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Opinnaytetyon aiheena oli tehdé asiakastyytyvéisyyskysely toimeksiantajalle ja etsia
uusia palveluita joita se voisi asiakkailleen tuottaa. Tydn avulla pyrittiin 16ytaméaan
uusia palveluita joille olisi kysynt&a.

Koko tutkimus perustui asiakastyytyvaisyyskyselyyn joka tehtiin verkossa. Kysely
lahetettiin ennalta valituille nykyisille asiakkaille.

Kyselyn avulla tutkittiin nykyisten asiakkaiden mielipiteité yrityksen eri osa-alueista.
Vastauksista voitiin tehd& johtopaatoksia tiettyjen kysymysten vastausten perusteella.

Muutamista vastauksista voitiin todeta ettd uusille palveluille olisi tarvetta ja niita
arvioitiin tasséa tyossd. Namé ehdotukset olisivat mahdollisesti toteutettavissa ilman
suuria rahallisia panostuksia.
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The purpose of this thesis was made a customer satisfaction survey for a client and
find the new services that they can provide to the customers. The aim was to find the
new services for which would be demand.

Entire research was based on a customer satisfaction survey which was carried out on
internet. The survey was sent to pre-selected current customers.

The survey was used to study the opinions of the company’s existing customers in
different areas. The responses were to draw conclusions on the basis of answers to
the questions.

Some of the answers could be concluded that the new services would be needed and
they were assessed in this work. These suggestions were potentially feasible without
major financial investments.
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1 JOHDANTO

Tekija on kaynyt 1api erilaisia opinnédytetyonaiheita ja paatynyt tekemddn opinnayte-
tyén Marine Diesel Finland Oy:n asiakastyytyvéisyyskyselystd. Aihe sopi tekijélle
hyvin johtuen hénen luonteestaan, joka pyrkii kehittdméaan eri tydmenetelmia ja tapo-
ja niin ettd ne joko sujuvat nopeammin tai helpommin. Aiheesta hyotyivat myds niin
tilaaja kuin tekijékin. He saivat asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset ja tekija materi-
aalin opinnaytetyohon. Opinnaytetydn tekemista helpotti myos se etta tekija tyésken-

telee kyseisessa yrityksessa.

Tyon tavoitteena oli selvittda asiakkaiden tdménhetkinen tyytyvaisyys Marine Diesel
Finland:iin ja pyrkia selvittdamaan mita palveluita he haluaisivat kyseisen yrityksen
tarjoavan. Tavoitteena oli saada edes yksi sellainen idea josta voisi kehittdd uuden

palvelun tarjottavaksi. Myos yrityksen internet sivujen parannusehdotuksia toivottiin.

Tutkimusmentelmana kéaytettiin kyselytutkimusta joka on erittéin sopiva juuri téllai-
seen asiakastyytyvaisyyskyselyyn perustuvaan tutkimukseen. Hirsjarven, Remeksen
ja Sajavaaran (2009, 195.) mukaan téllaisen tutkimuksen etuja ovat laaja aineisto,
monipuoliset kysymykset sekd se on aikaasaastava ja kohtalaisen vaivaton. Kyselyyn
on Kiinnitettdva huomiota jotta tulokset voidaan analysoida ja késitellda helpommin.
Taman tyyppisen tutkimuksen miinuspuolia ovat tulosten tulkittavuus, luotettavuus,

pinnallisuus ja kato.



2 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

2.1 Palvelu

Koska palvelu on monimutkainen ilmid, voi sen merkitys vaihtua tuotteesta aina
henkilokohtaiseen palveluun. Jos myyja spesifioi jonkin tuotteen asiakkaan toiveiden
mukaan, tulee siita palvelu. Palvelu on sikéli erikoista etté sitd voidaan myyda ja os-
taa mutta se ei ole mitdan konkreettista. Palvelussa pitdd kuitenkin olla kaksi osa-
puolta. Joissain tilanteissa itse palvelun ostaja ei vélttdmatta néde koko palvelua.
(Gronroos 1998, 48-51.)

Gronroosin (1998, 53.) mukaan palvelulla on nelja perustekijaa:
Palvelu on aineeton.

Palvelu on teko tai tekojen sarja.

Ne tuotetaan ja kulutetaan osittain samanaikaisesti.

A wbp e

Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen osittain.

Palvelu onkin siis aineeton eika sita voida varastoida. Koska se tuotetaan ja kaytetaan
samaan aikaan, lakkaa se olemasta sen jalkeen. Itse asiassa sité ei ole olemassa vaan
se syntyy tietyll& tapahtumahetkelld. Asiakas toimii palvelun méarittajana jolloin hén
osallistuu sen tuottamiseen. Palvelun laatua on hankalaa valvoa koska se on harvoin
taysin samanlaista. Palvelu ei ole mitaan kiinteda jolloinka sité ei voi palauttaa eika

korjata mutta sen voi asiakas pyytaa uudelleen. (Ylikoski 1999, 21-26.)

2.2 Palvelun laatu

Palvelun laadussa on kaksi ulottuvuutta, tekninen- ja toiminnallinen-ulottuvuus.
Tekninenulottuvuus on se minkélaisen mielikuvan asiakas saa prosessin jalkeen ja
toiminnallinenulottuvuus se miten hdn on saanut palvelun sek& miten se on toteutet-

tu. Yrityksen on aina pyrittava siihen millainen imago heistd on asiakkaalle. Sen pi-



tda olla hyva ja luotettava, silla niin saatetaan saadaan pienia virheitd anteeksi.
(Gronroos 1998, 62-63.)

Jos yritys ei voi Kilpailla tuotteen laadulla, sen taytyy palveluaan yksil6llisesti muok-
kaamalla luoda kilpailuvaltti muihin yrityksiin. (Gronroos 1998, 62-65.) Yrityksessa
on ymmaérrettdva asiakkaan tarpeet ja toiveet jotta se voi parantaa palveluaan, silla
jos yritys epdonnistuu on sen hankalaa korvata menetettya aikaa ja rahaa asiakkaalle.
Voidaan olettaa ettd tyytyvadinen asiakas kayttaa jatkossakin yrityksen palveluja.
(Lovelock & Wirtz 2007, 32.)

2.3 Asiakastyytyvaisyys

Yrityksen laatu muodostaa hyvan asiakastyytyvaisyyden joka koostuu annettujen lu-
pausten pitdmisesta ja asiakkaista valittdmisestd. Jotta asiakkaat saataisiin ostamaan
yrityksen tuotteita ja palveluita uudelleen, on heidat pidettavé tyytyvéisind. Kun
asiakas pidetéan tyytyvéisend, markkinoi se yritystd ja itse markkinointi kuluissa
séastetaan. (Gronroos 2001, 64-65.)

Menestymisen edellytyksind ovat asiakaskeskeisyys ja asiakastyytyvéisyys. TallGin
toimintaketjussa asiakkaan tarpeet tulee ottaa huomioon. Tdma nakyy suoraan yri-
tyksen tuloksessa. (Ylikoski 1997, 9.)

Yrityksen tulee panostaa enemman asiakastyytyvaisyyteen kuin markkinaosuuteen
sillda markkinaosuus kuvastaa mennyttéd aikaa mutta hyvé asiakastyytyvéisyys luo pe-
rustaa valoisalle tulevaisuudelle. Kun asiakastyytyvaisyys pidetdan korkealla saadaan
heidat todennakdisemmin pidettya. (Kotler 2005, 13.)

Koska etenkin Suomalaiset ovat huonoja antamaan palautetta he eivat kerro huonois-
ta kokemuksistaan yritykselle vaan saattavat puhua niisté eteenpdin. He vain lopetta-
vat asioimisen kyseisessa yrityksessa. Tallaisissa tapauksissa ja& epaselvaksi miksi
asiakassuhde paattyi. Talloin yritys ei voi korjata virhettdan ja néin saattaa paasta

kadymaan uudelleen. Yrityksen on hyva tutkia asiakastyytyvaisyyttaan koska ilman



asiakkaiden palautetta on hankalaa kehittad yritysté ja palveluja. (Lahtinen & Isoviita
1994, 5.)

2.4 Tiedonkeruu

Tiedonkeruutavassa méaraavia tekijoita ovat mm. tutkimuksen tavoitteet, laatu, ase-
telmat, tietosisaltd, otanta, tavoitelsu vastaustenmaérd seké kustannukset. Tiedonke-
ruutapaan vaikuttavia tekijoita ovat niinikdan kaytettavissa oleva aika ja tulosten laa-
tu. Erilaiset tiedonkeruutavat mahdollistavat erilaiset otoskoot.

(Tilastokeskuksen www-sivut 2014)

Internet-pohjaisessa tiedonkeruussa hyviné puolina ovat nopeus ja edullisuus mutta
huonona puolena tulosten edustavuus ja se vain harvoin tayttaa tilastollisen tutki-
muksen laatukriteerit. Téallainen tiedonkeruutapa sopii oikeastaan vain yritys ja yhtei-
sokyselyihin.

(Tilastokeskuksen www-sivut 2014)



3 TOIMEKSIANTAJA JA SEN PALVELUT

3.1 Toimeksiantaja

Tyon toimeksiantajana on Marine Diesel Finland Oy. Yrityksen paatoimipaikka si-
jaitsee Liedossa ja silla on sivutoimipiste Hietalahden telakan alueella Helsingissa.

Yritys tyollistaa talla hetkelld noin neljakymmenté henkil6a.

Se on yli kaksikymmentd vuotta tarjonnut erilaisia palveluita padasiassa aluksille se-
ka telakoille. Tyfalue on maailmanlaajuinen. (Marine Diesel Finland Oy:n www-
sivut 2014)

3.2 Palvelut

Talla hetkelld eniten tyollistdva vaikutus on laivojen moottoreiden maaraaikaishuol-
loilla. Marine Diesel huoltaa ja korjaa monien eri valmistajien moottoreita joista
Wartsila 32 sarjan moottorit ovat kaikkein yleisimpid johtuen siité ettd se on yleinen
moottori tyyppi laivoissa. Marine Diesel on Caterpillarin valtuutettu huolto. Caterpil-
lareissa keskitytddn merimoottoreihin. Mallisarjat 3400 — 3600 ovat tyypillisia huolto
kohteita. MyGs muita merkkeja kuten MAN, MAK, Pielstick, Sulzer, VVolvo ja Sca-
nia tulevat vélill& huollon tai korjauksen kohteeksi.

Marine Diesel tarjoaa myos erilaisten propulsiolaitteiden, kansikoneistojen ja muiden
koneikkojen huoltoa ja asennusta. Se on CAT varaosien, Ingersoll Rand starttimoot-
toreiden sekd KEMEL tiivisteiden jélleenmyyjd. Marine Diesel tarjoaa telakoille ali-
hankintana laitteistojen asennusta ja kayttoonottotehtavid. Joillain asentajilla on eri-
laisia merenkulun patevyyskirjoja ja merenkulku taustaa tai he ovat muuten erikois-

tuneet kayttdonottotehtaviin.
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Yritys tarjoaa koneistus palveluina mm. koneen osien tyostot ja puhdistukset joita
ovat esimerkiksi hoonaus, venttiilien ja seetien hionnat, tiivistepintojen kunnostus
sekd lammonvaihtimien ja osien pesut. My6s polttoainepumppujen ja venttiilien
huollot seké& koeponnistukset pystytdadn tekemadn. Nama ovat yleisimmin tarjottuja
palveluita mutta yritys tekee ladhes kaikki alan huolto, korjaus ja asennustehtévat,
mukaan lukien konservoinnit palon tai uppoamisen jaljiltd. (Marine Diesel Finland
Oy:n www-sivut 2014)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELYN TOTEUTUS

4.1 Toteutus

Saatekirje
Kohde henkil6ille lahetettiin saatekirje (Liiteet 1 ja 2). Saatekirjeessa kerrottiin teki-
jasta hieman ja siita ettd tdma kysely on osana hanen opinnéytetydtédén. Vastaajat si-

jaitsivat ympéri maailmaa.

Mittari ja sen testaus

Kysely péatettiin toteuttaa selainpohjaisella kaavakkeella joka laadittiin Googlen
tyokalujen avulla. Tdma siksi, jotta vastaaminen olisi mahdollisimman yksinkertaista
ja nopeaa seka vastaukset tulevat samaan paikkaan, jolloin niita ei tarvitse etsié eri
paikoista.

Kysely laadittiin suomeksi seka englanniksi.

Googlen tarjoamat palvelut olivat yksinkertaisia kayttéa ja ne myos ilmaisia.
Asiakastyytyvaisyydesté sai kirjoittaa myods sahkopostiin tai soittamalla opinnéyte-
tyon tekijalle, mutta ndin ei kukaan vastaajista kuitenkaan tehnyt. (Liite 3)

Kyselyéa testattiin eri internet selaimilla, jolla sen toimivuus varmistettiin koska ei
voitu tietdd mité selainta vastaaja kayttaa.

Kysely julkaistiin vasta sen jalkeen netissa.

Tilastot

Suomenkielisid Kirjeita lahetettiin yhteensa 53 kappaletta ja englanninkielisia 11
kappaletta.

Vastauksia tuli yhteensd vain 16 kappaletta, jotka olivat kaikki suomenkielisid. N&in
ollen vastausprosentiksi jai 25 %. Vastauksia olisi voinut tulla enemman mutta tahan

mé&é&raan oltiin kuitenkin tyytyvéisia.

4.2 Kysymykset

Ensin laadittiin kysymysten runko johon toimeksiantaja kertoi mielipiteensa ja joiden

perusteella lopullinen kysely laadittiin.
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Suurin osa kysymyksista oli strukturoituja. Muutamaan kysymykseen pyydettiin vas-
taamaan avoimesti kirjoittamalla ja ndmé& kysymykset olivat ne joiden vastauksia

odotettiin eniten.
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5 KYSELYN TULOKSET

Tassa luvussa kasitelladn tulokset kahdessa osassa. Ensin keskitytddn kasitteleméén
strukturoidut kysymykset, joiden jélkeen kasitellddn avoimiin kysymyksiin saadut

vastaukset.

5.1 Strukturoidut kysymykset

Ensimmaéisend kysymyksené (Kuvio 1.) kysyttiin tehtdvéa organisaatiossa tai aluk-
sella. Vaihtoehdoiksi valittiin tarkastaja, konepaallikké/konemestari tai joku muu.
Néin siksi, koska henkil6t jotka useimmin ovat yhteydessa yritykseen ovat kyseisissa
asemissa sekd kyselyn kohteet olivat padasiassa tarkastajia seka konemestareita. Vas-
taukset hieman yllattivat kohdan jokin muu ja kohdan konep&éllikké/konemestari
osalta koska arvioitiin etta aluksen henkildokunta vastaisi enemman kyselyyn. Jokin

muu kohdassa sai halutessaan kirjoittaan asemansa ja sieltd 16ytyi mm. ostaja.

Tehtavanne yhtiossa tai laivalla?

M Tarkastaja
50 % M Konepaallikko/mestari

Jokin muu

n=16

Kuvio 1.
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Toisessa kysymyksessa (Kuvio 2.) kysyttiin useimmin kaytettyja palveluita. Vasta-
usvaihtoehdoiksi annettiin ennakoivahuolto, méaréaaikaishuolto, odottamaton vi-
ka/vaurio, kayttoonottotehtavat, koneistuspalvelut ja jokin muu. Jokin muu kohtaan
sai kirjoittaa kayttamansa palvelun ja ne olivat padosin yrityksen edustamien tuottei-
den hankkimisia. Kayttoonottotehtévien kohdalle tuli vain yksi rasti, joka oli odotet-
tavissa, koska kyselyn teko hetkelld vain kahdella telakalla oli kyseisille palveluille
tarvetta. Koneistuspalveluihin tuli kaksi rastia, mika on ymmarrettavaa silla yritys ei

varsinaisesti ole koneistamo.

Ennakoiva- ja mééaraaikaishuollot olivat noin kolmas osa vastauksista. Tdma saattaa
johtua yrityksen edustamien tuotteiden takuuehtojen tayttymisestd ja myos siitd, etta
asiakas luottaa yrityksen ammattitaitoon ja kykyyn suorittaa kyseisié toité luotetta-

vasti.

Eniten rasteja sai kohta odottamaton vika tai vaurio. VVoidaan olettaa vastausten maa-
ran johtuvan siitd, etta yritykseen voidaan ottaa yhteytta milloin vain ja apua saadaan
tarvittaessa liikkeelle hyvinkin pienelld varoitus ajalla. My0s se asia etta yrityksella
on kymmenien vuosien kokemus ja laajasti tietoa eri laitteista ja valmistjista saattaa
vaikuttaa asiakkaan paatdkseen turvautua heihin.

Taman kohdan vastauksista voimme todeta kolme neljésosaa tarjotuista palveluista

on erilaiset huolto- ja korjaustyot.

Mita MDF:n palveluita kaytatte useimmin?

B Mé&araaikaishuolto
W Ennakoivahuolto

m Odottamaton
vika/vaurio

4%

B Kayttoonottotehtavat
n=16

B Koneistuspalvelut

Kuvio 2.



15

Kolmantena kysymyksena (Kuvio 3.) kysyttiin, kuinka usein vastaajan yritys kayttaa
yrityksen palveluita. Vaikka osa vastasi kerran vuodessa tai harvemmin, ei tama valt-
tdmatta tarkoita sitd, ettd he olisivat tyytymattomia palveluihin silla jos esimerkiksi
alukselle tulee vahan kayttotunteja niin sita ei tarvitse huoltaa niin usein. Vastaajien
joukossa saattoi olla myos asiakkaita, jotka esimerkiksi ostavat jonkin hinnakkaam-
man tuotteen joka, kestaa pitk&an. Vastakohtana ovat yritykset, joiden alukset ovat
jatkuvasti litkenteessa ja koneistoille tulee kayttétunteja runsaasti niin siiné tapauk-
sessa myos niita pitadd huoltaa useammin tai vaihtoehtoisesti he ostavat jotain kulu-

tusosia saannollisin valiajoin.

Kuinka usein kaytatte MDF:n palveluita?

B Useammin kuin kerran
kk

m Kerran kk

 Kerran puolessa
vuodessa

B Kerran vuodessa
n=16

® Harvemmin

Kuvio 3.
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Neljanneksi kysyttiin (Kuvio 4.), mitka asiat saavat vastaajan yrityksen kayttaméaan
Marine Dieselin palveluita. Tassa kysymyksessa oli monivalinta mahdollisuus. Jokin
muu kohdassa oli tarkennuksina yrityksen (Marine Dieselin) edustama tuote. Kohta
hinta sai nelja rastia. Usein tdman tyyppinen yritys on edullisempi vaihtoehto kuin
laitteen valmistajan oma huolto. Kohta tyon laatu sai vain viisi rastia ja tutkijan mie-
lesté tata kannattaisi miettia miksi vain viisi? My0os kohta ammattitaito sai seitseman

rastia. Olisiko ndilla asioilla jokin yhteys?

Palvelujen laajuus sai kuusi rastia ja sikéli ymmarrettavaa on se ettd yritys tarjoaa
tiettyjé palveluja joihin se on erikoistunut. Kohta, nopea toimitus sai eniten &ania ja
kuvastaa sité etta yritys ottaa heti tai mahdollisimman pian asian hoitaakseen eika se

jaa niin sanotusti pdydalle pyoriméaan.

Mitka asiat saavat teidat kayttamaan MDF:n
palveluita?

W Hinta

B Ammattitaito

m Tyon laatu

B Palvelujen laajuus
n=16 ™ Nopea toimitus

m Jokin muu

Kuvio 4.
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Viidentend kysyttiin asiakaspalvelun toimivuutta (Kuvio 5.). Kaikki vastaukset olivat
joko erittdin hyva tai hyva. Tama voisi johtua siitd ettd asiakkaihin suhtaudutaan va-
kavasti ja heidan kanssaan keskustellaan asiallisesti. Tdman tyyppisessa yrityksessa,
joka on taysin riippuvainen asiakassuhteista, on oltava hyva ja toimiva asiakaspalve-
lu. Tutkijan mielestd hyva tavoitettavuus on yksi avain tekija tassé asiassa seké se

etta tarvittaessa palvellaan muillakin kuin suomenkielella.

Miten arvioitte MDF:n asiakaspalvelun?

M Erittdin hyva

W Hyva

n=16

Kuvio 5.
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Kuudentena kysyttiin tarjouksen tarpeita teknisesti (Kuvio 6.). Kohtaan osittain vas-
tasi kaksi. Se, miksi nain, lienee ollut tarjousta pyytdessa epdvarmaa tai ei jompi-
kumpi osapuoli ole ollut taysin tietoinen ongelmasta. Kuitenkin loput neljatoista vas-
tasivat, ettd tarjous vastasi teknisesti taysin tarpeita. Tama varmasti siksi, koska tar-
jouksen pyytdja ja antaja ovat ammattilaisia sekd ymmartavat ja tietavat erilaisia tek-

nisia ratkaisuja.

Vastasiko tarjous tekninsesti tarpeitanne?

B Taysin

M Osittain

n=16

Kuvio 6.
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Seitsemdas kysymys koski tyonjalked ja laatua (Kuvio 7.). Yksi rasti tuli kohtaan ei
0saa sanoa, johtuuko tdma siita etta hén on kayttanyt jotain sellaista yrityksen palve-
lua jossa ei ndy suoraan tyonjalked tai laatua. Esimerkiksi tuotteen osto?

Kohta tyydyttavasti sai kaksi rastia. Ilmeisesti ndma asiakkaat eivét ole taysin tyyty-
vaisia yrityksen laatuun tai tyonjélkeen. Ovatko he tottuneet vieldkin parempaan vai
onko ndiden asiakkaiden kohdalle sattunut jotain tai onko asialla ollut kokematto-

mampi tyontekija?

Valtaosa oli hyvin tai erittain hyvin tyytyvaisia tyonlaatuun ja jalkeen.

Tayttaakd MDF:n laatu ja tyonjalki
odotuksenne?

B Erittdin hyvin
B Hyvin
Tyydyttavasti
M Ei osaa sanoa
n=16

Kuvio 7.
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Kahdeksas kysymys koski hinta-laatusuhdetta (Kuvio 8.). Yksi ei osannut sanoa, joh-
tuneeko tadma siit4, ettd han on kayttanyt ensimmaisen kerran yrityksen palvelua tai
kyseessa on ollut niin uniikki palvelu, jolle ei ole ollut vertailupohjaa. Yksi vastasi,
ettd hinta-laatusuhde on huono. Ilmeisesti hdn on saanut jostain saman palvelun
huomattavasti halvemmalla tai h&n ei ole ollut tyytyvdinen laatuun. Kolmen vastaa-
jan mielesté hinta-laatusuhde on tyydyttavd. Kymmenen mielestd hyvé ja yhden mie-
lestd jopa erittdin hyva. Kuitenkin enemmistd vastaajista oli tyytyvdisia jolloin voi-
daan myos ajatella etta yritys myy palvelujaan halvalla tai vaihtoehtoisesti se on laa-

dukasta jos ajatellaan sanontaa hyvésta ja halvasta.

Miten arvioitte MDF:n hinta-laatusuhteen?

M Erittdin hyva
W Hyva

Tyydyttava
B Huono

M Ei osaa sanoa

n=16

Kuvio 8.
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Yhdeksénnessd kysymyksessa kysyttiin henkilokunnan ammattitaidosta (Kuvio 9.).
Tassa kyselyssé ei eritelty tyontekijoitd, tyonjohtoa ja myyntié/asiakaspalvelua vaan
kaikki eri henkilostéryhmat ovat taméan kysymyksen alla. Tallgin palvelun tilaaja ei
valttamatta née itse tyon suoritusta, vaan tieto kulkee tilaavan yrityksen sisalla. Vas-
tauksista voidaan kuitenkin todeta, ettd kaikki vastaajat ovat olleet vakuuttuneita
henkilokunnan ammattitaidosta. Tdmé saattaa myds johtua siitd asiasta ettd maaratyt

henkil6t hoitavat tiettyjé toitd, jotka ovat heille tuttuja.

Mutta kyselyyn vastaajien lukumaéran vahyydesta osa voi myos johtua siité, ettd he
eivét esimerkiksi ole lainkaan vakuuttuneita yrityksen henkilokunnan ammattitaidos-

ta ja jonkin muun tahon vuoksi ovat kédyttaneet yrityksen palveluja.

Miten arvioitte MDF:n henkilokunnan
ammattitaidon?

M Erittdin hyva

M Hyva

n=16

Kuvio 9.
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Viimeisend rasti ruutuun kysymyksena kysyttiin voiko Marine Dieselid suositella
muille (Kuvio 10.). Vastaajista kaksi oli epdvarmoja ja vastasivat ehk&. Lahes kaikKki
vastaajat kuitenkin uskaltavat suositella yritysta muillekin. Téten voi todeta, ettd he
ovat kauttaaltaan tyytyvaisia yritykseen ja kaikkiin sen osa alueisiin. Pienet yksittai-
set tekijat voivat kuitenkin vaikuttaa siihen, ettd nuo kaksi vastaajaa vastaisivat seu-
raavan kerran kysyttdessa kohtaan kyll&. Tai péinvastaisesti, jos jossain asiassa me-
nee pieleen niin nuo neljatoista vastausta voivat olla kohdassa ehka tai jopa kohdassa

ei.

Suosittelisitteko MDF:a muille?

m Kylla
B Ehki

n=16

Kuvio 10.

5.2 Avoimet kysymykset

Avoimilla kysymyksilla tavoiteltiin tarkempia vastauksia tai ideoita siihen, miten
yrityksen palveluja voitaisiin edelleen kehittaa.
Kyselylomakkeessa oli yhteensé kolme avointa kysymysta.

Néistd ensimmaisena oli kysymys; mitd uusia asioita haluaisitte esitettdvan Marine
Diesel Finland:n nettisivuilla? ja liitteena oli vield linkki yrityksen sivuille.
Kysymykseen saatiin kaksi vastausta. Ensimmaéinen vastaaja toivoi hinnastoa yleisil-
le verstas/koneistus toille.
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Toinen vastaaja toivoi Marine Diesel Finland:n edustamien tuotteiden tiedot tai linkit

valmisjien sivuille.

Toisena kysymyksena kysyttiin mitd uusia palveluita haluaisitte Marine Dieselin tar-
joavan?

Tahan vastasi vain kaksi vastaajaa mutta vastaukset olivat kuitenkin hyvia ja toteut-
tamiskelpoisia.

Ensimmainen vastaaja toivoi kansikoneiden (vinssien) huoltoa seka pelastusveneiden
taavettien huoltoa/maaraaikaistarkastuksia.

Toinen vastaaja toivoi pienempien dieselmoottoreiden peruskorjauksia.
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6 JOHTOPAATOKSET JA YHTEENVETO

6.1 Johtopaatokset tulosten pohjalta

Palvelujen selkedmpi hinnoittelu

Erds vastaajista toivoi nettisivuille nakyviin hinnastoa verstastoille, saattaisi se olla
ainakin osittain toteuttavissa. Esimerkisi kiintedhintaisia toita voisi olla esimerkiksi;
kiertokangen ylapaan laakerinvaihto, sylinterikannen tiivistepinnan koneistus, vent-
tiilin ohjurin vaihto, seetin vaihto jne. Yleisesti suurin osa t0ista joita tehdaan rutiinin
omaisesti ja joita tulee usein. Toki hinnasto pitéisi jakaa niin etta suuret, keskikokoi-

set ja pienet osat ovat erihintaisia koska niihin kuluu eri mééara tydaikaa.

Pienempien dieselmoottoreiden peruskorjaukset osaksi palveluja

Yksi vastaajista toivoi pienempien dieselmoottoreiden peruskorjauksia. Tahén olisi
ollut hyva laittaa mink& kokoluokan moottoreista on kyse? Jos kyseessd on kuorma-
auton moottorin kokoisista koneista luokkaa noin 6-12 litraa niin niitd on valilla
tyonalla. Olisiko t&std hyva mainita esimerkiksi yrityksen nettisivuilla tai mahdolli-
sesti jossain veneily- tai merenkulunjulkaisuissa? Koska yrityksesta 16ytyy paljon
kokemusta my0s néistd pienimmistd moottoreista saattaisi nditd moottoreita tulla kor-
jattavaksi esimerkiksi silloin kun on hiljaisempia aikoja ja ndin ollen tyollistaisi muu-

tamia tyontekijoita verstaalla.

Kansikoneistojen huolto

Kaikista vastauksista eniten huomioitava oli vastaus jossa toivottiin kansikoneiden ja
pelastusvene taavettien huoltoa sekd maaraaikaistarkastuksia. On olemassa yrityksia
jotka ovat erikoistuneet pelkastd&n néihin osa-aluesiin jolloinka voi olla haastellista
yrittad niille markkinoille. Mutta huomioidessa aiemmista vastauksista yhtend Mari-
ne Dieselin vahvuuksista oli hinta-laatusuhde ja ammattitaito niin saattaisiko asiakas
alkaa mietti& tai etsid uusia tekijoita kansikoneiden ja taavettien huoltoon silla heidén

nykyiset huoltoyritykset voivat olla turhan hintavia?
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6.2 Suositukset

Marine Dieselill4 on kokemusta kansikoneista ja osalla asentajista on vahva ammatti-
taito tallaisista laitteista jolloin heiddan kokemustaan voitaisiin hyodyntdd myos sil-
loin kun vastaavia asennustoité ei ole kaynnissa.

Taavettien kuten muidenkin kannella olevien laitteiden méaéraaikaishuolto on térkea
tehtdva laitteiden toimivuuden takaamiseksi ja huomioon ottaen laivojen nykyiset
miehistd méaérat, saattavat ndma huollot jadda tekemattd suuren tyttaakan vuoksi.
Tallaisissa tapauksissa varustamo saattaa paatya ostamaan palvelun ulkopuolelta jol-
loin se varmistuisi siitd, ettd huollot ovat tehty aikataulun mukaisesti ja huolella.
Kansikoneiden ennakoivahuolto on térked toimenpide jolla ehkdistaan suuret ja kal-
liit korjaukset. Tét4 asiaa kaikki kansikoneiden huolloista vastaavat henkiltt eivét

valttdmatta osaa huomioida.

Kansikoneille on tehtévé laaja huolto/tarkastus kerran vuodessa. Jos alus on menossa
telakalle on noin puolivuotta aikaisemmin selvitettdva mitd mahdollisia varaosia lait-

teistoihin tarvitaan silla toimitusajat voivat olla pitkid. (Rolls-Royce 2012, 22.)

Itse tyona téllaiset huollot eivat vélttamatta ole kovinkaan haasteellisia mutta valilla
olosuhteet voivat olla huonoja (sd&, melu, likaisuus...). Talléin on tarkkaan katsottava
millaisen tyontekijan kohteeseen lahettdd jotta han suhtautuisi tydkohteeseen vaka-
vasti, valittamatta hairidtekijoistd. Osassa laitteita saattaa esimerkiksi rasvattavat
kohdat olla hankalissa paikoissa ja ne voivat helposti jadda rasvaamatta. Talldin voi
huoltoty6t kyseisessa yhtidssa jaada hyvinkin lyhyeksi ja sana levita nopeasti jolloin

muutkaan varustamot eivat uskalla tilata endé huoltopalveluja.

6.3 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tehdé asiakastyytyvéisyyskysely Marine Diesel Fin-

land Oy:lle sekd 10yta4 uusia palvelu tarpeita asiakkaiden toimesta. Nama toiveet py-



26

rittiin [0ytamadn asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla jossa yhtend kysymyksena oli
mité uusia palveluita haluttiin Marine Diesel Finland Oy:n tarjoavan heille.

Kysely oli netti pohjainen ja siihen vastaaminen pyrittiin tekemaan mahdollisimman
helpoksi. Kysely lahetettiin kuudellekymmenelle neljélle nylyiselle asiakkaalle jotka

olivat ennalta valittuja.

Vastausten joukosta muutama toteuttamiskelpoinen ehdotus kasiteltiin tdssé opinnay-

tetydssd. Nama uudet palvelut eivat aiheuttaisi suuria investointeja.

Kyselyn vastausten perusteella voitiin todeta ettd talla hetkelld asiakkaat ovat kohta-
laisen tyytyvéisia yritykseen ja sen toimintatapoihin. He uskaltaisivat myds suositella

Marine Diesel Finland:ia muille.
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LIITE1

MARINE DIESEL FINLAND OY ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Hei!

Opiskelen Satakunnan ammattikorkeakoulun Rauman merenkulun yksikéssa meren-
kulkualan insinddrin  koulutusohjelmassa. Teen lopputyond tutkimusta Marine
Diesel Finland Oyn asiakastyytyvaisyydesté.

Ohessa on linkki tutkimukseen, johon vastataan nimettdména. Vastaajien nimia, lai-
voja eika yhtioita julkaista tutkimuksessa.

Toivon mahdollisimman paljon vastauksia, koska taten opinndytetyosta tulee
todenmukaisempi. Kysymyksiin vastataan sekd rasti ruutuun, ettd vapaamuotoi-
sesti kommentoiden. Tarvittaessa voitte myos Kirjoittaa suoraan sahkopostiini.
Pyytdisin vastaamaan kyselyyn 20.04.2014 mennessa.

Kiitan jo etuk&teen vastauksistanne ja vaivannadstanne!

Linkki kyselyyn:
http://goo.gl/fZKI1T
(Paina CTRL néppéin pohjaan ja klikkaa linkki& tai kopioi se selaimen osoitekent-

taan.)

Ystavallisin terveisin Marko Aaltonen
marko.aaltonen@student.samk_fi

Puh. xxx XxXxxxx


http://goo.gl/fZKl1T

LIITE 2

MARINE DIESEL FINLAND OY CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

Hi,

My name is Marko Aaltonen and | am studying in Maritime Engineering at Satakun-
ta University of Applied Sciences. Marine Diesel Finland’s customer satisfaction
query is a part of my Bachelor’s Thesis.

Below is a link to the survey. I will not publish respondents’ names, vessels and
companies in my thesis and thus answers will be handled anonymously.

I hope to get several answers as then my thesis will be as realistic as possible.
Question format is mainly multiple choice, with a couple of free answers. You may
also send me an email.

| request you to answer the survey by 20.04.2014.

I would like to thank You in advance for Your time and answers!

Link to survey:
http://goo.ql/BZyTZ7
(Press down CTRL-button and click link or copy it to browser address bar)

With best regards
Marko Aaltonen
marko.aaltonen@student.samk_fi

Tel. XXXX XXXXXX


http://goo.gl/BZyTZ7

LIITE 3

1. Tehtavanne yhtiéssa tai laivalla:*

¢ Konepéaaéllikkd / konemestari
i .
Tarkastaja
¢ Jokin muu, mik&?
~ —

Other:

2. Mita Marine Dieselin palveluita kaytatte useimmin?*
2 Méaéaraaikaishuolto

2 Ennakoivahuolto

= Odottamaton vika/vaurio
2 Kayttéonottotehtavat

2 Koneistuspalvelut

2 Jokin muu, mika?

- —

Other:

3. Kuinka usein kaytatte Marine Dieselin palveluita?*

i . .
Useammin kuin kerran kuukaudessa
~
Kerran kuukaudessa
~
Kerran puolessa vuodessa
f_'
Kerran vuodessa
~

Harvemmin

4. Mitk& asiat saavat teidat kayttamaan Marine Dieselin palveluita?*
Hinta

Ammattitaito

Tyon laatu

Palvelujen laajuus

Nopea toimitus

Jokin muu, mika?

a1 1 1 1

Other:

5. Miten arvioitte Marine Dieselin asiakaspalvelun?*

¢ Erittain hyva
( Hyva

¢ Tyydyttava
~

Huono



Erittain huono

En osaa sanoa

6. Vastasiko tarjous teknisesti tarpeitanne?*..

O Taysin

O Osittain

O Vahan

© Eilainkaan

7. Tayttddko Marine Dieselin tyonjalki ja laatu odotuksenne?*.
r

Erittain hyvin
O Hyvin
O Tyydyttavasti
O Huonosti
O Erittéin huonosti
r

En osaa sanoa

8. Miten arvioitte Marine Dieselin hinta-laatusuhteen?*

' Erittain hyva
O Hyva

C Tyydyttava

O Huono

O Erittédin huono
r

En osaa sanoa

9. Miten arvioitte Marine Dieselin henkilokunnan ammattitaidon?*

{

Erittéin hyva
O Hyva
O Tyydyttava
O Huono
O Erittédin huono
~

En osaa sanoa

10. Mita uusia asioita haluaisit esitettavan Marine Diesel Finland:n nettisivuilla?
www.marinediesel.fi

v maine

11. Mitd uusia palveluita haluaisitte Marine Dieselin tarjoavan?

12. Suosittelisitteko Marine Diesel Finlandia muille?*



Kylla
Ehka
En

DS TS IS

En osaa sanoa

13. Avoin palaute

2. Avenpa



