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The objective of this thesis is to study the Port of Kemi service providers’ customer
orientation development of their services in the field of exportation and importation.
This work sets out to find out the clients’ and co-operators’ opinions and improve-
ment suggestions concerning the services of the main service providers of Port of
Kemi; Port of Kemi Oy and Kemi Shipping Oy.

The thesis is implemented by using the qualitative study method. This study focuses
on finding improvement ideas concerning the port services by using interview data
and theoretical material. The theoretical part discusses the impact of quality of ser-
vices and customer orientation development on customer satisfaction. The empirical
part was implemented via a customer satisfaction survey, carried out as a theme in-
terview. The theoretical data for this thesis was gathered from literature, the Internet
and the information gathered during my practical traineeship period.

The customer survey had 31 respondents, i.e. customers and co-operators of Port of
Kemi Oy and Kemi Shipping Oy. The results revealed that the main factors impact-
ing on the selection of the port is the port’s location. Port of Kemi’s location is good
because of the vicinity of the local industry and neighboring countries. More than 80
per cent of the respondents were satisfied with the co-operation with the main opera-
tors of Port of Kemi. About 20 per cent of the respondents were quite satisfied with
the co-operation. The highest strength of Port of Kemi was the professionalism of the
staff. The respondents expressed as their opinion that environmental policies are im-
plemented by the operators. The respondents suggested diverse improvement sug-
gestions. The sufficiency of resources needs to be developed and the opening hours
need to be adjusted, and the services are to be provided without breaks. The traffic is
to be increased, together with the competition in the Port of Kemi. Suggestions for
development were also related to flexibility, price level, service range, and
enhancning the infrastructure.
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1 JOHDANTO

Suomen satamien toiminta on Kkehittynyt aikojen saatossa, myétéillen niin kotimaisten
kuin ulkomaistenkin asiakkaiden tarpeita. Kaukaisilta tuntuvat ajat, jolloin satamamie-
het pelkin kéasivoimin lastasivat aluksia. Sataman ty6t ovat nykyisin pitkélti koneellistu-
neet, késipareja kuitenkin tarvitaan viela tdndkin péivana. Satama-alan kehittyminen ja
investoinnit eivét ole tapahtuneet itsekseen, vaan ne ovat tarvinneet eteenpdin sysaavén
voiman — asiakkaan tarpeen. Asiakkaat maéarittavat satamien kayttotarkoitusta tavaravir-
tojen tai matkustajien myotd. Tarpeet ja ajan muutokset ovat muokanneet satamista sel-
laisia kuin ne tdnd paivana ovat. Satamien kehittyminen ja palveluiden parantaminen

auttavat niita toimintansa yllapitamisessa ja kilpailukyvyn lujittamisessa.

Suomessa toimii noin 55 satamaa, joiden kautta Suomen ja ulkomaiden valinen merilii-
kenne kulkee. Kuljetukset satamiin ovat kuitenkin keskittyneet noin kymmeneen péaésa-
tamaan, joissa valtaosa Suomen satamien viennista ja tuonnista tapahtuu. Suomen kol-
me suurinta satamaa tavaramadrien mukaan ovat 6ljysatama Skéldvik, Helsingin yleis-
satama ja Kotkan metsateollisuuden satama. Suomen meriliikenteessé ei ole l&hivuosina
odotettavissa suurta kasvua, yksittdiset hankkeet voivat kuitenkin lisatd liikenndintia.
Esimerkiksi Outokummun Tornion terdstehtaan tekemat investoinnit sekd Pohjois-
Suomen ja Ruotsin kaivoshankkeista odotetaan vauhditusta Perameren meriliikenteelle.
Perdmeren pohjukassa sijaitseva Kemin satama on Suomen 11. suurin satama. Vuonna
2012 sen satamasta meni lapi tavaraa noin kaksi miljoonaa tonnia. (Karvonen & Tikkala
2003; Liikennevirasto 2013; Utriainen 2013.)

Tapio Karvosen (Liikennevirasto 2010, hakupéiva 24.1.2013) tutkimuksesta ilmenee,
ettd Suomen satamiin tehtiin investointeja vuosina 2006 - 2010 ldhes miljardin euron
arvosta. Suurin osa satamien investoinneista tehtiin rannikolla sijaitseviin yleisiin sata-
miin, kuten esimerkiksi Helsingin, Kotkan ja Raahen satamiin. Vuosien 2011 - 2015
valilla tehtavéat investoinnit jadvat huomattavasti pienimmiksi aiempiin vuosiin verrat-
tuna. L&hivuosien investointeihin tullaan kayttdmaan keskimaarin 540 miljoonaa euroa.
Eniten tullaan panostamaan Raahen satamaan ja seuraavina investointimaarien karjessé
ovat Helsingin, Kemin ja Kokkolan satamanpitéjat. Tulevat investoinnit kohdistuvat
padosin laitureihin, Kkenttiin, katuihin, kunnallistekniikkaan ja satama-alueiden véayliin

seka satama-altaisiin.



Kemin satama-alueen lahivuosien investointisuunnitelmien arvo on noin 40 miljoonaa
euroa, joka on 8,8 prosenttia kaikista Suomen satamiin suunnitelluista investoinneista.
Padosa investoinneista tullaan kohdentamaan véyliin, satama-altaisiin ja laitureihin.
(Liikennevirasto 2010, hakupéiva 24.1.2013.) Panostaminen Kkyseisiin osa-alueisiin
mahdollistaa suurempien ja raskaampien aluksien tulon satamaan. Tall4 hetkell4 satama
kykenee ottamaan vastaan seitsemén laivaa yhtéaikaisesti. Kemin satama on parantanut
viime aikoina palvelutasoaan muun muassa rakennuttamalla satama-alueelle 1,5 kilo-
metrin pituisen junaraiteen. Lisaksi erds yksityinen toimija on rakennuttanut radan yh-
teyteen malmin kasittelyyn tarkoitetun hallin. Pohjoiseksi malmiraiteeksi kutsuttu rata-
osuus yhdistad valtion rautatien kansainvaliseen meriliikenteeseen. Radan myota sata-
masta on helpompi viedé tai tuoda tavaraa. (Kemin sataman edistysaskeleet kulkevat
rautateitd 2012, hakupaivé 20.2.2013.)

Kemin sataman kaksi p&atoimijaa, Kemin Satama Oy ja Kemi Shipping Oy kunnioitta-
vat sidosryhmidan ja nékevat laaja-alaisen yhteistyon tuomat edut. Ndma Kemin sata-
man toimijat haluavat huomioida yhteistydkumppaneidensa seké asiakkaittensa mielipi-
teet ja tarpeet toiminnoissaan. Toimijoiden tulisi olla tiiviisti mukana palveluprosessin
suunnittelussa ja kehittdmisessa. Jos osapuolia ei kuunnella tai oteta tarpeeksi huomioon
palveluita kehitettdessa, kehittdmishankkeen tulokset voivat jaada vaatimattomiksi. Yri-
tystoiminnassa kaikki kehityshankkeet toteutetaan lopulta asiakasta varten. Kehitysta-
voitteilla pyritdadn luomaan uusia palveluprosesseja tai tuotteita, jotka tuovat lisdarvoa
asiakkaalle. (Rissanen 2006, 124, 217.)

Parantaakseen toimintojaan ja palveluitaan, Kemin Satama Oy ja Kemi Shipping Oy
halusivat toteuttaa yhteisen asiakastyytyvéisyystutkimuksen asiakkailleen ja yhteistyo-
kumppaneilleen. Tutkimus toteutettiin yritysten yhteisend, silla toimijoiden on usein

vaikea erottaa, mik& palvelun toiminto kuuluu kummallekin yritykselle.

1.1 Toimeksiantajien esittely

Kemin satama sijaitsee Perdmerelld ja se perustettiin vuonna 1869 samanaikaisesti Ke-

min kaupungin kanssa. Alun perin satama perustettiin Kemin kaupungissa sijaitsevaan

sisdsatamaan, joka tdna paivana toimii pienvene- ja vierasvenesatamana. Ajoksen sata-
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maa, jossa nykyinen vienti - ja tuontitoiminta tapahtuu, alettiin rakentaa vuonna 1939.
Kemin vienti- ja tuontisatama kasittdd Ajoksen ja Veitsiluodon satamat sek& Oljysata-
man, joka on osa Ajoksen satamaa. Veitsiluodon satama toimii Idhinnd Stora Enson
Veitsiluodon tehtaan raaka-ainesatamana. Lapin syvasatamaksi kutsuttua Ajoksen sata-
maa kuvaillaan tehokkaaksi logistiikkakeskukseksi, joka palvelee koko Lappia ja Poh-
joiskalottia. Kemin satamat ovat ympari vuoden liikennoitavissa. (Kemin Satama Oy
2013, hakupaiva 16.1.2013.)

Kemin Satama Oy toimi aiemmin Kemin kaupungin alaisena liikelaitoksena, kunnes se
vuonna 2012 yhtiditettiin. Kemin Satama Oy huolehtii Kemin satama-alueiden infra-
struktuurista ja sen kunnossapidosta, satama-alueen valvonnasta, hinaus- ja jadnmurto-
palveluista, laivojen kiinnityksistd ja irrotuksista. Toimintaan siséltyvat myds muun
muassa alusten tarvitsemat veden anto- ja jatepalvelut sekd matkailujagdnmurtaja Sam-
mon yllapito. (Kemin Satama Oy 2013, hakupdiva 16.1.2013.)

Kemi Shipping Oy sijaitsee Kemin Ajoksen satamassa ja se on perustettu vuonna 1894.
Yritys on metsateollisuuden omistama; puolet yrityksesta kuuluu Stora Enso Qyj:lle ja
toisen puolikkaan omistaa Metséliitto. Metséliiton sisalla omistajuus jakautuu Metsa
Fibren (35 %) ja Metsa Boardin (15 %) vélilla&. Kemi Shipping vastaa Kemin sataman
ahtauspalveluista eli alusten lastaamisesta ja purkamisesta seké tavaroiden kasittelysta
satamassa. Yritys toimii myds huolitsijana eli vastaa tavaran toimittamisesta vastaanot-
tajalle. Laivanselvittdjan roolissa Kemi Shipping toimii laivan edustajana aluksen sata-
massa oloajan huolehtien siit4, ettd satamakaynti on laivalle vaivaton ja nopea. Laivan-
selvittdaja on aluksen puolesta yhteydessa mm. viranomaisiin, satamalaitokseen, luotsei-
hin ja huolitsijoihin. Kemi Shippingin toimintaan kuuluu myés muun muassa kuljetus-
ten jarjestamista, tullauspalveluita seka varastointi- ja kuljetuspalveluita. (Karhunen &
Hokkanen 2007, 105; Kemi Shipping Oy 2013, hakupdiva 16.1.2013; Kemi Shipping
Oy - yritysesittely materiaali 2012; Ritvanen 2011, 183; von Bell 2011, 122.)

1.2 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaus

Tavoitteenani on tutkia Kemin sataman kahden paatoimijan palveluiden kehittamista

asiakaslahtoisesta nakokulmasta. Selvitdan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten

avulla, mitd mieltd Kemin Satama Oy:n ja Kemi Shipping Oy:n asiakkaat ja yhteystyo-
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kumppanit ovat kyseisten toimijoiden palveluista ja toiminnasta. Tavoitteena on I0yt&a
kehitysideoita ja parannus mahdollisuuksia Kemin sataman kahden p&atoimijan palve-

luihin ja toimiin.

Kyselyn toteutuksen ja tulosten liséksi perehdyn palveluiden laatuun ja sen parantami-
seen, asiakaslahtoisyyteen, asiakastyytyvaisyyteen, satamien palveluihin ja investointei-
hin, laadulliseen tutkimusmenetelmaddn ja teemahaastattelun teoriaan. Kemin Satama
Oy:n ja Kemi Shipping Oy:n aiemmin toteutettujen asiakastyytyvéisyyskyselyiden tu-
lokset auttavat minua johtopaatdsten analysoinnissa verratessani niitd omiin tutkimustu-

loksiini.

1.3 Tutkimusmenetelma

Toteutan tutkimuksen laadullista eli kvalitatiivista tutkimusmenetelmé&a kéayttaen. Haas-
tattelu ja kysely ovat erdaitd laadullisen tutkimuksen aineistonkeruumenetelmia ja tulen
toteuttamaan menetelmié tutkimuksessani (Tuomi & Sarajérvi 2002, 73). Toteutan tut-

kimuksen haastattelut teemahaastatteluina, kysely tehdaan puhelimitse ja sahkdpostitse.

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén tarkoituksena on kuvata ja ymmar-
tdd toimintoja tutkittavan ilmion ymparilld. Laadullinen tutkimusmenetelma siséaltaa
erilaisia lahestymistapoja ja aineistonkeruu- ettd analyysimenetelmid, joilla tulkitaan
tutkittavaa ilmi6té. Toteutan tutkimukseni tapaustutkimuksena, silla tutkimukseni aihe,
toteutus ja tiedonkeruumenetelmat ovat tyypillisia tapaustutkimuksen tarkastelutavassa.
(Wahlroos 2013.)

Haastattelu toimii tilanteissa, joissa halutaan selventdd saatuja vastauksia ja aineisto
halutaan asettaa laajempaan kontekstiin. Haastattelutilanteessa on mahdollisuus suunna-
ta tiedonhankintaa itse tilanteessa, jolloin voidaan saada esiin vastausten taustalla olevia
motiiveja. Ihmisid on helpompi motivoida haastattelutilanteessa kuin lomaketutkimuk-
sia kéytettaessa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 34 - 36.) Kemin Satama Oy ja Kemi Ship-
ping Oy ovat aiemmin kéyttdneet asiakastyytyvéisyyskyselyiden toteuttamiseen niin
séhkoista kyselylomaketta kuin my0s haastattelutyyppistd kyselyd. Nykyinen kysely

halutaan toteuttaa haastatteluna, jotta asiakkaiden ja yhteistykumppaneiden mielipiteis-
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t4 saataisiin enemman tietoa ja tarkentavia yksityiskohtia erityisesti esimerkiksi paran-

nusehdotusten suhteen.

Teemahaastattelussa eli puolistrukturoidussa haastattelussa tarkastellaan tiettyd kohdetta
ja haastateltavien oletetaan kokeneen jokin tietty tilanne. Tutkimuksessani tdma tilanne
on haastateltaviksi valikoitujen henkildiden yhteys Kemin Satama Oy:n ja Kemi Ship-
ping Oy:n toimintaan. Teemahaastattelussa oleellisinta on yksityiskohtaisten kysymys-
ten sijaan keskeisten teemojen késittely. Tama tuo tutkittavien &&nen kuuluviin parem-
min. Puolistrukturoidussa haastattelussa kysymykset tai teemat ovat kaikille samat, mut-
ta haastattelija voi vaihdella kysymysten jarjestystd. Teemahaastattelu on puolistruktu-
roitu menetelmad, koska aihepiirit, teema-alueet, ovat kaikille samat. Kysymysten tarkan
muodon ja jarjestyksen puuttuminen eivat kuitenkaan tee teemahaastattelusta syvahaas-
tattelun omaista, silla taytta haastattelun vapautta ei ole. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47 -
48.)

1.4 Tutkimuksen rakenne

Opinndytetyoni on jaoteltu viiteen pa&lukuun. Teoreettinen viitekehys koostuu luvuista
kaksi ja kolme. Toisessa luvussa késitelladn palveluiden laatua ja sen vaikutusta asia-
kastyytyvaisyyteen. Kolmannessa luvussa kerrotaan satamapalveluista, niiden laadusta

ja kehittdmisesta.

Empiirisen tutkimukseni toteutusta kasitellaan luvussa nelja. Osiossa kerron tutkimuk-
seni lahtokohdat, toteutuksen ja tulokset. Viidennessé luvussa ovat tyoni johtopaattkset,
joissa vertaan saamiani tutkimustuloksia opinnéytetyoni teoreettiseen aineistoon ja mui-

hin tutkimuksiin. Lisaksi annan parannusehdotuksia saatujen tuloksien pohjalta.
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2 PALVELUIDEN LAADUN KEHITTAMINEN

Palvelun laatu koetaan usein jo asiakkaan odotuksissa ja lopulta palveluprosessin jal-
keen siind, miten ne on taytetty. Asiakkaalle yrityksen vélittdma luottamus on osa pal-
velun laatua. Palveluntarjoajat luovat mielikuvan toiminnan, palvelun ja tuotteen laa-
dusta. Jos henkil6d on kohdeltu odotusten mukaisesti tai asiakaskohtaaminen on ollut
ennakkoluuloa korkeammalla tasolla, henkild kertoo asiasta keskim&érin kahdeksalle
l&hipiirinsa ihmisille. Erittdin tyytyvdiset asiakkaat kertovat kokemuksistaan vain noin
kolmelle henkil6lle. Jos asiakkaan odotuksia ei ole taytetty, pettynyt henkilé puhuu ko-
kemuksistaan jopa taysin ventovieraillekin henkil6ille. Odotusten vastaisesti kohdeltu
henkild valittanee tietoa huonosta kokemuksesta jopa yli 20 ihmiselle. Huonon maineen

kiiriminen voi levita yllattavan nopeasti. (Valvio 2010, 55, 58, 61 - 62.)

Palveluntarjoajan tulisi toimia asiakasl&htdisesti, niin yrityksen johdon kuin tyonteki-
joidenkin. Kun toimitaan asiakaslahtoisesti, opitaan asiakkailta niist4 tavoista, jollaisia
he toivoisivat palvelutapahtuman olevan. Asiakaslahtoisessa ajattelussa palveluntarjoaja
haluaa kasvattaa tietoa asiakaskunnastaan ja sen mielipiteistd, jotta tarjottavat palvelu-
prosessit vastaisivat heidan tarpeitaan. Yritykset voisivat kehittdd asiakaslahtoisyyttaan
kehittdmalla omia toimintatapojaan ja tiedostetusti kayttaytya asiakkaan odotusten mu-
kaisesti. Palveluorganisaation tehtdvédna on saada asiakas tulemaan takaisin yritykseen,
koska se on taloudellisesti kannattavaa. Palveluprosessin koko ketju toimii tehokkaam-
min ja asiakas otetaan vastaan yksilona, jos palveluun halutaan panostaa koko palvelu-
ketjussa. (Valvio 2010, 63, 67 - 69.)

Jos yrityksen tyontekijat eivat ole tarpeeksi motivoituneita asettamaan tavoitteita kas-
vulle ja kehitykselle, kasvua ei yksinkertaisesti tapahdu. Tuottavuus ei talldin kasva eika
palvelu parane. Yrityksen tunnusluvut kertovat tavallaan myos palvelun laadusta ja ta-
sosta. (Valvio 2010, 66.)

2.1 Palvelun laatu

Useat palvelut segmentoidaan asiakaskohtaisesti, joskus jopa itse palvelutilanteessa

nopean neuvottelun tuloksena. Palvelun laadun tarkastelussa asiakas tekee paatoksensa

seuraavien tekijoiden pohjalta: patevyys ja ammattitaito, luotettavuus, uskottavuus, saa-
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vutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus, palvelualttius- ja vaste, viestinta ja palveluym-
paristd. Lisaksi asiakas havainnoi tarpeidensa tunnistamista ja niiden ymmartamista.
(Rissanen 2006, 213 - 216.)

Palvelun laatu voidaan jakaa siséllollisesti eri tavoin. Laatu voidaan jakaa esimerkiksi
kovaan ja pehmeadn kategoriaan. Kova laatu kuvailee kaikkea sitd, mit4 voidaan mitata
tai muuten madritella selvasti. Tallaisia ovat muun muassa aika, maara, voittoprosentti,
prosessi, koneet ja laitteet. Pehmeda laatua edustavat kaikki ihmisiin kohdistuvat asiat,
kuten sitoutuneisuus, suvaitsevaisuus, huomio, arvot, sopiminen, asenteet ja ihmiset
kokonaisuudessaan. Palvelun laadulle olisi hyva I6ytéa tasapaino naiden kovien ja peh-
meiden laatuarvojen vélilla. Palvelun laatua arvioitaessa tulee huomioida, etta ihmiset
arvostavat eri asioita, myos laadun suhteen. Lisaksi itse palvelutilanne vaikuttaa palve-
luprosessin laatuun ja tilanteet voivat vaihdella asiakkaita kohden, jolloin laadun arvois-
sa voi olla huomattavia poikkeamia. Eri ihmiset arvioivat laatua erilailla eri ajankohtina,

jolloin heill& on eri roolit palveluprosessin yhteydessa. (Valvio 2010, 79 - 80, 82 - 84.)

2.2 Laatustandardit

Toiminnan laatujarjestelmien sertifiointi kertoo toiminnan laadusta ja siitd, etta sertifi-
oinnin saanut palveluntarjoaja on sitoutunut toiminaan laatuodotusten ja saanndsten
mukaisesti. Laatustandardit sisaltavat yhteisesti sovittujen menettelytapojen ja toiminta-
ohjeiden toteuttamisen toiminnassaan. Standardien avulla voidaan varmistua siita, etta
osapuolet ovat ymmartaneet asiat samalla tavalla ja samoin kriteerein. (Veini 2013, ha-
kupaivd 1.4.2013.) Saavutetut laatustandardit tuovat luottamusta kyseisen yrityksen
toimiin ja standardit voivat olla ratkaisevia tekijoita asiakkaiden ja yhteistydkumppa-
neiden valitessa tarpeidensa mukaista palvelua. Standardeissa annetaan yrityksille suun-
taviivat siitd, mit4 laatujarjestelmaan tulisi kuulua, mutta yrityksen on itse paatettava,

miten se soveltaa standardia toimintaansa.

International ~ Organization  for  Standardization -liitto  yllapitdd I1SO -
standardijarjestelmadd. Organisaation jasenia 16ytyy yli 150 maasta. Suomessa ISO -
standardiliittoa edustaa Suomen standardiliitto (SFS). Suomen liiton tehtdviin kuuluu
yllapitad suomalaista standardikokoelmaa ja katsoa, ettd kokoelma vastaa kansainvalisia
standardeja. Liséksi liitto ohjaa kotimaista standardisoimistyotd, myontaa standardeja ja

tiedottaa niistd. Standardikokonaisuuksia on olemassa moneen tarpeeseen eri aloille.
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Kemin Satama Oy ja Kemi Shipping Oy ovat saaneet toiminnoilleen laatujérjestelmien
sertifioinnit; laatustandardi 1SO 9001, ympéristostandardi 1ISO 14001 sek& OHSAS
18001 tyoterveys- ja turvallisuusstandardit. (Veini 2013, hakupdiva 1.4.2013; Kemin
Satama Oy 2012, vuosikertomus 2011; Kemi Shipping Oy 2013, yritysesittelymateriaa-

li.)

2.3 Kehityshankkeet

Yritykset pyrkivat kehittdmaan palveluitaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti. Asiakasta
pyritddn kuuntelemaan muun muassa mielipide- ja asiakastyytyvéisyysmittausten avul-
la. Asiakkaiden kuuntelemisessa voidaan kayttad myos esimerkiksi asiakasraatia. Sen
avulla kerata&n ryhma asiakkaita keskustelemaan yrityksen tavasta toimia ja siitd, miten
niitd kehitetdadn. Tarkein yksittdinen taito, jota asiakaslahtdisessd kehittymisessa tarvi-
taan, on kyky kuunnella. (Valvio 2010, 73.) Asiakastyytyvéisyystutkimusten ja kilpaili-
ja-analyysien lisaksi esimerkiksi benchmarking auttaa palvelun laadun kehittdmisessa.
Benchmarking (suomennos; vertailujohtaminen, vertailuanalyysi) tarkoittaa alan par-
haiden toimintatapojen etsimistd ja niiden soveltamista omaan toimintaan. Kokoamalla
Kilpailijoiden tiedot tarkkaan saadaan Kilpailijoiden toiminnasta hyvd kokonaiskuva,

jolloin kilpailijoiden toimintatapoja voidaan ennakoida paremmin. (Pietildinen 2005.)

Yritystoiminnassa kaikki kehityshankkeet toteutetaan lopulta asiakasta varten. Kehitys-
hankkeilla pyritdan luomaan uusia palveluprosesseja tai tuotteita, jotka tuovat lisdarvoa
asiakkaalle. Parhaimmillaan kehityshanke toteutetaan yhteistydssa asiakkaan kanssa.
Hyvéan tulokseen péaseminen edellyttdd asiakkaan tarpeiden ja odotusten syvaa ym-
martdmista ja hyotyjen jakamista. Kehityshankkeen hyodyllisyys asiakkaille, yritykselle
itselleen tai muille edunsaajille, vaikuttaa merkittavasti hankkeen toteuttamiseen. (Ris-
sanen 2006, 217, 221.)

Kehityshankkeen tavoitteena on parantaa yrityksen toimintaa. Hankkeen taustalla on
usein jokin ongelma tai uusi idea. Ongelmien méérittely tai kehitysmahdollisuuksien
ideointia voidaan hahmottaa esimerkiksi yrityksen siséltd, alan markkinoilta, asiakkai-
den toiveista tai Kilpailijoilta. Saatujen kehitysideoiden merkittdvyytta tulee punnita
niiden tuottaman kokonaishyddyn kannalta. Mahdollisuuksien visiointi tapahtuu kéy-

malla 1api eri ideoiden mahdollisuudet kehittdmishankkeen kannalta. Visioinnissa tay-
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tyy ottaa huomioon hankkeen todellisen toteuttamisen mahdollisuus. Taustaselvitys
tulisi painottaa niihin kehittdmisideoihin, joiden katsotaan olevan toteuttamiskelpoisia ja
jotka nayttaisivat tuottavan eniten lisdarvoa asiakkaalle. Palveluiden kehittamistavoit-
teiden méaérittely on kehityshankkeen avainasia. Maarittelyssa yhdistetadn asiakkaiden
palveluihin kohdistamat odotukset, tydyhteison kehitystavoitteet, voimavarat ja henki-
I6ston osaaminen. Yksi hanke ei voi pitdé sisalladn kovin montaa kehittamistavoitetta,
silla yrityksen kehittdmisvoimavarat eivat useimmiten riit4 toteuttamaan useita kohteita
yhtd aikaa. On luontevampaa liittd4 paatavoitteisiin muutama niitd tukeva sivutavoite,
jos hankkeesta halutaan monipuolinen kokonaisuus. Ennen varsinaista hankesuunnitte-
lua kehittdmistavoitteille on saatava yrityksen johdon hyvéksyntd, tuki ja resurssit. (Ris-
sanen 2006, 236 - 238.)
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3 SATAMAPALVELUT

Satama on maa- ja meriteiden yhtymakohta, jossa vesilla liikkuvia aluksia voidaan pur-
kaa, lastata, korjata, varustaa ja rakentaa suojassa merenkaynniltd. Maaritelma korostaa
sataman aluksiin liittyvia toimintoja, mutta satamaan kuuluu my6s muita ulottuvuuksia.
Satama on kuljetusketjun osa, jossa tavarat ja matkustajat siirtyvat maaliikenteen kulje-
tusvalineista laivaan tai muihin vesiliikenteen kuljetusvélineisiin tai poistuvat niista.
Sataman toimintaan liittyy myos keskeisesti tavaroiden varastointi. Satama-alueeseen
sisdltyvat satama-alueet, kentét, laiturit sekd meri- ja maakuljetusvéylat. Sataman toi-
mintaan liittyvat rakennukset ja laitteet varastoineen, nostureineen ja terminaaleineen.
Laajemmassa maaritelméssd satama sisaltdd myos kaiken palvelutuotannon, jota sata-
massa toimivat organisaatiot tuottavat. (Karhunen & Hokkanen 2007, 102; Karvonen &
Tikkala 2004, hakupaivé 26.3.2013.)

Satamia voidaan ryhmitelld monella eri perusteella. Perinteisesti satamat jaotellaan
omistuksen ja avoimuuden perusteella kahteen péadluokkaan, eli yleisiin tai teollisiin
satamiin. Satamia voidaan jaotella myds tavaravirtojen perusteella, esimerkiksi kappale-
tavara- ja konttisatamiin sekd oljysatamiin. Osa satamista on erikoissatamia, mutta
useimmiten luokittelu perustuu sataman suurimpaan kasiteltdvaan tavaralajikkeeseen.
Satamia jaotellaan my0s vienti- ja tuontisatamiin, jolloin huomioidaan sataman tavara-
virran kulku joko pois satamasta tai tavaran tulo satamaan. (Karvonen & Tikkala 2004,
hakupdiva 26.3.2013.) Kemin Ajoksen ja Veitsiluodon satamat luokitellaan vienti- ja
tuontisatamiksi niiden kayttotarkoituksen mukaisesti. Suurin osa Kemin sataman kautta
kulkevasta tavarasta menee vientiin. Tavaraméardn mukaan Kemin satama tunnetaan
paperin, sellun ja kartongin lastaussatamana metsateollisuuden tuotteiden viennin myo-
t4. Tuontituotteina Kemin satamassa pééasiassa ovat 0ljytuotteet, raakapuu ja pigmentit.
(Kemin Satama Oy 2012, vuosikertomus 2011.)

Sataman tehtéviin kuuluu tavara- ja henkil6liikenteen vélittdmiseen liittyvat palvelutoi-
minnot sek& erilaiset viranomaistehtdvat. Sataman palvelutoimintoja ovat alustekniset
palvelut, joihin kuuluvat luotsaus, hinaus sek& alusten kiinnitys ja irrotus. Palveluihin
kuuluvat myos lastinkésittely, joka ké&sittaa ahtauksen, kuormauksen, uudelleen lastauk-
sen ja muun terminaalin sisdisen kuljetuksen, sdilytyksen, varikkotoiminnan ja varas-
toinnin seké rahdinkasittelyn. Henkil6liikennesatamissa palveluihin kuuluu matkustaja-

palvelut, joihin sisaltyvat matkustajien ottaminen alukseen ja laskeminen maihin. Osa
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sataman palveluista on ulkoistettu eriasteisesti, mutta satama itse tuottaa edelleen osan
palveluista. Lastinké&sittelystd vastaavat satamaoperaattorit, eli ahtausliikkeet ja muut
satamassa toimivat yritykset. (Karvonen & Tikkala 2004, hakupdiva 26.3.2013.)

Satamien viranomaistehtaviin kuuluvat tilastointi, vaarallisten aineiden kasittely seka
satamajérjestyksen ja yleisen turvallisuuden valvominen. Valtion viranomaiset, esimer-
kiksi Rajavartiolaitos ja Tulli, suorittavat viranomaistehtévia satamissa. Satamat perivét
toimintojensa ja investointiensa kattamiseksi erilaisia maksuja, joita ovat seka julkis-
ettd yksityisoikeudelliset maksut. Satamassa tarjottavien oheispalvelujen maéara ja laatu
vaikuttavat satamakokonaisuuden toimivuuteen ja palvelutasoon. Satamien palveluky-
vyn kannalta on tarke&a yhdistdd saumattomasti maaliikenteen yhteydet ja jarjestelyt
toimintansa rinnalle. (Karvonen & Tikkala 2004, hakupdiva 26.3.2013; Karhunen &
Hokkanen 2007, 108.)

3.1 Satamatoimijat ja sidosryhmat

Sataman sidosryhmé&an kuuluvat niin satamaorganisaatiot, sataman kayttéjat, palvelui-
den tuottajat kuin myds viranomaiset. Satamaorganisaatiolla tarkoitetaan itse sataman
pitdjaa sekd satamaoperaattoreita. Varustamot, laivaajat ja meriliikenneyhtiot ovat sata-
mien paakayttajia. Tulli-, poliisi-, rajavartiosto- ja ymparistéviranomaiset ovat jatkuvas-
sa yhteistyossa sataman toimijoiden kanssa. Aiemmin Merenkulkulaitokselle kuuluneet
tehtdvat ovat siirretty Liikenneviraston ja Liikenteen turvallisuusviraston hoidettaviksi
vuonna 2010. Sataman kayttajia ovat asiakkaat eli sataman kéaytdstd maksavat yritykset;
varustamot, kuljetuspalveluntuottajat ja rahdinantajat. Suomessa metséteollisuus on
tiiviisti kytkoksissé satamien toimintaan ja usein osakkaana ahtausliikkeisséa. (Karhunen
& Hokkanen 2007, 104 - 107; Merenkulun palvelut 2011, hakupéivé 7.5.2013.)

Asiakkaan palveluntarpeen lahtokohdat maarittavat sen, mitd palveluita satamasta hae-
taan. Varustamoiden kiinnostus kohdistuu ensisijaisesti kustannustasoon, teknisiin teki-
joihin, toiminnan tehokkuuteen ja palvelutasoon. Rahtaajan joka toimittaa tavaran lai-
valle, sek& laivaajan ndkokulmasta kustannukset ja laivayhteydet ovat merkityksellisia.
Lis&ksi esimerkiksi palvelutasonlaatu ja tukijéarjestelmét kuljetusten kannalta vaikuttavat

rahtaajien ja laivaajien sataman valintaan. (Karhunen & Hokkanen 2007, 104 - 107.)
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Sataman sijainti ja kustannustekijat ovat kuitenkin suurimpia palvelunostoon ja sataman

valintaan vaikuttavia tekijoita yleisestd ndkokulmasta katsottuna.

Satamissa asiakkaiden tyytyvaisyys voidaan saavuttaa tunnistamalla asiakkaiden tar-
peet. Satamien asiakkaiden pé&asaantdinen tarve on siirtda tavaraa eteenpdin. Asiakkaan
toimeksiannon toteuttamisen ymparille rakentuva toiminta ja palvelu pyrkivat toteutta-
maan halutun palvelun laadun. Huonosta palvelusta palautetta saa yleensa nopeasti ja
ongelmakohdat on helppo havaita. Palvelutasoa ja asiakastyytyvéisyytta tulisi kuitenkin
kehittdd palvelunlaadun takaamiseksi myos jatkossa. (Ritvanen 2011, 28.) Asiakastyy-
tyvaisyytté voi satamien kaltaisissa organisaatioissa keratd esimerkiksi asiakaspalauttei-
den vélityksella tai toteuttamalla asiakastyytyvéisyyskyselyitd. Usein myos keskinéisis-
s& neuvotteluissa ja yhteydenpidossa nousee helposti esille parannettavia osa-alueita,

jotka ovat osapuolten toiminnan kannalta merkittaviéa.

3.2 Satamapalvelut ja laatu

Asiakkaan ja yhteistydkumppaneiden mielipiteeseen palveluiden saatavuudesta vaikut-
tavat palveluntarjoajan henkiléston maara ja ammattitaito. Lisaksi palvelupisteiden si-
jainti, ympéristd, aukioloajat, aikataulut, kaytettavat koneet, asiakirjat ja asiakasmaara
vaikuttavat palvelun saatavuuteen merkittavasti. Asiakkaan ja palveluntarjoajan vélisen
yhteistyon laatu voi olla kiinni esimerkiksi vuorovaikutuksesta toimijoiden vélilla. Tek-
nisten resurssien, esimerkiksi sdhkoisten lomakkeiden, lisdksi vuorovaikutusta tapahtuu
yrityksen henkildston kanssa. (Grénroos 2003, 229, 232.)

Satamapalveluiden laadussa asiakas arvioi ensisijaisesti saamiensa palveluiden teknista
toimitusta, kuin myos sen ymparilla olevia muita laatutekijoitd, joita ovat esimerkiksi
sataman ympadristo ja satamatoimijan tiedottaminen. Satamaoperaattoreiden ammattitai-
to ty6ssa ja kanssakdymisessa asiakkaan kanssa vaikuttavat mielikuvien rakentumisessa
satamaa ja sen palveluita kohtaan. Se, miten luotettavasti, avoimesti ja joustavasti pal-
velut ja yritys toimii, heijastuu myo6s asiakkaiden tyytyvéisyyteen ja haluun palata ky-
seisen yrityksen palveluihin. AsiakaspalveluhenkilGiden ulkoinen olemus ja kéayttayty-
minen, sek& heidén tapansa toimia heijastuvat siihen miten asiakas arvottaa palvelun ja
yhteistyon (Gronroos 2003, 101). Palveluntuottajan imagolla on oma osansa palvelun

laadun muodostumisessa. Asiakas jolla on hyva mielikuva yrityksestd, voi antaa anteek-
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si palveluprosessissa tapahtuneita virheitd. Yritys josta muodostuu asiakkaalle kielteisia

mielikuvia, ei saa anteeksi edes pienié erehdyksia. (Gronroos 2003, 117.)

Satamapalveluiden asiakkaat hakeutuvat satamaan sen sijainnin, hinta- ja palvelutason
mukaan. Asiakkaiden sataman valintaan vaikuttavat tekijat vaihtelevat asiakkaan yritys-
toiminnan mukaan. Satamapalveluiden sisalto riippuu sen asiakaskunnan tarpeista. Esi-
merkiksi Kemin alueen teollisuus on muokannut Kemin satamasta metsateollisuussata-

man.

Erilaisten tavaralajikkeiden l&pimeno satamasta on mahdollista, vaikka satama ei olisi
tiettyihin lajikkeisiin erikoistunut. Palveluiden ja tavaralajikkeiden hintasuhde liikkuu
padsaantoisesti sen mukaan mihin satama on erikoistunut. Hintataso vaikuttaa asiakkai-
den sataman valintaan hyvin usein ja monet valitsevatkin vaihtoehtoisen kuljetusmuo-
don vesiliikenteen sijaan. Kemin sataman hintataso on kaikkiin osatekijéihin suhteutet-
tuna l&dhes samalla tasolla kuin muissakin satamissa. Tarkkaa vertailua satamien vélilla
on vaikea tehdd, niiden palveluiden, sijainnin ja hintoihin sisaltyvien tekijoiden vaihte-

levuuden vuoksi.

Itse palvelutapahtuman laatuun vaikuttaa satamatoiminnassa myds toimintaympéristo;
sen toimivuus, nykyaikaisuus, siisteys ja yleiskuva. Suomen satamien infrastruktuuria
kunnostetaan ja nykyaikaistetaan tarpeiden mukaan. Kemin satama on tehnyt parannuk-
sia ja korjauksia satama-alueeseensa. Investoinnit alueella jatkuvat edelleen. Asiakkaal-
le mielikuva toimintaymparistosta valittyy hyvin nopeasti ja mielikuva voidaan luoda
hyvin lyhyen kdynnin aikana. Alueen infrastruktuurin tulisi olla silla tasolla, kuin sata-
ma haluaa mielikuvienkin olevan. Liikenneverkostojen kehittdminen satama-alueella
auttaa luomaan uusia kuljetuskytkoksié vesiliikenteen ja muiden kuljetusmuotojen vélil-
l&. Esimerkiksi rautateiden ja asvalttiteiden rakentaminen sekd ajantasainen kunnosta-
minen hyoddyttdvat uusia asiakasvirtauksia, antaen myos vanhoille asiakkaille uusia

ulottuvuuksia tavaran kuljettamiseen satamaan tai pois sielta.

Satamissa on myds toimistopalveluita, joiden kautta asiakas saa muun muassa tarkeita
asiakirjoja. Palvelut siséltdvat myos laskutusta ja muita laivanselvitykseen ja huolintaan
liittyvi& asioita. Toimiston kontakti asiakkaaseen valittyy samoin kuin esimerkiksi laitu-
rilla tuotettu tekninen palvelutoiminto; on palvelu, sen tuottaja, palveluympéristo ja sen

ympadrille liittyvid laatutekijoitd. Palveluissa tarkedd on myds reagointi ja sen nopeus
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asiakkaan tarpeisiin. Organisaation paatoksenteon prosessi ja joustavuus heijastuvat
asiakkaan tarpeiden ja toiveiden huomioimiseen. Satama-alan yrityksen tiedottaminen
asiakkaalle ja tiedotusvalineille valittavéat tarkedd kuvaa yrityksestd. Yrityksen markki-
nointiratkaisut ja Internet- sivustot vaikuttavat my6s asiakkaan luomaan mielikuvaan,

joka kytkeytyy palveluntuottajan laatuun.

Satama-alan palveluiden laatuun vaikuttavat myGs ympéristoasioiden noudattaminen.
Yleiset sdadokset luovat puitteet joissa toimia ja laatustandarditkin kielivat hyvin teh-

dysta tyosta.

3.3 Satamapalveluiden kehittaminen

Kehittamisty6ll&d pyritddn parantamaan sataman palvelutasoa ja luomaan toiminnalle
lisdarvoa. Tiivis yhteisty0 alan toimijoiden kanssa ja ajantasainen tietdmys meriliiken-
teen nousevista ja laskevista trendeistd auttavat sataman kehittdmistydssa. Suomessa
meriliikenteeseen ei ole tiedossa kasvua lahivuosina, mutta Perdmeren alueelle kasvua
voi olla tiedossa muun muassa kaivosten, Outokummun ja tuulivoimapuistojen kuljetus-
ten myota. Kapasiteetin, infrastruktuurin ja palvelutason tulee olla valmiina, jotta uuteen

kysyntdan voidaan vastata tarvittaessa nopeallakin aikavalilla.

Kemin satama on viime aikoina parantanut palvelutasoaan toimijoiden tekemien panos-
tusten avulla. Esimerkiksi satama-alueen nosturitoiminnoista vastaava Havator Oy on
hankkinut materiaalinkésittelylaitteita, jotka kestavat arktisia olosuhteita. Uudet laitteet
tuovat palveluihin toimintavarmuutta, silla koneiden on toimittava sdasta huolimatta.
(Havator tekee mittavat investoinnit Kemin Ajoksen ja Tornion Royttan satamiin 2012,
hakupdiva 18.2.2013.) Palveluihin saadaan my6s parannusta Kemin Satama Oy:n yh-
teisyrityksesta Arctia Shipping Oy:n kanssa. Yhteisyritys Arctia Karhu Oy rakennuttaa
uuden satamajaanmurtaja ja se tulee toimimaan talvisin satamajaanmurrossa Kemissa ja
Torniossa. Kesdisin alusta voidaan hyddyntaa hinaus- ja 6ljyntorjuntatehtdvissa. Y hteis-
tyoén myota Kemin satama pystyy vahvistamaan palveluidensa varmuutta uudistamalla
ja lisddmalla jddnmurto-, hinaus- ja avustuskapasiteettiaan. (Jadnmurtokapasiteetti para-
nee 2012, hakupéiva 23.2.2013.)
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4 EMPIHIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Kemi Shipping Oy ja Kemin Satama Oy valikoivat yhdessa 54 toimijaa sidosryhmistaan
asiakastyytyvéisyys tutkimukseen. Toimijat olivat yhteistydtyokumppaneita ja asiakkai-
ta. Maéra valikoitui sen mukaan, milla prosentuaalisella osuudella asiakkaat ovat yritys-
ten aiempiin kyselyihin vastanneet. Toimeksiantajat toivoivat kyseisen asiakasmadarén
takaavan sen, ettd haastatteluja saataisiin tarpeeksi kattava méard. Valikoidut yritykset

edustavat monipuolisesti molempien satamatoimijoiden asiakaskuntaa.

Asiakkaille l&hetettiin sahkopostitse asianmukainen suomen- tai englanninkielinen saa-
tekirje (Liitteet 1-2), jossa kerrotaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen lahtokohdat ja se

miten tutkimus toteutetaan.

4.1 Aineiston keruu ja analyysi

Olin asiakkaisiin puhelimitse yhteydessa muutaman viikon aikana l&hetetysta saatekir-
jeestd. Osanottaja sai my6s halutessaan vastata sdéhkopostitse kysymyksiin. Haastattelin
asiakkaat valikoitujen teemojen (Liite 3) mukaisesti ja haastattelut kestivat 5 - 20 mi-
nuuttia henkil6d kohden. Haastatteluun kuluva aika vaihteli sen mukaan, kuinka haasta-
teltavat olivat halukkaita puhumaan. Haastattelun aikana kirjoitin paperille asiakkaan
mielipiteitd, haastattelun loputtua kirjoitin haastattelun kulun ja sisallon tietokoneelle.
Sain haastattelun 31 toimijalta. Haastattelun tuloksia ei voida yleistdd, mutta vastaukset

antavat osviittaa toimijoiden mielipiteista ja kehitettavista asioista.

Saatuani haastattelut paatdkseen tutustuin kokoamaani haastatteluaineistoon. Tein ai-
neistosta teema-analyysin, jossa vertaillaan tiettyjen teemojen esiintymisté aineistossa.
Teema-analysoinnissa pystytddn poimimaan aineistosta tietty osa tai tieto, jolloin se
analyysimenetelman sopii kaytannollisen tutkimusongelman ratkaisemiseen. Kokosin
aineistosta Excel- taulukon, johon merkitsin teemat ja esille nousseet asiat. Taulukon
avulla pystyin hallitsemaan ja tulkitsemaan kokonaistulosta ja tekem&&n helpommin
johtopéatoksid. Teema-analyysissa vertaillaan teorian ja empirian vuorovaikutusta.

(Opinnaytetyd-opintomateriaali 2013.)
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4.2 Tulokset

Sataman valintaan vaikutti vastaajien mielestd eniten sataman sijainti, joka on Kemin
satamalla hyva. Sijainti koetaan hyvéksi muun muassa laheisen teollisuuskeskittymaén ja
naapurimaiden laheisyyden vuoksi. Toiseksi vaikuttavin tekija oli jokin muu syy, esi-
merkiksi vastaajan yhteisty0 sataman toimijoiden kanssa. Kolmanneksi eniten valintaan
vaikuttivat sataman palvelutaso ja taksapolitiikka. Infrastruktuuri ja kalusto olivat muu-

tamissa tapauksissa sataman valinnan perusteena.

Kemin sataman koettiin olevan yht& hyva kuin muutkin satamat, kun toimijoita verrat-
tiin muihin alan toimijoihin. Muutaman mielestd pientd parannuksen varaa olisi, kun
taas jonkun mielesta pieni ja joustava satama toimii verrattaessa paikoin paremminkin.

Kaikki vastaajat eivat halunneet vertailla Kemin sataman toimintaa muihin toimijoihin.

Yhteistyd Kemin sataman toimijoiden kanssa on sujunut 81 prosentin mielesta hyvin.
Vastaajien keskuudesta 19 prosentin mukaan yhteistyd on ollut melko hyvaa. Yhteis-
tyon laadun Kkatsottiin johtuvan padosin satamatoimijoiden ammattitaidosta ja tiedotta-
misesta. Lisdksi palvelualttius, avoimuus ja tavoitettavuus saivat useilta vastaajilta Kii-
tosta. Yhteisty6 oli toimijoiden kanssa sujunut kohtalaisen hyvin kuuden vastaajan mie-
lestd. Yhteistyon laatua laskivat negatiiviset palvelukohtaamiset ja odotukset palvelui-
den saatavuudessa. Parissa tapauksessa laatua laskivat huonot kokemukset satama-

alueen yleisen infrastruktuurin kunnostuksen ja kunnossapidon suhteen.

Kemin sataman suurimmaksi vahvuudeksi nousi henkildston ammattitaitoisuus. Toisek-
si vahvuudeksi vastaajat totesivat toimijoiden tiedottamisen. Vahvuustekijoiksi miellet-
tiin myds reagoiminen asiakkaiden tarpeisiin ja sataman hyvét palvelut. Muutamien
mielestd Kemin vahvuuksia ovat joustavuus, hintataso, sijainti, infrastruktuuri, talviajan

kunnossapito ja litkennejarjestelyt.

Vastaajat kokivat Kemin sataman toimijoiden toteuttavan ympéristopoliittisia asioita
toiminnassaan ja ymparistossaan. Ymparistotekijoihin liittyvat mielikuvat olivat positii-
visia. Osalla vastaajista tuli aiheesta mieleen vaarallisten tai pélyavien aineiden kuljetus,
Oljyntorjuntakalusto sek& jatteiden lajittelu. Kukin aihepiiri on toteutettu satamassa
asianmukaisesti myos asiaa itse pohdiskelleiden mielesta. Ymparistotyon kehitys sata-

ma-alueella sai kiitosta.
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Vastaajilla oli monipuolisia parannusehdotuksia Kemin satamaan. Resurssien riittavyy-
teen haluttiin parannusta, jotta henkiltsto ja tavarankasittely kapasiteetti vastaisivat ky-
syntad. Palveluiden saamisen viiveaika haluttiin pienemmaksi. Aukioloaikoihin ehdotet-
tiin muutosta, jotta palvelut saataisiin saumattomasti. Asian ratkaisemiseksi ehdotettiin

tyontekijoiden taukojen porrastusta tai muita tydaikojen muutoksia.

Muutama toivoi hintatason laskua. Vastaajat kaipasivat liikenteen lisdystd Kemin sata-
maan, jotta saataisiin aikaan kilpailua. Yhteistyon laajentamista teollisuuden alan ulko-
puolelle suositeltiin, jotta satama ei liiaksi luottaisi tehtaiden menekkiin. Myos palvelu-
tarjontaan kaivattiin monipuolistamista, liittyen konttien tarkistukseen ja korjaukseen.

Parannusta toivottiin Kemin sataman infrastruktuuriin, kuten laitureiden ja terminaalien
kunnostamiseen ja varastotilojen lisdykseen. Toivottu syvempi merivayla edesauttaisi
iIsompien alusten padsya satamaan. Satama-alueella toimivat kaipasivat parannusta nos-
tolaitteisiin ja muihin apuvélineisiin. Lisaksi tietyille sataman alueille toivottiin seuran-
nan tehostusta ja investointisuunnitelmaa. Muutama toimija toivoi palaverien lisaédmistéa
ja parannusta tiedottamiseen. Talviajan kunnossapitoon haluttiin pikaista parannusta

parin vastaajan mukaan.

Operatiiviselle tasolle ja varastoaikoihin toivottiin joustavuutta. Palvelukohtaamiseen
haluttiin my6s parannusta ja ammattitaitoisempaa otetta. Kemin sataman nakyvyytta
muualla Suomessa toivottiin kehitettdvan, silla erds vastaaja koki sataman profiloitu-
neen niin vahvasti sellun ja paperin kasittely satamaksi, ettd uusien asiakkaiden voi olla
vaikea tavoittaa Kemid. Internet- sivuihin toivottiin ajantasaista paivitystd Kemin sata-
man yhteistyokumppaneista ja palveluesitteitd ehdotettiin jaettavaksi Kemin l&hialueen

yrittdjille palveluiden tunnettavuuden lisdédmiseksi.

Kemin sataman toimijoiden nakyvyyteen tiedotusvélineissa oltiin valtaosin tyytyvaisia
ja tiedottaminen nousikin sataman erdédksi vahvuudeksi. Kemin sataman imago oli suu-
rimman osan mielestd hyva. Muutamien mukaan sataman tulisi kehittaa liikkennettéan ja
tavaramaariaan, saavuttaakseen paremman imagon, joka silld joskus on ollut. Kemin
sataman toimijoiden Internet- sivustolla kdyneet olivat olleet padosin tyytyvaisia sivus-

ton sisaltdoon.



22

5 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Haastattelut sujuivat positiivisessa hengessd, joka Kielii vastaajien hyvasta yhteistydsta
Kemin sataman toimijoiden kanssa. Haastattelun teemat linkittyivat kaikkiin kyselyn
osanottajiin, mutta kosketuspinta eri kysymyksiin saattoi vaihdella vastaajien kesken.
Osalle Kemin satama oli tuttu toimintaymparistd, kun osalle satama oli vain kaukainen
satama muiden yhteistyokumppaneiden joukossa. Tutkimuksen tuloksia ei voida yleis-

t&d muihin satamiin, koska vastaukset koskivat nimenomaan Kemin sataman toimijoita.

Palveluntarjoajat luovat mielikuvan toiminnan, palvelun ja tuotteen laadusta (Valvio
2010, 55). Kemin Sataman ja Kemi Shippingin asiakkaat ja yhteistyokumppanit olivat
tyytyvaisid yhteistyohon ja sataman vahvuudeksi koettiin henkildéstén ammattitaitoi-
suus. Pienessa satamassa palvelut koettiin toimiviksi ja joustaviksi. Kun asiakas otetaan
vastaan yksilong, palveluprosessin toimitusketju toimii tehokkaammin (Valvio 2010,
69). Ammattitaitoisuus, luotettavuus, saavutettavuus, palveluympaéristo ja palvelualttius
ovat tiettyja osa-alueita, joita asiakkaat tarkastelevat palvelun laatua arvottaessa (Rissa-
nen 2006, 216). Palveluntarjoajat ovat onnistuneet luomaan positiivista mielikuvaa asi-
akkaiden ja yhteistyokumppaneiden keskuudessa. Imagolla on suuri merkitys yrityksen
kokonaiskuvassa. Tutkimustulokset paljastivat Kemin sataman yrityskuvan olevan yh-
teistydkumppaneiden ja asiakkaiden keskuudessa suurimmaksi osaksi hyva. Mainittu
imagon kohotus Eteld-Suomessa voisi olla tarpeen, jotta uusia projekteja ja asiakaskon-
takteja saataisiin houkuteltua Perdmeren pohjukkaan.

Parannusehdotuksia tuli paljon ja ne auttavat kehittdmaan palveluntarjoajien toimintaa
ja palveluita. Infrastruktuurin kunnostamiseen ja kehittdmiseen liittyvia parannusehdo-
tuksia ollaan viemdssa eteenpdin jo kaavailtujen lahivuosien investointienkin avulla.
Kemin sataman tulevat investoinnit kohdennetaan muun muassa vayliin, satama-
altaisiin ja laitureihin (Liikennevirasto 2010, hakupéaiva 24.1.2013). Palveluiden saata-
vuuteen haluttiin parannusta, jotta turhalta odottelulta valtyttéisiin. Toimijoiden tulisi
mahdollisuuksien mukaan pyrkié esimerkiksi porrastamaan taukoja, ehdotusten mukai-
sesti. Jo pienillakin muutoksilla jokapéaivaisessa tytssa voidaan saada aikaiseksi suurta
hyotyé kaikille osapuolille. Kemin Satama ja Kemi Shipping aikovat ottaa kaikki ehdo-
tukset huomioon ja vieda eteenpdin niité asioita, jotka voidaan resurssien puitteissa to-

teuttaa.
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Aiempiin asiakastyytyvéaisyyskyselyihin verrattuna tdman kyselyn myotd Kemin sata-
man toimijat saivat enemman sanallisia kommentteja, joilla he voivat kehittdé toimin-
taansa. Myo0s vastaajien mielipiteille oli mahdollista saada paremmin perusteluja verrat-
taessa numeroasteikolliseen kyselyyn. Kemin Satama Oy:n ja Kemi Shipping Oy:n ai-
emmin teettdmét asiakastyytyvaisyyskyselyjen tulokset eivét poikkea suuresti nyt saa-
dusta tuloksesta. Esimerkiksi Kemin Satama Oy:n toissavuotisen asiakastyytyvéisyys-
kyselyn keskiarvosana oli keskiméarin 4 tyytyvaisyydelle eri toimintoja kohtaan, as-
teikolla yhdesté viiteen. Kemi Shipping Oy on saanut aktiivisesti palautetta asiakkail-
taan ja yhteistyokumppaneiltaan tiiviin yhteydenpidon avulla. Kemin sataman toimijoi-
den olisi hyvé toteuttaa parin vuoden kuluttua uusi asiakastyytyvaisyystutkimus, jotta
voidaan tarkastella ovatko parannusehdotukset toteutuneet asiakkaiden nakokulmasta.
Tutkimuksessa voitaisiin myos tarkastella, ovatko tehdyt parannukset parantaneet palve-
luiden ja toiminnan laatua sek& asiakkaiden tyytyvaisyyttd entisestaan. Tutkimustyota

voisi tdhdentaa lisaksi Kemin sataman markkinointiin.

Perdmeren satamiin odotetaan kasvua, joten kehitykseen on mentdvd mukaan vanhem-
pia asiakkaita tai yhteistydkumppaneita kuitenkaan unohtamatta. Asiakastyytyvéisyys-
kyselyn teettdminen kielii siit4, ettd yrityksille yhteistybkumppaneiden ja asiakkaiden
mielipiteilla on vélia ja asioihin halutaan vaikuttaa yhdessa. Kemin sataman kokoisessa
satamayhteisossé tyoskennelldén yhdessa tuumin ja yhteistydkumppanit tunnetaan mah-
dollisesti jo useiden vuosikymmenten takaa. Yhteiselld kovalla ty6lla Kemin sataman
toimijat voivat hyodyntéa tulevat haasteet voitoksi ja lisatd Kemin sataman tavaraméaé-
rid. Luomalla yhteisen kehitystyotavoitteen, niin lyhyelle kuin pitkalle aikavilille, sata-
matoimijat pystyvat kukin omin resurssein osallistumaan tyohon ja hyddyntdméan tule-

via investointeja ja ratkaisuja omissa yrityksissaan.
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Arvoisa vastaanottaja

Teen opinndytetyonani asiakastyytyvéisyyskyselyn, jolla Kemin sataman toimijat ha-
luavat kartoittaa nykyisten ja potentiaalisten asiakkaidensa mielipiteitd sataman toimin-
nasta. Tulosten avulla Kemin sataman toimijat pyrkivét parantamaan toimintaansa asi-

akkaiden tarpeiden mukaisesti.

Kemin satamassa on kaksi paatoimijaa, jotka tarjoavat erilaisia palveluja.

1. Kemin Satama Oy

Sataman infrastruktuurin rakentaminen

Laivojen tarvitsemat kiinnitys- ja irrotuspalvelut

Hinaus- ja jAdnmurtopalvelut

Satamien kunnossapito

Satama-alueen kulunvalvonta, jarjestyksenpito ja turvallisuus

Lisatietoa Kemin Satama Oy:n palveluista www.keminsatama.fi

2. Kemi Shipping Oy

e Lastinkasittely
e Huolinta; kuljetus, varastointi ja dokumentointi
e Laivanselvitys

Liséatietoa Kemi Shipping Oy:n palveluista www.kemishipping.fi

Kysely toteutetaan puhelinhaastatteluna (kesto noin 15 min). Olen Teihin yhteydessa
kyselyn tiimoilta viikkojen 7- 8 aikana. Haastattelun teemoja ovat sataman valintaanne
vaikuttavat tekijat, toiminnan laatu verrattuna muihin alan toimijoihin, yhteystyon laatu,

sataman vahvuudet ja parantamisalueet, ymparistopolitiikka, ndkyvyys ja imago.

Haastattelussa edelld mainituista paatoimijoista kéytetddn yhteisnimitystd Kemin sata-

ma. Jos Teilld ei ole kokemusta joistakin palveluista, voimme keskittya niihin, joista
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Teilld on kokemusta tai jotka kiinnostavat Teita.

Kemin sataman palveluntuottajat haluavat saada yhteisen nakoékulman palveluidensa
parantamiseksi. Mielipiteenne on erittdin tarked. Haastatteluun osallistuneiden kesken
arvomme risteilyliput kahdelle hengelle matkailujgdnmurtaja Sammolle (arvo 520 €).
Voittajalle ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Kiitos vaivannéagstanne jo etukéateen!

Ystavallisin terveisin,

Aino Kalliainen

Liiketalouden koulutusohjelma/ logistiikka

Kemi-Tornion ammattikorkeakoulu

aino.kalliainen@edu.tokem.fi
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LITE 2 1(2)
Dear recipient

As a part of my thesis, | am implementing a customer satisfaction survey, that gives an
opportunity to the operators of Port of Kemi to gather the opinions of their present and
potential clients, concerning about the operations of Port of Kemi. With the results, Port

of Kemi operators aim to provide better services to the customers.

There are two main operators in the Port of Kemi, which offer services. They are:

1. Port of Kemi Ltd

Constructing the port infrastructure
Mooring and unmooring of vessels

Towing and icebreaking services

Port maintenance

Port area access control, safety and security

More information about Port of Kemi services on website www.keminsatama.fi/en

2. Kemi Shipping Ltd

e Cargo handling
e Forwarding; transportation, storing and documentation
e Clearance

More information about Kemi Shippings Ltd services on website www.kemishipping.fi

The survey will be implemented via telephone. Interview’s length is about 15 minutes. |

will contact You during the weeks 7-8.

Interview themes are: the factors affecting to the selection of port, the quality of opera-
tions compared to other ports, the quality of co-operation, the strengths and improve-

ment areas of Port of Kemi, environmental policy, coverage and image.
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During the interview, the two port operators above are common named as Port of Kemi.
If You don’t have experience on some service, we can concentrate on those points You

are familiar with and interested in.

Service providers of Port of Kemi are keen on aggregate a common perspective to im-
prove their services. Your opinion is very important. The participants of this survey are
taking part in a draw; prize is a cruise tickets for two to the tourist icebreaker Sampo
(value 520€). The winner will be informed personally.

Thank You for Your effort in advance.

Best regards,

Aino Kalliainen

Business Economy & Logistics

Kemi-Tornio University of Applied Science

aino.kalliainen@edu.tokem.fi
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Haastattelun teemat

Mill& tavalla kayttdmanne sataman valintaan vaikuttaa

v

Palvelutaso/ammattitaito

v' Sijainti

SRR NN

Infrastruktuuri
Taksapolitiikka
Operaattoreiden toiminta

Joku muu, mika?

Kuvailkaa Kemin sataman toimintaa verrattuna muihin alan toimijoihin

v

Palvelut, esim. hinaaja, ahtaus, kunnossapito

v Toimintaymparistd

AN N NN

Taksapolitiikka

Liikenneverkot

Toimistopalvelut; huolinta, laskutus
Paatoksentekoprosessi

Turvallisuus

Yhteistyon laatu Kemin sataman kanssa

v" Palvelualttius

v" Tavoitettavuus

A N N N

Ammattitaito

Y hteistyokyky
Tiedottaminen
Toiminnan avoimuus
Luotettavuus

Joustavuus
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Kemin sataman vahvuuksia mielestanne

v" Pienid, joustavia organisaatioita
Henkildston ammattitaito
Reagointi asiakkaiden tarpeisiin
Sijainti

Hyvét palvelut

AN N

Joku muu, mika?

Tuleeko mieleenne Kemin satamaan ja ymparistopolitiikkaan liittyvia asioita?

Mitéd parannuksia toivoisitte seuraaviin osa-alueisiin?
v Sataman ja palveluiden markkinointi

v" Talviolosuhteiden huomioiminen

<\

Kaluston uusiminen

\

Infrastruktuurin kehittaminen

<

Muu; Esim. syvempi vayl4, taksat, jagdnmurto?

Kemin sataman nakyvyys ja imago mielestanne

Nékyvyys tiedotusvélineissa

<\

Imago

<\

Tiedottaminen

<\

Onko Kemin Satama Oy:n ja/tai Kemi Shipping Oy:n nettisivuistoista ollut
Teille hyotya?



