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Abstrakt

Detta examensarbete handlar om Hangd hamn, med fokus pd hamnens kundbetjining,
kundservice och kundrelationer till transportbolagen som anlitar hamnen. Huvudsyftet med
undersokningen &r att utreda orsakerna till att transportbolagen véljer att anvinda Hango
hamn som sin frimsta hamnoperator. Undersokningens delsyfte ér att bidra med informat-
ion &t Hango Stevedoring Ab, och att informationen forhoppningsvis kan vara till nytta nér
man framover utvecklar hamnens service, kundbetjidning och kundrelationer. Undersok-
ningen avgrinsas till Hangd hamns viktigaste trailer- och projektlastkunder. Metoden for
insamlingen av data har varit kvalitativ och har genomforts genom fallstudier dér intervjuer
gjorts med kundansvariga hos foretagen. For att ge ldsaren en vidgad syn inom hamnbran-
schen, har jag i teoridelen dven skrivit om olika transportsitt, om gods marknaden och dess
kostnader, om olika hamnar i Finland och om olika processer i hamnen. Dessutom har jag
ett skilt kapitel som berdr kundrelationer, dér jag har dragit paralleller mellan teorin och
Hango hamns hantering av kundrelationer. Svaren frén intervjuerna har jag presenterat i
tvd SWOT-analyser, en som beror trailerkundernas svarsresultat och en som berdr projekt-
lastkundernas svarsresultat, for att de skall vara tydliga och dverskadliga. Resultatet fran
undersokningen visar att det i bdda SWOT-analyserna finns betydligt flera styrkor &n
svagheter. Bdda kundgrupperna nimnde kundbetjéningen, flexibiliteten, dppethdllningsti-
derna, snabbheten, kunnigheten och rederiet Transfennica och dess destinationer, som ab-
soluta styrkor. Bland svagheterna ndmndes det behovet av ett storre serviceutbud i hamnen,
hamnens ldge, samt dven flera kajplatser och storre féltyta. Som hot upplevdes andra ham-
nar och osdkerheten inom transportbranschen. Mojligheterna utgjordes av att Oppna nya
batrutter med nya destinationer, att utoka servicen, utvidga hamnomradet och forbéttra
marknadsforingen. Min slutsats av undersdkningen ar att bdda kundgrupperna 6verlag ér
mycket ndjda med verksamheten i Hangé hamn, men att de ocksé har fort fram 6nskemal
om olika forbéattringar och att de ser olika mdjligheter for hamnen att utvecklas, sé att den
kan bli dnnu béttre och kan halla sig konkurrenskraftig bland Finlands hamnar.

Sprak: Svenska Nyckelord: hamn, hang Stevedoring, undersdkning
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Summary

This degree thesis deals with the Port of Hanko, with a focus on the port’s customer ser-
vice and customer relationships to transport companies which use the port. The main pur-
pose of the study is to examine the reasons for the transport companies choosing to use the
Port of Hanko as their main port operator. Further purposes of the study are to provide in-
formation to Hanko Stevedoring and that the information can hopefully be of benefit when
developing the port’s service, customer service and customer relationships in the future.
The study is limited to Hanko port’s main trailer and project cargo customers. The method
used in the study has been qualitative and has been conducted through case studies where
interviews were made with account managers within companies. To give the reader a
broader view of the port sector I have in the theory part also written about different modes
of transport, freight market and its costs, different ports in Finland and different processes
in the harbor. Also, I have a separate chapter relating to customer relations, where I have
drawn parallels between the theory and the port of Hanko customer relationship manage-
ment. The responses from the interviews are presented in two SWOT analyzes, one in-
volving trailer customer response results and one involving project cargo customer results,
in order to make them clear and transparent. The results of the study show that in both
SWOT analyzes there are far more strenghts than weaknesses. My conclusion of the re-
search is therefore that both customer groups in general are very satisfied with the opera-
tions of the Port of Hanko, but that they have also expressed a desire for improvements and
they see various opportunities for the port to be developed so that it can be even better and
can stay competitive among Finnish ports.
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1 Inledning

Detta dr ett examensarbete som jag valde pé basis av mitt eget intresse for &mnet. Jag har
sjdlv gjort en arbetspraktik som speditdr hos Hangd Stevedoring Ab med inriktning pé ex-
port samt arbetat som skeppsméklare, vilket har gjort att jag har fatt en bra inblick i och ett
okat intresse for sjofartsbranschen. Jag forde en diskussion med Goran Eriksson som arbe-
tar som forsdljningschef pa Hangd Stevedoring Ab, om deras eventuella behov av en
undersokning. Vi kom fram till att jag skulle gora en undersdkning som berdrde nagra av
deras viktigaste trailerkunder och projektlastkunder. Fokus péd kundrelationer och kundvéard
har blivit allt viktigare d4 konkurrensen mellan foretag har 6kat. Foretagen efterstravar
langvariga kundrelationer och att samla information om kundernas intressen och hur ndjda
de dr, dr darfor vdsentligt. Informationen bidrar till att foretaget pa det sdttet kan f4 kun-
skap om hur olika kunder bor behandlas pd gynnsamt, samt hur foretaget skall utveckla sin

verksamhet for att bli bittre och vara konkurrenskraftiga pd marknaden.

Hangd hamn gjorde ett exceptionellt bra resultat 2015. Under Hangdé hamns 140-ariga
historia sprackte de for forsta gdngen griansen fyra miljoner ton inom varutransport. Hu-
vudorsakerna till det goda resultatet var att stdlexporten hade flyttats till hamnen och att
olika slag av papperslast och trailertrafik hade 6kat. Finnlines hade i borjan av 2015 borjat
trafikera via Hangd och Transfennica hade under samma &r ocksd kraftigt utvecklat sin
trafik 1 Hangd hamn. Den positiva trenden har dérefter fortsatt och i bérjan av 2016 6pp-
nade Finnlines en ny linje frdn Hango till Polen och rutten borjade koras tre ganger i veck-
an. I och med att de nya svaveldirektiven trddde i kraft i borjan av 2015, ledde det till att
rederierna borjade soka sd korta rutter som mojligt for att f4 ner brianslekostnaderna. Hang6

hamn blev ddarmed en attraktiv hamn pd grund av sitt geografiska lage.

1.1 Syfte och avgriansningar

Syftet med examensarbetet &r att utreda och klargora varfor foretag, trailerkunder och pro-
jektlastkunder véljer Hangd hamn som sin frimsta hamnoperator, samt att ta reda pa vad
kunderna har varit ndjda med, om det finns ndgot som borde forbéttras och i sé fall vad.
Malet ar att via kundernas svar och feedback ge Hango Stevedoring Ab information som
kan vara dem till nytta, och att sedan analysera och jamfora informationen med den teore-

tiska referensramen som stod.



1.2 Metoder

I detta arbete har jag anvint mig av kvalitativa intervjuer som jag gjort med fem av Hang6
Stevedoring AB:s viktigaste trailerkunder samt med fem av deras viktigaste projektlast-
kunder. Dessa totalt tio kunder var de som kunde nas, som stillde upp och som det passade
for att delta 1 intervjun under den tid som intervjuerna gjordes. Intervjuerna bestod av ett
antal korta och nigot 6ppna fragor, som gav stort utrymme till att skapa en dialog med de
intervjuade for att f4 en uppfattning om deras syn pa Hang6 hamn, pé servicen och kundbe-
tjaningen ddr, samt pa deras relation till foretaget och hamnen. En litteraturstudie, besta-
ende av bocker som behandlar olika teman som dr aktuella for detta &mne har genomforts

for att skapa en teoretisk bakgrund som skall sté till grund for diskussionen.

1.3  Arbetets uppbyggnad

Efter inledningen foljer kapitel tva som bestar av olika transportsdtt och jag har valt att
presentera de tva transportsitt som jag anser att 4r de mest vésentliga inom trailerexport
och import samt projektlaster. Kapitel tre beskriver kort varfor det gors handel mellan olika
lander samt hur Finlands import och export ser ut {or tillféllet. I det fjédrde kapitlet behand-
las olika hamnar i Finland och ddr beskrivs ndgra av de mest visentliga processer som for-
kommer i en hamn. Kapitel fem bestar av kundrelationer och dir beskrivs nyckelkompo-
nenterna i ett win-win kundforhallande. Strategin i mitt arbete, &r att g& “fran brett till
djupt”, sé att 1dsaren via teoridelen skall f4 en s& bra bild som mojligt av hela logistikked-
jan, fran att en trailer eller projektlast lamnar foretaget tills den natt sin slutdestination.
Tanken bakom upplédgget i mitt arbete dr ocksd att ldsaren ocksa skall {4 en inblick i ham-
nens stora roll inom transportlogistiken och i de olika processerna som sker i hamnen, in-
nan godset kan skeppas vidare. Efter den teoretiska delen foljer den empiriska delen som
bestar av en undersokning dar Hango Stevedoring Ab:s nyckelkunder har intervjuats for att
f4 reda pé vilka de bakomliggande orsakerna &r att de anvdnder Hangd hamn, samt for att
kartldgga vad de eventuellt har {for forbattringsforslag eller om de har négra andra onske-
mal. Undersokningen dr uppbyggd av kvalitativa intervjuer med sammanlagt tio olika fore-
tag. Det hela foljs av en avslutning i kapitel sju. Som kaéllor till teoridelen har jag anvint

bocker som behandlar det hiar &mnet samt artiklar p nétet.



1.4 Definitioner

Trailer - En typ av slédpvagn till lastbil

Projektlast- Ett begrepp som anvinds for udda laster

Ro-ro — Roll on Roll off, lasten kors ombord pé hjul

Lo-lo — Lift on lift off, lasten lyfts ombord med hjélp av kranar

Sto-ro — Stowable roro, lasten kdrs ombord som roro men lyfts ner pa dicket

Logistik — Laran om effektiva materialfloden

2 Transporter

I det hir kapitlet kommer jag att redovisa tva olika transportsdtt som &r relevanta nir det
giller trailertransport och projektlaster. Projektlasterna och trailers transporteras via lands-

végar till Hangd hamn for att sedan skeppas ut med fartyg for att nd slutdestinationen.

2.1 Landsvagstransporter

Bland de olika transportsitten dr landsvégstransporten det nist yngsta. Landsvagstranspor-
ten borjade egentligen forst fa fart 1 slutet av 1950-talet, da handeln mellan de nordiska
linderna mestadels skedde via Haparanda. Ar 1959 togs det forsta fartyget i bruk, som
korde mellan Pargas och Kapellskdr och som kunde skeppa tva langtradare pad samma
géng. Detta hade en stor betydelse for landsvégstransporten, som ddrefter dkade rejilt.
Landsvégstransportens dverlidgsna fordelar dr bade kostnadseffektiviteten men ocksa flexi-
biliteten, eftersom kunderna oftast gar att ni oberoende av var de befinner sig. Inom nutida
landsvégstransporter konkurreras det hart om vem som skall fa lasten. I trafiken blir det allt
oftare trafikrusningar och fran EU kommer det hela tiden noggrannare direktiv géillande
utslapp av avgaser, som skall foljas. Storsta lagliga 14ngtradaren som godkénns av EU ér

25m léng. I Norden, ndr det géller utrikestransporter via landsvidg, dr det Sverige som ar pa
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forsta plats och da berdr det frimst transporter med langtradare. Nir det géller utrikes-
transporter till Tyskland eller England handlar det mest om trailers. Nar det talas om olika
transportmedel &r det oftast linjetrafik det ar fragan om. Med linjetrafik avses att det regel-
bundet kors, t.ex. mellan tva terminaler. Ett annat transportmedel dr bestéllningstrafik, som
innebdr att kunder har gjort en engangsbestéllning pd varifrdn och vart varan skall frak-

tas.(Horkko et al. 2010 s.272)

En av de effektivaste landsvigstransportmedlen dr trailer. Trailer dr en slags semitrailer -
kombination, diar man frinkopplar dragbilen fran slédpet i hamnen och kér den ombord, for
att sedan en annan dragbil i ett annat land kan koppla fast den och kora den till slutdestinat-
ionen. Det finns tre olika typer av trailer som anvénds, eurotrailer, megatrailer och virme-
skdp. Alla dr ungefdr lika l&nga och kan hantera samma mingd ton. Det som skiljer dem &t
ar att megatrailern dr en halv meter hogre @n de tva andra och att den dirmed rymmer mera
lastningsplats. Varmeskaptrailern &r till for sddan last som behdver hallas vid en viss tem-

peratur under frakten. (Horkko et al. 2010 .279)

Ett viktigt dokument som &r ett maste nir det géller landsvégstrafik, ar en fraktsedel. Frakt-
sedelns skall alltid ifyllas ndr godset byter transportmedel fran landsvég till sjofart. I frakt-
sedeln skall det finnas beskrivet, t.ex. om innehdllet, vad godset viger, hur méinga kollin

det finns, osv. (Horkko et al. 2010 s. 331)

2.2 Sjotransport

Storsta delen av all utrikeshandel skots via sjotransport. En stor okning av passagerar-
transporter har gjort att det finns snabba och effektiva rutter for transportgods. Fraktverk-
samheten kan indelas i tvd grupper, styckegods och last. Handelsfartygen delas in i linjetra-
fik, trampfart och trafikkontrakt. Nér det giller frakt av styckegods skots det via linjetrafik
som har en fastslagen rutt och en bestimd tidtabell, som rederiet och hamnen har kommit
overens om. Ar 2008 satte EU stop for trafikkontrakt mellan rederier och hamnar och orsa-
kerna till forbudet var att rederierna skall kunna vara konkurrenskraftiga. Trampfart, som
innebdr sjofart som inte har ndgon speciell fraktlinje eller tidtabell som f6ljs, gir pa varie-
rande rutter alltefter tillgdngen pé frakter. Trampfartygen tar den last de kan fa tag i och
kor till den destination som frakten onskar bli transporterad till. Typisk last som ett tramp-
fartyg har ér, olja, kol, olika sddesslag och olika godningsmedel. Tre fjardedelar av ming-

den varor som finns i vérlden transporteras pé detta satt. (Horkko et al. 2010 s. 249-251)
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Olika sorters last anvénds for olika fartyg. T.ex. containers, lastas ofta med en kran &ver
déacket med sé kallad LoLo teknik eller som RoRo men da maste containers flyttas dver till
en sé kallad kassett som é&r ett underlag for container som sedan kors in pd baten med hjilp
av en kassettmaskin. RoRo- fartyg anvénds till storsta delen for att lasta maskiner och trai-
lers, med hjdlp av batrampen. RoRo-lastningssittet dr det snabbare av dessa sétt, men det
blir ocksé mycket dod lastningsyta pé fartyget. RoRo- fartygen &r ocksa dyrare pd grund av
fartygens uppbyggnad och ramp. I Norden anvénds ocksé sé kallade Sto-Ro som mestadels
behandlar papper, och fungerar sa att maskiner kor in stora pappersrullar pd kasetter till
baten och sedan lyfts pappersrullarna ner frdn kassetten och stuvas sedan strategiskt pa
déacket. Detta &r ett valdigt 1onsamt lastningssétt for fartyget, eftersom det inte da blir
mycket dott utrymme. Daremot &r det ett ganska tidskrdvande lastningssétt. (Ulla Tapanin-

en 2013 s. 50)

Efter andra virldskriget 6kade efterfrdgan pa virldsmarknaden géllande sj6transporttjéns-
terna med 9 % per ér, dnda fram till energikrisen 1974. I slutet av 1970-talet 6kade priset
pa bunkerolja rejélt och det gjorde att kostnaden for sjotransporter ater borjade stiga. Sedan
dess har det skett en stadig kning pa 3 % inom sjotransporten under en lingre tid. Ok-
ningen beror till en stor del pa vigtrafikens expansion, vilket ocksa har haft en klar inver-
kan pa sjotransportens dkning. Antalet fartyg och storleken pa fartygen har ocksa okat re-
jélt under de senaste artiondena.( Kenth Lumsden 2006, s. 58 & 163-164)

Det finns manga faktorer som utgor forutsdttningarna for en hog kostnadseffektivitet nir
det giller fartygstransporter. De viktigaste faktorerna &r fartygens stora lastkapacitet och
den fria fardvégen pa internationellt vatten. Detta stdllt i relation till transportens 1dga ror-
liga kostnader, som olja och farleds- och hamnkostnader, gor att en sjotransport alltid blir
lagre per ton kilometer &n nigot annat transportmedel. ( Kenth Lumsden 2006 s. 163) Ett
viktigt element som berdttar om lonsamheten for ett fartyg, &r hur ménga resor fartyget
hinner gdra per ar, och dven resan ldngd och fartygets korhastighet spelar da en stor roll. (

Ulla Tapaninen 2013 s. 68)

Nackdelarna med sj6transport, dr det ldngsamma transporteringsséttet, en annan nackdel ér
att sjotransport inte dr sd flexibelt, eftersom fartyget bara kan kora fran kaj till kaj, medan
en langtradare kan kora till t.ex. fabriken eller direkt till kunden.(Eurén & Lindgren 1978 s.
4-5)
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Ett viktigt dokument som dr nddvéindigt ndr det giller frakt av farligt gods, &r en
Dangerous Goods —declaration. Det &r ett dokument som innehéller t.ex. vad for slags in-
nehall som transporteras, och detta genom en sé kallad IMDG — klass frén 1-9, beroende pa
innehéllet. Om lasten har flera klasser dr de utmirkta som sidoklasser pa dokumentet. Det
skall ocksd finnas varningslappar med den ritta IMDG- klassen limmad pé trailern eller

containern eller vad det ror sig om for sorts transportenhet. (Horkko et al. 2010 s. 330)

3 Godsmarknaden och kostnader

3.1 Utrikeshandeln i Finland

En stor del av Finlands vdlmédende beror pa utrikeshandeln, inom vilken den storsta han-
delspartnern dr Ryssland och ddrefter foljer Tyskland och Sverige. Ungefar 80 % av Fin-
lands utrikeshandel ar 2012, géllde importen via sjotransport och 88 % géllde exportvaror.
Resten utgdr i stort sétt landvégstransporter till Ryssland eller jarnvagstransporter fran
Ryssland till Finland. Det som det importeras och exporteras mest av, kommer fran skogs-
industrin, metallindustrin, monteringsindustrin, kemi- och energiindustrin, och fran detalj-
handeln, samt ocksd forbrukningsvaror. Export av trailer och container si har ocksa dkat
mycket under det senaste artiondet. Importen av trailer och ldngtradare ir betydligt storre
dn importen av containers. Containerlast anvdnds mest for export till linder utanfor
Europa. Det édr stor skillnad pé vad som exporteras och importeras, nér det giller export si
dominerar de fi stora industrierna inom skogs-, metall- och maskinindustrin. Importen
bestar storsta dels av ravaror, energi-, forbruknings- och investeringsprodukter.(Ulla tapan-
inen 2013 s.24-25)

Nedanfor ser ni en bild pd importen och exporten &r 2015 som berittar hur stor andel av

handeln de olika transportsitten utgjorde.



Kuvio 1. Vientikuljetukset kuljetusmuodon mukaan (milj. tonnia; osuus%)

Muut kuljetukset;
Maantiekuljetukset; 03;1%

3,58%

Rautatiekuljetukset;
06;1%

Laivakuljetukset;
40,9; 90 %

Kuvio 2. Tuontikuljetukset kuljetusmuodon mukaan (milj. tonnia; osuus%)

Muut kuljetukset;
2,2,4%

Maantiekuljetukset;
2,8,5%

Rautatiekuljetukset;
7,6;13%

Laivakuljetukset;
45,2, 78 %

Figur 1. En bild pa statistik 6ver import och export gdllande transportsiitt.

(Finska Tullen 2015).

3.2 Kostnader for en trailer

Fran att en trailer eller en projektlast ldmnat startpunkten tills lasten natt slutdestinationen,
finns det manga kostnader att ta i beaktande. For transportséljare dr de egentliga transport-
kostnader de kostnader som &r forknippade med sjélva forflyttningen samt for lastning,
omlastning och lossning. Nér det géller transportkdparen kan de dvriga kostnaderna ha
lika stor betydelse som de ovan ndmnda transportkostnader. Négra exempel pé de Ovriga

kostnaderna ar:



- lagring och lagerfunktioner

- skador och forsdkringskostnader pa gods

- alla speditionskostnader

- kapitalkostnader, som rantor pa gods som &r lagrat
- returgods

- prismérkning

- datakostnader

Olika kostnadskalkyler dr vésentliga nidr man skall markera de fasta och rorliga kostnader-
na inom t.ex. forflyttning av en trailer. De fasta kostnaderna dr sddana som paverkas av
utnyttjande av fordonet, som fordonskatt, forsdkringspremier. De rorliga kostnaderna é&r
sadana som ar beroende av korstricka, laststorlek osv. For att hela verksamheten skall fun-
gera bor kalkylen innehélla alla komponenter som &r vésentliga inom flytt av en trailer.

Nedanfor ér listade de komponenter som péverkar kostnader som bedrivs med fordonet.

- fOrare och fordon

- garage eller parkering
- kontorslokal

- administration

- verkstad och terminaler
Aktuella kostnader for fordon och lokaler:

- drivmedel

- underhall av fordonet
- loner

- hyra

- forsakringar

- skatter

(Jerzy Tarkowski, Bo Irestdhl & Kenth Lumsden 1995 s. 243-247)



4 Hamnar och processer i den?

I det hér kapitlet forklarar jag kort vilka funktioner det finns i en hamn, samt gar ndrmare
in pd de tva funktioner som jag anser att det dr vdsentligt att mera detaljerat beskriva i detta
arbete. Jag tar ocksa upp olika hamnar i1 Finland och vad de koncentrerar sig pé for last, for

att lasaren skall fa enklare bild av verksamheten i olika hamnar i Finland.

4.1 Hamnverksamhet

En hamn dr en plats som kombinerar landsvégstransporter med sjotransporter och hamnen
har en viktig roll d& det berdr hur effektivt produkten kommer att nd sin slutdestination.
Desto snabbare fartyget toms och lastas, desto fler resor hinner fartyget kdra och desto fler
fartyg kan hamnen hantera. Det finns ménga aktdrer som tillsammans bildar en hamnorga-
nisation. Till hamnorganisationen hér hamnmyndigheterna, hamnoperatdrerna, tjénsteleve-
rantorerna (t.ex. skeppsmiklare, speditor, lots, bogser), myndigheterna (t.ex. tullen, polis,
gransbevakning, trafiksékerhetsforbundet) och kunderna/anviandarna (t.ex. transportbolag,

lager, avlastare, resendrer).

Hamnmyndigheternas fridmsta uppgifter dr att bygga upp en stark och effektiv infrastruktur
som t.ex. kajplatser, lagerutrymmen, datakommunikationen, litta jirnvdgs- och landsvags-
forbindelser, for att s effektivt som mdjlighet tillfredsstélla sina kunder. For att uppné
detta miste hamnmyndigheterna ta betalat for olika tjanster, som t.ex. godsbetalning, hyra,

vatten, el, trosslossning och fastningstjénster.

En hamnoperator dr specialiserad pé stuveriaktiviteter, av vilka de viktigaste uppgifterna ar
lasting, att fésta lasten i bdten, lossning av fartyg och andra transportsitt sdsom t.ex. tag-
vagnar. Var stuvaren kor ut lasten fran baten eller tdgvagnen med hjilp av maskiner eller
for hand, beror pa vilken sorts last det ar fragan om. Till uppgifterna i hamnen hor ocksé
att stuvaren t.ex. kor trailern till importplanen, varifran chaufféren sedan kan komma och
hédmta trailern. Nar det géller projektlast dr det ofta frigan om att flytta lasten till nigot

underlag och att dér spianna fast den for att den sedan skall kunna lastas ombord pé baten.

(Ulla Tapaninen 2013 s. 92-93)
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4.2 Hamnar i Finland

I Finland finns det nagra tiotals hamnar, 17 stycken av dessa nddde &r 2012 6ver 1 miljon
ton godsflode. Storsta delen av godsflodet 1 Finland anvédnds av de 10 storsta hamnarna i
Finland. Storsta delen av Finlands hamnar 4gs av kommunerna. Det finns ocksa hamnar i
Finland som &r som aktiebolag och det finns hamnar som nagon industri dger, hamnarna
kan vara privata eller allmdnna. Hamnarna i Finland kan delas in i grupper beroende pa
produktflodet. Ena gruppen bestar av hamnar som &r utrustade for exporthantering och den
andra gruppen bestdr av hamnar som uppfyller andra forbrukningskoncentrationer.
Helsingfors, Abo, Nadendal och Hangd #r de hamnar som erbjuder export at foretagen,
samt dt sodra Finlands konsumtion av monteringsindustrin och de fungerar som import-
hamn for rdvaror och passagerare. Kemi, Rauma, Uledborg, Hang6 och Kotka &r de ham-

nar i Finland som koncentrerar sig pa skogsindustrin. (Ulla Tapaninen 2013 5.27-29)

Férutom Hangd hamn tinkte jag kort presentera tva konkurrenter till Hangd hamn. Abo

hamn och Nordsjo som é&r tva av Finlands viktigaste hamnar.

Abo hamn #r en av Finlands viktigaste hamnar géllande stora enheter diir basen av trafiken
ar reguljér linjetrafik. Var de vanligaste destinationerna &r Skandinavien och Tyskland.
Hamnen erbjuder dagligen fyra avgangar till Stockholm och flera turer i veckan till Tysk-
land. Godstrafiken baserar sig ganska ldngt pd langtradar-, pahdngsvagns- och containertra-
fik som utvecklas hela tiden utifran kundens behov. De gors dven satsningar pa vitske och
bulkgodstrafik. Abo hamns liige spelar en stor roll varfor hamnen ir s& populir, utdver de
goda sjoforbindelserna har Abo hamn bra landsvigsforbindelser ocksd. Rusningsfria vigar

direkt mot huvudstadsregionen och vidare till Ryssland samt goda forbindelser norrut ge-

nom riksvig 8. (Abo Hamn 2016).

Nordsjo ar den hamn 1 Huvudstadsregionen som betjénar ro-ro trafiken. Hamnen togs i
bruk i slutet av 2008. Nordsjé hamn ligger pé en idealisk plats trafikméssigt. Genom en létt
navigerad farled till 6ppet vatten och néra till ring 3 och resten av Finlands trafikndt. Ham-
nen har ocksa bra tdgforbindelser, hamnbanan som ansluter till Kervo leder direkt till ka-
jerna och terminalerna i Nordsjo. Nordsjo erbjuder rutter runt om i virlden. Nédmnvérda
destinationer dr dagligen till Tallinn. Sex ginger i veckan till Travemunde, tre ginger i
veckan till Rostock, fyra ganger i veckan till Rotterdam, tre gdnger i veckan till Gdynia.(

Helsingfors hamn 2016).
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Nedanfor kan ni se en bild pé Finlands hamnar och pd hur mycket produktfléde de har haft
under ar 2015.

Tornio
2,9

‘. Kemi 1,5

Vienti
447 milj. t

Suomen satamat
89,2 milj. tonnia

F;?‘lr ! Tuonti

44,5 milj. t

Rauma

5,6

Uusi-

kaupunki
1,9

Naantali
54 == HaminaKotka
Hanko Helsinki Kilpilahti 12,1

41 11,2 17,4

Lahde: Liikennevirasto

Figur 2. En bild pa Finlands hamnar gdllande import- och exportlast i ton.
(ulkomaankauppareitit 2016).



12

4.3 Spedition

Den forsta speditoren var kdpmannen sjélv, som fraktade varor frédn plats A till B. Nar
frakten vél 6kade var kdpmannen tvungen att anvénda fortroendemin som kollade att frak-
ten hade kommit fram, men pé 1800-talet skedde det en stor 6kning av transportmedel och
fraktgods och kdpmannen kunde inte halla koll pa de bédsta transportvdgarna, pa import och
export samt pa skatten i de olika linderna. Sa for de hir omrddena kridvdes en yrkeskarl
och sa foddes yrket speditor. Speditionen i Finland har haft ett genombrott under 1990-talet
nér Finland gick med i EU. Eftersom det i Finlands lag inte nimns nigonting om speditdr
var det viktigt att g efter samma spelregler. S darfor har nordiska ldnderna gjort allménna

bestimmelser om vilka speditdrens uppgifter ér, vad speditdren har for ansvar osv.
Speditdrens skyldigheter och uppgifter ér:

- agera
- kontrollera
- lojalitet

- redovisning

- uppforandekod

Skyldigheten att agera borjar nir speditoren och klienten har kommit dverens om samar-
bete och tagit mandat. Viktigast &r att det som dr planerat foljs, och att man gor en sista
granskning. Nar klienten ger transportinstruktionen till speditoren &r det i speditorens hén-
der att se till att ordna transporten, att vdlja samarbetsparter och att gora nddvindiga kon-
trakt. Kontrolleringsskyldigheten betyder att speditoren skall granska transportgodsets
skick, kolliantal, mérken, nummer och papper. (Horkko et al.( 2010, s. 26-27).

4.3.1 Praktiskt exempel pa niir en trailer anlinder till Hangé hamn

I detta kapitel skall jag berdtta med egen erfarenhet om hur det fungerar i Hangd hamn
(Stevedoring) frén att en trailer anlénder till hamnen tills den skeppas ivdg med ett fartyg.
Jag har ungefir i ett ars tid arbetat som speditér pd Hangd Stevedoring med inriktning pa
exporten och jag har under den tiden fatt en bra bild av hamnens verksamhet. Exportavdel-
ningens arbetsuppgifter ir att skdta om allt exportgods som inte berdr papperslast, att skota

om all transitolast dvs. den last som bara véxlar mellan fartygen. Till arbetsuppgifterna hor
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att kontrollera att ritt last lastas pd ritt bat, att alla papper stimmer 6verens med lasten och

att allting ar korrekt i systemet.

Hangd hamn fungerar sd att du nir du vill pd dygnet, kan fora eller himta en trailer till
hamnen, vilket visar pa flexibiliteten inom Hangd hamn. Detta skulle inte fungera utan
portsystemet som finns utanfér hamnen, dér porten forst tar en bild pa fordonet fran fordo-
nets bdda sidor, samt framifrdn och bakifrdn. Med denna funktion blir det latt for speditd-
ren att kolla registernumror och skador pd fordonet, vilket sedan underldttar ifall det beho-
ver tas reda pad om fordonet har skadats fore eller efter att det har kommit in till hamnen.
Nista skede dr porten som ger gront eller rott ljus for fordonet. Nér chaufforen har kort in
pa omradet skall han eller hon komma in till en av byggnaderna for att checka in, meddela
pa en blankett vem han eller hon ér, vilket foretag han eller hon jobbar for, fordonets regis-
ternummer, innehallet pa sldpet och hur mycket sldpet viger och efter det skall slépet park-
eras pa exportplanen. En tid fore allt detta sker, skall speditdren ha fétt en bokning av rede-
riet pa det som skall skeppas ut. P4 bokningen skall det finnas information om fordonets
registernummer, vikt, langd, dar skall finnas ifyllt om den har ndgon farlig last, samt om
den behdver elkoppling. Nir speditdren har fatt in bokningen i hamnens egna system med
alla uppgifter om slédpet, giller det att ta emot sldpet sé att det syns i systemet att slédpet ar i
hamnen. Efter det kan taljaren som jobbar pa filtet lokalisera sldpet och stuvarna som skall
kora in sldpet pa béten finner en notering pa sldpet i maskinens dator. Det dr stuvarens
skyldighet att notera den som lastad i systemet nér den kdrs ombord. som. Detta ar viktigt
eftersom vikterna och enheterna i systemet skall stimma 6verens med den slutliga last-
ningslistan som speditoren har fatt frén rederiet. En trailer skall alltid se lika ut i systemet
som den dr pa riktigt, om den inte &nnu da &r i hamnen skall den vara inskriven som
”ennakko”, dr den 1 hamnen skall den vara “’satamassa” och dr den lastad skall den vara

”laivattu”.

4.4 Hango hamn

Hangd hamn dr Finlands sydligaste hamn, som har snabb forbindelse till hela Finland,
Ryssland och Kontinentaleuropa. For tillfallet & Hang6 hamn Finlands femte storsta hamn,
dér ca 1400 fartyg arligen anldnder for att lasta, lossa och sedan &ka ivdg igen. Till Hango
hamn hor Vistra hamnen, Yttre hamnen och Koverhar hamn. Hangd hamn dgdes av staten

dnda tills 1974 d4 Hango stad kopte hamnen. 1.1.2014 blev hamnen ett stadsdgt aktiebolag.
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Vistra hamnen dr den hamn jag tinker berdtta mera om eftersom det &r den hamn som an-
véinds for pappersexport, bilimport samt container- och trailertrafik. Nedanfor &r en bild pa

Vistra hamnen i Hango for att lasarna skall f4 en 6verblick 6ver hur hamnen &r uppbyggd.

Figur 3. En bild pd Vistra hamnen

Vistra hamnen grundades ar 1873. P4 grund av sitt l4ge och milda havsklimat &r det Fin-
lands fridmsta vinterhamn. Véstra hamnen erbjuder fem stycken kajplatser, med en lingd pa
160m — 245m och ett bassdngdjup pa 8.6m — 14m. I vistra hamnen finns det tva stycken
stuveribolag, Oy Hango Stevedoring Ab samt Stevena Oy. Hang6 Stevedoring ér det storre

stuveribolaget av dessa.(Hangd hamn 2016).

Hangd Stevedoring har producerat hamntjanster i Hangd hamn sedan 1912. Hangd
Stevedoring dr verksamma sju dagar i veckan och erbjuder tjanster sa som spedition, ter-
minalfunktioner, lasthantering, fartygsklarering, projekt och transporter. Hangd Stevedo-
ring har fyra stycken inomhuslager med en total yta pd 50 000 samt en fdltyta pa 350 000.

Hangd Stevedorings storsta rederikunder &r Transfennica, Finnlines, KESS (”K” Line
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European Sea highway Services GmbH), UECC (United European Car Carriers) och SOL
(Svenska Orient Linien). ( Hango Stevedoring 2016).

Stevena Oy erbjuder snabba och effektiva bétrutter till Estland och Tyskland med fokuse-

ring pa RoRo trafik. SOL (Svenska Orient Linjen) dr Stevenas storsta rederikund. (Stevena

2016).

I bérjan av 2015 tridde nya svaveldirektiv i kraft for fartyg som trafikerar pa Ostersjon,
Nordsjon och Engelska kanalen, och direktiven gillde att fartygens brénsle inte far inne-
hélla mera &n 0,1 procent svavel. Alternativen bir da att vilja mellan att fartygen kér med
brinsle med lag svavelhalt sésom LNG och marindiesel eller att investera i ett nytt skor-
stensfilter som kallas skrubber, som renar avgaserna. Detta betyder da att fartygens brans-
lekostnader troligen kommer att 6ka och med Hangos ldge lingst soderut i Finland, tror
man att Hangd kommer att dra fordel av detta, och att Hang6 kommer att fa flera kunder pa
det viset. For ju kortare transportstracka det blir for rederierna desto mindre brinsle kom-
mer det att gé at. I dagsldge kan man konstatera att langtrader och trailers nu har okat i tre

ars tid. (Yle 2016).

4.4.1 Rederier i Hango hamn

Transfennica dr det storsta rederibolaget i Hangdé hamn, som erbjuder avgangar till Lubeck
sju ganger i veckan. Till Antwerpen, Bilbao och Paldiski erbjuder de avgingar tre ganger i
veckan och till Tilbury, Gdynia och St.Petersburg tva ginger i veckan. Transfennicas far-
tyg ér alla RoRo och Con-ro (Container + Roro). Andra stora rederier som satsar pd RoRo-
lastningar dr Finnlines som kor tva ganger i veckan till Rostock och tre ganger i veckan till
Gdynia. SOL Lines kor fem génger 1 veckan till Rostock. Dessa ér de rederier, som de fo6-

retag som jag har intervjuat, oftast anvander. (Hango Stevedoring 2016).

5 Kundrelationer

Kundrelationen beskrivs traditionellt som ett kdp-och sdlj utbyte som skapar en relation
som upphor nir tjdnsten eller varan har blivit levererad. Kundrelationer &r en instillning

och en attityd hos konsumenter som fir dem att tycka att de hor ihop med ett visst foretag.
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Denna attityd &dr inget som fér liv ur tomma intet utan maste skapas aktivt av foretag och
organisationer. Om ambitionen hos foretag &r att skapa en situation for kunden och foreta-
get som dr fordelaktig for bada parter s& Okar chanserna att en djupare relation uppstér
(Gronroos, 2008, s.47-49). Genom att engagera kunden i1 utformningen av produkten eller
tjansten som ska levereras sd utvidgas relationen ytterligare. Ett annat sitt att skapa djupare
relationer med sina kunder dr att skapa skrdddarsydda l6sningar for kunderna. Genom att
lata kunderna utvirdera Hangd hamns service, vad de anser att fungerar bra och vad de
onskar for forbattringar, skapar forutsdttningar for utveckling som kan gynna bada partner-
na. Pé det viset kan Hang6 hamn skapa kundrelationer som ar ldngvariga. Hardnande kon-
kurrens bland foretag pd marknaden skapar ett krav pd storre kundfokus. Kunden efterfra-
gar forst och framst produkter eller tjdnster av hog kvalitet. Da detta krav uppfylls av en
méngd leverantdrer blir detta inte en mojlig bas for att kunna locka till sig kunder frén en
konkurrent. Istdllet maste foretag konkurrera med hjélp av den funktionella servicekvali-
teten. Servicekvalitet innefattar foretagets service, tillgénglighet, trovirdighet osv. ( Wier-
sema 1996 s. 16-22). For att en hamn skall vara 16nsam giller det for hamnen att tillfreds-
stdlla sina kunder sa gott de kan, genom att Hang6 hamn &r kénd for att vara flexibel &r det
latt for kunderna att vélja den framom andra hamnar. Genom att skriddarsy ldsningar for
trailerkunder och projektlastkunder gors hela servicen mer personlig for kunderna. Genom

att halla hog och god kvalitet pa servicen kan man léttare tillfredsstilla sina kunder.

Det finns det fem vanliga metoder som alla syftar till att 6ka kundtillfredsstéllelsen:

1. Konsultforséljning, vars princip ér att man skall hjélpa kunderna att definiera
sitt problem och sedan sdlja det basta erbjudandet till dem.

2. Tillrattaldggande genom serviceinsats, vars princip édr att kunderna lovordar
den leverantdr som kan védnda en negativ situation till en positiv erfarenhet.

3. Personlig behandling, vars princip dr att kunderna blir mera lojala om de far
personlig behandling som gor att de kénner sig sdrskilt uppmérksammade.

4. Kundvérd, vars princip dr att ju mera man “gor sig till” for kunden, desto lét-
tare gdr det att skapa en win/win-relation.

5. Mikromarknadsforing, vars princip dr okad kundtillfredsstillelse genom att
dela upp massmarknaden i smé segment och dir kundanpassa forsiljningen.

(Wiersema 1996, s. 26-30)
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For Hangd hamns del kan paralleller dras till dessa fem metoder. Via kundforfragan kan
Hango hamn fa reda pé olika problem som kunderna o6nskar fa en 16sning pa, som hamnen
skall hitta en 16sning pa och kunna erbjuda &t kunden. Genom att hamnen kan hitta 16s-
ningar som tillfredsstéiller kunden, dkar sannolikheten att kunden talar gott om Hango
hamn, hamnen far pé sa sitt ett gott rykte. Personlig service och skriaddarsydda losningar,
ar kundvéard som gynnar badde hamnen och kunden. Kundnirhet &r till for alla som vill {or-
bittra sitt foretags konkurrenskraft, som vill infora forbattringar i foretaget, och det ska
tillimpas av alla inom ett foretag for att medfora framging. Enligt Wiersema behovs det
annat for kunderna, dn de ovanstiende fem metoderna, det behdvs kundnérhet. Det finns
tre principer eller krav for att nérheten skall fungera: Utoka din kommersiella fantasi och
strdva efter att hitta allt battre 16sningar for kundernas behov genom att se vérlden tydligare
an vad kunderna ser. Odla dina personliga forbindelser. Kundnérhet 4r en dynamisk relat-
ion baserad pé ett fortroende och en 6ppenhet som bara véxer allteftersom du kan visa re-
sultat, palitlighet dr a och o. Satsa, satsa, satsa. Kundnérhet bryter ny mark, med nya krav
och nya relationer. Till detta krivs rorlighet och flexibilitet. Dessa ovanstdende tre princi-
per, fantasi, goda forbindelser och satsning, hor ihop, dr beroende av varandra och behdver
bedrivas samtidigt for att kundnérhet skall uppnés. (Wiersema 1996, s. 31-38) Det kommer
alltid att vara hog konkurrenskraft mellan olika hamnar i Finland. Sa jag tror att det ar vik-
tigt for Hamnarna att fokusera pa hamnens egna styrkor, vilket i slutindan kommer att
gynna bade hamnen och dess kunder. Med ndjda kunder i hamnen bildas det goda kundre-
lationer mellan hamnen och kunderna, vilket ger ett bra rykte for hamnen och gér hamnen

mera konkurrenskraftig.

Det gér att identifiera tre faser i en kundrelation, inledningsfasen som &r den begynnande
tiden, inkdpsfasen som dr den senare delen och konsumtionsfasen eller nyttjandefasen som
ar slutet av en kundrelation. Efter att en forsta transaktion av varor eller tjanster genom-
forts bor relevant data om kunden samlas in. Data i form av specifika dnskemaél, storleken
pa inkdp, Onskade betalningsmetoder och klagomél sammanstélls for att pd bésta sitt
kunna betjéna kunden pa ett for kunden tillfredsstillande sétt. Detta sker i den begynnande
tiden av kundrelationen. I den senare delen av relationen lidggs fokus pa dessa kunder ge-
nom undersokningar i just vad det dr som gor dem ndjda. Virdefull information kan pé si
sdtt utvinnas for att nyttiggoras vid framtida kontakt med andra kunder. Om en kundrelat-
ion gdr mot sitt slut bor information samlas in for att i framtiden kunna undvika odnskade
bortfall av virdefulla kunder. Dessa tre faser ingédr i den s.k. Kundrelationens livscykel

(Gronroos 2008, s. 257-260) Hangd hamn har vuxit med aren och man forsdker kontinuer-
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ligt utveckla hamnen, vilket innebér att det behovs ndjda kunder som viljer Hangé hamn.
Via kundférméagan kan man da ta reda pa vad de onskar, vad de &r missndjda eller ndjda

med, dvs. sddant ingér 1 ovanstaende inlednings och inkdps fasen i en kundrelation.

Relationsmarknadsforing dr marknadsforing som sétter relationer, nétverk och interaktion i
centrum. Att det dr anvéndbart att utnyttja sina relationer for att marknadsfora sin verk-
samhet har funnits lika linge som ménniskor har genomfort handel. Denna typ av mark-
nadsforing som kallas traditionell marknadsforing eller transaktionsmarknadsforing, har
syftet att 4 manniskor att genomfOra transaktioner av varor och tjdnster. Transaktionsper-
spektivet har sina fordelar nér det kommer till skapa nya kortvariga kunder men den for-
men av marknadsforing skapar inte bestdende kundrelationer. Som ett svar pa denna brist
véxte ett nytt tankesdtt fram pé slutet av 1970-talet som tog till vara pd samspelet mellan
kopare och séljare. Detta tankesétt kallas for relationsmarknadsforing, vilket gér ut pé att
inte bara se kunden som en kortsiktig inkomst utan snarare att kunden ar nagon som fore-
taget har en ldngsiktig relation med. I relationsmarknadsforingen har man fokus péa att ha
en fortgdende kundkontakt och att behélla kunden, att skapa en gemenskap och ett ”Vi’-
synsitt med kunden, pa fortroende, kundservice, kundvérde, pa ett starkt engagemang for
att mota kundens forvéntan och att satsa pd kvalitet (Gronroos 2008, s. 36-43) man kan
sdga att Eriksson anvinder sig av en slags relationsmarknadsforing da han onskar att far
denna undersokning gjord, med maélet att kunna behalla kundkretsen, att bemota kundons-
kemalen for att kunderna skall vara ndjda, att skapa ett fortroende mellan ”hamnen och
kunderna” och att forbéttra och utveckla Hangd hamns service sa att resultatet blir s& bra

som mojligt.

6 Undersokning

Denna undersdkning gjordes i samarbete med Hangd Stevedoring som &r ena av stuverier-
na i Hango hamn. Undersokningens mal var att ta reda pd varfor olika trailer- och projekt-
lastforetag véljer att anvinda Hangd hamn. Vilka dr de praktiska orsakerna, vad kan Hango
hamn forbittra och vad dr kunderna ndjda med. Efter en diskussion med Gorans Eriksson
som ir forsdljningschef pd Hangd Stevedoring, som jag nimnde om 1 kapitel 1.1., tyckte
Eriksson att det var en bra id¢ att jag skall gora en face-to-face intervju med trailerforeta-

gen och med projektlastkunderna. Han podngterade ocksa att det var bra att en utomsta-
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ende skulle gora dessa intervjuer for att f de drligaste svaren av kunderna, vilket han antog
att kanske inte skulle vara fallet ifall intervjuaren presenterade sig arbeta for Hangd

Stevedoring.

Upplédgget av intervjun diskuterade jag och Eriksson kring och vi kom fram till tva stycken
olika intervjubotten som dr strategiskt planerade. Detta pa grund av de tva olika kundgrup-
perna (trailerkunder & projektlastkunder). Fore jag ringde upp kunderna for att planera in
en intervju, tyckte Eriksson att det var bédst att skicka ett informationsbrev till alla kunder
som skulle intervjuas. I brevet fanns presenterat vem jag &r, vilken skola jag studerar i, vad
syftet &r med intervjuerna och under vilken tidsperiod jag kommer att kontakta dem anga-
ende bokning av en intervju, sa att kunderna skall f en inblick vad som &r pa gangs. Eriks-
son gav en informationslista med de viktigaste trailer- och projektlastkunderna som jag
skulle intervjua. P& informationslistan stod det klart och tydligt vilka foretag det var fragan
om, kontaktuppgifter pa personer jag skulle kontakta och var foretaget ar beldget. Detta
underldttade mitt arbete ganska mycket, da jag inte behdvde sdka upp uppgifterna sjilv och
vem i foretaget det var passande att kontakta. Informationsbrevet var lyckat eftersom nér
jag ringde s& behovde jag inte berdtta mycket mera &n mitt namn och varfor jag ringer in-

nan de hade kopplat ihop mig och mitt drende med informationsbrevet.

De foretag som jag intervjuade var: Freja Transport & Logistics, Bruhn Spedition, NCS
Finland Oy, Jddsaukko Oy, Bring (trailerkunder), Deugro (Finland) Oy, DHL Global For-
warding (Finland) Oy, Victor Ek (Hang6), Kuljetusliike Ville Silvasti Oy, Kuljetusliike
Matti Janhunen Oy (projektlastkunder). For att ldsaren inte skall kunna koppla samman
vilket foretag som har svarat vad, har jag valt att presentera resultaten friga for friga med

alla foretags svar samlade.

6.1 Resultatredovisning av intervjuerna

Som jag tidigare ndimnde intervjuade jag fem stycken trailerkunder och fem stycken pro-
jektlastkunder. Intervjuerna dgde rum under en tidsperiod mellan 23.11 — 15.12.2016. Alla
intervjuer dr utforda i foretagens egna utrymmen utom i ett fall dér jag valde att intervjua
foretaget per telefon, vilket berodde pa foretagets geografiska lage. Intervjuerna ér ganska
langt utforda pd samma sitt, forutom att jag tagit skillnaderna i foretagens verksamhet i
beaktande. Jag kommer forst att presentera resultaten av intervjuerna som gjordes med
trailerforetagen Freja Transport & Logistics, Bruhn Spedition, NCS Finland Oy, Jaisaukko

Oy, och Bring. Direfter foljer presentationen av resultaten fran intervjuerna som gjordes
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med projektlastkunderna Deugro (Finland) Oy, DHL Global Forwarding (Finland) Oy,
Victor Ek (Hango), Kuljetusliike Ville Silvasti Oy, och Kuljetusliike Matti Janhunen Oy.

Jag valde att dela upp resultatsvaren pd tva olika resultatbotten, eftersom de tva olika
kundgruppernas val av service dr mycket olika, och for att jag forvintade mig olika sorts

svar av de olika kundgrupperna.

Jag borjade alla intervjuer med att fraga vilka de storsta eller frimsta orsakerna ér till att de
véljer att anvdnda Hang6 hamn. Denna fraga valde jag att stélla for att 6ppna upp en dialog
med de intervjuade, for att f4 en uppfattning om deras syn pd Hang6 hamn, for att sedan gi
vidare med fragor som berdr servicen, kundbetjdningen och deras egen relation till Hang6

Stevedoring.

Trailerkunder

Vilka ar de frimsta orsakerna till att ni viljer Hangoé hamn?

Nir jag stéllde denna fraga var det 3/5 foretag som svarade att Hangd hamn &r deras forsta
hamn ndr det géller trailers. Motiveringen till varfor de véljer Hangd hamn var rederiet
Transfennica, alla foretag svarade att Transfennica var en betydande orsak. En annan orsak
var att Hango hamn strejkar mycket mindre &n andra hamnar i Finland, vilket har en bety-
dande orsak for kunderna. En annan orsak var Hangos ldge, det gér snabbt att kora till
Hango fran Helsingfors eller &bo, det ar létt att hitta till Hango for kunden och det &r sédllan
mycket trafik. En av kunderna ndmnde att det manga ginger har hént att det har varit
snabbare att soka en trailer med start frdn Esbo och soka den frdn Hango, &n att starta fran
Esbo och soka den frdn Nordsj6. Sa dér spelar den raka vdgen ner till Hango en stor roll.
En annan fordel som ndmndes var att chaufforen direkt, utan att behdva vénta, kan kora in
pa hamnomrddet efter sin trailer. En annan stor orsak var Transfennicas dagliga anlp mel-
lan Hangd — Lubeck, och ocksd SOL Lines billiga anlép mellan Hankd — Paldiski och
Hango — Rostock lyftes fram.

Hur fungerar kundbetjiningen i Hango Stevedoring? (disken, yrkeskunnighet hos per-

sonalen pé kontoret och pa féltet, 6ppettider, attityd)
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Nir jag fragade hur kundbetjining dr sd hade foretagen inget negativt att sdga. Positivt som
lyftes fram var att de alltid far tag pa “exporten och importen” om de har nigra frigor samt
att de som jobbar dér brukar vara villiga att printa ut fraktsedlar at chaufforen om han eller
hon har glomt dem. Oppettiderna i hamnen var kunderna ocksa ndjda med. Ytterligare po-
dngterade flera av kunderna att Hangd hamn var vildigt flexibel ndr det géller closing time.
dvs. check in tiden pa t.ex. en trailer, att om fartyget dnnu dr vid kajen och lastar nir en
trailer anlédnder for sent till hamnen sa har det inte varit ndgra problem att anda fa med trai-
lern. En annan sak de podngterade var att om en trailer var bokad till féljande dags anlop,
men om trailern rakade vara i hamnen redan dagen innan, sa har hamnen varit flexibel och
lastat trailern den dagen, om det fanns plats pa baten samt om det var okej for kunden.
Detta betyder att trailern i sddana fall skulle vara framme vid sin destination ett dygn fore
planerat. Yrkeskunnighet hos personalen bade pa filtet och i kontoret hade foretagen inga
kommentarer om, ”’sd linge som man inte hor ndgot speciellt s fungerar det bra” sade {o-

retagen.

Servicen i Hango hamn? (portsystemet, skyltning, lagerplaner, elkopplingsfilt, parkering,

rederier och fartygslinjer, maskinpark)

Alla foretag ndmnde att den service som Transfennica och Hangd Stevedoring erbjuder
som beror lossningstider, dr véldigt bra, underlittar deras arbete mycket och att de inte
skulle klara sig utan den. Med lossningstider pé t.ex. trailers betyder det att det finns en
uppskattad tid pa nér trailern skall vara lossad fran biten och chaufforen kan hdmta den.
Det betyder att transportforetaget ldttare kan planera rutterna for sina chaufforer. Portsy-
stemet var alla foretag ndjda med, detta mest pd grund av att man kan fora och himta sin
trailer nar som helst pd dygnet. Portkameran var de ocksd ndjda med, eftersom att portka-
meran tar bilder pd trailern fran alla sidor &r det litt att se t.ex. skador och d4 vet man om
det har hént fore eller efter att trailern har kommit in i hamnen. En annan fordel som
ndmndes med portkameran var att foretaget via kameran vid behov kan f& veta nér chauffo-
ren har anlédnt till hamnen och nér avfarden dérifrdn har skett. Nér det géller skyltning i
hamnen och utanfér hamnen, hade chaufforerna inga problem med att hitta, ’det &r en si
liten stad att det dr svart att missa rétt avtag till hamnen”, berittar foretagen. Elkopplings-
féltet var kunderna mycket ndjda med eftersom det alltid brukar finnas ledig plats for na-

gon trailer eller container att kopplas.
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Onskemal?

Ett av dnskemadlen var ett storre sortiment av service, att Hangd Stevedoring skulle kunna
behandla lasten i hamnen, ett lagerutrymme/hall som skulle vara +5 grader aret runt dér
chaufforen skulle kunna parkera sin trailer nir han anlénder till hamnen, 6nskades ocksa.
Service till frystrailers var ocksé ett dnskemal, dvs. att Hangd Stevedoring skulle erbjuda
service fOr frystrailers om ndgot gar sonder s att ingen frén foretaget behdver komma och
serva trailern dnda ner till Hangd. Feederfartyg var ett annat onskemal dvs. ett fartyg som
fokuserar pa containers. Att SOL -Lines ocksa skulle erbjuda lossningstider for trailer och
annan gods. Foretagen var ocksad i behov av nya destionationer, s& som en linje mellan
Hangd — Arhus i Danmark och Hangd — Lettland/Litauen. Ett problem som kunden var
medveten om var att om en trailer anldnder pa morgonen till Hangd med ett fartyg och
skall med samma fartyg ut pé kvillen, men skall och tomma eller lasta trailern med ny last
pa dagen, sd har det nagra ganger hént sa att om Hang6 Stevedoring redan har fatt bok-
ningen for kvillsanldpet och om kunden inte hunnit vara efter trailern pa morgonen, si
genom att fartyget legat vid kajen hela dagen sa har det hént att trailern har dragits ombord
med samma last som den kommit med, och sddant fér ju inte ske. S& ndgot system for att
forhindra att dylikt sker, onskas ocksa. Ett annat litet problem som kunderna hade lagt
maérke till var att de trailers som lastas till viderddck oftare fir skador. Orsakerna till ska-
dorna kan vara en délig kombination av kajplatsen och batrampen, och da det ibland kan
hénda att det blir en ganska brant vinkel och om trailern annars ocksé &r ldgre dn normalt
sa kan den skrapa i rampen. S& kundens onskemaél var att bdttre ta hand om de trailers som

lastas till vaderdack.

Ovrigt?

Ett av foretagen berittar att det for tillfallet dr billigare att ta fartyget till Estland och sedan
kora ner till Polen én att ta fartyget direkt till Polen. Orsakerna dr de ldga landsvigskostna-
derna i de baltiska landerna och i Polen. En annan sak som ndmndes var att containers som
kommer med fartyget pa torsdag morgon tar linge att lossa pa grund av méngden bilar som

ofta &r lastade pa torsdagsbéten.
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Projektkunder

Vilka ar de frimsta orsakerna till att ni viljer Hango hamn?

Alla foretag jag intervjuade ndmnde att en av de frimsta orsakerna till att de viljer att an-
vinda Hang6 hamn géllande projektlast, &r pd grund av den langa sammarbetstiden de har
haft med Hango Stevedoring och att de som kunder vet vad de far. En annan orsak var att
foretagens kunder vill att foretaget skall anvdnda Transfennica och dess destinationer. Fo-
retagen anviander SOL Lines pa grund av deras destinationer och laga priser. "Hangd hamn
ar latt den basta hamnen att frakta farlig last via 1 Finland”, beréttar foretagen. “Flexibel
hamn och liten, gor att Hang6 hamn &r létt att kommunicera med och man far alltid arbetet

fixat”, berittar foretagen.

Hur fungerar kundbetjiningen i Hango Stevedoring? (disken, yrkeskunnighet hos per-

sonalen pa kontoret och filtet, dppettider, attityd)

Alla foretag nimnde att kundbetjdningen inte kunde fungera battre nér det giller projekt-
last, detta pa grund av den l&nga samarbetstiden med Hangd Stevedoring och en annan
fordel ar att det alltid &r samma person som foretagen &r i kontakt med pd Hango Stevedo-
ring, s foretagen vet dd vad de far och de vet att arbetet blir fixat. Kunderna beréittar
ocksa att de ndr som helst fir kontakt med Hangd Stevedoring om de har nagra fragor,
dven kvillstid fastdn personen i friga bara arbetar dagsturer. Hangd Stevedoring skriddar-
syr arbetet at kunderna om det behovs, och foretagen ndmner ocksé att det ér en bra sak att
Hango Stevedoring kan erbjuda ett paketpris for arbetet. Fastéin arbetet i slutdindan kriaver
mera lyft och maskiner dn beréknat, s& fakturerar inte Hangé Stevedoring for det extra ar-

betet.

Servicen i Hango hamn? (portsystemet, skyltning, lagerplaner, elkopplingsfilt, parkering,

rederier och fartygslinjer, maskinpark)

Jag stdllde fragan om det alltid har funnits tillrackligt med maskinkapacitet i hamnen, dvs.
om det finns tillrackligt med stora kranar om det behdv lyftas tunga lyft, och andra maski-
ner som behovs for speciallyft. Foretagen svarade att de aldrig har haft problem med nigot
av det nimnda och att det aldrig heller har varit ndgot problem med surrningarna dvs. nér
man spéanner fast lasten pa ett underlag eller pé baten. Om lasten skulle ha varit daligt sur-
rad skulle denkunna rora pa sig vid sjoging. Géllande véntetider berittar foretagen att de

aldrig har behovt vénta linge for att {4 sitt arbete genomfort. Foretagen berdttar ocksa att
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porten har fungerat bra och de har alltid har kunnat komma in i hamnen nér de har behovt,
om huvudingangen varit for liten har de anvént en annan ingang, utan att det véllat pro-

blem.

Onskemal

Foretagen hade ndgra onskemal gillande nya destinationer, som t.ex. en linje till Sverige
som skulle vara séder om Stockholm, och en linje till Danmark, Bremerhaven och Frank-
rike. Tvé stycken av foretagen Onskade att Transfennicas batar skulle ha hogre dackhdjd.
Ett annat onskemal var att Hangd Stevedoring skulle erbjuda tvitt for projektlasterna om
det behovdes. Man Onskade ocksd att stuvarna skulle arbeta ndgon gdng dver matpausen

om det behdvdes.
Ovrigt?

Lordagar och méndagar har kunderna maérkt att det &r sémre dagar for projektlast. Orsaken
till att dessa dagar &r sdmre &r att det annars da dr véldigt livligt i hamnen och att det inte
dé finns tillrickligt med personal for projektlast, utan hamnen prioriterar att lasta och
tomma fartygen i tid. Foretagen onskar ocksé fi rdkningarna snabbare, for ibland kan det ta

upp till tvd veckor innan rikningen kommer.

6.2 SWOT- analys

Jag anser att SWOT-analys &r ett nddvéndigt verktyg i detta arbete for att kunna presentera
svaren enkelt och klart for lasaren. Inspiration och idéer till resultatet av min SWOT-analys
har jag fatt tack vare mangsidig litteratur inom dmnet, egna iakttagelser under intervjuerna,
observation av transportrender i media, samt pélitliga elektroniska kédllor och egna resone-

mang.
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SWOT-analys av trailerkundernas svarsresultat

Styrkor

Transfennica, dess destinationer och
uppskattade lossningstider

Hamnens flexibilitet
Kundbetjiningen

Hamnens ldge pé kartan

Hamnen uppbyggnad

Liten &r fordel

Hamnen &r alltid 6ppen for trailer
Oftast isfritt

Gratis parkering for trailer

Svagheter

Hamnens ldge pé kartan
Hamnens utbud av service
Hangd hamns kajrampar
De fa rederierna

Gratis parkering for trailer

Mojligheter

Oppna nya bét rutter

Storre sortiment av service
Utvidga hamnomradet
Flera rederier

Forbattra marknadsforingen

Hot

Stuvarstrejk

Att rederierna viljer att inte anvidnda
Hangd hamn mera.

For {4 kajplatser

Osidkerhet inom transportbranschen
t.ex. hojning av priser

Figur 4.

Nér man 6verblickar resultatet av analysen (figur 4) kan man konstatera att styrkorna &r

betydligt fler 4n svagheterna. Resultatet visar dven vilka hot som finns och vilka mojlig-

heter foretaget och hamnen har.

Till att borja med kan man sdga att trailerkunders behov att anvinda Hangd hamn har 6kat

standigt under de senaste dren. Detta beroende pé den 6kande marknaden inom branschen

men ocksa pd grund av Hang6 hamns styrkor, som &r minga. Den uppfattning jag fick nir

jag intervjuade foretagen var att de var véldigt ndjda med verksamheten i hamnen. De drog

ofta jdimforelser med andra hamnar och ndmnde att Hangdé hamn var béttre pd manga olika
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satt. I SWOT-analysen har jag skrivit att hamnens ldge pa kartan dr en fordel men ocksé
en nackdel nér det géller trailerkunder. Varfor det r en styrka dr for att det dr den kortaste
végen till ménga destinationer utanfor Finland, 14tt och rak vig till Hango vilket underlattar
chaufforens arbete, hamnens flexibilitet och snabbhet, samt dppettider for trailers. Varfor
jag har ocksa har satt ldget pd svagheter &r att det &r ldng vig till Hango varifran én start-
punkten dr i Finland, de flesta trailerforetag ér beldgna i huvudstadsregionen och dédrmed ér
det ldtt att anvdnda en nidrmare beldgen hamn. En annan styrka jag ocksé har placerat pé
svagheter &r gratis parkeringen for exporttrailer. Det dr en styrka dr for att det blir ett billigt
alternativ for kunderna och latt for dem att vilja Hangd pd nytt. Svagheterna i detta &r att
kunderna kan anvénda hamnen som en parkeringsplats, vilket den inte &r. Det hidnder latt
att en trailer som dr fardig for att skeppas ut kan sta en vecka i Hang6 for att mottagaren 1
Lubeck inte #r redo att ta emot den. Ar detta d 16nsamt for Hangd hamn? Skulle kunderna

forsvinna om hamnen skulle borja ta betalt?

En bra kundbetjdning i hamnen spelar en stor roll for foretagen, mérkte jag i intervjuerna.
Nojda kunder anvénder gidrna fungerande tjanster pd nytt. En annan styrka som dr ndmn-
vérd &r rederiet Transfennica och dess destinationer. Med egna iakttagelser under intervju-
erna var det hér storsta orsaken till varfor foretagen anvénder s& mycket Hangd hamn som
de gor. Svagheterna och hoten kénns vildigt farliga fastin de bara &r ndgra. Loper inte
tjansterna 1 hamnen som de skall sd dr det létt for de fa rederierna att byta hamn. Efter en
rejdl 6kning av mingden last under de senaste dren har Hangd hamn blivit till en livlig
hamn, och den ar for tillfallet behov av flera kajplatser och mera filtyta. Ménga foretag var
1 behov av storre utbud av olika service i hamnen. Detta kan det forskas vidare om, vilka
slag av service som skulle vara mest 1onsamt for kunderna och hamnen. Detta ser jag som
en mdjlighet och att utvidga hamnomrédet skulle mgjligtvis inte vara en dum id¢, for da
kan hamnen erbjuda mera tjénster for foretagen och behandla mera last och Oppna sina

dorrar for nya rederier och nya destinationer.
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SWOT-analys av projektlastkundernas svarsresultat

Styrkor

- Kundbetjdningen och de linga
kundférhallandena

- Transfennica och dess destinationer

- Korta vintetider

- Maskinkapacitet

- Létt transportvég till hamnen

- Brarykte

- Laga priser

Svagheter

Hamnens lidge

Stuveriet prioriterar ofta annat fore
projekt som dr mera I6nsamt
Hamnens utbud av service

Mojligheter

- Nya destinationer

- Storre utbud av service

- Nya fartyg som det dr hogre till tak

- Stuvare som ar specialiserade pa
projekt

- Forbattra marknadsféringen

- Hamnens tillvaxt

Hot

Hamnens tillvéxt

Andra hamnar som &r nidrmare kun-
derna

Osidkerhet inom transportbranschen
som t.ex. strejk nya trender

Figur 5.

Nér man 6verblickar resultatet av analysen (figur 5) kan man konstatera att styrkorna ér

betydligt fler 4n svagheterna. Resultatet visar dven vilka hot som finns och vilka mojlig-

heter foretaget och hamnen har.
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Nir det géller styrkor i SWOT-analysen for projektlastkunder mérkte jag att kundbetjdning
var A och O. Eftersom projektlasterna varier ofta fran gang till gdng &r det véldigt viktigt
for kunderna att veta att kundbetjdningen fungerar, vilket gor att de gérna vill anvénda
Hango hamn igen. Genom l4nga goda kundrelationer inom projektlast har det gjort att ser-
vicen 1 Hangd hamn har fatt ett bra rykte. For att hamnen skall uppritthélla denna goda
service giller det att alla komponenter 1 hamnen fungerar smartfritt s& som, maskinkapa-
citeten, yrkeskunnigheten, kommunikationen och forekomsten av korta vantetider. En an-

nan namnvérd styrka var igen Transfennica och dess destinationer.

Eftersom de flesta projektlastkunderna dr fran mellersta Finland blir det en lang transport-
vég till Hango for dem. En stor del av kunderna var i behov av bredare serviceutbud. Det
skulle innebéra att hamnen mojligtvis skulle fa mera kunder och bli l16nsammare. Hur kan
dé hamnen eliminera hoten for projektlast? Storsta hotet for projektlaster i hamnen é&r till-
véixten av andra serviceformer, vilket gor att stuveriet prioriterar batarna fore projekten,
men det ir ocksd en mdjlighet eftersom nya rederier och destinationer automatiskt kan fora
med sig nya kunder. Att eliminera hot, sd som fordndringar inom transportbranschen, ar
svért, eftersom det &r svart att forutse hur branschen ser ut i framtiden. Strejker och andra

liknande héndelser &r ocksa svéra att forutspa.

7 Avslutning

Den teoretiska delen av arbetet bestod av kapitel 2-5 dér jag behandlar logistikkedjan, fran
att en trailer limnar fabriken tills den skeppas ut frdn Hang6 hamn. Strategin var att ga fran
bredden till djupet i arbetet, for att slutligen avsluta med undersdkningen som forklarar vad

som gor att kunderna just vill anvéinda Hangd hamn som sin framsta hamnoperator.

Litteraturen till arbetet &r storsta dels tagen fran relevanta bocker som behandlar det hir
dmnet, samt nyhetsartiklar och foretagens hemsidor. Det var ganska latt att hitta teori till
amnet via bocker, dnda nackdelen var att bockerna var ofta lite foraldrade, och de behand-

lade ganska langt samma saker.

Den empiriska delen som jag nu har gjort, har fatt ett resultat. Den empiriska delen bestar
av tio intervjuer med strategiskt valda personer. Jag valde att gora en kvalitativ undersok-

ning pé grund av att det passade bést in i detta arbete. Alla intervjuer var véldigt ldrorika
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och intressanta att utfora, det gav mig nya inblickar i &mnet och en storre bild av helheten.
Vissa av intervjuerna var léttare att utféra dn andra, mérkte jag, eftersom intervjun grun-
dade sig ganska langt pd oppna fragor och med malet att féra en dialog till svaren pa fra-
gorna, berodde det mycket pd hur personen som jag intervjuade var till sitt satt. Om re-
spondenten var vildigt snabb i sina svar, blev det for mig att forsoka fora diskussionen
vidare. Var det ddremot en véldigt pratglad respondent, blev det mera att forsoka halla sig
inom ramarna fOr intervjuerna. Att sedan koppla intervjusvaren till arbetet var vildigt kré-
vande. Eftersom jag sjélv dr insatt i Hangd hamn och Hangd Stevedorings verksamheter
och kommer att presentera mina svar for Hangd Stevedoring, utgick jag fran att f sddana
svar som de som arbetar for Hango Stevdoring har létt att forstd. For att analysera svaren 1

sjdlva examensarbetet sa att ldsaren skall fa en inblick i &mnet, var krdavande.

Ar jag nojd med de svar jag har fatt fran intervjuerna? Det skulle jag nog siga, jag tycker
att jag har mycket fakta om vad som é&r viktigt for kunderna, jag ser nya mgjligheter. Jag
hoppas att Hango Stevedoring kan dra nytta av svaren frin intervjuerna och framover ta i
beaktande den inkomna informationen géllande kundernas onskemél om fordndringar i

Hangd hamn.

Att arbeta med detta examensarbete har varit vildigt intressant och larorikt men ocksa kra-
vande. Med den teoretiska- och empiriska delen som bakgrund kan jag nu séga att jag har
en mycket bredare fordjupning inom dmnet transporter och hamnverksamheter, men inte
minst en ny inblick i dmnet, sett ur kundens synvinkel, vilket jag inte tidigare haft, ef-
tersom jag bara har arbetat inom hamnen i den branschen. Jag &r tacksam Over den hjélp
jag har fatt av Goran Eriksson. Jag hoppas att de personer som ldser mitt arbete kommer att

forsta helhetsbilden over logistikkedjan géllande transport av trailer och projektlast.
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