukseen reaaliaikaisen puutuotteisiin liittyvan tiedon tarjoamisesta suunnit-
telijoiden ja arkkitehtien kayttoon. Sovelluksen avulla voidaan laatia tark-
koja 3D-malleja eri raaka-aineista valmistettuna kustannusarvioineen.
Samalla suunnittelija saa listan tuotteen ominaisuuksista, raaka-aineen
saatavuuden, arvion toimitusajasta jne.

3.5 Palveluiden jatkuva kehittaminen

Useimmilla ServePuu-hankkeeseen osallistuneilla puutuotetoimialan yrityksilla
palveluliiketoiminnan kehittdminen liittyy muutokseen tuote- ja teknologialéhtoisesta
yrityksesta kohti palveluléhtdista ja yha asiakaslahtdisempaa yritysta. Tasséa "pal-
velullistumisessa” (engl. servitization) on kyse siita, ettd yritys lisdd palvelujen
osuutta aikaisemmin tuotteisiin perustuvassa tarjoomassaan ja kehittda transak-
tioperusteisia asiakassuhteita yhd enemman yhteistydsuhteiden suuntaan (Oliva &
Kallenberg 2003). Kehitysalusta-tydpaketin tarkoituksena oli avata, mitd tama
muutos tarkoittaa yrityksissa ja mité se edellytta& yritysjohdon paatdksenteolta ja
liketoiminnan kehittamiselta.

Kehitysalusta-tyopaketissa edistettiin yritysten oman liiketoiminnan haasteiden
tunnistamista palveluliiketoiminnan nakokulmasta, ideoitiin ratkaisuja ja jaettiin
tietoa ja kokemuksia osallistuneiden yritysten valilla. Kaytanndssa tyopaketti toteu-
tettiin kahden yritys-workshopin avulla. Ensimmaisessa — Palveluliiketoiminnan
itsearviointi — osallistuneet yritykset muodostivat kokonaiskuvan oman yrityksen
palveluliiketoiminnan nykytilanteesta, sen vahvuuksista ja heikkouksista seka
maarittivat keskeisimmét toimenpiteet palveluliiketoiminnan kehittdmiseksi. Toi-
sessa workshopissa — Asiakasymmarryksen kehittdminen asiakasanalyysin avulla
— osallistuneet yritykset tekivat asiakasanalyysin valituista asiakkaista ja maaritti-
vat toimenpiteita asiakassuhteiden kehittdmiseksi.

Palveluliiketoiminnan itsearviointi toteutettin menetelmalld, joka perustuu Pal-
veluliiketoiminnan kehitysdimensiot -julkaisuun (Hakanen et al. 2011). Julkaisun
ydinviesti on siind, etta palveluliiketoiminnan kehittdmiseen liittyvaa strategiatyota,
myyntid ja palvelun toteutusta ei kehitetd omissa "siiloissaan”, vaan kehitystyota
pitdisi koordinoida organisaatioyksikdiden yli (eli nelikentén neljan osion yli) (Kuva 11).
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Silloin koko yrityksen on mahdollista nayttaytya asiakkaan suuntaan yhtenaiselta
ja asiakaslahtoiseltd. Samalla my6s eri henkildstdryhmien osaaminen saadaan
hyddynnettya palvelukehityksessa.

Palveluliiketoiminnan strategia Liiketoimintamallit ja palvelukonseptit

Millaisia strategisia toimia teemme saavuttaaksemme Millaisia palvelukonsepteja kehitimme ja miten myymme
palveluliiketoiminnan tavoitteet? ja markkinoimme niita asiakkaille?
- Miten fokusoimme palveluliiketoiminnan kehitystyotéa - Miten sitoutamme kaikki osapuolet yhteistyéhén (ml.

(esim. nykyiset/uudet asiakkaat / nykyisetuudet palvelut)? asiakas)? Miten yhteistyd hyodyttéé kaikkia osapuolia?
- Millaisia tavoitteita asetamme? Miten mittaamme niita? - Miten mé&aritamme ja kuvaamme palvelukonseptimme?
- Miten ja keiden kanssa teemme yhteisty6ta? - Miten kuvaamme ja konkretisoimme palvelun arvoa ja hyétyja
- Miten allokoimme resursseja kehitystyéhén? asiakkaille?

- Miten myymme ja markkinoimme palvelujamme?

Mitka ovat yrityk isaiset kehitystarpeet? Miten palvelumme kaytannossa toteutuu?
- Millaisia osaamisia tavoitteidemme saavuttaminen vaatii? - Kuka toimii asiakasrajapinnalla (oma henkil6sté/ partnerit)?
- Millaista yrityskulttuurin muutosta tavoittelemme? - Miten organisoimme asiakasrajapinnan “front-office” toiminnot?
- Miten organisoimme sisé&iset "back-office” toiminnot ja - Millainen on asiakkaan saama suora palvelukokemus?
prosessit? - Miten hyédynndgmme asiakasrajapinnalla tydskenteleville
- Miten johdamme palveluverkostoa? kertynytta asiakasymmarrysté palvelujen kehittdmisess&?
Palveluoperaatiot ja -prosessit (“back-office”) Palvelukokemus ja palvelut tuotos (“front-office”)

Kuva 11. Palveluliiketoiminnan kehitysdimensiot (Hakanen et al. 2011).

Palveluliiketoiminnan kehitysdimensiot -nelikentté4 kuvaa keskeisia haasteita, joita
yrityksen usein kohtaavat palveluliiketoiminnan kehittdmisessa. Nama olivat yleisia
haasteita myds ServePUU-hankkeen yrityksissa. Monilla yrityksilla haasteet liittyi-
véat palveluliiketoiminnan kehittdmisen vaatimaan strategiatydhon. Yrityksen tulisi
pystya maédrittdmaan pidemman aikavalin visio ja suunta palveluliiketoiminnan
kehittdmiselle sekd maarittamaan, mihin palveluihin ja mihin asiakkaisiin kehitys-
panokset suunnataan. Yritysjohdon viitoittama suunta ja sitoutuminen tavoitteisiin
ovat luonnollisestikin ensimmainen edellytys liiketoiminnan kehittdémiselle. Erityi-
sesti hankkeeseen osallistuneiden pk-yritysten yleisend ongelmana oli kehitys-
resurssien niukkuus, mika hankaloittaa liikketoiminnan kehittamista.

Toiseksi keskeiseksi haasteeksi puutuotetoimialan yrityksissa tunnistettiin liitty-
van palvelujen konseptointiin. Palvelukonseptissa kuvataan palvelun arvo, millai-
nen asiakaskokemus palvelulla tuotetaan ja miten palvelu toteutetaan (Hakanen &
Jaakkola 2012). Yleinen tapa maarittdd palvelun arvo on asiakkaalle tuotettujen
hy6tyjen ja asiakkaalta vaatimien uhrausten suhde (hyddyt/uhraukset) (esim.
Ravald & Grénroos 1996). Hy6tyja voivat olla esimerkiksi toiminnan tehostumisesta
aiheutuvat kustannussaastot, arjen sujuvuus, huolettomuus, ostamisen helppous
(esim. yhden luukun periaatteella, Jaakkola & Hakanen 2013) ja palvelun avulla
asiakkaalle avautuvat uudet liiketoimintamahdollisuudet. Uhrauksia ovat esimer-
kiksi palvelun kustannukset, asiakkaan kokemat riskit sekd asiakkaalta vaadittava
aika ja vaiva palvelun ostamisessa ja toteutuksessa.
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Niiden palvelujen valinta kehittdmisen kohteiksi, joilla olisi eniten liiketoiminta-
potentiaalia, edellyttdd syvallistd asiakasymmarrysta ja tiedon hankkimista poten-
tiaalisista uusista asiakaskunnista tai asiakasyrityksista. Julkinen tieto yrityksista ja
asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat yleensa anna juurikaan evaita palveluliiketoiminnan
kehittamiseen, vaan asiakkaan kanssa pitda paastd keskustelemaan kasvotusten
siitd, mihin suuntaan heidan yrityksensa ja tarpeensa ovat kehittymassa. Worksho-
pissa myynnin haasteeksi tunnistettin myyntitavan muutos, jota palvelujen myynti
edellyttdd. Ei myydakaan tuotteiden ominaisuuksien ja teknisien spesifikaatioiden
avulla, vaan palvelun hyddyt edellé ja asiakkaan kanssa yhdessé sopivinta ratkaisua
ideoiden. Liséksi ratkaisumyynti vaatii osaamista, jota kaikilla tuotemyyjilla ei valtta-
méatté ole. Muutoksen todettiin vaativan kulttuurimuutosta koko yrityksessa.

Tuloksellinen palveluliiketoiminnan kehittdminen edellyttda siis asiakasymmar-
rystd, uskottavan strategian, riittdvat kehitysresurssit, kehitysty6té organisaatiora-
jojen yli, asiakaslahtdista yrityskulttuuria, myynti- ja markkinointiosaamista, palve-
luun liittyvda substanssiosaamista seka palvelujen tuottamista tukevan infran ja
tydkalut. Palveluliiketoiminnan itsearviointi auttoi hankkeen yrityksia tunnistamaan
suurimmat haasteet, joihin kehitysty0d pitdisi suunnata ensimmaisend. Siten se
auttoi priorisoimaan kehityskohteita. Lisaksi tunnistettiin vahvuudet, joita jokaisella
yrityksella myds oli ja joiden varaan kehitysty6té ja palveluliketoimintaa voi rakentaa.
Palveluliiketoiminnan itsearviointi antoi evaitéa palveluliiketoiminnan kehitystyon
johtamiseen ja organisointiin hankkeen yrityksissa.

Toinen yritys-workshop liittyi asiakasymmarryksen kehittamiseen asiakasana-
lyysin avulla. Asiakasanalyysin tarkoituksena oli analysoida, millainen asiakasyri-
tys on, mitd arvoa asiakas hakee ostaessaan toimittajalta, millaisia tuotteita ja
palveluja asiakas ostaa ja millainen yhteistydsuhde asiakkaan kanssa on. Asiak-
kaan ulkoistusstrategia, teknologinen osaaminen, osto-organisaatio seka asiak-
kaan odotukset palvelun hyddyille ja yhteistydlle ovat erityisen tarkeitéd asioita
tietda ja selvittdd asiakkaasta kun pyritddn myymaan teollisia palveluja ja "palve-
lullistumaan” (Hakanen et al., tulossa Tunnistamalla omien asiakkaiden ominais-
piirteitd edistettiin osallistuneiden yritysten asiakasléhtoista palvelukehitysta. Yri-
tykset saivat tukea paatdksentekoon siihen liittyen, millaisiin asiakkaisiin palvelujen
myynti- ja kehitysponnistelut kannattaisi kohdistaa.

3.6 Palvelukehityksen askeleet

ServePUU-hankkeen aikana tehtyjen yrityshaastatteluiden ja selvitysten pohjalta
kehitettiin yritysten kayttdéon malli palveluliiketoiminnan kehittamiseksi. Seitsenvai-
heisen mallin askeleet ovat seuraavat:

1. Palvelustrategian luominen: Palvelustrategia madrittdd prosessin ete-
nemisen (kuva 12). Strategia on suunnitelma tavoitteeseen paasemiseksi:
palveluideasta menestyvaksi palvelukonseptiksi. Strategian ensisijainen
tehtdva on helpottaa palvelukehitysprosessin seurantaa, mutta myds antaa
yritykselle kasityksen siité, ovatko tavoitteet ja suunnitelma suhteessa yri-
tyksen palvelukykyyn.
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Tavoitteet ja
aikajanne
— "Suomen johtava

toimija kolmen
vuoden kuluttua”

Kohdeasiakkaat / Markkinatja Resurssit, Palvelukehityksen
segmentti kilpailu Kyvykkyydet suunnitelma
— Nykyiset vai uudet — Potentiaali — Ihmiset, raha, — Kolme vaihetta,
markkinat? — Erottautuminen infrastruktuuri kuusi askelta
kilpailijoista jne.
— Riskit — Oma osaaminen

Kuva 12. Esimerkki palvelustrategian siséllosta.

Strategian keskeiset kysymykset:

Palvelun tavoite ja aikajanne: Keskeinen paatos liittyy palveluiden
tavoitteeseen: tuotekeskeisyys ja/vai asiakkaan liiketoiminnan paran-
taminen? Jalkimmainen on kriittinen siksi, etté se voi edellyttéaa erilli-
sen palveluyksikdn perustamista (Turunen & Toivonen 2011). Aika-
jAnnetta suunniteltaessa on mietittdva, milloin on paastava markkinoille
ja keinot sen saavuttamiseksi.

Palvelun kohde: Ovatko kohteena nykyiset vai uudet markkinat?
Laajennetaanko jo olemassa olevia palvelusisélttjd, vallataanko uusia
markkina-alueita vai siirrytdank® kokonaan uusiin palveluihin (Anttila
et al. 2010)?

Markkinat ja kilpailu: Mikd on markkinapotentiaali, onko vastaavia
palveluita jo markkinoilla? Jos tullaan markkinoille ensimmaisend, miten
suojaudutaan kilpailulta? Miten kilpailu vaikuttaa omaan palveluliike-
toimintaan?

Resurssit ja kyvykkyydet: Milla resursseilla (pddoma: taloudellinen
ja henkinen, tuotantovélineet, -tilat jne.) palveluita aiotaan tuottaa? Mi-
ten henkildstd sitoutetaan palvelutuotantoon? Kyvykkyydet on syyta
tunnistaa: mitd osaamista yrityksella on, jolla se voi erottua muista ja
luoda siten kilpailuetua? Milla keinoilla asiakkaalle luodaan lisdarvoa?

Palvelukehityksen elinkaari: Kolmivaiheinen suunnitelma, joka
koostuu suunnittelu-, kehittely- sekad lanseeraus- ja yllapitovaiheista
(kuva 13).

Ei riita, etta liiketoiminnan painotus muuttuu, vaan samanaikaisesti yrityk-

sen
l&hti

on muutettava yrityskulttuuriaan johtamis-, toiminta- ja ajattelutavoista
en (Ahonen et al. 2010, Vanskd & Kuusisto 2007). Nain ollen yksi

keskeisimmisté strategiavaiheen kysymyksista liittyy resursseihin: miten
organisaation henkildstd saadaan sitoutettua palveluiden kehittdmiseen
ja toteuttamiseen. Vastarintaa syntyy, jos henkildstd kokee asemansa
uhatuksi tai kokee epavarmuutta (Vanska & Kuusisto 2007). Luomalla

tunn

e siitd, ettd kaikilla on mahdollisuus osallistua ja vaikuttaa palvelukehi-

tykseen seka viestimalla avoimesti, voidaan muutosvastarinnan riskia va-
hentdd merkittavasti. Esimerkiksi mahdollisuus seurata muutosprosessia
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reaaliaikaisesti tai palautejarjestelma luo lapinékyvyytta ja osallistaa henki-
|0stdd prosessiin (Vanskd & Kuusisto 2007). Ei tule védheksya mydskaan
johdon mahdollista vastarintaa. Jos kaikki johdon jasenet eivét ole sitoutu-
neet hankkeeseen eikd palvelun liiketoimintapotentiaalia ymmarretd, on
hankkeen lapivieminen haasteellista, ellei mahdotonta (Neely et al. 2008).

AS](E] 1: Strategia: + Suunnitelma palveluliiketoiminnasta, sen kehittdmisesta ja toteutuksesta

Kehittely Lanseerausja
yllipito

Suunnittelu

Palvelukehityksen elinkaari

Askel 7

Lanseeraus &
Jatkuva parantaminen

Askel 5
. : analyysi * KRIITTINEN VAIHE
Tuotteistaminen i Valiva
* Jatkuva

vuorovaikutus
avainasiakkaan

Testaus & riski-

+ Tasalaatuisuuden myyntirintama

Arvolupaus I _
wvarmistaminen

- 5 _ * Miksi asiakas « Jatkuva palaute ja
Arviointi & jatke Miksi asiak : ) s Jatkuva pal i
L ostaisi palvelun? @ Tarkistuspiste: kehityksen
Palvelutarve & idea % I8ytyyks business indikaattorit
. .. *Onko linjassa case?
= Liiketoiminnan S
muun toiminnan
hyvd tuntemus: b 5
k4 asiakas e
e « Riskit?

* Vahvasisdinen viestinta L
* Organisaation sitouttaminen RIITTAVASTI AIKAA

* Jatkuvaoppiminen ja prosessien parantaminen

Kuva 13. Konsepti puutuoteteollisuuden tietomallista.

2. Palvelutarve & palveluidea: Palvelun lahtokohtana on tunnistettu palve-
lutarve ja siitd syntynyt palveluidea. Se voi liitty& joko johonkin asiakkaan
liketoiminnan haasteeseen (esim. pullonkaulat), jo olemassa olevien pal-
veluiden parantamiseen ja kehittdémiseen tai kokonaan uudenlaisiin palve-
luihin. Palveluideoita syntyy myds tuotekehityksen yhteydessa, mika on
myds toivottavaa. Tallin voidaan varmistua siitd, etté tuotettava palvelu
on linjassa yrityksen muun toiminnan kanssa.

Aidosti asiakkaalle arvoa tuottava palvelu edellyttdd asiakkaan tuotanto-
ja liiketoimintaprosessien hyvaa ymmartamista ja tiivista yhteisty6ta asiak-
kaan kanssa. Keinoja palvelutarpeiden selvittdmiseksi ovat esimerkiksi
mahdollisimman laaja-alaisesti ja monesta eri lahteesta keratyt asiakaspa-
lautteet, omalta organisaatiolta saatu palaute (huolto, myynti, tuotekehitys,
johto), markkinatutkimukset tai innovointi avainasiakkaan kanssa. Keskustelut
avainasiakkaiden kanssa ovat usein hedelmallisig, silla tilanteessa pystytaan
keskustelemaan avoimesti luottamuksellisistakin asioista.

Palveluideat voivat syntyd myods satunnaisista havainnoista tai niité voidaan
kehitté systemaattisesti liiketoiminnan yhteydessa. Olipa tapa mika tahansa,
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edellytyksené hyvélle palvelukonseptille on kohdeasiakkaan liiketoiminnan
ja prosessien mahdollisimman hyva tuntemus. Riittméatdn asiakasymmar-
rys onkin yksi suurimmista palvelukehitysprosessin virheistd — on siis tie-
dettdva mitd asiakas todellisuudessa haluaa tai miten tuote/palvelu pitéisi
asiakkaalle kaytannossa hoitaa.

3. Palveluideoiden arviointi ja jatkokehitys: Arviointivaiheessa analysoi-
daan palvelutuotannolla saavutettavia synergioita, niiden tuotantoon tarvit-
tavia resursseja ja kannattavuutta. Suurimmat synergiaedut saavutetaan
silloin, kun palvelu on mahdollisimman hyvin linjassa yrityksen muuhun lii-
ketoimintaan ndhden. Samalla voidaan seurata sitd, sailyvatké panostukset
palvelukehitykseen toivotulla tasolla. Tavoite on, etteivat talouden syklit
paase ohjailmaan kehityspanostuksia palveluiden ja tuotekehityksen valilla,
vaan niiden tulisi olla tasapainossa..

Keskeisia kysymyksia ovat mm. palvelun soveltuminen omaan liiketoi-
mintaan, tuotannon organisointi ja arvioidut kustannukset, potentiaaliset
markkinat ja kilpailu. Tuotto- ja kustannusarvion jalkeen palvelukonseptin
on oltava edelleen houkutteleva. Kustannuksia arvioitaessa on huomioita-
va myos yrityskulttuurin muutoksesta aiheutuvat kustannukset (Véanska &
Kuusisto 2007). Riskeja arvioidaan ainakin palvelukehitysprosessin, mark-
kinoinnin, kannattavuuden ja rahoituksen nakokulmista.

Palvelukehityksessa syntyy runsaasti raakkeja ja niité pitdakin syntya.
Jos ndin ei ole, ollaan turhan varovaisia. Parhaille ideoille nimetéén palve-
luvastaava, joka nimensa mukaisesti vastaa jatkossa konseptin jatkokehi-
tyksesta.

4. Arvolupaus: Palvelun arvolupausta voidaan arvioida sen jalkeen, kun
kohdeasiakkaat on méaéaritelty. Arvolupaus on perustelu sille, miksi asiakas
ostaisi palvelun. Samalla se liséda palveluntuottajan ymmarrysta palvelun
kustannustehokkuudesta. Arvolupaus voi liittya seuraaviin asiakkaalle syn-
tyviin arvoihin:

— Uutuus (luodaan ja tyydytetdéan kokonaan uusi tarve)

—  Suorituskyvyn lisdédminen

—  Yksilollinen raatalginti

— "Tekee tehtavansa” (luotettavuus), Katevyys/kaytettavyys

—  Brandi/status

— Palvelun hinta

—  Asiakkaan riskien alentaminen

— Asiakkaan kustannusten alentaminen (asiakkaan kannattaa enemmin
ostaa kuin tehda itse)

— Saatavuus, nopea reagointi

— Palvelun helppous.

Kysymyksia voivat olla esimerkiksi seuraavat: Millaista arvoa/hyotya tarjo-
amme asiakkaille? Mitéa teemme eri tavoin kuin mahdolliset kilpailijamme?
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Mink& asiakkaan ongelman autamme ratkaisemaan? Ratkaisemmeko
saman vai eri ongelman kuin kilpailijat? Mita asiakastarpeita tyydytamme?
Millaisia tuotteita ja palveluja tarjoamme kullekin asiakasryhmalle?

Tuotteistaminen: Tuotteistamisessa maaritelladn palvelun tarkka sisalto,
kustannukset, palveluprosessi ja sen organisointi, markkinointi seka hin-
noittelu. Tuotteistaminen auttaa palveluntarjoajaa havaitsemaan mahdolliset
puutteet palvelukonseptissa tai sen myota voi syntyd myos uusia innovaatioita
(Toivonen 2010). Asiakkaan néakdkulmasta tuotteistaminen helpottaa palvelun
siséllon ymmartamista ja lisdpalvelutarpeiden havainnointia (Toivonen 2010).

Palveluprosessin kuvaaminen on téarkeé osa tuotteistamista. Sisallolli-
sesti asiakas arvostaa toistettavuutta ja vaikka henkildsto vaihtuu, palve-
lun on jatkuttava samanlaisena kerrasta toiseen. Téassé suhteessa menet-
telytavoilla on merkitysta ja johdossa on oltava tiukka ote. Hyvin tuotteis-
tettu palvelu sallii myds joustavuutta, jolloin palvelua voidaan raataléida
tarvittaessa. Hinnoittelu voi perustua markkinahintaan, asiakkaan tuotannon
tai ideaalitilanteessa tuloksen parantumiseen. Viimeksi mainittu edellyttéda
asiakkaan ja myyjan vélistd syvaa luottamusta. Hinnoittelussa kannattaa
kuitenkin olla maltillinen erityisesti lanseerausvaiheessa, koska hyva asia-
kassuhde voidaan tuhota liian korkealla hinnoittelupolitiikalla tai tarjoamalla
huonosti soveltuvaa hinnoittelumallia. Alkuvaiheessa hinnoittelun tarkein
tehtédva on asiakassuhteen rakentaminen ja siksi asiakasta on osattava
kuunnella.

Testaus ja riskianalyysi: Testausvaiheessa arvioidaan palvelun sopi-
vuutta organisaation muuhun toimintaan. Testaus voidaan tehda esimer-
kiksi valittujen avainasiakkaiden kanssa tai tietylla rajatulla alueella. Sa-
manaikaisesti suoritetaan riskianalyysi. Riskianalyysissa analysoidaan
mm. henkilostdssa, kilpailutilanteessa, asiakassuhteissa tai -tarpeissa ta-
pahtuvat muutokset ja palveluntuottajan kykya reagoida niihin.

Jakelu ja jatkuva parantaminen: Testivaiheen jalkeen palveluideat lan-
seerataan aiemmin laaditun strategian mukaisesti. Palveluiden markki-
noinnissa tavoitteena on mahdollisimman vahva myyntirintama, jolla tavoi-
tellaan pitkaaikaisia palvelusopimuksia ja mahdollisimman suuria myynti-
volyymeja. Markkinointikanavina voivat olla mm. erilaiset kampanjat tai
omat myyntimiehet. On kiinnitettdva huomiota siihen, kuka palvelua myy.
Esimerkiksi vanha konemyyja ei valttmatté halua tai osaa myydéa huolto-
palvelua. Koska myynti on palvelun jakelun kannalta kriittisin vaihe, virheet
on minimoitava. Palvelun jakeluvaiheessa kannattaa olla joustava: yhta ja
samaa palveluntarjoajan mallia ei kannata tarjota vakisin. Myynti/
jakeluvaiheen kultaisesta ohjesdanndstéa kannattaa pitaa tinkiméattomasti
kiinni: mitaan ei luvata, mité ei voida toimittaa.
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Kun asiakassuhteita on luotu, kullekin asiakkaalle mééaritellaén oma yh-
teyshenkild luottamuksellisen ja toimivan palvelusuhteen synnyttdmiseksi.
Palvelun laatu on kiinni henkiléston ammattitaidosta ja vahvasta motivaa-
tiosta. Palveluntuottamisen pariin on siten haluttava. Ammattitaitoa yll&pi-
detdan saanndllisilla koulutuksilla. Palvelun laadun ja sisallon jatkuvalla
parantamisella on suuri merkitys palveluliiketoiminnan onnistumisen kan-
nalta, silla kilpailijoiden on huomattavasti vaikeampi kopioida asiantunteva
palvelu ja asiakaspalvelukokemus kuin tuote. Palveluliiketoiminnan kehi-
tysta (kustannukset ja volyymi) seurataan jatkuvasti ja samalla on huolehdit-
tava siité, ettei liiketoiminnan kannattavuus karsi palvelutuotannon vuoksi.
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4. Puutuoteteollisuuden palvelutarjoomat
korjausrakentamisessa

Korjausrakentaminen tulee lisdédntymaan merkittavasti lahitulevaisuudessa, silla
suuri maara 1960- ja 1970-lukujen kerrostaloléhiditéa odottaa perusteellisia korjauksia.
Toistaiseksi korjausrakentaminen on ollut pienempien rakennusliikkeiden harteilla.
Korjaushankkeiden kohdekohtainen mukautuminen on ollut luontevampaa pienem-
mille rakennusliikkeille. Suurelementtien myo6té suuret yritykset saattavat 16ytaa
potentiaalia korjausrakentamisesta. Korjausrakentamisen merkitys on ollut vahaista,
ja sitékin ovat leimanneet uudisrakentamisen menetelméat. Padsaantdisesti suoma-
lainen korjausrakentaminen on varsin karkeaa — olemassa olevaa rakennetta rikotaan
likaa. Korjausrakentamisen prosesseja tulee kehittdd nopeammiksi ja asukkaille
vahemman hairi6itd aiheuttaviksi. Myos palveluntarjonta on rakennettu pitkélle uu-
disrakentamisen ehdoin. Korjausrakentamiseen erikoistuneita yrityksia on huomat-
tavasti harvemmassa. Rakennushankkeille ei siis ndy loppua, mutta kysymys kuu-
luukin, milla materiaaleilla korjaushankkeet tullaan toteuttamaan?

Korjausrakentamisen konsepteja on kehitetty pientaloille (Success Families,
Energiaosaaja, One Stop Shop in Sustainable Renovation). Myds kerrostalojen ja
asuntoyhteistjen uudistavaa korjausrakentamista on kehitetty ja konseptoitu (Ap-
Remodel ja Teollisten ja energiatehokkaan korjausrakentamiskonseptien kehitta-
minen). Energiaméaaraysten kiristyessa energiatehokkuutta on pyritty parantamaan
erilaisissa hankkeissa (TES Energy Facade, SmartTES, INNOVA). Alueellisissa
korjauskonsepteissa pyritdédn huomioimaan myds asukasnékdkulma (Puun mah-
dollisuudet lahidsaneerauksessa, KLIKK, Ketterd). Esteettémyyteen tullaan var-
masti jatkossa kiinnittdmaan entistd enemman huomiota (Hissi on kiinteistdn kehit-
tamista, Hissi — esteetdon Suomi 2017). Korjausremonteissa talotekniikan uusiminen
on merkittdvassa roolissa (InSert).

4.1 Puurakentamisen haasteita

Puulla on betoniin ndhden selvid vahvuuksia, mutta my6s haasteita. Gustavsson
et al. (2006) pohtivat tekijoitd, jotka ovat vaikuttaneet puun alhaiseen suosioon
Euroopan rakennussektorilla. Puun positiivisesta imagosta huolimatta siihen suh-
taudutaan varauksella mm. paloturvallisuuteen ja aénieristykseen liittyvien kysy-
mysten takia. Osaamisen ja kokemuksen puute puhuttaa puurakentamisen saralla.

37



4. Puutuoteteollisuuden palvelutarjoomat korjausrakentamisessa

Rakennusliikkeet eivat ole valmiita ottamaan taloudellisia riskeja puurakentami-
sessa. Nopean rakentamisen potentiaalia ei ole osattu toistaiseksi hyddyntaa.
Puutuoteteollisuuden olisi syytd panostaa markkinointiin, kilpailevat materiaalit
vievat suuremman huomion. Materiaalivalinnoista paattavilla osapuolilla nayttaisi
olevan enemman uskoa betoniin.

Puun positiivista imagoa on tuotu esiin eri tahojen kautta, esimerkiksi Puura-
kentamisen RoadShow saa paljon kiitosta osakseen. Asenteiden ja ennakkokasi-
tysten murtaminen on erittdin haastavaa ja hidasta ty6td. On panostettava pitka-
janteisesti esimerkillisiin case-kohteisiin, kohdennettuun informaatioon ja markki-
nointiin sekad tutkimustiedon ja kokemusten kasvattamiseen. Negatiiviseen julki-
suuteen puurakentamisella ei ole varaa.

Korjaushankkeita on nopeutettava, ja asukkaille aiheutuvat héiriét on minimoitava.
Liséhaasteita korjausrakentamiselle asettaa rakennuksen omistajapohja. Vuokra-
asuntoyrityksen (vuokratalo) kanssa asioiminen on ammattimaisempaa kuin asunto-
osakeyhtién (taloyhtit) kanssa. Taloyhti6t tarvitsevat huomattavasti enemman tukea
paattksentekoon. Kohdennetun informaation tuottaminen on olennaista.

Puurakentamisen on Idydettdvd menestyksen avaimet tydmaa-ajan lyhentymi-
sesta seka toimituksen jalkeisesta hairidvapaudesta, niin uudis- kuin korjausraken-
tamisessa. Kustannussaastojd haettaessa tingitddn usein suunnittelusta, vaikka
sen osuus kokonaiskustannuksista on haviavan pieni. Hyva suunnittelu maksaa
itsensé takaisin, kun tydmaa etenee aikataulussa eikd korjauksia tarvita. Siksi
suunnitteluvalmiuksia tulisi parantaa kouluttamalla osaajia seka kehittamalla
suunnitteluohjelmia. Puutuoteteollisuudesta puuttuu asiakaslahtdisyys, ja asiak-
kaat joutuvat tyytymaén tarjolla oleviin tuotteisiin. Toimintaymparistd kuitenkin
muuttuu, ja asiakkaat odottavat yha parempaa palvelua. Toimialalla ei ole menes-
tyksen edellytyksia, ellei sen tuotantoprosesseissa pystytd, tai haluta, joustaa.
Myds tuotekehitykseen on panostettava ja puurakentamisen tekninen uskottavuus
on saatava paremmaksi.

Valmiimmille puutuotteille olisi kysyntédd. Puusepanteollisuus tarjoaa runsaasti
vaihtoehtoja, mutta rakennusteollisuuden mittakaavassa tdma ei valtamatta riita.
Nykyiselldan puurakentaminen ei kuluta paljon puuta. Puun kayton liséamiseksi tulisi
panostaa innovatiivisempiin ratkaisuihin, joissa puun kaytt6 on maksimoitu. Elemen-
tointia on myos kehitettdva, nykyinen rakentaminen edellyttéa sitd. Energiamaarays-
ten kiristyessa TES-elementtien kaltaisille ratkaisuille on kysyntda. Toistaiseksi puu-
rakentaminen on haastajan asemassa. Puun kayttd infrarakentamisessa tulisi huo-
mioida, esimerkiksi puurakenteisten siltojen osuutta tulisi Suomessa kasvattaa.

4.2 Kehitettavat konseptimallit

Kokonaisvaltaisen korjausrakentamisen prosessi on esitetty paapiirteissaan ohei-
sessa kuvassa (kuva 14). Ensimmaisesséa vaiheessa jarjestetéén tilaisuus, jossa
konsultti esittelee palveluitaan ja edustamaansa verkostoa asunto-osakeyhtidlle.
Asioiden edetessa suotuisalla linjalla seuraa tarvekartoitus ja hankesuunnittelu.
Vertaillaan soveltuvia korjausvaihtoehtoja seké tarkastetaan vaadittavat lupa-asiat.
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Lisaksi selvitetdan rahoitusvaihtoehdot ja mahdolliset julkisen tahon avustukset.
(Virta & Ojajarvi 2009) Korjaushankkeen suunnittelussa kasiteltavat vaihtoehdot
esitetddn hankeohjelmassa, samoin soveltuva urakkamuoto ja rahoitusmahdolli-
suudet. Hyva hankesuunnitelma edesauttaa kilpailutuksia, suunnittelun ohjausta ja
teettamisté. Kokonaissuunnitteluvaiheen aikana on téarkedéa selvittdd osakkaiden
toiveet remontin osalta, jotta ne voidaan toteuttaa sujuvasti varsinaisen korjaus-
hankkeen yhteydessa. On tarke&aéa informoida asukkaita korjaushankkeen vaiku-
tuksista asumiseen, mm. aikatauluista ja haittavaikutuksista (Paiho et al. 2009).
Korjaushankkeissa ilmenee usein yllatyksid, nadihin on syyta varautua suunnitte-
lussa ja aikatauluissa.

Konsultin
palveluiden esittely Hankesuunnitelma
As Oy:lle

Aikataulutettu Korjaushankkeen

: : : Hankeohjelma
suunnitelma kokonaissuunnittelu J

Korjaushankkeen
toteutus

Avaimet kdteen

Kuva 14. Kokonaisvaltainen korjausrakentamisen prosessi.

Kokonaisvaltaisen korjausrakentamisen prosessin vaiheiden yhteydesséa voidaan
tarjota erilaisia palveluja. Konseptimallia on visioitu kuvassa (kuva 15). Kokonais-
valtaisen korjausrakentamisen konseptimalli rakentuu konsultin ympérille. Konsultti
on asiakkaalle (asunto-osakeyhtidlle) nakyva taho, asiakas saa kaikki palvelut
yhden toimittajan kautta. Sama taho konsultoi asiakastaan lapi koko korjausraken-
tamishankkeen.
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RAKENNUTTAJAT JA
= | RAKENNUSLIKKEET
JAKELLIA I

RAHOITUS- JA
LUPAPALVELU

ARVIOINTI-
PALVELU

TYOKALUTJA VALVONTA-
VIESTINTA PALVELU

PALVELUT SUUNNITTELU-
ASUKKAALLE PALVELU

Kuva 15. Viitekehys kokonaisvaltaiselle korjausrakentamisen konseptimallille.

Konsultti edustaa kokoamaansa verkostoa, jossa on useampia toimijoita ja palve-
luntuottajia. Verkostossa jokaisella toimijalla on oma rooli. Verkoston jasenet eivéat
valttamatta kilpaile keskenaén, vaan verkosto kilpailee muiden vastaavien verkos-
tojen kanssa. Verkoston jasenet saattavat kuulua useampaan vastaavaan verkos-
toon. Konsultti toimii kiintedssd yhteistydssa verkoston kanssa. Konsultti on
integraattori, joka kokoaa eri toimijat ja palveluntuottajat asiakastarpeet
tyydyttavaksi kokonaisratkaisuksi.

Arviointipalvelu: Asiakkaiden tarpeet on huomioitava kehitettdessa korjaus-
menetelmid. Tarvekartoituksessa maaritetddn, mita4 korjausrakentamisella halu-
taan saavuttaa. Tavoitteena saattaa olla esimerkiksi energiatehokkuuden paran-
taminen, LVI-tekniikan uusiminen, esteettdmyyden parantaminen, lisdkerrosten
rakentaminen, alueen eheyttdminen ja elavoittdminen tai vanhojen tilojen, kuten
kellarin, kayttétarkoituksen muuttaminen. Tarvekartoituksen pohjustamana kohteen
diagnosoinnissa hyddynnetéddn kuntotutkimusta ja pitkdn tahtdimen suunnitelmaa
(PTS) seka tarpeen vaatiessa tdydennetddn niitd. Tarkastellaan remonttien integ-
roimista seka vertaillaan eri remonttivaihtoehtoja hyddyntéen erilaisia tytkaluja.
Niiden avulla voidaan vertailla mm. elinkaarikustannuksia, energiansaastopotentiaa-
lia ja ymparistdvaikutuksia. Liséksi voidaan visualisoida erilaisia korjausvaihtoeh-
toja. Rahoitus- ja lupapalvelu tulee kytkea tiiviisti arviointipalveluun, silla korjaus-
hankkeiden kustannukset ovat erittdin suuret. Ryhméarakentamisen avulla voidaan
saavuttaa rahallista hyotya, lisé- ja tdydennysrakentaminen saattavat edesauttaa
hankkeen rahoittamista.

Konsultti on saattamassa useampia, korjausrakentamisen tarpeilta samankal-
taisia taloyhtiditd yhteen. Ryhmérakentaminen sopii suomalaisiin l&higihin, silla
samaan aikaan rakennetut talot tarvitsevat remontteja myds samaan aikaan. Talo-
jen laheinen sijainti helpottaa toteutusta logistisesti. Useamman taloyhtion yhteis-
projekteissa saadaan mittavia hyoétyja niin suunnittelu- kuin toteutusvaiheessa.
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Arviointipalvelu edellyttéa tiivista yhteisty6ta rahoitusneuvonnan ja lupapalvelun
kanssa. Eras korjausrakentamisen rahoittamisen keino on tdydennys- ja liséaraken-
taminen. Taydennysrakentaminen on alueellista rakentamista, jossa pyritdan
kehittamaan ja eheyttdmaan aluetta kokonaisuutena parempaan suuntaan pitkalla
aikavalilla. Lisarakentaminen on puolestaan uuden rakentamista, vanhan laajen-
tamista, korottamista tai purkamista. Kayttétapamuutokset (esim. kellari- ja ullak-
korakentaminen) sek& korjaava rakentaminen kuuluvat myds lisdrakentamiseen.
Korjaava rakentaminen pitada sisallaan esimerkiksi parvekkeiden ja lisamoduulien
(esim. hissit, séilytystilat, kosteat tilat) rakentamisen.

Rahoitusneuvonta ja lupapalvelu: Perinteisesti taloyhtitt ovat rahoittaneet
korjaushankkeita lainarahoituksella. Remonttilainan menot, korkokulut ja lainanly-
hennykset, on peritty rahoitusvastikkeena osakkailta. Korjaushankkeita voidaan
rahoittaa my6s myymalla taloyhtion omaisuutta. Remontteihin voidaan varautua
ennakkoon rahastoimalla tai asuintalovarauksen avulla. Korjausrakentamisen
hankkeisiin saatetaan myds myontaa julkiselta taholta avustuksia. Lisé- ja tdydennys-
rakentamisen saralla on mahdollisuuksia kehittéa erilaisia rahoitusmalleja. Tama kui-
tenkin edellyttdd nykyisten kaavoituskaytantdjen kehittdmisté toimiakseen joustavasti.

Palveluntuottaja informoi erilaisista rahoitusvaihtoehdoista seka niiden edelly-
tyksista. Lisaksi julkisen tahon tarjoamat avustukset selvitetdan. Rahoitusneuvon-
nassa tilannetta tarkastellaan sek& asunto-osakeyhtion ettd osakkaan nakokul-
masta. Palveluntuottaja kartoittaa kaikki vaadittavat luvat ja kaavamuutokset seka
konsultoi vaadittavissa hakemuksissa.

TyOkalut ja viestinté: Asukkaiden ja osakkaiden kannalta viestinta on korjaus-
hankkeissa ensiarvoisen tarkeda. Informaation tulee olla kohdennettua, ymmarretta-
vaa ja sisdistettavad, silla kaikki asukkaan eivat valttamétta puhu "insindorikielta”.
Asukkaiden mahdollisia epaluuloja ja siten vastustusta voidaan lieventéda tehok-
kaasti informoimalla lapi prosessin ja sen on jatkuttava aina korjaushankkeen
jalkeen tuleviin huolto- ja yllapitotoimenpiteisiin saakka.

Paatoksenteon tukena, arviointipalvelun yhteydessa, voidaan hyoddyntaa erilai-
sia arviointitydkaluja ja mittareita. Naiden avulla voidaan esimerkiksi vertailla eri
korjausvaihtoehtojen CO,-péasttja ja ekotehokkuutta, energianséastdpotentiaalia,
mahdollisia kustannussaastja seka elinkaarikustannuksia. Huoltoon ja yllapitoon
keskittyva palvelu pystyy monitoroinnin avulla tarjoamaan oikeanlaisen huollon
oikeaan aikaan oikeassa laajuudessa. Rakennus- ja korjaushankkeissa hyddynne-
tdan jo niin visualisointia kuin lisattya todellisuutta, mutta naiden kayttdmahdolli-
suuksia voisi hyddyntaa laajemminkin.

Suunnittelu, toteutus ja valvonta: Korjausremontin hankintatapa paatetaan
viimeistadn hankesuunnittelussa. Eri hankintatapojen prosessit ja vastuunjako
poikkeavat toisistaan suunnitteluvaiheesta alkaen. (Paiho et al. 2009) Konsultin
tehtédvana on auttaa taloyhtiotd paatoksenteossa. Suunnitteluvaiheen aikana kus-
tannuslaskelmia tarkennetaan. Liséksi osakkaiden omat remontit tulee huomioida,
jotta ne voidaan integroida mahdollisimman joustavasti taloyhtion varsinaiseen
korjaushankkeeseen. Suunnittelu- ja toteutuspalvelua on tarjottava myds omien
remonttien |apiviemiseen. Valvonta ja laadunvarmistus ovat erittdin oleellisia.
Haastatteluiden perusteella laatu on talla hetkelld suurin haaste korjausrakentami-
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sessa. Korjausrakentamisen suunnittelusta tingitddn huomattavasti uudisrakenta-
mista enemman.

Palvelut asukkaalle: Palvelu voidaan vieda hyvinkin l&helle asiakasta ja hanen
tarpeitaan. Asukkaat saattavat tarvita vaisto- tai varastotiloja korjaushankkeen ajaksi.
Pakkaus- ja muuttopalvelu saattavat olla tarpeellisia. Korjaushankkeiden yhteydessa
osakkaat saattavat teettdd omia remontteja kuten uusia Keittion, saniteettitilat tai
seiné- ja lattiapintoja. Sisustuspalvelu auttaa suunnittelemaan kodin uudistamista
maksimoiden puusepan- ja huonekaluteollisuuden tuotteita kaytdn kohteessa. Re-
monttien yhteydessa kysyntaa léytynee myds siivouspalvelulle.

Puutuoteteollisuus, jatkojalostajat, jakelijat: Uudisrakentamisen puolella
puutuoteteollisuus on ottamassa aiempaa isomman roolin kerrostalojen rakenta-
misessa. Puutuoteteollisuuden yritykset myyvéat runkopaketteja asentaen kerrosta-
lonrungon. Rakennusliikkeiden haluttomuus ottaa kokonaisvastuuta puurakenta-
misesta on johtanut tdhan tilanteeseen. Miten on korjausrakentamisen puolella?
Rakennus- ja puutuoteteollisuus ovat konservatiivisia teollisuusaloja, joten asen-
teiden muuttaminen saattaa kestdd. Onko puutuoteteollisuuden ja jatkojalostajien
astuttava ulos omalta mukavuusalueeltaan ja kasvatettava omaa rooliaan valmiim-
pien tuotteiden ja tuotekokonaisuuksien tarjoajana? Vai tuleeko jakeluporrasta, jakeli-
joiden roolia puutuoteteollisuuden ja rakennusliikkeiden vélissa, vahvistaa?
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5. Konsepti puutuoteteollisuuden
tietomallista

Tehokas informaationhallinta parantaa yritysten kilpailuasemaa, ja erityisesti, jos
tiedonhallintaa voidaan tehostaa lapi tuotteen arvoketjujen metsasté loppukayttdon.
Sen on todettu olevan my6ds yksi palvelukehityksen tarkeimmista kilpailutekijoista
(Ahonen et al. 2010). ServePUU-hankkeessa kehitettiin konsepti puutuoteteollisuuden
tehokkaampaan informaationvalitykseen, joka on kuvattu lyhyesti tdssa luvussa.

5.1 Tiedontarpeet puutuotearvoketjuissa ja WIM-konsepti

Eri puutuotearvoketjujen yritykset linkittyvat toisiinsa materiaali-, tuote-, tulo- ja in-
formaatiovirtojen kautta. Raaka-aine virtaa metsasta esimerkiksi sahalle paatyen
mahdollisten jalostusvaiheiden jéalkeen joko rakentamiseen tai muuhun kayttoon.
Tulovirtojen suunta on painvastainen — sahalta metsaan. Informaatiovirtojen tulisi
kulkea arvoketjussa katkeamattomana virtana joka suuntaan, mutta talla hetkella
tiedonvaihto voi olla hyvinkin kirjavaa eiké yleisia kaytantoja tai koko ketjun kattavia
toimintatapoja tai standardeja ole olemassa. Yhteisten standardien kehitystyd on
keskittynyt hakkuukoneiden tiedonsiirron standardeihin (StanForD 2010) ja metséate-
ollisuuden, sen asiakkaiden seka jakelulogistiikan eri toimijoiden véliseen sahkoi-
seen sanomanvalitykseen (papiNet). Jalkimmainen on avoin ja globaali standardi,
jonka kehittelyssa ovat olleet tiiviisti mukana ryhma eurooppalaisia ja pohjoisamerik-
kalaisia metsateollisuusyrityksia seka niiden kumppaneita koko toimitusketjusta.
Merkittava parannus nykymenetelmiin verrattuna voitaisiin saavuttaa tehokkaalla
informaationvalityksella kaikkiin suuntiin — leimikosta asiakkaalle ja painvastoin.
Arvoketjuissa syntyy runsaasti tukki- ja kappalekohtaista informaatiota esimerkiksi
hakkuissa ja jalostusprosessien aikana. Osa tiedosta on hyddyllistéa vain hetken
eikd sen sdilyttaminen ole tarpeellista. Osaa tasta "havitetystd” tiedosta kuitenkin
tarvitaan mydhemmissa prosesseissa. Jos kerran jo olemassa ollutta tietoa joudu-
taan mittaamaan uudestaan, syntyy tehokkuustappioita. Jo ennen hakkuita on
syntynyt huomattava maara leimikkoon liittyvaa historiadataa, jota voitaisiin hyo-
dyntédd tulevissa leimikolla tehtavissa toimenpiteissd. Optimitilanteessa kaikki
informaatio voitaisiin tallentaa systemaattisesti tietokantaan ja se olisi eri osapuol-
ten helposti saatavilla. Tasta hyotyisivat myos eri sidosryhmat. Esimerkiksi suun-
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nittelijat ja arkkitehdit voisivat hyotya tuotteen alkuperdéan, ominaisuuksiin tai saa-
tavuuteen liittyvastd informaatiosta. Heidan kauttaan myds tieto asiakastarpeista
vélittyisi paremmin ketjun alkupdédhéan edesauttaen mm. tuotekehitysté ja inves-
tointeja. Sahojen ja rakennusliikkeiden vélille helposti syntyvia pullonkauloja voi-
taisiin helpottaa puolestaan parantamalla esimerkiksi puutavaran saatavuuteen ja
toimitusaikatauluihin liittyvaa tiedonvalitystd. Yksi suurimmista syista vallitsevaan
tilanteeseen on se, ettei tiedetd eika yhteisesti ole sovittu mité tietoa jalostusket-
jussa pitéisi siirtaa eri toimijoille.

ServePUU-hankkeessa kehitettiin konsepti puutuoteteollisuuden tietomallista
Wood Information Model, jatkossa WIM. Konseptin keskeinen ajatus on tehokas
informaation valittyminen I&pi puutuotearvoketjujen yhdessa sovittujen toimintata-
pojen ja integroitujen tietojarjestelmien avulla. Siind puuraaka-aineeseen ja sen
jalosteeseen liittyvad ominaisuustietoa tallennetaan tuotetietokantaan koko sen
elinkaaren ajalta. Kappalekohtainen ominaisuustieto on pystyttava yhdistaméaan
kappaleeseen jalostusprosessin edetessa, minka vuoksi WIM-konsepti edellyttd&a
etdtunnistemenetelman kehittamista ja kayttvonottoa. WIMin siséltdma tieto on
kayttajien saatavilla reaaliaikaisesti ja sitd voidaan hyddyntad puunhankinnassa,
tuotannossa, myynnissa tai esimerkiksi omilla sovelluksilla tehtévissé analyyseissa,
simuloinneissa ja optimoinneissa. Konseptin tavoitteena on kehittdd puutuoteteol-
lisuuteen uudenlainen toimintatapa, joka osaltaan edesauttaa verkostojen synty-
mista ja parantaa seka prosessitehokkuutta etta yritysten palvelukykya.

Hankkeessa haastateltiin suunnittelijoita, arkkitehteja ja teollisuuden edustajia
tarkoituksena selvittééd mahdollisia tiedontarpeita sahatavaran arvoketjussa. Saadun
aineiston perusteella on selvaa, etté nykyisté tiivimpaa yhteistytta arvoketjun eri
toimijoiden kesken tarvitaan ja tiedontarpeet ovat hyvin monipuolisia vaihdellen
aina tuotteeseen liittyvista rakennusohjeista saatavuus- ja kustannustietoihin. Alla
on listattu esiin tulleita tiedontarpeita.

Arkkitehdit ja suunnittelijat:

— Laatukriteerind oksattomuus ei pelkastéaan riitd. Tarvitaan tietoa mm.:
o0 kappaleen maalausolosuhteista
0 kosteusprosentista
o0 materiaalin kasittelysta tytmaalla (kustannustehokkuutta)
— Visuaalisuuteen ja esteettisyyteen liittyva tieto
— Kustannustieto hankesuunnitteluvaiheesta léhtien
— Saatavuus, esim. komponenttien toimittajat
—  Suunnittelujarjestelma
— "Tietopaketti” joka toimitetaan aina puutavaran kayttajalle
Hiilijalanjalki

Puutuoteteollisuus:

—  Suunnittelijoille liséa tietoa
o Puutuotteiden ominaisuuksista
o Rakenteista
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— Rakennusliikkeille tietoa, joka nopeuttaa rakennusprosessia ja auttaa hal-
litsemaan rakennustapoja, mm.
0 ruuvit
o tiivisteet
o erikoistytkalut ym. rakennukseen tarvittavat asiat puutavaran liséksi.

WIM-konseptin hydtyja voidaan tarkastella monella eri tasolla. Yksinkertaisimmil-
laan hyddyt voivat liittyd paallekkaisten mittausten poistumiseen. Esimerkiksi met-
séssa mitattu runko- tai tukkikohtainen mittaustieto palvelee talla hetkellda vain
senhetkisia tarpeita, vaikka sita voitaisiin hyddyntdd monissa eri kayttotarkoituk-
sissa mydhemmin. Ominaisuuskartan siirtdminen arvoketjussa merkitsisi proses-
sien nopeutumista ja mahdollisesti luopumista joistakin mittalaitteista kokonaan.
Taman liséksi tietomallin mukaiseen muotoon tallennettu ja kumuloituva informaatio
mahdollistaa lukuisia muita mahdollisuuksia parantaa nykyisia liiketoimintamalleja
seké kehittaa kokonaan uusia:

— Verkostojen syntyminen: yritysten toimitusvarmuuden paraneminen ja
mahdollisuus vastaanottaa suurempia tilauksia

— Asiakaslahtdisyyden paraneminen ja uudet palvelut:

0 Kun tuotteelta vaaditut ominaisuudet ovat tiedossa jo leimikonvalinta-
vaiheessa, voidaan hakkuisiin valita oikeanlaiset leimikot ja rungot voi-
daan katkoa asiakastarpeiden mukaisesti. Hukkaa syntyy vahemman, kun
raaka-aine vastaa tarvetta paremmin

o Etatunnistetekniikan ansiosta reaaliaikainen toimitusten seuranta mah-
dollistuu, joka helpottaa mm. rakennustydmaiden aikataulutusta

0 Tuotevertailut ja valinnat helpottuvat, kun tuotetietojen lisaksi saatavilla on
ajantasaista tietoa uusista ratkaisuista, hiilijalanjéljesta tai vaikkapa hin-
noista. Tuotteen valinnan jéalkeen tuotetieto on pystyttava tallentamaan
rakennuksen tietomalliin kaytdnaikaisia tarpeita varten (edellyttda eté-
tunnistetekniikan kayttdonottoa)

0 Tuotteen elinkaaren loppupaassa kaikki siihen liittyva tieto, kuten kasit-
telyt, ovat tiedossa, jolloin sen havittdminen on turvallista.

o WIM-konseptiin perustuvia palveluita voivat olla esimerkiksi erilaiset in-
formaatiota hyddyntavat simuloinnit, optimoinnit ja analyysit.

5.2 Konseptin toteuttamisvaihtoehtoja

Tiedon tallentamisperiaatteet yrityksissa ovat perinteisesti hyvin kirjavia eiké paivi-
tetty tieto valttamatta vality kaikkialle puhumattakaan, kun tietoa siirretdén esimer-
kiksi sahkopostin valityksell& organisaation ulkopuolelle. Tiedonsiirto ristiin kuvaa
tata tilannetta (kuva 16).
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Kuva 16. Esimerkkeja yhteisen tietomallin toteutustavoista. Tiedonsiirto ristiin
kuvaa nykytilannetta.

WIM-konsepti voidaan toteuttaa monella eri tavalla: Yhteinen tuotetietokannan
kautta kaikilla osapuolilla on vapaa paasy palvelimella olevaan tietoon. Ratkaisun
haittana on palvelimen yllapitdjan tarve, joka edellyttdd sopimuksia eri osapuolten
kesken. Kaytanndssa verkoston toimijat hallitsevat tietojaan omissa jarjestelmis-
saan ja jakavat tietoja muiden verkoston jasenten kesken yhdessa sovituilla mene-
telmilla. Yritysten luottamuksellinen tieto on suojattava tuotetietokannan kayttdoi-
keuksilla, jotka antavat eri osapuolille oikeuden nahda tietoja vain sen omistajan
luvalla. Oleellista onkin tunnistaa WIMin rajapinnat muihin toimijoihin, esimerkiksi
rakennustuotteiden valmistajiin ja rakentamisen prosesseihin.

Hybriditoteutuksessa luottamuksellinen tieto voidaan séilyttéda yritysten omassa
tuotetietokannassa, jonne muille osapuolille annetaan kayttdoikeuksia. Yhteinen
tieto on saatavilla yhteisen tuotetietokannan kautta. Toteutusvaihtoehto vaatii
edelleenkin yllapitajan ja sopimuksia, mutta luottamuksellista tietoa voidaan kont-
rolloida tiedon omistajan omissa jarjestelmissad. Hajautetun tuotetietokannan toteu-
tuksessa jokaisella osapuolella on kaytdsséan tuotetietokanta, joihin osapuolet
tallentavat haluamaansa tietoa muiden kayttéon. Tassd tapauksessa yhteista
palvelinta tai sen yllapitajaa ei tarvita, mutta yhteyksien maara kasvaa.

On vaikea kuvitella, ettd WIM-konsepti voitaisiin toteuttaa yhdella keskitetylla
tietojarjestelmalla. Tietotarpeiden ja tiedon kayttajien kirjo seké erilaisten kaytdssa
olevien tietojarjestelmien maara on niin suuri, etta toteutus taytynee tehda erilaisia
hybridirajapintoja hyddyntavana hybridiratkaisuna. Kaytanndssa tuotekohtaisten
tietojen kasittelyyn tietomallipohjaisessa suunnittelussa ei ole muodostunut vakiin-
tuneita kaytantdja, mutta WIMin kannalta kiinnostavia ovat esimerkiksi puunjalos-
tuksessa ja hankinnassa tarvittavien tietojen siirtoon tarkoitetut standardit (PapiNet
WoodX ja FWS). Néitd kannattaa hyddyntéa ja kehittdd yhdessd muiden metséa-
alan toimijoiden kanssa. WIM-konseptin toteutusmallissa esimerkiksi rakennus-
suunnittelussa tarvittavat saatavuus-, hinta- yms. tiedot voitaisiin valittda kayttaen
saéhkoisen kaupankaynnin standardeja ja viestinvélityspalveluja (kuva 17). Tuote-
tietojen valittAmiseen kannattaa kayttdd olemassa olevia tuotetietopankkeja, ja
sahkdisen tiedonsiirron tulisi perustua IFC-standardiin.

46



5. Konsepti puutuoteteollisuuden tietomallista

el \\ /}
\ F — ’/ - A
[e— ‘ Sahat,
Kaupankaynti- puunjalostus ¢ >
Suunnittelijat, | < palvelu T D
arkkitehdit EDI § 5
L Toimiala-standardit o g
— ja palvelut 38
Rakennus- ( g = o
yhtiot Tuotetieto- o2
pankki —— il o
uunhankinta | | |
‘ / | IFC | \
L8 // W 0 S s (Ll

Kuva 17. Mahdollinen WIM-konseptin toteutusmalli.

WIM-konseptin kayttbonotto vaatii muutoksia yritysten toimintatapoihin ja tietojar-
jestelmiin, joita ei voida toteuttaa hetkessa. Liséksi yhteisten toimintatapojen luo-
minen ja tarkkojen tietosisaltdjen sopiminen vie oman aikansa. Muutokset koske-
vat seka yrityksen sisdisia prosesseja etta ulkoisia rajapintoja. Hollannin prosessi-
teollisuuden jarjestd USPI-NL on laatinut kaavion vaiheista, jotka yritykset lapikayvat
siirtyessaan kohti yhtenaisté tietojenhallintaa (kuva 18).
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Kuva 18. USPI-NL roadmap. (Alkuperdinen Fallon & Palmer 2006).

47




5. Konsepti puutuoteteollisuuden tietomallista

Kuvasta nékyy, ettd mitd pidemmalla yritykset ovat sisdisten prosessiensa kehitta-
misessd, sitd helpompaa on integroituminen ulkoisten toimijoiden prosesseihin.
Toisaalta yritysten vélinen sahkoéinen tiedonsiirto alkaa usein kahdenkeskisesta
tiedonsiirrosta ja laajenee pienten yhteistjen kokeiluista laajamittaiseen yhteistyohon.
Kahdenvélista sahkdista tiedonsiirtoa tekevat kaytanndssa kaikki yritykset, vaikkakin
se usein on standardoimatonta, esim. séahkdpostin liitteiden lahettdmista. Seuraava-
na vaiheena pitéisi olla yhteisten standarditoimintatapojen kayttdonottaminen. Hyva
mahdollisuus tahan ovat uudet Papinetin WoodX- ja FSW-standardit, joiden pilotointi
olisi hyvd ensimmainen askel. Toinen ensivaiheen askel voisi olla puutuotteiden
tietojen siirron testaaminen rakennuksen tietomalliin. . Téassakin kannattaa hyddyn-
tda jo olemassa olevia maarityksia, jolloin esim. ymparistévaikutustietojen hyddyn-
tAminen rakennussuunnittelussa (Vares et al. 2013) voisi olla hyva lahtdkohta.

5.3 Kayttéonoton edellytykset

Tuotetietojen tehokas kayttd edellyttad, etté eri osapuolet tarjoavat tietoa yhtei-
seen kayttdon yhteisesti sovittujen rajapintojen kautta. Ajantasaisen tuotetiedon
kaytosta saataviin hyotyihin liittyy oleellisesti tiedon oikeellisuus, josta tyypillisim-
min vastaa tiedon tuottaja. Vaara tieto voi aiheuttaa merkittéavaa liiketaloudellista
vahinkoa sita kayttaville osapuolille, mink& vuoksi sopimuksiin ja vastuukysymyk-
siin on kiinnitettava erityistd huomiota. Yritysten siséisilté prosesseilta kayttéonotto
edellyttaé tiedon systemaattista kerdamista yhteisesti sovitussa muodossa. Liséksi
tarvitaan uudenlaisia sopimuksia ja saantdja osapuolten kesken. Toisaalta on
sovittava yhteista toimintatavoista ja tietojarjestelmien rajapinnoista ja toisaalta
oikeudellisiin sopimuksiin tarvitaan liséyksia liittyen tiedon omistus- ja kayttdoikeuksiin.
Taulukossa 2 on listattu joitakin keskeisimpid yhdessa sovittavia asioita.

Taulukko 2. Yhdessa sovittavat asiat.

Mallin Eri toimijoiden valilla siirrettéva tieto riippuu sen kayttétarkoitukses-
tietosisalto ta, prosessista ja prosessin vaiheesta. Esimerkiksi jollekin toimijalle
tai prosessille riittéda tieto toimitettavan puuerén keskimaaraisesta
laadusta, kun jokin toinen spesifisempi prosessi edellyttaa tarkkoja

tietoja
Tiedonsiirto- Yhteinen tietomalli ei edellytd yhtendisia tietojarjestelmia tai ohjelmistoja
formaatti eri yrityksissd, mutta niiden kaytéssa olevat jarjestelméat ja ohjelmistot

asettavat tiettyja vaatimuksia tiedonsiirrolle. Niista on sovittava yhteisesti.

Luokittelu ja Puuraaka-aineelle, sahatavaralle tai sen jalosteille on méariteltéava luokit-
tunnistaminen | telu (nimikkeistd), jota kaikki arvoketjun toimijat noudattavat tiedonsiirros-
sa. Tarvitaan myds menetelma tuoteyksildiden (tukkien) tunnistamiseksi.
Luokitteluun ja tunnistamiseen on olemassa erilaisia kansallisia ja kan-
sainvélisia standardeja, joita tulisi hyddyntéa tietoja siirrettaessa.

Ominaisuus- Ominaisuudet pitéd nimeta yksikasitteisesti. Nimeamisen lisdksi ominai-
tiedot suustiedoille pitda maéritella tietotyypit (esim. aakkosnumeerinen tieto,
kokonaisluku, desimaaliluku), mittayksikko ja esim. standardi, jota kayttden
mitatut arvot on mitattu.
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Vaikka tuotetietoihin liittyvisté oikeuksista on voitava sopia osapuolten valilla, on
itse konseptissa hyddynnettévien standardien oltava avoimia ja vapaasti saatavissa
ettei mikédan osapuoli saa niiden kaytdstd suhteetonta etua. Kayttdonotto vaatii
yhteisten standardien, sopimusten ja prosessimuutosten lisdksi luonnollisesti
muutoksia yritysten tietojarjestelmiin. Siten kayttdonottoa valmisteltaessa kannat-
taa huomata, ettd yritysten véliseen tiedonsiirtoon siirtyminen ei ole pelkastaan
tietojarjestelméhanke, vaan sen vaikutukset yrityksen sisdisiin ja ulkoisiin proses-
seihin on huomioitava tarkasti. Kaytannossa WIM-konseptin kayttoonotto edellyttaa,
ettéd saadaan kerattya riittdvasti toimijoita, jotka haluavat siirtya yhdesséa sovittujen
séhkdisen tiedonsiirron standardien kayttdon. liman "kriittistd massaa” konsepti jaa
pienen piirin toiminnaksi, eika siitd saavuteta haluttuja hyotyja.

5.4 Ansainta ja riskit

Kustannuksia syntyy WIMin perustamis- (esim. verkoston kokoaminen/markkinointi,
mallin rakentaminen, sopimukset) ja yllapitovaiheessa (esim. ICT:n yllapitokustan-
nukset). Sopimuksissa on méaariteltdva kustannusten jyvittdémisesta. Huomionar-
voista on esimerkiksi informaation kayttétapa, silléa jos informaatiolla tavoitellaan
ainoastaan prosessitehokkuutta uuden liiketoiminnan sijaan, ovat ndiden kahden
hyddyt yritykselle hyvin erilaiset.

WIMin perustamiskustannukset yksittaiselle yritykselle riippuvat paljon yrityksen
nykyisisté jarjestelmista ja sen muista valmiuksista WIMin kayttéonottoon. Yllapi-
tovaiheen kustannukset eivat valttamattd nouse korkeaksi riippuen jarjestelmén
organisoinnista. Jos yritysten konsortio huolehtii ICT:n yllapidosta esimerkiksi
osakeyhtiona, vuosittaiset kustannukset sailynevat maltillisina. WIMiin liittyvat
ansaintamahdollisuudet liittyvat ainakin yritysten siséisten prosessien ja arvoketjun
tiedonhallinnan tehostumiseen. Mutta yrityksen vaikutusmahdollisuudet ansainta-
mahdollisuuksiinsa ovat huomattavat. WIMi& voi hyddyntdd monenlaisten palve-
luiden tarjoamisessa: erilaisten analyysien tuottaminen tai vastaaminen tietyista
verkoston muiden jasenten liiketoiminnoista ovat téllaisia esimerkkeja. Erilaisia
palveluita tai informaation hyédyntamistapoja voidaan kehittédd lahes rajattomasti,
ja palveluiden tapauksessa ansainta perustuu asiakkaan saamaan hyotyyn, ts.
maksuhalukkuuteen.

Tietomallintamiseen liittyvia riskejd tai ongelmia on tunnistettu useissa eri
hankkeissa ja ne on syytd huomioida tuotetietomallia kehitettidessa. Haasteet on
jaettu taloudellisiin, teknisiin ja organisatorisiin riskeihin (Maki et al. 2012, Kiviniemi
2010, Tuuhea 2010, Hyvérinen et al. 2006). Taloudelliset riskit liittyvat mm. liian
optimistisiin odotuksiin jarjestelman toteutusaikataulusta ja kustannuksista ja epéa-
selviin sopimuksiin. Erds merkittavéa taloudellinen riski liittyy tiedon oikeellisuuteen,
joka liittyy oleellisesti ajantasaisen tuotetiedon kaytdsta saataviin hy6tyihin. Tiedon
oikeellisuudesta vastaa tyypillisimmin tiedon tuottaja. Vaara tieto voi aiheuttaa
merkittdvad liiketaloudellista vahinkoa sita kayttaville osapuolille, minkd vuoksi
sopimuksiin ja vastuukysymyksiin on kiinnitettava erityistd huomiota. Tekniset
riskit puolestaan liittyvat avoimien standardien tai yhteisten toimintatapojen puut-
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tumiseen, kilpailun vaaristymiseen ym. tekij6ihin. Organisatoriset riskit liittyvéat
organisaation muutoshaluttomuuteen, puutteelliseen osaamiseen ja esimerkiksi
heikkoon viestintaan.
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6. Yhteenveto ja paatelmat

Palveluiden merkitys korostuu yhd enemméan toimialasta riippumatta. Palveluiden
avulla voidaan lisata asiakaslahtoisyyttd, ja ne ovat erinomainen keino erottua
kilpailijoista. Esimerkiksi sahateollisuudessa, jossa tuotteet ovat valmistajasta
rippumatta hyvin samanlaisia, liiketoiminnan kasvua voidaan hakea lisdamalla
tuotteisiin palvelua. Raataldinti on yksi esimerkki tallaisista palveluista, mutta pal-
velu voi liittyd myo6s tuotteen saatavuuteen, reaaliaikaiseen seurantaan, toimituk-
siin tai vaikkapa elinkaaren hallintaan. ServePUU-hankkeessa selvitettiin keinoja
asiakaslahtoisyyden lisdédmiseksi puutuoteteollisuudessa palveluiden ja puu-
tuotearvoketjuissa syntyvan informaation tehokkaamman hyddyntdmisen avulla.
Hankkeessa selvitettiin alan nédkemyksia palveluliiketoiminnasta ja kehitettiin joukko
palveluideoita ja -konsepteja, joita yritysten toivotaan pystyvan soveltamaan
omassa liiketoiminnassaan.

Puutuoteteollisuuden nykypéivan palvelutarjonta on luonteeltaan enemmankin
tuotteen hintaan siséllytettyja palveluksia kuin varsinaista palveluliiketoimintaa,
jossa asiakas maksaa tietoisesti erikseen palvelusta ja liiketoiminnan kannatta-
vuutta voidaan seurata erikseen. Jos palvelusta saatavaa tulovirtaa tai sen kulura-
kennetta ei voida mitata, on siitd saatavan hyddyn arviointi vaikeaa. Alan palvelu-
tarjonnan nykytilaa selvittdvan kyselyn perusteella voidaan todeta, ettd asenteet
palveluliiketoiminnan kehittdmistd kohtaan ovat viela varovaiset jopa suurilla,
likevaihdoltaan yli 100 miljoonan euron yrityksilla. Palvelutarjontaa aiottiin kyll&a
kasvattaa tulevaisuudessa (liittyen konsultointiin, suunnitteluun/raatéléintiin ja
toimituksiin), mutta edelleen liiketoiminnan parantamiseksi paéasialliseksi keino oli
tuotevalikoiman kasvattaminen, joka ei tavallisesti kuitenkaan paranna kannatta-
vuutta. Sen sijaan tuotteen ja palvelun yhdistdminen voi ndin tehda, silla talléin
yritysten mahdollisuudet tuotteiden parempaan hinnoitteluun voivat parantua
huomattavasti. Merkittdva syy varovaisuuteen liittyy kyselyn perusteella osaami-
sen puutteeseen — ei tiedetd, millaisia palveluita tulisi tarjota ja toisaalta resurssit
eivat riité vaikka ideoita olisikin. Pienet volyymit heikentévat hyvankin palveluidean
kannattavuutta.

Resurssiongelmia voidaan yrittdéd helpottaa selvittdmalla verkostoitumismahdolli-
suuksia. Yritysten verkostossa on mahdollista parantaa toimitusvarmuutta, jolloin
voidaan vastata suurempiin tilauksiin, tuottaa laajempia palvelukokonaisuuksia ja
parantaa asiakaspalvelun tasoa nykyisellaén kankeiden toimitusketjujen tehostuessa.
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Verkostojen kautta tieto loppukayttajien tarpeista valittyy paremmin ja osapuolilla
on mahdollisuus saada kayttéonsa hajautunutta asiakastietoa. Liséksi verkostot
edesauttavat yksittéisten yritysten edellytyksia laajempien tuote- ja palvelukoko-
naisuuksien toimittamisessa, joka kannattavuuden liséksi parantaa pienten yritysten
uskottavuutta luotettavana toimittajana. Perusedellytys verkostojen syntymiselle
on tehokas informaation valittyminen eri toimijoiden valilla, jota varten hankkeessa
kehitettiin konsepti puutuoteteollisuuden tietomallista (WIM). Tietomallin keskeinen
ajatus on puutuotearvoketjuissa syntyvan informaation tehokas hyvaksikayttd
yhdessa sovittujen toimintatapojen ja integroitujen tietojarjestelmien avulla. Puu-
tuotteiden kyseessa ollessa tietotarpeet ovat niin monipuolisia, I&htien puun kasva-
tuksesta ja korjuusta valmiiden puutuotteiden myyntiin, ettd koko ketjun kattavia
toimintatapoja tai standardeja ei ole olemassa. Siksi on vaikea kuvitella, ettd WIM-
konsepti voitaisiin toteuttaa yhdella keskitetylla tietojarjestelmalla vaan toimitusket-
jun tiedonsiirto onkin néhtava joukkona yhteisia toimintatapoja yhteisen standardin
tai kaiken kattavan tietojarjestelmén sijaan. Seuraavat askeleet tietomallin kehit-
tdmisessa ovat yhteisistd standardirajapinnoista sopiminen ja kayttéonottaminen,
jonka jélkeen tietojen siirtoa voidaan testata rakennuksen tietomallin. Kehitysty®
alkaa yleensa kahdenkeskisesta tiedonsiirrosta laajentuen vahitellen laajamittai-
sempaan yhteistyohon.

Yritysten palveluiden kehittdmismahdollisuudet ovat yleensa varsin yksil6llisia
ja tilannesidonnaisia. Yhdelle yritykselle sopivat palvelusisallot eivat todennakoi-
sesti sellaisenaan sovellu jollekin muulle yritykselle eika kaikille yrityksille ansain-
taa tuottavia "keskivertopalveluita” ei ole olemassa. Yritysten palveluliiketoiminnan
mahdollisuudet riippuvat konkreettisten asiakastarpeiden ja -hyotyjen liséksi myos
kulttuurisista tekijoista. Palveluilla on oltava kysyntda ja myos tarjontaa, ja jokaisen
yrityksen on l8ydettava itselleen liiketoimintaa tuovat palvelut. Menestyvan palve-
lukonseptin taustalla on kuitenkin aina hyva asiakasymmarrys mika tarkoittaa, ettei
palvelu itsesséan vield takaa mitaan. Palvelulla on pystyttava tuottamaan aidosti
asiakasarvoa ja jos ndin ei ole eika asiakkaan liiketoimintalogiikkaan ole perehdytty,
voidaan paatya tekemaan vaaria asioita. Talldin ei mydskaan synny pitkaaikaisia
asiakassuhteita. Onnistunut palvelukehitysprosessi edellyttéda lisdksi palvelutuo-
tantoon aidosti sitoutuneen organisaation, joka on tyontekijdista johtoon asti si-
sdistényt yhteisen tavoitteen ja toimii laaditun suunnitelman mukaan. Muutokseen
on myds varattava riittavasti aikaa ja sitd on ohjattava maaratietoisin ottein. Tutki-
mustuloksiin nojaten alalla kaivataan selvasti lisda tietoa palveluliiketoiminnan
mahdollisuuksista, tukea palveluiden ideointiin ja keinoja liiketoiminnan kaynnis-
tamiseksi.

Jatkotoimenpiteind suositellaan hankkeissa kehitettyjen konseptien eteenpéin
viemistd huomioiden seuraavat nakokohdat. Kerrostalojen ikkunaremontteihin
littyvan liiketoimintamallin toteuttaminen edellyttad, ettd kiinteistdjen kuntokartoi-
tuksiin on saatavilla tarvittavia asiantuntijapalveluita. Haasteena on télla hetkella
maamme varsin niukat resurssit ikkunoiden kuntoarvioinnin toteuttamiseen. Isén-
nointiyrityksille, insinddritoimistoille ja kiinteistdjen elinkaaripalveluita tarjoaville
palveluyrityksille kuntoarviointi tarjoaa uusia palvelumahdollisuuksia. Isanndinti ja
asunto-osakeyhtitt suosivat todennakdisesti pienia paikallisia toimijoita. Sen
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vuoksi ikkunoiden kuntoarvioijia tarvittaisiin vahintaénkin kaikissa suurimmissa
kaupungeissa. Uusien kuntokartoittajien kouluttaminen on yksi vayla tyydyttaa
kasvavaa kysyntda. Myds nykyisia teknisid asiantuntijapalveluita tarjoavia toimijoita
on mahdollista jatkokouluttaa ikkunoiden kuntoarviointeihin. Tallaisia tahoja ovat
muun muassa rakentamiseen erikoistuneet tavarantarkastajat, kiinteistéjen kunto-
arvioijat ja insinddritoimistot. Puutuotteiden kunnon seurantaan liittyvan konseptin
jatkokehitys kannattaa aloittaa yritysryhmén vetaméana. Jo heti alusta lahtien ra-
kennustaetarkastajien tiivis mukanaolo on térkeda. Puuinfon rooli veturiorganisaa-
tiona on luontevinta kehitettdessa materiaalikirjastopalvelua edelleen. Koottavan
tutkimus- ja kehityskonsortion avulla arvioidaan ensimmaisissa vaiheissa sidos-
ryhméverkoston mahdollista kokoonpanoa ja sen tarpeita, jotka luovat pohjaa
liketoimintasuunnitelmien laadinnalle seka verkkopalvelulle etta fyysiselle kirjastolle.
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