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1 JOHDANTO

Suomi on suurelta osin veden ympardimaa, joten on luonnollista, ettd satamaver-
kosto on laaja. Satamien kautta kulkee niin matkustaja- alukset kuin rahtialukset-
kin. Jopa 90 % Suomen ja ulkomaiden valisista kuljetuksista tapahtuu meriteitse,

joten satamat ovat logistisesti tarkeassa asemassa. (Iltameri.fi 2022.)

Vienti on Suomen talouden kannalta merkittavaa. Lahes 90% viennista seka 70
% tuonnista kulkee satamien kautta. Satamat ovat tarkeita niin arjen sujuvuuden
kuin talouden toiminnankin kannalta. (Satamaliitto 2018, 2.) Pelkastaan Kemin
satamassa vuonna 2020 vientia on ollut 1,107 miljoonaa tonnia ja tuonti on ollut

0,761 miljoonaa tonnia. (Vuosikertomus 2020, 13.)

Satamat ovat osa kuljetusketjua ja nain ollen ne yhdistavat maa- ja meriliiken-
teen. Satamien tarkeimpia tehtavia on rakentaa infrastruktuuria satama-alueille,
jotta satamassa toimivat yritykset voivat luoda hyvat edellytykset tarjota laaduk-

kaita palveluita asiakkaille. (Logistiikan maailma 2022b.)

1.1 Tutkimusongelma ja sen rajaus

Kemin Satama Oy tarjoaa korkealuokkaisia palveluita asiakkailleen. Kemin Sa-
tama Oy:lle onkin tarkeaa seurata ja kehittda toiminnan laatua niin, etta se tarjoaa
asiakkaalle parasta mahdollista palvelua ja hyvan kokemuksen. Kemin Satama
Oy tarjoaa asiakkailleen laadukkaita palveluita samalla ottaen huomioon ympa-
riston. Sataman yksi keskeisia asioita on seurata ja kehittda toimintaansa. Lain-
saadannon ja viranomaismaaraysten noudattaminen on tarkeaa sataman toimin-

nassa. (Kemin Satama 2022b.)

Opinnaytetyossa tutkitaan Kemin Satama Oy:n asiakkaiden tyytyvaisyytta teke-
malla asiakastyytyvaisyyskysely, jonka perusteella osataan kehittda palveluita
paremmin vastaamaan asiakkaiden tarpeita. Tutkimus on tehty kaksi kertaa ai-
kaisemmin. Aino Kalliainen (2013) on tutkinut sataman palveluiden laatua. Ta-
man tutkimuksen mukaan 80 % vastanneista asiakkaista ja yhteistydkumppa-
neista oli tyytyvaisia palveluiden laatuun. Ulla-Maija Saaskilahti (2020) toteutti
tutkimuksen vuonna 2020, jolloin 85 % vastaajista oli sita mielta, etta palvelun

laatu on hyvaa. Molemmissa tutkimuksissa mukana oli myds Kemi Shipping Oy,



joten pelkastaan Kemin Sataman osuutta ei saatu selville, eika tutkimustuloksia

nain ollen voida taysin verrata toisiinsa.

1.2 Tutkimusmenetelma

Maarallisessa eli kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan tavallisesti kyselylo-
maketta, jonka etuna on se, etta asiakkaat pysyvat anonyymeina. Tutkimus so-
veltuu silloin, kun kyselyyn on vastaamassa iso joukko asiakkaita. Maarallisen
tutkimuksen ongelmana on se, etta vastausprosentti voi jaada alhaiseksi. (Vilkka
2021, 76.) Kemin Satama Oy:n asiakkaille tehtavassa kyselyssa maarallisen tut-

kimuksen piirteita ovat kyselylomake seka asiakkaiden nimettémana pysyminen.

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa asiakaskunta on pieni, ja tutki-
muksen tavoitteena on saada laajasti tietoa. Tutkimus voidaan tehda haastatte-
luna tai lomakkeella. Lomake on hyva silloin, jos tutkimusongelma on pieni. Laa-
dullisen tutkimuksen kysymyksissa tulisi valttaa kylla- tai ei- kysymyksia vahaisen
informaation vuoksi. (Vilkka 2021, 100, 103—104.) Laadullisen tutkimuksen piir-
teina opinnaytetydssa on se, etta tutkimusongelma on pieni seka asiakaskunta,

jolle kysely tehdaan, on pieni.

Toteutettava kysely on kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus, jossa valikoiduilta
asiakkailta kysytaan joukko avoimia kysymyksia. Asiakas voi talldin vastata muu-
tenkin kuin kylla- tai ei- vastausvaihtoehdoilla. Nain saadaan muutakin kuin pel-
kastaan numeerista tietoa. Lisaksi jokaisen kysymyksen aiheeseen asiakkaalla
on mahdollisuus antaa arvosana asteikolla 1-10. Nain saadaan myos numeraa-

lista tietoa, jonka avulla tulevaisuudessa voidaan vertailla tuloksia.

1.3 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutus

Kemin Satama Oy valitsee asiakkaat, joille kysely tehdaan. Naille asiakkaille 1a-
hetetaan ensin sahkopostilla kysymykset, ja pyyntd haastatella heita puhelimitse.
Heille annetaan mahdollisuus vastata kyselyyn myos verkossa. Kyselyt kirjataan
ylos ja tulokset analysoidaan.

Kysely on toteutettu kaksi kertaa aikaisemmin (ks. Kalliainen 2013 ja Saaskilahti

2020) silla erotuksella, etta aikaisemmissa kyselyissa on ollut mukana myos Kemi



Shipping Oy. Haasteena tuleekin olemaan se, erottavatko asiakkaat ja yhteistyo-
kumppanit Kemin Satama Oy:n toiminnan ja Kemi Shipping Oy:n toiminnan erot.
Siind missa Kemin Satama Oy huolehtii infrastruktuurista, kunnossapitopalve-
luista seka turvallisuudesta Kemi Shipping Oy:n palveluita ovat ahtaus, huolinta,

laivanselvitys, varastointi ja kuljetus seka tullauspalvelut (Kemi Shipping 2022).



2 KEMIN SATAMA OY

Kemin sataman toiminta on alkanut jo vuonna 1869 nykyisen sisasataman pai-
kalla ja se on perustettu yhta aikaa Kemin kaupungin kanssa. Syvasataman ra-
kentamista Ajokseen suunniteltiin jo 1900-luvun alussa, mutta rakentamaan sita
paastiin vasta vuonna 1939. Sodan vaikuttaessa rakentamiseen ensimmainen
laituri syvasatamaan valmistui vuonna 1946. Pohjoisessa vallitsevat jaaolosuh-
teet vaikuttivat sataman kayttoon, joten ymparivuotisesti satamassa alettiin liiken-
néimaan vasta 1971. (Kemin Satama 2022h.) Kemin Satama yhtiditettiin vuonna
2012 (Kemin Satama 2022e¢.)

Kemin Satama Oy sijaitsee keskeisella paikalla Kemin Ajoksessa. Satama on
Suomen pohjoisin yleissatama, jonne on hyvat yhteydet meritse, maitse ja rauta-
teitse. Kemin Satama Oy tarjoaa monipuolisia palveluja ja ne pyritadan tekemaan
asiakaslahtoisesti. (Kemin Satama 2022a.) Kemin Satama Oy:n hallinnoimiin alu-
eisiin kuuluvat Ajos, Veitsiluodon satama seka Ajoksen satamaan kuuluva Oljy-
satama. (Kemin Satama 2022i.) Kemin Satama Oy:n toimikuvaan kuuluvat maa-
ja vesialueiden hallinnoiminen, infran huolehtiminen alueella, alus- ja kunnossa-
pitopalveluiden tarjoaminen, viranomaisasioiden hoitaminen seka kulunvalvonta

ja turvallisuusasioista huolehtiminen (Kemin Satama 2022j)
2.1 Ympariston tarkeys sataman toiminnalle

Kestava kehitys on Kemin sataman toiminnassa tarkeaa. Ymparistovaatimukset
otetaan huomioon sataman infrastruktuurin suunnittelussa ja toteutuksessa. Ym-
paristohaittoja pyritdan ennaltaehkaisemaan, seka sataman toiminnan vaikutuk-
sia esimerkiksi vesistoon seurataan aktiivisesti. (Vuosikertomus 2020, 9.) Ener-
giaa pyritaan kayttamaan tehokkaasti, seka heidan omasta toiminnasta tulevat

jatteet pyritaan lajittelemaan ja kierrattamaan (Logistiikan Maailma 2022a).

Vuonna 2013 myodnnetty ymparistolupa velvoittaa Kemin sataman tarkkailemaan
ymparistoa, joka kaytannossa tarkoittaa sita, etta jatteiden kertymista seka paas-
téja ilmaan ja mereen tarkkaillaan. Pyrkimyksena on haitallisten ymparistovaiku-
tusten minimoiminen seka tydntekijoiden ja eri sidosryhmien tietoisuuden kasvat-

taminen. (Logistiikan Maailma 2022a.)



2.2 Kemin Satama Oy:n palvelut

Kemin Satama Oy:lla on erilaisia palveluita. Aluspalvelut eli alusten kiinnitys-, ir-
rotus ja siirtopalvelut toimivat vuorokauden ympari. Lisaksi aluspalveluihin kuuluu
vedenanto aluksille. Aluksilla on mahdollisuus kayttaa maasahkaliitantaa. Lisaksi
alusten jatehuolto kuuluu aluspalveluihin. (Kemin Satama 2022c.) Kaytanndssa

aluspalvelut edesauttavat sita, etta laivat pystyvat likkumaan.

Sataman alueella liikuttaessa tarvitaan Kemin Sataman Oy:n mydntama kulku-
lupa, joten kulunvalvonta on yksi tarjottavista palveluista. Satamavalvojat myon-

tavat kulkuluvat ja valvovat niita. (Kemin Satama 2022d.)

Kemin Satama Oy:n kunnossapidon piiriin kuuluvat satama-altaat, sataman alu-
eella sijaitsevien merimerkkien huolto, satama-alueiden kentat, tiet, raiteet, ja va-
laistus sek& sataman omistamien rakennusten yllapito. (Kemin Satama 2022e).
Ajoksen ja Veitsiluodon satama-alueiden kunnossapito kuuluu Kemin Satama
Oy:lle. (Logistiikan Maailma 2022a).

Lisaksi Kemin Satama Oy ostaa joitain palveluita ulkopuolisilta palveluntuottajilta.
Satamajaanmurto- ja hinauspalvelut hankitaan Arctia Karhu Oy:lta, joka hoitaa
Kemin Satama Oy:n hallinnoimat vesialueet (Kemin Satama 2022f). Finnpilot
huolehtii luotsipalveluista, joita on saatavilla ympari vuorokauden vuoden jokai-

sena paivana (Kemin Satama 2022g).
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3 PALVELUN LAATU

3.1 Laatuajattelu ja sen historia

Laatujohtamistyon juuret ovat 1900-luvulla. Palvelun laatu on ollut kiinnostuksen
kohteena 1970-luvulta Iahtien. Vuonna 1982 Gronroos esitteli koetun palvelun
laadun kasitteen ja mallin, jonka seurauksena palvelukeskeisyys on ollut osa laa-
tuajattelua. Palvelun laatu perustuu siihen, miten asiakas kokee palvelun verrat-

tuna siihen, mita odotuksia hanella oli palvelun suhteen. (Gronroos 2020, 77.)

1990-luvulla keskityttiin pelkastaan laatujohtamiseen ja laatusertifikaatteihin.
Huomio kiinnittyi tuotteiden laatuun, mutta koska palvelut ovat ominaisuuksiltaan
erilaisia, laatutietdmysta ei voida suoraan soveltaa palveluyrityksiin. (Grénroos
2020, 77-78.)

3.2 Palvelu ja palveluprosessi

Yritys voi myyda tuotteita tai palveluita. Tuote on fyysinen, jolloin sitd voidaan
katsoa ja koskea. Palvelu taas ei ole nahtavissa eika kasin koskettavissa. Palvelu
on tapahtuma, jossa tuotanto ja kulutus tapahtuvat yhta aikaa. Asiakkaan ja pal-
velun tuottajan valille kehittyy vuorovaikutustilanteita, joiden tapahtumat vaikutta-

vat palvelukokemukseen. (Gronroos 2020, 78.)

Palvelu termina on vaikea maaritella. Palveluprosessi on vuorovaikutusta, jossa
palveluntarjoaja tuottaa palvelua ja asiakas kuluttaa sitd samanaikaisesti. Taman
vuoksi palvelun tuotantoa ja kulutusta on hankala erottaa toisistaan (Gronroos
2020, 76-78.)

Palvelut ovat paaosin aineettomia prosesseja tai toimintasarjoja, joita kulutetaan
ja tuotetaan samanaikaisesti ja jossa asiakkaalla on keskeinen rooli palvelun
tuottamisessa (Valvio 2010, 46-47). Gronroosin (2020) mukaan palveluntarjoajan
ja asiakkaan valinen vuorovaikutus voi olla epasuoraa, jolloin palveluntarjoajan

resurssit ja toimintajarjestelmat eivat ole vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.



11

3.3 Palvelun laatu yrityksen toiminnassa

Kaikki yritykset haluavat, etta liiketoiminta kannattaa ja jotta tahan paastaan, tar-
vitaan siihen tyytyvaisia asiakkaita. Palvelun laadun on oltava odotusten mu-
kaista, jotta saadaan pitkaaikaisia seka tyytyvaisia asiakkaita yritykselle. (Logis-
tiikanmaailma 2022.)

Palvelun laatu kasitteena on hankala maaritella, koska sita ei voi suoranaisesti
verrata tuotteen laatuun. Sita ei voida koskea, vaan se pitaa kokea. Jotta palvelun
laatua voidaan lahtea kehittamaan, palveluntarjoajan tulee maaritella, miten he
kasittavat palvelun laadun. Heidan tulee ymmartaa, minkalaisia odotuksia asiak-
kailla on palvelun suhteen. Vasta taman jalkeen palveluntarjoaja voi asettaa ta-
voitteita palvelun laadun kehittamiseksi ja alkaa toimenpiteisiin tavoitteiden saa-
vuttamiseksi. (Gronroos 2020, 78.)

Palvelun laatu voidaan maaritella monin eri tavoin (kuvio 1). Yksi niistd on kova
ja pehmea palvelun laatu. Kovasta palvelun laadusta puhutaan silloin, jos sita
voidaan mitata jollain mittarilla, koskea tai se voidaan maaritella selkeasti. Peh-
mean laadun maaritteleminen taas on monimutkaisempaa kuin kovan laadun.
Laskennallisesti mitattavat asiat kuuluvat kovaan laatuun. Naita ovat esimerkiksi
aika, maara, voittoprosentti, prosessi seka koneet. Pehmeaan laatuun sisaltyy
ihmisiin kohdistuvat asiat, joita ovat esimerkiksi sitoutuneisuus, huomio, arvot,

sopiminen, asenteet seka ihmiset kokonaisuudessaan. (Valvio 2010, 79.)

——— —_

.
( Imego )
<D:10tettu Iaatu> Koettu kaDﬂBISHctU Qoetru IEEtJ)

darkklnavl&tlnté Imc QD
Myyntl
Imago

suusanallinen i E‘Stlﬂtﬂ e
Suhdetcimintz Tekninen Tolminnallnan

Y ) = - : i
\ Asiakkaicien tarpeet _laatu: me ___latu:miten_~

Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Gronroos 2015, 82.)
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Palvelun laatuun voidaan katsoa lukeutuvan kaksi eri elementtia, toiminnallinen
ja tekninen laatu. Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan sita, miten asiakas saa
palvelua. Tekninen elementti taas tarkoittaa, etta mita yritys tekee asiakkaan

eteen. (Logistikanmaailma 2022b.)

Yleisesti ottaen asiakkaalla on aina palvelua kohtaan tiettyja odotuksia. Odotuk-
siin voivat vaikuttaa aiemmat kokemukset, yrityksen maine, toisten asiakkaiden
suositukset ja kokemukset seka hinta. Jos asiakkaalla ei ole isoja odotuksia ja
palvelu ylittdd odotukset, voidaan puhua positiivisesta asiakaskokemuksesta.
Kuitenkaan tata ei voida pitaa luotettavana, koska se ei objektiivisesti tarkastel-
tuna ole laadukasta. (Tirkkonen 2014.) Asiakkaan odotukset vaikuttavat merkit-
tavasti siihen, miten he kokevat palvelun laadun. Palveluntarjoajan liiat lupaukset
ja asiakkaan liian suuret odotukset verrattuna koettuun palvelun laatuun aiheut-

tavat asiakkaalle heikon palvelukokemuksen. (Gronroos 2015, 82.)

Valvio (2010, 63) kirjoittaa, etta hyvaa palvelua saatuaan asiakas kertoo siita per-
heelleen, ystavilleen seka tyotovereilleen. Jos asiakas taas saa huonoa palvelua,
han kertoo siitd huomattavasti isommalle ihmisjoukolle, johon sisaltyy myds tay-

sin vieraita ihmisia.

Usein laadun parantaminen on yrityksen tavoitteena, mutta palvelun laatu jaa
asiakkaalla maarittelematta. Laatu maaritellaan yrityksissa usein kapeammaksi
kuin asiakkaiden todellinen kasitys laadusta on. Palvelun laatua tutkittaessa ja
kehitettaessa tulisikin muistaa, etta laatu on sita, miten asiakas laadun kokee.
(Grénroos 2020, 78.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyvaisyys yrityksen toiminnassa

Tyytyvainen asiakas on uskollinen asiakas. Jotta yritys voi kasvaa ja menestya,
on silla oltava tyytyvaisia asiakkaita, jotka ovat valmiita kayttamaan yrityksen pal-
veluita. Saarijarvi ja Puustinen (2020) toteavat, etta asiakastyytyvaisyys on sama
asia kuin asiakaskokemuksen jalkeen vallitseva tila, joka kertoo, miten hyvin yri-

tys on tayttanyt asiakkaan tarpeet ja odotukset.

Kun asiakas on tyytyvainen yritykseen, silloin han myos haluaa kayttaa palveluita
uudelleen. Positiivinen asiakaskokemus lahtee asiakkaan toiveista ja siitd, miten
asiakkaan tarpeet otetaan palvelua tuottaessa huomioon. Palveluntarjoajan on
tehtava tyota sen eteen, etta asiakas saa hyvan asiakaskokemuksen. (Kauppa-
lehti 2015.)

Yritysten valinen B2B-asiakaskokemus ei ole samanlainen kuin kuluttajien B2C-
asiakaskokemus. B2C asiakaskokemuksen maarittelee asiakas, kun taas yritys-
ten valisesta kaupankaynnista ei ole varmuutta, kuka asiakaskokemuksen maa-
rittelee positiiviseksi tai negatiiviseksi. Lisaksi yritysten valisessa kaupankayn-
nissa palveluntarjoajan on tunnistettava se, mikd osaaminen on asiakasyrityk-

selle hyodyksi. (Saarijarvi & Puustinen, 54, 56.)

Saarijarven ja Puustisen (2020) mukaan yrityksen kasvu ja kannattavuus kulke-
vat kasi kadessa asiakastyytyvaisyyden, -uskollisuuden seka -suosittelujen
kanssa. Jotta yrityksen toiminta kannattaa, on palvelukokemuksen ja asiakastyy-

tyvaisyyden oltava hyva, ellei jopa suurenmoinen.

4.2 Erilaisia tapoja mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta

Asiakastyytyvaisyys ja yrityksen kasvu kulkevat kasi kddessa, joten asiakastyy-
tyvaisyyskyselyista saatuja lukuja voidaan kayttaa ennustamaan yrityksen mah-
dollista kasvusuuntaa (Huttunen 2020). Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen an-
taa tarkeaa tietoa yritykselle. Sen avulla voidaan suunnitella strategiaa, johta-
mista seka motivoida yrityksen tyontekijoita. Jokaisen organisaation tarpeisiin tai-
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puvaa mittaristoa on hankala suunnitella, joten asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen on hankalaa. (Saarijarvi & Puustinen 2020.) Jotta asiakastyytyvaisyytta voi-
taisiin mitata niin, etta se palvelee yritysta mahdollisimman hyvin, on tietoa kerat-

tava riittavasti ja niin, etta tieto on oleellista (Huttunen 2020).

4.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen hyodyt yrityksen toiminnassa

Asiakastyytyvaisyytta kannattaa mitata aina aika ajoin, jotta nahdaan palveluiden
hyvat puolet, mutta toisaalta voidaan myos selvittaa palveluissa ja yrityksen toi-
minnassa olevia mahdollisia ongelmakohtia sekd myds korjata niita. Varsinkin
kun ajatellaan sita, etta nykypaivan sosiaalinen media voi olla iso voimavara, se
voi olla yritykselle myds haaste siina suhteessa, etta tyytymaton asiakas voi ker-
toa huonosta palvelusta verkossa, ja yleensa negatiivinen kokemus saakin isom-
paa huomiota kuin positiivinen. Tama taas tarkoittaa sita, etta huonoa palvelua
saanut asiakas voi vieda mennessaan ison joukon muita asiakkaita. (Huttunen
2020).

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata erilaisilla tavoilla, mutta silti yritysten tulisi
osata hyddyntaa tutkimuksista saatuja tuloksia. Hyva tai huono asiakastyytyvai-
syyden lukema ei ole itsessaan tehokas keino, jos asiakastyytyvaisyyskyselysta

saatu tieto ei ole tarpeeksi tarkkaa tai sita ei ole saatu tarpeeksi. (Huttunen 2020).

4.4 Net Promoter Score

Asiakastyytyvaisyys on tarkea suorituskykymittari (KPI, key performance indica-
tor). Kun nama lukemat ovat hyvat, myos yritykselld menee hyvin. KPI- mittari
muodostuu monesta eri mittarista, joista kuusi keskeista mittaria ovat Net Promo-
ter Score (NPS), asiakaskokemuksen helppous, aarimmaisen tyytyvainen vai hy-
vin tyytyvainen, yleinen tyytyvaisyys, oman toiminnan vertailutiedot seka bran-
diattribuutit. (Surveymonkey 2022.)

Net Promoter Score (NPS) on Fred Reichheldin ja Bain&Companyn vuonna 2013
kehittama suosittu kayttajakokemuksen ja asiakasuskollisuuden mittari. NPS
vastaa kysymykseen, kuinka todennakoisesti asiakas suosittelisi palvelua. Kysy-
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mykseen vastataan asteikolla 1-10. Asiakkaat, jotka vastaavat 9-10, ovat positii-
visia suosittelijoita. Arvosanan 7-8 antaneet ovat neutraaleja, kun taas asteikolla

0-6 vastanneet ovat negatiivisia arvostelijoita. (Tuurala 2022.)

NPS luku saadaan siten, etta vahennetaan 9-10 vastanneiden prosenttiosuuden
maarasta 0-6 vastanneiden prosenttiosuus. Kokonaistulos on valilla -100-100. -
100-0 valille osuva NPS- luku tarkoittaa sita, etta toimintaa tulee parantaa. 0-50
valille asettuva luku on hyva, 50-70 valille asettuva luku on erinomainen ja 70-

100 valille asettuva luku on maailmanluokkaa. (Tuurala 2022.)

Yksinaan NPS- mittari ei valttamatta kerro sita, onko asiakas tyytymaton vai ei.
Vaikka asiakas olisikin negatiivinen arvostelija, se ei valttamatta tarkoita sita, et-
teiko asiakas silti voisi olla tyytyvainen saamaansa palveluun. Jotta NPS- luvusta
saa enemman hyotya, kannattaa kyselyssa antaa asiakkaalle mahdollisuus vas-
tata siihen, miksi asiakas suosittelisi tai ei suosittelisi palvelua. (Martikainen
2018.)

NPS-luvun luotettavuudesta ollaan montaa mielta. Digipalvelut ovat jannia-blogia
pitava Timo Kataja (2019) kirjoittaa, ettd NPS-lukua kaytettdessa asiakkaat eivat
vastaa siihen, onko palvelun kayttd mielekasta tai helppoa. Vain suosittelualttiu-
desta kysytaan. On myds muistettava, etta NPS- lukuja ei voida verrata muiden

toimialojen NPS- lukuihin.
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5 KEMIN SATAMA OY:N ASIAKASTYYTYVAISYYS

Kemin Satama Oy valikoi 43 asiakasta, joille lahetettiin sahkopostilla saateviesti
(liite 1), seka linkki Webropol- kyselyyn (liite 2). Saateviestissa kerrottiin, kenen
toimesta asiakastyytyvaisyyskysely tehdaan, miten se on mahdollista toteuttaa
seka milloin kysely on auki. Lisaksi heita informoitiin siita, mihin Kemin Satama
Oy:n liiketoiminta perustuu ja ettd vastaukset ovat taysin anonyymeja, eika vas-

tauksia voida yhdistaa vastaaijiin.

Asiakkaille annettiin mahdollisuus vastata joko nettilinkin kautta tai puhelimitse.
Kuitenkin asiakkaille vaikutti olevan mieluisampaa vastata netin kautta kuin pu-
helimen valityksella. Ensimmaisesta lahetetyn viestin jalkeen lahetettiin viikon
paasta asiakkaille muistutusviesti, jossa heita pyydettiin kayttamaan muutama

minuutti aikaa vastata kyselyyn.

Viimeisena kyselyn aukiolopaivana asiakkaille Iahetettiin viela kolmas muistutus-
viesti, jossa Kiitettiin heita, jotka olivat vastanneet kyselyyn. Lisaksi viela pyydet-

tiin heita vastaamaan kyselyyn, jotka eivat olleet viela vastanneet kyselyyn.

Tutkimuksessa lahetettiin sahkoposti yhteensa 43:lle Kemin Satama Oy:n valit-
semalle asiakkaalle. Vastauksia tuli yhteensa 12, jolloin vastausprosentiksi muo-
dostui 28 %. Vastaajat suosivat netissa tehtavaa kyselya, koska vastaajista kaikki
osallistuvat kyselyyn Webropolin kautta. Puhelinhaastatteluun osallistuvia asiak-

kaita ei ollut kyseisten vastaajien joukossa.

5.1 Ymparistoasiat

Kemin Satama Oy haluaa ennaltaehkaista ymparistohaittoja (Vuosikertomus
2020). Kuviosta 2 nahdaan, etta 55 % vastaajista on sita mielta, ettéd ymparisto-
asiat nakyvat sataman toiminnassa Kkiitettavasti ja 27 % vastaajista on erittain

tyytyvaisia sataman ymparistdasioihin.

Positiivisina asioina nahdaan selkeat ohjeet operaattoreille seka niiden saannol-
linen valvominen. Hankkeiden ymparistoasioita kaydaan lapi tybmaakokouksissa

ja tama onkin keskeinen huomio hankkeiden suunnittelussa.
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Kuvio 2. Kemin Satama Oy:n ympariston huomioonottaminen vastaajien nako-

kulmasta.

5.3 Asiakkaiden tarpeiden huomioiminen

Vastaajista 73 % oli tyytyvaisia asiakkaiden tarpeiden huomioimiseen. Kuviosta
3 nahdaan, etta heista 46 % antoi arvosanaksi kiitettavan ja 27 % hyvan. Valtaosa
vastaajista oli sita mielta, ettd palveluntuottaja reagoi muutoksiin nopeasti ja te-

hokkaasti.

Asiakkaan nakdkulmasta Kemin Sataman palvelut ovat helposti saatavilla. Yksi
vastaajista on sita mielta, etta joissain asioissa yhteistyo on sujuvaa, mutta kau-

pallisissa asioissa intressit eivat ole kohdanneet.
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Kuvio 3. Asiakkaiden tarpeiden huomiointi Kemin Satama Oy:n toiminnassa.

5.4 Turvallisuus

Kemin Sataman turvallisuuteen tyytyvaisia asiakkaita oli 64 % vastanneista. Ku-
viosta 4 nahdaan, etta 46 % vastanneista antoi turvallisuusasioille kiitettavan ar-
vosanan ja 18 % hyvan. Valtaosa on sita mielta, etta turvallisuuteen on panostettu
ja satamassa liikkumiseen on selkeat ohjeet seka niiden noudattamista valvo-

taan.
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Kuvio 4. Asiakkaiden nakemys turvallisuusasioista

Yhdella vastaajista oli huolenaiheena tyokoneiden vauhti satamassa, kun alu-
eella liikutaan autoilla. Toinen asiakas oli sitd mielta, ettd Kemin satamassa teh-
daan asioita oikein, mutta yleisella tasolla tulisi ohjata satamassa toimijoita enem-
man ja kokonaisvaltaisesti. Tama koskee yleisesti lahes kaikkia satamatoimijoita.
Myds Saaskilahden (2020) tekemassa kyselyssa nousi esille vaistamisvelvolli-

suudet seka satamassa kaytettavat ajonopeudet.

Kemin sataman vuosikertomuksessa (2020) kerrotaan sataman paneutuneen
tyoturvallisuuteen, jota on lahdetty toteuttamaan esimerkiksi turvakavelyina.
Nama turvakavelyt mainittiin vastauksissa pariin otteeseen ja ne nahtiin positiivi-

sena turvallisuuden kannalta.

5.5 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on tarkea osa yrityksen toimintaa. Palveluiden joustavuus seka
asiakkaiden toiveiden huomiointi on osa hyvaa asiakaspalvelua. Vastaajista 82
% oli sitéd mielta, etta asiakaspalvelu on hyvalla tasolla. 45 % antoi asiakaspalve-

lusta arvosanaksi kiitettavan ja 37 % hyvan, joka ilmenee kuviosta 5. Saaskilah-
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den (2020) tekemassa kyselyssa 85 % kyselyyn vastanneista olivat olleet tyyty-
vaisia palvelun kokonaislaatuun. Nama luvut eivat ole ihan suoraan verrattavissa

toisiinsa, koska Saaskilahdella on ollut kaksi eri toimeksiantajaa.

Asiakaspalvelu
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Kuvio 5. Asiakaspalvelun kokonaislaatu prosentteina

Suurin osa vastaajista on sita mielta, etta palvelutuottaja reagoi nopeasti ongel-
matilanteisiin. Satamalta toivottaisiin aktiivista kommunikointia toimintaymparis-
ton muuttuessa. Tutkimukseen vastaajat toivoivat myos palvelutuottajalta aloit-

teellisempaa toimintojen kehittamista.

5.6 Saavutettavuus, liikkuminen ja kunnossapito

Vastaajista 80 % oli sitéd mielta, ettd saavutettavuus, likkuminen, seka kunnos-
sapito ovat hyvalla tasolla. Kuviosta 6 nahdaan, etta 40 % antoi arvosanaksi Kii-
tettavan ja 40 % hyvan. Opasteet, tiet ja valaistus oli eraan vastaajan mielesta
juuri niin kuin pitaakin. Yhden vastaajan mielesta likkumisen kannalta olisi kehi-
tettavaa, opasteiden vahaisen maaran vuoksi, kun taas toisen vastaajan mielesta

satamassa on hyvat merkit.
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Kuvio 6. Saavutettavuus, liikkuminen ja kunnossapito prosentteina

Eras vastaajista mainitsee satamaan johtavan kadun huonon kunnon. Oljysata-
maan vieva tie pitaisi yhden vastaajan mukaan hoylata. Johtopaatdksena voi to-
deta, etta teiden ja katujen kunnossapitoon palveluntuottajan olisi hyva kiinnittaa

huomiota.
5.7 Internet- sivut seka sosiaalinen media

Kuviosta 7 ndhdaan, ettda Kemin Satama Oy:n internetsivuihin tyytyvaisia vastaa-
jia oli 55 %. 37 % antoi arvosanaksi kiitettavan ja 18 % hyvan. Suurin osa vas-
taajista oli sita mielta, etta internet- sivuilta I0ytyy tarvittava tieto, ja etta tieto on
saatavilla helposti. Vain pari vastaajaa ei osannut vastata edella mainittuun ky-
symykseen, koska he eivat kayttaneet aktiivisesti Kemin Sataman nettisivuja.
Vastaajista suurin osanettisivuista oli sitéd mielta, etta tarvittava tieto I0ytyy hyvin.

Kehityskohteena nahtiin olevan sataman kartta, joka voisi olla monikayttdisempi.
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Kuvio 7. Kemin Satama Oy:n internet- sivujen hyodyllisyys

Kuvion 8 mukaan 56 % vastaajista on sitéd mielta, ettéd nakyvyys on hyva. Saas-
kilahden (2020) tutkimuksessa nakyvyys oli vastaajien mukaan kohtalainen. Yksi
vastaajista kertoo huomanneensa, etta toimitusjohtaja on aktiivinen viestija. Toi-
nen vastaaja kertoi, ettei kayta sosiaalista mediaa ja kolmas ei ole nahnyt ollen-
kaan Kemin satamaa sosiaalisessa mediassa. Eras kyselyyn vastannut kertoi,
ettd satama on kohtuullisen nakyvasti esilla, mutta kritisoi sita, ettéa ovatko julkai-
sut liian viihteellisia ja antavatko julkaisut asianmukaista kuvaa sataman toimin-

nasta.
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Kuvio 8. Kemin Satama Oy:n sosiaalisen median nakyvyys

5.8 Esille nousseita kehityskohteita

Kehityskohteita kysyttdessa nousi esille seuraavia asioita. Yhtena kehittdmiskoh-
teena toivottiin vastaavien henkildiden saavutettavuuden parantamista. Toisena
eras vastaajista toivoi, etta tydkoneiden vaistamisvelvollisuuksien seka niiden no-
peuksien valvontaan kiinnitettaisiin huomiota. Tama sama asia nousi esiin pariin

otteeseen seka tassa kyselyssa, etta Saaskilahden (2020) tekemassa kyselyssa.

Kolmantena toivottiin ammattimaisempaa ja myyntihenkisempaa lahestymista-
paa sataman kehittdmiseen eri sidosryhmien, kuten varustamojen, laivaajien
seka teollisuuden kanssa. Vastaajan mielesta olisi tarkeaa, ettd Kemin Sataman
kautta reitittyisi kaikki mahdollinen ja potentiaalinen liikenne, kuten esimerkiksi
tuulimyllyt, projektit seka pysyvampi volyymi vaheksymatta myodskaan pienia asi-

akkaita.
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5.9 Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score eli NPS luku Kemin Satamalla on 50, joka tarkoittaa, etta se
on hyvalla tasolla. Kuvion 9 mukaan vastaajista 58,4% on suosittelijoita ja arvos-
telijoita on 8,3%. Saaskilahden (2020) tekemassa kyselyssa vastaava luku on
ollut 47, eli luku on parantunut aikaisemmasta tutkimuksesta. On otettava kuiten-
kin huomioon, ettd Saaskilahden tekemassa tutkimuksessa on mukana myo6s
Kemi Shipping Oy, joten tulokset eivat taysin ole vertailukelpoisia. Helsingin sa-
taman NPS luku vuonna 2021 on ollut 48 (Port of Helsinki 2021).

NPS
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Kuvio 9. Kemin Satama Oy:n NPS- luku

Koska kyselyn vastausprosentti on melko alhainen, NPS-luku ei ole niin luotet-
tava kuin se olisi isommalla vastausprosentilla. Kuitenkin luku antaa nakemysta
siihen, ettd Kemin Sataman toiminnassa on tapahtunut positiivista kehittymista

asiakaskokemuksessa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Yritysten on hankala seurata palvelun laadun kehittymista, jos ei se ole maaritel-
lyt etukateen omien palveluidensa laatua. Palvelun laatu on hankalampi maari-
tellda kuin tuotteen laatu, koska sita ei voi kasin koskettaa, eika asiakas voi sita
nahda toisin kuin tuotteen. Palvelutapahtuma on prosessi, jossa asiakas ja pal-
veluntarjoaja ovat vuorovaikutuksessa ja palvelu tuotetaan samaan aikaan kuin
sita kulutetaan. (Grénroos 2020, 78.)

Opinnaytetyon tavoite oli selvittaa, miten asiakkaat kokevat Kemin sataman tuot-
tamat palvelut. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa tutkittiin, mika asiakkaiden nake-
mys on ymparistoasioista, turvallisuudesta, asiakaspalvelusta seka infrastruktuu-

rista.

Suurimmaksi osaksi asiakkaat ovat tyytyvaisia sataman tarjoamiin palveluihin.
Ympariston huomioiminen koettiin paaosin hyvaksi, joskin osa asiakkaista ei ole
kiinnittanyt huomiota ymparistoseikkoihin. Asiakkaiden tarpeiden huomioiminen
palveluntarjoajan puolelta koettiin positiivisena ja joustavuus, tehokkuus seka no-
pea reagoiminen nousivat esille valtaosalla asiakkaista. Asiakkaiden arvioinnit
ovat suurimmaksi osaksi hyvaa tai erittdin hyvaa, joten tasta voi paatella, etta

asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia satamasta saamiinsa palveluihin.

Yli puolet vastanneista oli sita mielta, etta turvallisuusasiat on otettu hyvin huo-
mioon sataman jokapaivaisessa toiminnassa. Paallimmaiseksi huolenaiheeksi
nousi tydkoneiden vauhti satama- alueella, joka olikin ainoa negatiivinen asia tur-
vallisuusasioita tarkasteltaessa. Asiakkaiden vastauksista ja arvosanoista voi-

daan paatella, etta turvallisuus satamassa on hyvalla mallilla.

Suurin osa vastaajista oli sita mielta, etta Kemin sataman nakyvyys sosiaalisessa
mediassa on hyvaa ja osa taas oli sita mielta, ettd se on heikkoa. Pienta ristiriitaa
tulee siita, etta vahan yli puolet vastaajista antoi arvosanaksi hyvan, mutta kui-
tenkin avoimissa vastauksissa ilmenee, etta sosiaalisen median nakyvyys on
vain osittain nakyvaa tai Kemin satama ei nay sosiaalisessa mediassa ollenkaan.

Sosiaalisen median nakyvyydesta voidaan tehda johtopaatos, etta viestintaan ja
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sosiaalisen mediaan voisi kiinnittda huomiota. Sosiaalista mediaa voisi hy6dyn-
taa imagon rakentamisessa, joka vaikuttaa osaltaan asiakkaiden odotuksiin pal-

veluiden suhteen.

Kemin satama sai hyvaa palautetta siina, etta aina 16ytyy henkilé vastaamaan,
jos tulee ongelmia. Sama asia nahtiin myos negatiivisena. Tasta voisi paatella,
etta asiakkaat kokevat palvelun eri tavoin, eli heilla on erilaiset odotukset palvelua
kohtaan, ja se mista toinen kehuu palveluntarjoajaa, voi olla toiselle asiakkaalle

huono palvelukokemus.

Kemin sataman asiakaspalvelu seka asiakkaiden tarpeiden huomioon ottaminen
koettiin paaosin positiivisesti. Sataman vaen todettiin olevan palvelualttiita ja iloi-
sia. Lisaksi annettiin positiivista palautetta sita, miten satamasta aina l16ytyy joku,
joka on valmis auttamaan, jos ongelmia ilmenee. Ehka tasta juuri johtuukin se,
ettd mahdollisiin ongelmiin reagoidaan vastaajien mukaan nopeasti ja tehok-

kaasti.

Tama asiakastyytyvaisyyskysely oli vain pintaraapaisu siita, ovatko asiakkaat tyy-
tyvaisia kokemaansa palveluun. Vaikka vastaajia olikin vahan, niin vastaukset
antavat silti kallisarvoista tietoa niin positiivisista asioista kuin kehittamistarpeis-
takin. Vaikka NPS ei taysin kerrokaan asiakkaiden tyytyvaisyydesta, voidaan lu-
kua verrata edelliseen saatuun lukuun ja tata kautta voidaan nahda, onko kehi-

tysta tapahtunut.

Jatkossa voisi ajatella sita, etta syvennyttaisiin johonkin tiettyyn osa- alueeseen,
esimerkiksi pelkastaan palveluprosessiin ja siihen minkalaisia odotuksia asiak-
kaalla on ja miten odotukset tayttyvat palveluprosessissa. NPS- luvun avulla kan-
nattaa jatkossakin seurata asiakastyytyvaisyytta ja ehka mahdollisesti vastaisuu-
dessa selvittda myds se, milla kriteereilla asiakas on suosittelija, passiivinen tai

arvostelija.
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Liite 1. Saatekirje

Heil

Opiskelen Lapin ammattikorkeakoulussa (AMK) liketalouden tradenomiksi. Tama kysely on
osa opinndytetydtani, jossa tutkitaan Kemin Satama Oy-n asiakastyytyvaisyytta.
Toimeksiantajana toimii Kemin Satama Oy.

Kemin Satama Oy:n toimikuvaan kuuluvat sataman maa- ja vesialueiden hallinnoiminen,
satama- alueen infrasta huolehtiminen, alus- ja kunnossapitopalveluiden tarjoaminen,
viranomaisasioiden hoitaminen seka sataman kulunvalvonta- ja turvallisuusasiat.

Kyselyyn voitie vastata joko alla olevan linkin kautta tai kysely voidaan tehda
puhelinhaastatteluna. Puhelinhaastattelua varten pyydan teita iimoittamaan pdivan ja
kellonajan seka puhelinnumeronne. Vastaukset kdsitelldan luottamuksellisesti eika
vastauksia yhdisteta vastaajiin. Aineisto tuhotaan analysoinnin jalkeen.

Kyselyn tavoitteena on kartoittaa, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Kemin Satama Oynn
toimintaan, jotta asiakaspalvelukokemusta ja palveluiden tarjoamista voidaan jatkossa
yllapitaa seka kehittaa.

Haastattelut tehdaan viikoilla 18 ja 19 (2.-13.5.2022) klo 10-15 valisend aikana.

Kyselyyn vastaamiseen menee korkeintaan 10 minuuttia. Kysely on avoinna 27 42022 klo
8.00 — 13.5.2022 klo 16.00.

Linkki kyselyyn:
hitps/link webropolsurveys com/S/BADGIBTCTAS4330D8

Kiitan etukdteen ajastanne!

Ystavallisin terveisin:

Jonna Morottaja
jonna morottaja@edu lapinamk fi
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Liite 2. Asiakastyytyvaisyyskysely

KEMIN ' SATAMA

Pars af Ken

Kemin Satama Oy

(@) Pakolliset kysymykset merkitty tahdell (*)

Kemin Satama Oy tarjoaa erilaisia palveluita asiakkailleen. Kemin Satama QOy:n
toimikuvaan kuuluvat sataman maa- ja vesialueiden hallinnoiminen, satama-
alueen infrasta huolehtiminen, alus- ja kunnossapitopalveluiden tarjoaminen,
viranomaisasioiden hoitaminen sekd sataman kulunvalvonta- ja turvallisuusasiat.

1. Kemin Satama Oy pyrkii ottamaan ymparistén huomioon toiminnassaan
kayttamalld energiaa tehokkaasti seka kierrdttamalla jatteet, Miten tama
mielestdsi ndkyy sataman toiminnassa?

2. Minka arvosanan antaisit Kemin Satama Oy:lle ymparistoasioissa?

Erittdin huono Erittdin hyva

0] 10
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3. Kemin Satama Oy ottaa asiakkaan tarpeet huomioon palveluita tuottaessaan.
Miten tdma mielestdsi ndkyy esimerkiksi toiminnan tehokkuudessa, asioinnissa
sekd palveluiden saatavuudessa? Miten mahdollisiin muutoksiin mielestasi
reagoidaan?

4. Minka arvosanan antaisit asiakkaiden tarpeiden huomioon ottamisessa?

Erittdin huono Erittdin hyva
0 10

5. Kemin Satama Oy:lle turvallisuus on tarkeda. Miten mielestdsi turvallisuus
nakyy sataman toiminnassa (liilkkkuminen, turvallisuusohjeistus, tyGturvallisuus)?

6. Minka arvosanan antaisit Kemin Satama Oy:n turvallisuusasioissa?

Erittdin huono Erittdin hyva
0 10
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7. Asiakaspalvelu on tarked osa yrityksen toimintaa. Palveluiden joustavuus seka
asiakkaan toiveiden huomiointi on osa hyvaa asiakaspalvelua. Miten nama
mielestasi nakyy Kemin Satama Oy:n toiminnassa? Miten mahdollisiin ongelmiin
reagoidaan?

8. Minka arvosanan antaisit Kemin Satama Oy:n asiakaspalvelusta?

Erittdin huono Erittdin hyva
0 10

Seuraava
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9. Mita mieltad olet

a. Sataman saavutettavuudesta?

b. Satama- alueella lilkkkumisesta? (opasteet, merkinnat)

c. Sataman kunnossapidosta (valaistus, tiet, rakennukset)?

d. Aluspalveluista (esim. alusten kiinnitys ja irrotus, vedenanto aluksille, alusten
jatehuolto)?

10. Minka arvosanan antaisit saavutettavuudesta, lilkkkumisesta seka
kunnossapidosta?

Erittdin huono Erittain hyva
0 10

11. Kemin Satama Ovy:ll3 on internetsivut (www.portofkemi.fi). Oletko vieraillut
kyseisilla sivuilla? Loytyyko tarvittava tieto helposti?

12. Minka arvosanan antaisit sataman nettisivuista?

Erittdin huono Erittdin hyva
0 10
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13. Millainen nidkyvyys Kemin Satama Oy:ll3 on mielestasi sosiaalisessa
mediassa?

14. Minka arvosanan antaisit Kemin Satama Oy:n nakyvyydesta sosiaalisessa
mediassa?

Erittdin huono Erittdin hyva
0 10

15. Onko sinulla ehdotuksia satamapalveluiden kehittdmiseksi? Kerro tdhan
ruusut ja risut.

16. Kuinka todennakoéisesti suosittelisit Kemin Satama Oy:n palveluita?

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan O O O O o O O O O o O Erittdin

todennakdisesti todennikdisesti

Edellinen




	1 Johdanto
	1.1 Tutkimusongelma ja sen rajaus
	1.2 Tutkimusmenetelmä
	1.3 Asiakastyytyväisyystutkimuksen toteutus

	2 Kemin satama oy
	2.1 Ympäristön tärkeys sataman toiminnalle
	2.2 Kemin Satama Oy:n palvelut

	3 Palvelun laatu
	3.1 Laatuajattelu ja sen historia
	3.2 Palvelu ja palveluprosessi
	3.3 Palvelun laatu yrityksen toiminnassa

	4 Asiakastyytyväisyys
	4.1 Asiakastyytyväisyys yrityksen toiminnassa
	4.2 Erilaisia tapoja mitata asiakkaiden tyytyväisyyttä
	4.3 Asiakastyytyväisyyden mittaamisen hyödyt yrityksen toiminnassa
	4.4 Net Promoter Score

	5 KEmIN SATAMA OY:N ASIAKASTYYTYVÄISYYS
	5.1 Ympäristöasiat
	5.3 Asiakkaiden tarpeiden huomioiminen
	5.4 Turvallisuus
	5.5 Asiakaspalvelu
	5.6 Saavutettavuus, liikkuminen ja kunnossapito
	5.7 Internet- sivut sekä sosiaalinen media
	5.8 Esille nousseita kehityskohteita
	5.9 Net Promoter Score (NPS)

	6 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA
	LÄHTEET
	liitteet

