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1 Johdanto

Rahtivarustamoiden liiketoimintaan kuuluu monta muuttujaa, joihin ei aina voi vaikuttaa. Merella voi
olla huono saa, kalusto voi rikkoontua tai lasti voi mydhastya satamasta. Lista on pitka. On kuiten-
kin asioita, joihin voi vaikuttaa sujuvan lahtdprosessin ja yhteistydn kautta. Siihen opinnaytety6 pe-
rustuu. Opinnaytetydssa tutkitaan laivan lahtdprosessin kehityskohteita lastin saapumisen nakokul-
masta. Prosessi alkaa siita, kun lasti saapuu sataman porteille ja paattyy siihen, etta se on laivassa
ja laiva paasee lahtemaan. Paadyin aiheeseen kaytydmme toimeksiantajan kanssa keskustelua
siitd, mika on yritykselle ajankohtainen ja hyodyllinen aihe seka, mista minua kiinnostaisi kirjoittaa.
Tutkin aihetta, koska uskon saavani paljon hyodyllista tietoa mahdollisia jatko-opintoja varten seka

pystyn hyédyntdmaan oppimaani tyéssani.

Toimeksiantajani on suomessa toimiva rahti- ja matkustajaliikennevarustamo. Toimeksiantajalla on
paivittaisia 1ahtéja Suomen ja Saksan valilla RoPax laivoilla. RoPax laivat kuljettavat niin rahtia
kuin my6s matkustajia (Wartsila s.a.). Laivojen rahtiin kuuluu yhdistelmarekkoja, trailereita, kontteja

seka sekalaisia koneita kuten esimerkiksi maatalouskoneita.

Aihe on tarkea toimeksiantaja X:n liiketoiminnan optimoinnin kannalta. Epaoptimaalinen |&htépro-
sessi johtaa viivastyksiin ja sitd kautta korkeampiin polttoainekustannuksiin, koska matka tulee tait-
taa nopeammalla vauhdilla, jotta aikataulu saadaan taas kiinni. Lahtdprosessin optimoinnilla on
myds ekologisia vaikutuksia, silla hitaammin kulkeva laiva kuluttaa vahemman polttoainetta ja siten
saastuttaa vdhemman. Aihe on kiinnostava, koska siina tarkastellaan toimitusketjun pullonkauloja
ja miten prosessioptimoinnin kautta yritys X voi parantaa tehokkuuttaan. Aihe liittyy laajemmassa

kokonaisuudessa toimitusketjuun seka prosessioptimointiin.
1.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus on toteutettu laadullisena tutkimuksena. Laadullisessa tutkimuksessa kerataan tietoa,
jonka tarkoituksena on kuvailla ja ymmartada ongelma eri ndkékulmien ja mielipiteiden kannalta
(Tuomi & Sarajarvi 2018, 73). Tutkimuksessa pyritdan luomaan syvallisempaa ymmarrysta etenkin
siitd, milla asioilla on hidastava vaikutus laivan lahtdprosessiin ja tehda analyysia kehityskohteista.
Tutkimuksessa verrataan toimeksiantajan tilannetta teoriaan seka keratadan haastattelujen kautta

tietoa nykytilanteesta seka kehityskohteista.

Tutkimuksen taustana toimii toimeksiantajan tarve 16ytaa kehityskohteita laivan l1ahtéprosessista,
jotta laivan |ahdon viivastymista voitaisiin valttaa lastin saapumisen ja lastaamisen osalta. Tyd on
rajattu kasittelemaan yhta satamaparia toimeksiantajan sdanndéllisessa rahtiliikenteessa Suomen ja

Saksan valilla. Opinnaytetydssa tutkitaan Suomen paadyn sataman kehityskohteita seka sataman



eri toimijoiden kommunikaatiota. Toimeksiantaja voi myos hyddyntaa tuloksia soveltamalla niita

muihin satamiin.

Taulukko 1. Peittomatriisi

Ongelma Tietoperusta Tulokset | Lomakkeen kysy-
(luku) (luku) mykset

Missa kohdissa laivan lahtoprosessia I0y- | 3.1; 3.2.; 3.3 5.2;6.2 4-8, 13-19
tyy kehitettavaa?

Milla tavoin sataman eri toimijoiden kom- | 3.5 5.1;6.2 1,2,3,11,12
munikaatiota voi parantaa ja miten se

vaikuttaisi prosessin tehokkuuteen?

Miten prosessit on kuvattu? 3: 3.1 5 9,20

Miten prosessin tehokkuutta mitataan? 3.4 5 10, 21

Taulukon 1 peittomatriisista selvida opinnaytetyén alaongelmien, teoreettisen viitekehyksen seka

haastattelujen kysymysten ja tulosten valiset yhteydet.
1.2 Tavoite ja rajaus

Tutkimuksen paakysymyksen avulla on tarkoitus selvittaa, missa kohdissa laivan lahtoprosessia
I0ytyy kehitettavaa lastin saapumisen nakokulmasta siten, etta laivan on helpompi pysya aikatau-
lussa ja pienentaa toimeksiantajan kustannuksia. Tavoitteena on siis pullonkaulojen I0ytaminen lai-

van lahtéprosessissa.

Tutkimuksen alaongelmat ovat: Sataman toimijoiden kommunikaatio. Téhan kuuluu ahtaajien ja
laivan valinen kommunikaatio seka asiakaspalvelun kommunikaatio laivan ja ahtaajien kanssa.
Edella mainittujen toimijoiden kommunikaatiossa on myos tarkeaa, kuinka nopeasti ja mita kanavia
pitkin tieto trailereiden saapumisesta liikkuu sataman sisalla. Tahan alaongelmaan kuuluu myds

asiakaspalvelun paivystajan roolin tarkastelu seka mita valtuuksia paivystajalla on ja voiko sen



toiminta vaikuttaa lahtdaikaan. Toinen alaongelma on prosessien kuvaus. Tata varten tutkitaan mil-
laisia prosessikuvaksia yrityksessa on tehty sekd miten usein niita paivitetdan. Viimeinen alaon-

gelma on miten prosessien tehokkuutta mitataan vai mitataanko niita ollenkaan.



2 Toimiala

Suomea voi kuvailla viennin ja tuonnin nakdkulmasta saarena, silla meri yhdistdd Suomen muuhun
Eurooppaan kaikista parhaiten, Suomen ollessa kaikista EU-maista riippuvaisin merenkulusta.
Suomen viennista 90 prosenttia ja tuonnista 80 prosenttia kulkee meriteitse. Maarissa Suomen ul-
komaan meriliikenteessa kuljetettiin vuonna 2021 94,1 miljoonaa tonnia tavaraa. Eniten kuljetettiin
kappaletavaraa, minka osuus on noin 17 miljoonaa tonnia ja toisena éljytuotteita noin 11 miljoonaa
tonnia. Koko viennista kappaletavaran, éljytuotteiden ja paperin osuus oli 44 prosenttia. (Suomen

varustamot s.a.)

Suomessa 80 prosenttia kaikista ulkomaankuljetuksista kulkee 10 suurimman sataman kautta.
Suomen suurin satama on tonnimaaraltaan Porvoon Kilpilahden satama, joka on Neste Oyj:n teolli-
suussatama. Niin sanotuista yleissatamista suurimmat ovat HaminaKotkan ja Helsingin satama.
Edella mainittujen satamies osuus Suomen kuljetusmaarista on melkein 50 prosenttia (Traficom
2021.)

Kuljetuksissa suuryksikkdkuljetusten kuten konttien, peravaunujen ja rautatievaunujen maara on
kasvanut viime vuosikymmenten aikana. Suomessa kuljetetaan etenkin peravaunuja ja rekkoja,
silla niiden on helppo jatkaa matkaa Euroopan sisalla lopulliseen kohteeseensa maanteitse. Kont-
teja taas kaytetdan paaosin Euroopan ulkopuolelle menevissa kuljetuksissa. (Logistiikan maailma

s.a.a)

21 Kuljetusyksikot

Laivalle lastataan hyvin paljon erilaisia trailereita. Suurin osa trailereista on 14 metria pitkia ja 2,55

metria leveita. Nama trailerit ovat (DSV s.a.):

o Kaappitraileri, yleisin peravaunutyyppi, jota kaytettaan esimerkiksi arvokkaan lastin kulje-
tuksiin, koska se on kokonaan suljettu yksikko.

o Verhotraileri, joka on helposti lastattavissa, koska sen sivuilla olevat verhot saa siirrettya
pois.

e Thermotraileri, on lampo&saadelty yksikkd, jolla kuljetetaan esimerkiksi vihanneksia. Lam-
pdsaadelty yksikkd saa laivassa myds sahkokytkennan, jotta lampdtila pysyy saman koko

kuljetuksen ajan.



Muita yksikkoja on niin paljon kuin erilaista lastiakin, mutta laivaliikenteessa yleisimpia erikoisyksi
koita ovat levedkuljetukset seka yksikot matalalla lavetilla, jotka eivat paase laivan ylakannelle me-

nevaa ramppia ylos.
2.2 Toimitusketju

Toimitusketju on peraisin organisaation tarpeesta hallinnoida prosesseja samanaikaisesti ja tehok-
kaalla tavalla. Yritys ei yksin pysty hallitsemaan heidan koko tuotantoa, tiedonsiirtoa ja jakelua il-
man ulkopuolisia toimijoita. Toimitusketju on siis kokonaisuus, joka koostuu eri toimijoiden verkos-
tosta, joista kaikki haluaa maksimoida tuloksensa. Toimitusketjun osapuolia ovat esimerkiksi tava-
rantoimittajat, valmistajat myyjat ja myos loppukuluttajat. Logistiikassa prosessi suunnitellaan tava-
roiden optimaalisen siirron vuoksi. Logistiset prosessit helpontavat ja etenkin nopeuttavat toimi-

tusta, mika nostaa asiakkaan tyytyvaisyytta ja yritykselle siten kannattavuutta. (Thpanorama s.a.)

Toimitusketjun hallinnalla tarkoitetaan tavaravirtojen hallintaa toimitusverkostossa ja siihen liittyvien
raha- ja tietovirtojen yleistad suunnittelua, valvontaa ja hallintaa. Toimitusketjun hallinnalla pyritaan

luomaan lisdarvoa asiakkaille. (Logistiikan maailmaa s.a.b)

Toimitusketjun ekologisuus on merkittavaa kestavan kehityksen kannalta. Kuljetusala tunnetaan
yleisesti alana, joka ei ole ekologinen vaan aiheuttaa paljon ymparistohaitallista paastéja. Taman
takia ekologisella toimitusketjulla pidetdan huoli siita, ettd ymparistdéa kuormitetaan mahdollisim-
man vahan. Ekologisuutta voidaan mitata tuotannon, jakelun ja kulutuksen kannalta. Jakelun kan-
nalta tarkea luku on kuljetuksen paastoét ja miten kehittdmalla uusia innovaatiota ja parantamalla

tehokkuutta niitd voidaan minimoida. (Logistiikan maailma s.a.c.)



3 Prosessit

Prosessi muodostuu toisiinsa liittyvien tapahtumien kokonaisuudesta. Prosessin toimivuus on tar-
keaa yrityksen kannattavuuden ja kilpailukyvyn kannalta, silla toimivan prosessin kautta yritys voi
tarjota asiakkailleen parempaa palvelua. Prosessia kehittdmalla paranee myoés kustannustehok-
kuus. Prosessia kehittamalla halutaan siis parantaa toimintaa kokonaisvaltaisesti. (Logistiikan

maailma s.a.b)

Logistiikan maailman mukaan perinteisessa organisaatiossa prosessi jakautuu funktionaalisesti.
Funktionaalisessa prosessin jakautumisessa yksikot jakautuvat siten, ettéa samanlaiset toimenkuvat
tekevat ainoastaan tyota keskenaan. Tama nakyy monessa organisaatiossa myynti-, osto-, tuo-
tanto- ja asiakaspalveluosastona. Talldin organisaatio voi siiloutua, eli prosessia ei hoideta yhtenai-
sesti eikd valttamatta luonnollisessa jarjestyksessa. Siiloutuneessa prosessissa tieto ei myodskaan
kulje organisaation sisalla, ja menee siten usein hukkaan. Tama johtaa siihen, etta eri osastot teke-
vat tyota paallekkain eivatka tuo mitdan uutta prosessiin. Paallekkain tehty tyo taas antaa huonon
kuvan asiakkaille, jotka valittavat paasaantdisesti vaivattomasta lopputuloksesta. (Logistiikan maa-

iima s.a.b)

Samaa mielta prosessin siiloutumisesta ovat Virpi Turkulainen seka Markku Vierula vuonna 2021
julkaistussa artikkelissa: Siiloutuminen johtaa organisaatioiden alisuorittamiseen. Kirjoittajien mu-
kaan siiloissa organisaatio ei pysty kehittymaan kokonaisvaltaisesti silla tyotekijdiden osaamista,
toimintatapoja ja organisaation resursseja ei paasta hyédyntdmaan optimaalisesti. Siiloutumisen
vastakohta on integraatio. Integraatiossa eri yksikot tekevat yhdessa ja samoilla tavoitteilla. Myds

kommunikaatio yksikoiden valilla on tehokasta ja toimivaa. (Turkulainen V. & Vierula M. 2021.)

Hyvan prosessin piirteitd ovat siis muun muassa yhdenmukaisuus, selkeat tydjarjestyksen, kom-
munikaatio. Jotta prosessi toimii, sitd on noudattava ja sen on elettdva organisaation kehittyessa.
Vaikka prosessi olisi hyvin suunniteltu ja toteutettu, voi se silti heikentda optimaalisuutta, jos se on

vanhanaikainen. (Arter 2021.)
3.1 Prosessitasot

Alla olevasta kaaviossa on esiteltyna esimerkki prosessikuvauksesta, jossa kdydaan prosessi lapi
alusta loppuun. Prosessikuvaus on tarkeaa silla pitkat prosessit ovat vaikea hahmotta kokonaisuu-
dessa. Prosessikuvaksen kautta voi siis helpottaa prosessin kokonaisuuden ymmartamista ja kehi-
tyskohteiden tunnistamista. Prosessin nakyvaksi tekemisella voidaan myods pienentaa toimintaan

liittyvia riskeja silld prosessi on selkeasti nakyva kaikille yksikoille. (Team Laamanen 2020.)



Prosessia tulee kuvata siten, ettd se on mahdollisimman selkea ja samalla yksityiskohtainen.
Yleensa prosessi kuvataan prosessikaavio avulla, mutta siihen voidaan kayttaa myos esimerkiksi
listausta tai toimintaohjetta. Prosessikuvauksen kuvaksesta huolimatta siina tulee nakymaan
ydinprosessit seka tukiprosessit. Prosessi kaynnistyy jostain maaratysta kaynnistavasta tekijasta
esimerkiksi siitd, etta asiakas tilaa tuotteen. Prosessi maaraytyy sen jalkeen kriittisten pisteiden
ymparille. Kriittiset pisteet saa maariteltya siten, etta pohtii vaiheiden riskeja ja miten riskin realisoi-
tuminen vaikuttaa liikketoimintaan. Alle olevassa kaaviossa on esimerkki prosessikaaviosta. Kaavi-
osta nakee, miten ostotilauksesta eli "triggerista” paadytaan prosessin loppuun, joka tassa tapauk-

sessa on tuotteen hyllytys. (Team Laamanen 2020.)
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Kuva 1: Esimerkki prosessikaaviosta (Team Laamanen 2020)

Ydinprosessit ovat prosesseja, jotka ovat asiakkaille nakyvia ja tuottavat heille lisdarvoa. Ydinpro-
sessi kuuluu yrityksen perustehtaviin ja se voi olla esimerkiksi tilaus- ja toimitusprosessi, tuotekehi-
tys tai asiakashallintaprosessi. Ydinprosessit muodostavat liiketoiminnan tulovirrat. Koska asiak-
kaat ovat liiketoiminnan keskipisteessa alkaa ydinprosessi asiakkaasta tilauksen laadinnan muo-
dossa ja paattyy asiakkaaseen vastaanotettuna tavarana tai palveluna. Prosessi siis alkaa asia-
kasodotuksista ja paatyvat asiakastyytyvaisyyteen. Ydinprosessin rajoja ylittdmalla asiakkaalle voi-

daan luoda uutta lisdarvoa, mutta se lisda prosessin kehittdmisen vaativuutta. (Laamanen 2011.)



Ydinprossin toimintaan tarvitaan tukiprosesseja, jotka luovat ydinprosessin tapahtumat. Prosessin
kehittdminen alkaa siita, ettd niiden asiakkaiden odotuksia seka heidan tyytyvaisyyttaan tietylla
ajanjaksolla tai tietyssa kohtaa kokonaisprosessia. Ydinprosessia voidaan sitten muokata, muutta-
matta sen tarkoitusta, kehittdmalla sita tukevia prosesseja sen sisalla. Tukiprosesseja voivat olla
esimerkiksi liiketoiminnan suunnittelu, myynnin ennustamisprosessi, rekrytointi seka palkanlas-
kenta. Prosessit kuitenkin kokonaisuudessaan kulkevat yli kaikkien osastojen ja yrityksen rajojen.
Taman takia prosessiketju kokonaisuudessa pitaa olla toimiva ja asiakkaalle mieleinen, eika vain

yksittéainen kehittdminen mahdollista sita. (Laamanen 2011.)

3.2 Prosessioptimointi

Prosessioptimoinnissa kaytetaan jarjestelmallisia tekniikoita seka erilaisia 1ahestymistapoja pro-
sessi parantamista varten. Prosessin kehittdmiseen on useita tapoja, joita kdydaan tassa luvussa
lapi. Prosessin kehittdmista varten siitéd voidaan esimerkiksi yksinkertaistaa kohtia, poistaa kohtia
tai tyostaa kohtia siten uudelleen, etta ne toimivat paremmin kaikkien kohtien kokonaisuudessa.
Yleisesti prosessioptimoinnin voi jakaa seuraaviin vaiheisiin (Indeed 2022.):

e Prosessin tunnistaminen: Prosessin tunnistamisessa analysoidaan yksittaisia ydin- ja tuki-
prosesseja ja valitaan niista ne, joita halutaan kehittaa. Nama voivat olla prosesseja, joihin
kuluu liikkaa resursseja tai eivat toimi sujuvalla tavalla.

e Prosessin harkitseminen: Prosessin harkitsemisvaiheessa tutkitaan ydin- tai tukiprosessin
tarkeytta koko prosessiketjussa. Tassa kohtaa nousee esille kysymyksia siitd onko prosessi
liian hidas ja onko olemassa saavutettavia keinoja, jolla prosessi saataisiin tehokkaam-
maksi.

e Prosessin toteutus: Tassa vaiheessa uusi optimoitu prosessi toteutetaan kaytanndssa. Kun
on kulut tarpeeksi pitka aika optimoidun prosessin kayttdéonotosta, tulee sitéd analysoida uu-
destaan ja tehda tarvittaessa siihen muutoksia.

e Prosessin automaatio: Tama viittaa prosessi automatisointiin koko prosessiketjun Iapi.
Koko prosessia tutkiessa voidaan arvioida ovatko halutut johtopaatdkset saavutettu.

e Prosessin monitorointi: Prosessin monitoroinnilla tarkoitetaan prosessin seurantaa onnistu-
neen integroinnin jalkeen. Monitoroinnilla voidaan varmistaa, etta parannuskohteet tunnis-

tetaan ajoissa, jotta kriittisiltd ongelmilta voidaan valttya.

Prosessin optimointia voidaan kasitelld monesta eri ndkdkulmasta esimerkiksi prosessin teknologi-
alla on merkittava rooli sen optimaalisessa toiminnassa. Prosessin teknologiaa arvioidessa tulee
ottaa huomioon miten nykyista teknologiaa voidaan hyddyntaa parhaalla tavalla seka mista van-

hasta teknologiasta tulisi luopua. Lisaksi on myos kehitettava uutta teknologiaa.



Menestyksekkaassa organisaatiossa hyddynnetdan myds muilta opittuja asioista ja kuunnellaan

asiakkaiden toiveita siitd, mika helpottaisi heidan asiointiaan. (Laamanen 2011.)

Teknologiaa hyddynnetaan parhaiten, kun prosessin omistaja on tarkalleen maarannyt kaytettavat
ohjelmistot. Ohjelmiston kayttoon tarvitaan myos vastuuhenkil6ita, joille teknologia on tuttu ja jotka
ymmartavat sen merkityksen ja kayttotarkoituksen kauttaaltaan. Tall6in teknologiaa voidaan hyo-

dyntaa organisaation kehitykseen ja se voi parantaa kilpailukykya, kapasiteettia, keventaa tyétaak-
kaa ja samalla nostattamaan tehokkuutta seko silla voi olla ymparistoystavallisia vaikutuksia. (Laa-

manen 2011.)

Prosessioptimointiin voidaan kayttaa erilaisia metodeja, joiden kautta prosessin optimointia voi-
daan lahestyd monesta eri ndkdkulmasta ja siten valita omaan kehitettdvaan prosessiin kaikista
sopivimman. PDSA metodi tulee englanninkielistd sanoista plan, do, study ja act eli suunnittele,
tee, opiskele ja toimi. Mallin periaate on toimia neliosaisena sykling, jota voi hyédyntaa aina uudes-
taan ja moneen eri prosessiin. PDSA mallissa ensin kartoitetaan tavoitteet ja tdman jalkeen testa-
taan useaa eri potentiaalista toimintatapaa pienimuotoisesti. Lopuksi eri toimitapojen tuloksia ver-

rataan ja niista valitaan paras. (Indeed 2022.)

Toinen tehokas tapa prosessioptimointiin on arvovirtakuvaus. Arviovirtakuva on visuaalinen esitys
prossin kulusta ja siitd, miten informaatio ja materiaali kulkee sen sisalla. Arvovirtakuvaksessa ku-
vataan prosessin vaiheet yhteen kaavioon ja pyritdan sitéa kautta virtaviivaistamaan sita ja 16yta-
maan kyseenalaistavia kohtia, joita kehittda. Arvovirtakuvauksessa on esitetty prosessin vaiheet,
yhteydet, tapahtumien laajuudet, varastojen maarat ja prossien kayttama aika. Erityisen tarkeaa
arvovirtauskuvauksessa on prossin tarkka kuvaus seka lahtétason tunnistaminen. Jokaisen ydin ja
tukiprosessin tarkka kuvaus on tarkeaa, koska muuten prosessin varsinaiset kehityskohteet voivat
jaada tunnistamatta ja resursseja kaytetaan siihen, etta kehitetaan vaaraa asiaa. Toisaalta myos
liian tarkka kuvaus voi olla haitallinen, jos kehityskohteita on lilkaa ja kaikkia yritetdan tyostaa sa-

manaikaisesti. (Vaisanen 2013.)

3.3 Laivan lahtoprosessi

Laivan lahtoprosessi alkaa aina asiakkaan tarpeesta kuljettaa rahtia meriteitse, silla ilman asiak-
kaan tarvetta palvelulle, sita ei olisi. Prosessi alkaa tdman jalkeen asiakkaan varauksesta. Varauk-
sia voidaan luoda uusina tai sitten asiakas voi tayttaa ennalta maarattyja kiintiota, jotka ovat luotu
asiakkaan tarpeen mukaisesti matkoille. Asiakas voi varata matkansa asiakaspalvelun kautta tai,
sopimuksen mukaan, voi itse tayttaa kiintionsa. Varausta tehdessa varustamon tulee saada kaikki

tarvittava tieto lahettavasta yksikosta, jotta varaus voidaan hyvaksya. Vaarallisten aineiden
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kuljetuksissa tulee my06s lahettaa kaikki tarvittavat asiakirjat, jotta ne voidaan ottaa huomioon esi-
merkiksi laivan lastauksessa. Ennen varauksen lopullista hyvaksyntaa asiakaspalvelu varmistaa

my®os laivan kapasiteetin. TAman jalkeen varaus on tehty. (Intra s.a.)

Toinen osa prosessia alkaa, kun yksikk6a tuodaan satamaan lastausta varten. Jos kyseessa on
yksikkd, jonka mukana lahtee kuljettaja, ilmoittautuu han lahtéterminaaliin ja hakee itselleen sielta
lipun. Taman jalkeen laivaan paaseminen on kuljettajan vastuulla. Kuskittomissa yksikdissa pro-
sessi on hieman erilainen. Kuskiton yksikko kuten traileri tuodaan satamaan samaa kautta, mutta
suurin osa ei vaadi ilmoittautumista I&ahtéterminaaliin. Asiakkaan veturin sek® trailerin rekisteritun-
nukset on ilmoitettu etukateen portille, joten asiakas voi suoraan ajaa satamaan ja jattaa trailerin
sille maaratylle paikalle. Trailerin saapumisesta tulee merkinta ahtaajien jarjestelmaan ja he voivat

lastata sen laivaan. (Intra s.a.)

Laivan lahtiessa alkaa dokumentaatioprosessi. Asiakaspalvelu, ahtaajat seka laivan peramies
kommunikoivat keskenaan ja varmistavat, etta kaikilla on tiedossa sama luku laivaan menneiden
yksikdiden maarasta. Lukujen tdsmatessa dokumentit suljetaan ja matka manifestoidaan. Viimei-
nen prosessi laivan 1ahddssa on laskutus. Laskutusvaiheessa dokumentteja voi avata uudestaan,
jos niihin on tarvetta tehda korjauksia ennen laskujen lahettamista. Onnistuneessa prosessissa vir-

heet ovat kuitenkin huomattu jo ennen manifestin lahettamista. (Intra s.a.)
3.4 Kuiluanalyysi ja prosessimittarit

Kuiluanalyysi on lilketoiminnan analyysin metodi, jota kaytetdan tunnistamaan ovatko liiketoimin-
nan tavoitteet saavutettu ja mita toimenpiteita niiden saavuttaminen vaatii. Kuiluanalyysi on luotu
ideasta, etta tavoitteiden ja todellisen toiminnan valille jaa vali, kuilu, jonka yli halutaan rakentaa
silta. Kuiluanalyysia kaytto rajautuu laajasti projektijohtamisessa ja prosessikehityksessa alkupis-
teen maarittamiseen. Ensimmainen vaihe tehdessa kuiluanalyysia on tavoitteiden asettaminen.
Toinen vaihe on prosessien analysointia kerddmalla relevanttia dataa esimerkiksi tehokkuudesta ja
kustannusten jakaumasta yrityksessa. Dataa keraan muun muassa tutkimalla tehokkuusmittareita

tai pitamalla haastatteluja. (Terrel Hanna s.a.)

Kuiluanalyysi koostuu yleensa nykytilasta, tulevaisuuden tilasta, kuilukuvauksesta ja jatkoehdotuk-
sista. Nykytilan kuvauksessa listataan prosessit ja kohteet, joita yritys haluaa kehittaa. Kehitys-
kohde maarittaa miten laaja tutkimuskohde on ja sita voi tutkia niin kvalitatiivisesti seka kvantitatii-
visesti. Tulevaisuuden tila kuvaa tavoitetta, johon pyritaan. Nykytilan ja tulevaisuuden tilan kuvauk-
set voi olla niin tarkkoja kuin yritys itse haluaa ne tehda. Jos tiedossa on tarkka kehityskohde niin
silloin on kuitenkin hyvaksi, etta tavoitteet seka 1ahtdkohdat on kuvattu mahdollisimman tarkasti.

Kuilukuvauksessa identifioidaan onko olemassa kuilu ja miten syva se on. Jos kuilu on, niin
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kuvauksessa tulisi ilmeta sen syyt ja miten syyt ovat mahdollisesti muodostuneet. Tassa vaiheessa
on tarkeaa, etta kuvaus on tarkka ja objektiivinen. Jatkoehdotukset ovat niin ikédan yksityiskohtai-
sia, jotta ne pystytaan toteuttamaan. Ehdotukset pitaa sisallaan myos aikataulun, jolla ne tulee to-

teuttaa. (Terrel Hanna s.a.)

Key Performance Indicators (KPI) ovat prossien pitkaaikaista tehokkuutta mittaavia tydkaluja, joita
yritykset kayttavat strategisten tavoitteidensa saavuttamiseen ja edistamiseen. KPI:t tarjoavat ar-
vokkaita nakemyksia parannusta vaativista kohteista. KPI:t jakautuvat karkeasti kolmeen kategori-
aan. Strategiset indikaattorit ovat kuten Return on Investment ja voittomarginaali ovat yleisia joh-
don kayttdmia indikaattoreita, joiden avulla saa hyvan kokonaiskuvan yrityksen toiminnasta. Ope-
rationaaliset indikaattorit fokusoivat pienempiin aikavaleihin, kuten kuukausittaiseen prosessiana-
lyysiin. Operationaalisia indikaattoreita kaytettdan esimerkiksi tuloksen laskemisen syyt. Funktio-
naaliset indikaattorit ovat tiettyyn prosessiin suunniteltuja indikaattoreita ja tukevat suoraan vain
tiettyja kayttajia. (Twin 2022.)

Hazal Simsekin vuonna 2022 julkaiseman artikkelin mukaan tehokas prosessijohtaminen voi lisata
yrityksen tehokkuutta 30-50%. Kehitysta ei kuitenkaan juuri milloinkaan monitoroida silla realistis-
ten indikaattoreiden asettamien prosesseille on aikaa vievaa seka siina tulee helposti virheita, jotka
voivat johtaa vaariin johtopaatoksiin. Se ei kuitenkaan tarkoita sita, ettei prosessimittareita tulisi
kayttaa. Hyodyllisyyden mittareita ovat muun muassa laatu- seka asiakastyytyvaisyysmittareita.
Hyddyllisyyden lisaksi prosessin tehokuuden kannalta hyvia mittareita ovat hintamittari, joka nayt-
taa miten paljon mikakin prosessi maksaa. Hintamittari ei kuitenkaan itsessaan kerro paljoa kan-
nattavuudesta vaan sen lisaksi tulisi kayttaa raaka-aineiden kayttdtehokuutta, joka nayttaa proses-
sin kokonaisarvon suhteutettuna raaka-aineiden kustannuksiin, mukaan lukien ymparistovaikutuk-
set. (Simsek 2022.)

Prosessin lapimenoaika kuvaa miten pitkdan prosessi kestaa vaiheittain ja sitad kautta miten teho-
kas se on. Prosessin lapimenoaika on tarkea mittari prosessien tehokkuuden arvioinnissa. Lyhyt
l&pimenoaika voi osoittaa, ettd prosessi toimii sujuvasti ja tehokkaasti, kun taas pitka lapimenoaika
voi osoittaa, ettd prosessissa on pullonkauloja tai muita ongelmia, jotka hidastavat prosessin ete-
nemista. Prosessin lapimenoaja mittaaminen ja analysointi voi auttaa organisaatioita tunnistamaan
prosessin parantamisen mahdollisuuksia ja tehostamaan toimintaansa. Prosessin lapimenoajan
lyhentdminen nostaa asiakastyytyvaisyytta ja siihen voidaan vaikuttaa esimerkiksi henkil6ston kou-

lutuksilla, virtaviivaistamisella ja automatisoinnilla. (Simesek 2022.)
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3.5 Prosessin viestinnan merkitys

Yrityksen sisainen viestinta on toiminalle elintarkea. Mita suurempi yritys niin sita tarkeampaa sisai-
sen viestinnan toimivuus on, jotta voidaan minimoida vaarinkasitykset seka hukkuneet viestit. Yri-
tyksen viestintaan liittyy monia asioita ja niita voi tarkastella useasta eri nakokulmasta. Viestintaa
voi tarkastella vuorovaikutussuhteiden verkostona, viestintatoimena sekd muun muassa johtami-
sen olennaisena osana. Vuorovaikutussuhteisiin kuuluu kaikki yrityksen viestinta ja silla yhdiste-
taan eri toimijat ja toiminnot yhteen. Viestintatoimet sen sijaan ovat ammattilaisten yllapitamia vies-
tinnan tavoitteita, joilla pyritdan luomaa lisdarvoa. Johdon kannalta viestinta on tarkeaa yrityksen
osaamisen kasvattamiseen. Viestinta onkin etenkin yrityksen johdolle erittdin tarkea asia, koska
johtamien on suurimmaksi osaksi viestintéda. liman viestintaa ei nimittain pysty kommunikoimaan
eika tuoda esille yrityksen missiota, arvoja seka yhteisia tavoitteita. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen &
Ollikainen 2008, 8.)

Prosessin sisainen viestinta on prosesseihin ja sen eri vaiheisiin liittyvaa viestintaa. Viestinta on
liketoiminnalle tarkeda, koska tehokas viestinta auttaa varmistamaan prosessin suunnitellun suju-
vuuden seka, etta prosessin eri toimijat ymmartavat oman roolinsa koko prosessissa ja miten hei-
dan toimita vaikuttaa muihin. Viestinnan vaiheita voivat olla suunnittelu, materiaalihankinta, valmis-
tus seka toimitus. Hyva tyoviestintd on selkead, ytimekasta ja tarkkaa etenkin, kun on paljon, jossa
on paljon eri toimijoita, joilla voi olla eri tapoja tehda asioita. Viestin tulisi myds aina saapua toimi-

joille tarpeeksi ajoissa, jotta voidaan valttya viivastyksilta. (Herman s.a.)

Sisainen viestinnan tulisi olla avointa silla avoin viestinta sitouttaa henkildstda ja parantaa luotta-
musta. Avoimella viestinnalld kehitetddn myos prosessin kulkua silla motivoitunut tyontekija, joka
voi vapaasti viestia asioita, todennakodisemmin puuttuu huomaamiin epakohtiin ja sen kautta pro-
sessia voidaan kehittda aktiivisesti. Viestin tulee myos olla tarpeeksi selked, jotta viestit ymmarre-
taan oikealla tavalla. Suullisen viestin ymmartaminen on usein helpompaa kuin kirjallisen, mutta
sille ei ole usein, miten mahdollisuutta, joten viestit tulee kirjoittaa silla tavalla, etta niissa ei jateta
oleellisia asioita tulkinnan varaan. Vastaanottajan saadessa viestin on myos tarkea kysya peraan

onko han my6s ymmartanyt viestin sisallon, ja onko se ymmarretty oikein. (Kankainen 2019.)

Kankainen (2019) painottaa myds viestin suunnittelua ja johdonmukaisuutta. Sisadiset viestit, jotka
koskevat muutoksia tulee viestia tarpeeksi ajoissa kaikille tyontekijoille, joita se koskee. Viestin-
nassa on myos tarkea pysya johdonmukaisena ja yhtendisena muu viestinnan kanssa. (Kankainen
2019.)
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4 Tutkimussuunnitelma

Salonen kirjoittaa vuonna 2013 julkaistussa teoksessaan: Nakdkulmia tutkimukselliseen ja toimi-
nalliseen opinnaytetydhén, etta tutkimukseksi luokitellaan tutkimusmenetelmien kaytto tiedon ke-
raamiseen seka tiedolliseen esitykseen. Tutkimuksen toteuttamien ei ole vapaamuotoista vaan
vaatii kirjoittajalta saantdjen tuntemusta sekad monipuolista osaamista menetelmien kayton seka
tiedonkeruun osalta. Tutkimuksen tavoitteena voi olla esimerkiksi 16ytaa uutta tietoa ja kehittaa ai-

kaisempia toimintoja uuden tiedon avulla. (Salonen 2013, 9.)

Tutkimus etenee vaiheittain. Kuvassa 2 on esitetty tutkimuksen eri vaiheet, joiden valissa tapahtuu
kirjoittamista ja eettista ajattelua, kuten lahteisiin viittaamista. Tutkimuksen prosessi alkaa aina
suunnittelusta ja paattyy raportointiin. Vaiheet naiden valissa ovat kuitenkin todellisuudessa vuoro-
vaikutuksessa toisiinsa ja tapahtuvat myos paallekkain. Tutkimuksessa voi myos edeta toisinpain

siten, ettd seuraava vaihe tasmentaa edellista. (Gunther & Hasanen s.a.)

Kirjoittaminen Kirjoittaminen
Etiikka Etiikka
. * Aineiston R
S ttel . R rtoint
* Suunnittelu « Aiheeseen tuottaminen * Raportointi

perehtyminen * Aineiston analyysi

Kirjoittaminen Kirjoittaminen

Kuva 2. Malli tutkimusprosessin kulusta. (Glnther & Hasanen s.a)

Myds Salosen (2013) mukaan tutkimus, etenee vaiheittain. Salonen kuitenkin lisaa viela, etta tie-
teellisen tutkimuksen vaiheet vaihtelevat tutkimustyypin mukaan. Samaa mieltd han on kuitenkin
siita, miten tutkimus alkaa ja mihin se paattyy. Tutkimuksen suunnittelussa valitaan tutkimuksen
tehtava, kysymykset sekéa ongelma (Salonen 2013). Taman tutkimuksen tavoitteena on selvittaa
pullonkauloja ja kehityskohteita laivan I&htOprosessissa, tdssa tapauksessa trailereiden, saapumi-

sen nakokulmasta. Tutkimuksen suunnittelun jalkeen aiheeseen tulee perehtya ja tuottaa teoriaa
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tutkimukseen liittyen. Opinnaytetyoni tutkimussuunnitelma (Liite 2) laadittiin Haaga-Helian ohjeiden
mukaisesti. Opinnaytetydsuunnitelma esitettiin niin ohjaajalle kuin toimeksiantajalle, jotka hyvaksyi-

vat suunnitelman.

4.1 Tutkimusmenetelmat

Laadullisen tutkimuksen perustan luo yhteiskuntatieteet. Tassa yhteydessa laadullisen tutkimuksen
mahdollistavat vastaajien yksityiskohtaisen ja syvallisen tutkimisen. Lisaksi haastatteluissa pyritadan
ymmartamaan haastateltavan aikomuksia ja tunteita. (Bhat s.a.). Tassa opinnaytetydssa kaytetaan
haastatteluja, aineistoja, kuten dataa laivamatkoista, seka prosessin tarkastelua aineistokeruuta-

poina.

Laadullisen tutkimuksen kautta voidaan tutkia paatdksentekoprosesseja ja saada syvallista tietoja,
joka ei ole numeraalista. Laadullisen tutkimuksen arviointia ei silloin voi tehda ennen tulosten yksi-
tyiskohtaista tutkimusta. Haastatteluita muodostuu erittdin paljon dataa analysoitavaksi, mika takia
muistiinpanojen lisaksi on hyva aanittda haastattelu. Haastattelun jalkeen nauhoitus kirjoitetaan
puhtaaksi, mika voi olla aikaa vieva prosessi. Tama kuitenkin auttaa lokeroimaan keratty tieto ja

mahdollistaa sen hyédyntamisen ilman, ettd oleellisia asioita jaisi huomaamatta. (Bhat s.a.)

Maarallinen tutkimus eli kvantitatiivin tutkimus sen sijaan pyrkii yleistdamaan tutkittavaa asiaa. Maa-
rallisen tutkimuksen pohjana on oletus, ettd pieni joukko vastaaja edustaa perusjoukkoa. Tama
pieni osa vastaa tutkimusongelmaan liittyviin kysymyksiin. Maarallisen tutkimuksen tuloksia kasitel-
laan tilastollisin menetelmin, minka takia mittauksia tehdaan laadullista tutkimukseen verrattuna
huomattavasti enemman. Laadullisessa tutkimuksessa 3-5 haastateltavaa voi olla jo riittdva maara,
koska vastaukset ovat syvallisempia. Kun taas laadullista tutkimusta ei voi maaritella riittavaksi, jos
vastaajia ei ole useita kymmenia. Riittavalla tarkoitetaan tdssa yhteydessa sita, ettd kokonaiskuva
voidaan olettaa luettaviksi ja perusjoukkoon siirrettaviksi. Maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimus
perustuu siis siihen, ettd maaran kautta luodaan mitattavia objektiivisia tuloksia. (Kananen 2008,
10.)

Taman opinnaytetyon tutkimukseen on valittu kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma.
Laadullinen menetelma sopii parhaiten, koska tarvittava tieto tutkimusta varten ei ole juurikaan
maarallisesti mitattavissa. Laivan lahtoprosessi on kokonaisuudessaan vain muutaman toimijan
hallinnassa, ja sen takia on luotettavampaa haastatella alan ammattilaisia, jotka tuntevat alan I1api-

kotaisin ja saada heilta syvallisempaa tietoa prosessista.
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4.2 Haastattelujen toteutus

Haastatteluiden tarkoitus on saada selville, mitd haastateltava ajattelee tai miksi toiminta on tietyn-
laista. Haastattelun etu verrattuna esimerkiksi kyselyyn tai sahkdpostihaastatteluun on, etta haas-
tattelu on joustava. Haastattelemalla suoraan valtytaan todennakoisimmin vaarinkasityksilta silla
kysymys voidaan toistaa ja muotoilla uudelleen haastatteluhetkelld. Haastateltava on alan ammatti-
lainen ja voi siten myds tarkentaa kysymysta jollain tavalla, mita haastattelija ei ole tullut ajatel-
leeksi. Haastattelusta voi nopeasti muodostua siis enemmankin keskustelu, jolloin siitd voidaan
saada enemman irti kuin mita alun perin on lahdetty hakemaan. Haastattelun joustavuutta tukee
my0s se, ettd haastattelija voi johtaa keskustelua ja kysya kysymyksia vapaassa jarjestyksessa ja
keskittya siten tarkeimpiin asioihin pidempaan. Haastattelun onnistumisen kannalta on hyva, jos

haastateltavalla on mahdollisuus tutustua kysymyksiin etukateen. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 84-85.)

Tutkimuksen haastattelut on toteutettu teemahaastatteluina eli toisin sanoen ne ovat puolistruktu-
roituja. Tuomisen ja Sarajarven (2018 87-88) mukaan puolistrukturoitu haastattelu koostuu yleisista
teemoista, joiden mukaan haastattelussa edetdan. Teemoja tulee haastattelussa tarkentavat kysy-
mykset. Teemahaastatteluissa korostuu etenkin asiantuntevan ihmisen tulkinnat aiheesta ja vuoro-
vaikutuksen kautta saadaan selville mille asioille he antavat eritysesti merkitysta ja niihin voidaan
paneutua lisda. Juuri tdman takia teemahaastattelu on opinnaytetydlleni paras mahdollinen tapa

kerata tietoa.

Olen valinnut kaksi haastateltavaa niilla kriteereilla, ettd saan heidan vastauksistansa kuvattua pro-
sessin kaaren asiakaspalvelusta ahtaukseen. Kummassakin haastattelussa teemana on lahtopro-
sessin optimointi. Haastateltaville esitetaan samoja kysymyksia, jotta saadaan selville kaikkien
vastaajien oma nakemys mahdollisista ongelmista. Kysymyksia on kuitenkin myos raataloity, koska
prosessin eri vaiheissa tapahtuu eri asioita. Asiakaspalvelun osilta kysymykset (Liite 1.) kasittele-
vat laajalti kommunikaatiota seka myohassa tulevan lastin kasittelya. Ahtaajien haastattelussa kes-
kitytddn eniten lastaamisen vaikuttaviin tekijoihin, mutta my6s kommunikaatioon seka lahtdaikaan.
Haastateltavat eivat salassapidon takia esiinny tyossa nimella, mutta alla olevassa taulukossa 2 on
esiteltyna hieman haastateltavien taustatietoa. Taustatieto on tarkeaa, jotta voidaan todeta, etta

annetut vastaukset perustuvat laajaan tietoon ja kokemukseen aiheesta.
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Taulukko 2. Haastateltavien tausta yrityksessa

Asiakaspalvelu Ahtaus
Tyokokemus 17 vuotta 20 vuotta
Rooli yrityksessa Deputy Head of Mar- | Operations Manager

keting, Sales and

Customer Service

Asiakaspalvelun haastattelun viestintdosiossa kysytaan millaista kommunikaatio on asiakkaiden ja
asiakaspalvelun valilla. Tarkeaa on etenkin kommunikaatio siita ilmoitetaanko myoéhaan tulevista
yksikoista tarpeeksi ja millainen vaikutus silla on, jos niista ilmoitetaan. Haastattelussa halutaan
selvittdd miten asiakaspalvelu ja ahtaajien kommunikaatiota voisi kehittda entisestaan. Lastaami-
seen vaikuttavista tekijoista kysytdan asiakaspalvelun haastattelussa siitd, mika on heidan mieles-
tansa keskeinen tekija sille, ettei laiva ei ole viela lahtdvalmis lahtdaikaan. Haastattelun tavoitteena
on myos selvittda voidaanko asiakaspalvelussa tehda jotakin toisin niin, ettd mydhaan tulevien trai-
lereiden kasittely olisi sujuvampaa. Haastattelussa halutaan myds selvittaa millaisia vaikutuksia
I&htbajasta myodhastymiselld on asiakkaille ja miten se vaikuttaa toimeksiantajan kustannuksiin

seka kuulla asiakaspalvelun kehitysehdotukset.

Ahtaajien haastattelussa keskitytaan paaosin laivan lastaamiseen vaikuttaviin tekijoihin. Haastatte-
lussa kysytaan siitd, miten ahtaajien tydvuorot on laadittu ja miten ne voivat vaikuttaa laivan lastaa-
miseen ja siten Iahtdaikaan. Ahtaajilta kysytdan myds yksikdiden sijainneista lastauskentilla ja siita
millainen prosessi sen on ja sijoitetaanko yksikot strategisesti kentalla, siten ettéa niiden hakemi-
seen kuluisi mahdollisimman vahan aikaa. Ahtaajien haastattelussa halutaan selvittda miten suuri
merkitys closing ajan jalkeen saapumisella on ahtauksen nakdkulmasta. Onko lastaus siis yleensa
closing ajan sulkeuduttua viela siina vaiheessa, etta yksikkoa ei olisi muutenkaan viela lastattu. Ku-
ten asiakaspalvelulta, myos ahtaajilta kysytaan miten myohastyminen vaikuttaa kustannuksiin ja
missa olisi heidan mielestansa eniten kehitettavaa laivan lahtoprosessissa. Haastattelukysymyksiin

paadyttiin, koska ne auttavat ratkaisemaan peittomatriisissa (taulukko 1) esitetyt tutkimusongelmat.
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5 Tutkimuksen toteutus

Tassa luvussa kasitelladn haastatteluista saatuja vastauksia. Haastatteluiden kysymyskohtaiset
vastaukset nakyvat liitteessa 3. Vastausten tarkoitus on luoda nykykuvaa laivan lahtdprosessista
seka loytaa kehityskohteita 1ahtdprosessista. Vastausten perusteella voidaan ymmartaa missa koh-
taa prosessia ilmenee yksi tai useampi pullonkaula ja miten eri toimijat voisivat kehittda toimin-
taansa niiden purkamiseksi. Haasteluiden kysymykset I16ytyvat liitteesta 1. Tassa luvussa kasitel-
I&an kaikkien vastaajien vastauksen aiheittain alkaen viestinnalla seuraavana lastauksen vaikutta-

villa tekijoilla sitten lahtdajasta myohastymisen syyt ja kehityskohteet.
5.1 Viestinta

Asiakaspalvelussa viestinta toimii asiakkaiden suuntaan siten, etta asiakkaat saavat likennepaalli-
kon tekeman aikataululakanan laivan tulo- ja laht6ajoista. Aikataululakanassa on kuvattu suunni-
teltu aikataulu maaratylle ajalle, joiden perusteella asiakkaat voivat suunnitella omaa toimintaansa.
On kuitenkin huomattu, etta aikataulua ei valttamatta lueta tarkasti asiakkaiden puolesta, joten on
sovittu, etta yrityksen x myyjat ilmoittavat poikkeuksista viela asiakkaalle erikseen. Jos tapahtuu
myohastymisia laivan aikatauluun esimerkiksi huonojen saaolosuhteiden tai teknisten ongelmien
vuoksi, ilmoitetaan niistakin erikseen liikenne infon muodossa. Myynnin ja asiakaspalvelun kan-
nalta siis tarkeita on se, etta asiakas saa tiedon muutoksista, silla muutokset ovat hyvin yleisia.
Tiedottamisesta on tullut tehokkaampaa asiakkaiden suorien varausjarjestelmien ansiosta, silla
asiakas nakee sieltd suoraan muutokset varatessa matkoja. Tiedonsiirrossa on kuitenkin viela ke-

hitettavaa, jotta se siirtyisi reaaliaikaisesti ja selkeasti.

Tieto tulevista yksikdita valittyy ainoastaan asiakaspalvelun kautta ahtaajille. Viesti valittyy l1ahes
aina puhelun kautta. Merkittdva osuus vastuusta yllapitaa tietoa tulevasta lastista on asiakaspalve-
lun paivystajalla etenkin normaalien toimistoaikojen ulkopuolella. Asiakkaalla on myoés vastuu infor-
moida asiakaspalvelua, jos jokin heidan yksikoistansa on tulossa closing-ajan jalkeen, jotta heidan
kanssansa voidaan sopia milloin yksikon tulisi viimeistaan olla rannassa. Myoéhastynytta yksikkda
ei nimittain voida odottaa, jos ei ole tietoa sen tuloajasta. Jousto luodaan asiakaspalvelun ja ah-
tausliikkeen valisella yhteistyolla, jossa pyritan I6ytamaan juuri se viimeinen aika, mika ei vaikuta

laivan lahtbaikaan.

Ahtauksen haastattelusta selvisi, etta laivan lahtoprosessissa ensimmainen lastaus-suunnitelma
luodaan asiakaspalvelusta saadulla arviolla kyseisen paivan maarista. Taman lisaksi suunnitelman
laatija voi my0s itse seurata varaustilannetta jarjestelmasta. Laivan 1ahto vaatii kuitenkin suunnitte-

lua jo ennen lahtopaivaa. Taman takia tieto maarista perustuu myos laajalti kokemukseen ja
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tietoon siita, miten taynna laivat yleensa paiva- seka sesonkikohtaisesti ovat. Viestinta toimii ah-

tauksen osalta talla tavalla hyvin.

Asiakaspalvelun kannalta kehitysehdotuksia ahtauksen suuntaan ei ollut, silla se on toiminut niin
ahtauksen kuin myds asiakaspalvelun kannalta hyvin. Asiakaspalvelun haastattelusta ilmeni kui-
tenkin, etta viestintaa voisi kehittaa tehostamalla myyjien ja asiakaspalvelun kommunikaatiota, jotta
myyijat voisivat paremmin tiedottaa asiakkaita. Asiakaspalvelu voisi tiedottaa myyjille miten tietyt
asiakkaat toimivat, jos he ovat huomanneet, ettad jokin asiakas on usein mydhassa ja tiedottaa huo-
nosti. Myyjat voisivat siten kohdennetusti viestittaa asiakkaille tuloajoista. Tama on tarkeaa, silla
tiedon tulee kulkea molempiin suuntiin. Asiakaspalvelun ja asiakkaiden kommunikaation peilautuu
suoraan myos ahtaukseen, silld asiakaspalvelu voi tiedottaa ahtaajia enemman, jos heilla on yli-

paansa enemman ja selkeampaa tietoa.

Sama kehityskohta ilmeni myds ahtauksen haastattelussa silla heidan mielestédnsa kokonaisuutta
saataisiin laadukkaammaksi, jos lastimaaria voisi ennustaa paremmin. Asiakaspalvelulta voi esi-
merkiksi tulla liian suuri ennustus lastimaaristd. Tama johtaa siihen, etta lastaus-suunnitelmassa
taytetddn myds laivan hitaasti lastattavia alueita ja sinne myds lastataan yksikéitd ensimmaisten
joukossa. Taman takia lastaus seka purku hidastuu ja nopeasti lastattavat ja purettavat paikat
saattavat jaada kayttamatta. Lastimaarien putoamisesta voisi siten ilmoittaa aktiivisemmin, jotta
suunnitelmaan voidaan tehda vield muutoksia. Taman lisdksi closing aikojen kommunikointi ahtaa-
jille, jotta he tietavat mita yksikdita odotetaan viela ja mita ei. Todennakdinen lukema maarista voisi

paivittya reaaliaikaisesti ahtaajille.
5.2 Laivan lastaukseen vaikuttavat tekijat

Asiakaspalvelu on sita mielta, etta yksi syy sille, etta laivaa ei ole lastattu Iahtdaikaan on itse ah-
taus. Tama johtuu muun muassa ahtaajien tydvoimapulasta. Syy lahtdajasta myohastymiselle ei
ole lastattavat tavaran puute. Ahtaajien jaykat tydehtosopimukset myds estavat paikalliset sopimi-
set ja joustavuuden ahtaajien kanssa. Ahtaajien haastattelu tukee tata vaitetta silla myos heidan
mielestaan ahtaajien tyo ei aina etene tarvittavaan tahtiin huonon kelin tai henkilosto- ja koneisto-
resurssien puutteiden takia. Ahtausliike kuitenkin lisda vastaukseen vield, etta laivan lahtéa hidas-
taa myOs myoOhassa tuleva lasti, silla se voi vaikuttaa lastaustapaan, jos paikkoja pidetaan auki.
Vaikka yksittaiset tapaukset ovat pienia, niin niihin kaytetty yhteenlaskettu aika on jo merkitta-

vampi.

Suuri ero ilmenee asiakaspalvelun ja ahtausliikkeen ndkemyksessa siitd miten suuri merkitys clo-
sing-ajasta myohastymisella on laivan lahtoaikaan. Asiakaspalvelussa closing-aikaan on paljon

joustoa, silla se on kaksi tuntia ennen laivan lahtbaikaa. Valtaosa lastista on myds satamassa
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ennen closing-aikaa. Taman takia satamassa on closing-aikaan viela paljon lastattavaa, eika yksik-
koa olisi lastattu, vaikka se olisi ollut jo satamassa. Myohassa tulevalle lastille ei mydskaan taman
takia ole eri kaytantda kuin ajoissa tulevalle. Kun taas ahtausliikkeen nakemys on, etta vaikutus
laivan 1aht6on on ahtauksen kannalta melko suuri. Ahtaajalle parasta olisi, jos lasti olisi paikalla
heti kun laiva on purettu ja, etta lastia tulisi tasaisesti. Ahtausliike antaa myos hypoteettisen esi-
merkkitilanteen: "Tilanteessa, jossa on kolme tuntia aikaa lastata laiva ja 100 traileria lastaamatta
ei ole tehokasta, etta ensimmaisen tunnin aikana satamaan saapuu 10 yksikk6a, toisen aikana 20
ja viimeisen tunnin aikana lahella closing-aikaa 70. Mielelldan lasti tulisi silloin etupainotteisesti clo-
sing-aikaan asti.” Niin kauan, kun on lastia saatavilla, laivaa voi lastata samanaikaisesti, kun sita
puretaan. Aikaisin lastatut yksikot vapauttavat myos tilaa lastauskentan etupaasta, jolloin vetomes-

tarien vetomatka lyhenee ja lastaus nopeutuu.

Asiakaspalvelussa mydhassa tulevalle lastille ei ole normaalista poikkeavaa kasittelya, eika juuri
ahtauksessakaan. Ahtauksessa pyritaan siihen, etta trailerit sijoittautuvat mahdollisimman lahelle
laivaa. Kenttasuunnittelu suunnittelee kentan siten, etta vetomestarin tarvitsee ajaa mahdollisim-
man lyhyita matkoja eli jarjestelma jakaa paikat siten, etta ne ovat mahdollisimman lahella laivaa ja
lastaus olisi nopeampaa. Jos odotetaan enaa muutamaa yksikkda, vetomestari saattaa odottaa jo

valmiina laivan lahella, jolloin traileria ei vieda kentalle lainkaan.

Ahtauksen haastattelusta selvisi myos etta, lastaukseen tulee vakisin tauko vuoronvaihdon takia.
Vaikka tauot ja vuoronvaihdon ovatkin porrastettuja, aiheutuu siita hidastusta. Taman takia myos
laivan tuloaika vaikuttaa merkittavasti siihen, miten tehokkaasti vuoron aikana tydskennelldan. Pa-
himmassa tapauksessa laiva saapuu lounastauon aikaan, jolloin purku voi alkaa vasta tauon jal-

keen ja menetetaan arvokasta aikaa.
5.3 Lahtoajasta myohastyminen

Lahtbajasta myohastymisella ei asiakaspalvelussa ole asiakkaiden suuntaan suurta vaikutusta silla
saapuminen Saksaan on iltaisin, jolloin asiakkaat noutavat saapuneet yksikot Saksan paasta vasta
seuraavana aamuna. Kaytantd on myos se, etta pienia myohastymisia ei paikata merella ajamalla
kovempaa, joten paastoihin ja sen aiheuttamiin kustannuksiin ei myodskaan ole vaikutusta. Asiakas-
palvelu tiedostaa my0s, ettd myohastyminen luo kuitenkin painetta laivan purulle ja seuraavalle
lastaukselle, silla ei haluta, etta laivan kadantoaika pidentyy ja lahto myohastyy taas, jolloin myohas-

tymissyklista on hankalempi paasta pois.

Ahtausliikkeelle lastauksen venymiselld on merkittdvat kustannukset, silla heille on suunniteltu esi-
merkiksi toisen laivan lastaus heti peraan, jolloin se myohastyy myos. Laivan 1ahdon myohasty-

essa, muut vuorolle suunnitellut tyotehtavat siirtyvat eteenpain ja kaikkia tyotehtavia ei ehdi
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tekemaan tyovuoron aikana. Tama heijastuu seuraavalle vuorolle tai vaihtoehtoisesti vuoroa joudu-

taan pidentaa, mika lisaa yrityksen palkkakustannuksia.

Ahtausliike ehdottaa my0s, etta asiakkaalle voitaisiin harkita jonkinlaista kannustinta, kuten alen-

nusta, jos tulisi huomattavasti ennen closing-aikaa ja sakkoa, jos tulisi closing-ajan jalkeen.
5.4 Kehityskohteet

Asiakaspalvelun nakemys kehityskohteista on se, etta viimeaikaiset ongelmat Iaht6prosessissa
ovat ahtauspuolella, joten tarkeaa olisi laheisempi yhteisty6é ahtausliikkeen kanssa, jotta ymmarre-
taan toisemme ongelmat ja haasteet. Sita kautta pyritaan |I6ytamaan yhteinen ratkaisu aikataulussa

pysymiselle.

Ahtausliike on I&hes samalla linjalla kehityskohteiden kannalta. Ahtausliike uskoo, etta ajoissa lah-
tevan laivan ja asiakaspalvelun joustoa olisi syyta miettid. Olisi hyva, etta asiakaspalvelu ja ahtaus
tuntisivat toistensa prosessit. Osapuolten vierailuja voisi lisata, jotta tieto toisten toiminnasta kas-
vaisi ja siten myos osapuolet ymmartaisivat toisiaan paremmin. Erilaisissa tydpajoissa voisi oppia

toisten tarpeet ja miten niita voisi auttaa.

Prosessin optimaalisen toiminnan kannalta on myoés tarkeaa, ettd osapuolet tukevat toisiaan. Nain
kaikkien prosessit toimivat. Lahtokohtaisesti tulee kuitenkin my6ds muistaa, etta tarkoitus on kuljet-
taa asiakkaiden lastia ja tehda yhtenaisesti asiakaslahtoisia paatdksia laivan kdantdajan seka ah-

tauksen suhteen ja, etta kaikkien osapuolten dynamiikka toimii.
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6 Tulosten analysointi

Tutkimuksessa saatuja tuloksia analysoidaan laadullisilla analysointimenetelmilla. Haastatteluista
esiin nousseet asiat jaetaan teemoittain. (Andres 2012, 164) Tulosten analysoinnin kautta luodaan
toimeksiantajalle kehitysehdotuksia prosessin ja ahtausliikkeen yhteistyon kehittdmista varten. Toi-
meksiantaja voi sitten hyédyntaa ehdotuksia, jotta saavutetaan lopputuloksena optimoitu lahtdpro-
sessi satamaan saapuville yksikdille. Haastattelukysymysten analysointiin kaytettin muun muassa
sanapilvea, mika avulla |I6ydetaan eniten esille nousseet asiat. Nykytilaa analysoitiin kuiluanalyysin
kautta, jotta saatiin luotua vertaus siihen, miten prosessin toivotaan kulkevan ja miten se kulkee

talla hetkella.
6.1 Nykytila-analyysi

Laivan lahtoprosessin nykytilan kuvausta ja analysointia varten haastateltiin yrityksen asiakaspal-
velun johtajaa seka ahtausliikkeen esimiesta. Osapuolet kokevat, etta toiminta sujuu niin lastauk-
sen kuin myds viestinnan kannalta hyvin. Molemmat osapuolet kokevat kuitenkin mydés, etta las-
taus- seka viestintaprosessia on hyva kehittaa jatkuvasti. Kommunikaation seka lastauksen nykyti-
lan ja tavoitteen suhdetta analysoidaan kuiluanalyysin avulla, jotta I6ydetaan kehityskohteita niiden

valilla.

Asiakaspalvelun seka ahtausliikkeen kommunikaatio tapahtuu suoran yhteydenpidon, kuten sahko-
postien sekd puheluiden kautta sekad ahtausliike voi itse seurata varaustilannetta varausjarjestel-
man kautta. Ahtausliikkeelle tiedotetaan laivan l1ahtépaivan aamupaivalla arvio lastin maarista ja
sen perusteella ahtausliike suunnittelee lastauksen. Lastin maaran muutoksia kommunikoidaan
paivan mittaan, jos niihin tulee suuria muutoksia. Taman lisaksi kaikki uudet lastaukseen liittyvat
erikoisuuden kuten vaarallisten aineiden lisdykset kommunikoidaan suoraan ahtausliikkeelle, jotta

lastaussuunnitelmaan voidaan tehda tarvittavat muutokset.

Satamaan saapumisen sulkuaika on virallisesti kaksi tuntia ennen laivan 1aht6a. Lastauksen takia
tahan on kuitenkin runsaasti joustoa, joten yksikdita voi tulla rantaan viela puoli tuntia ennen laivan
suunniteltua lahtdaikaa, ilman, etta se vaikuttaa siihen. Tama kaytantoé on toiminut hyvin, niin

kauan kun mydhassa tulevien yksikdiden maara on pysynyt maltillisena.

Tavoitteena on, ettd kommunikaatio olisi aktiivisempaa ja tiedot paivittyisivat reaaliaikaisesti mo-
lemmin puolin. Lahtdajassa pysymisen kannalta optimaalista olisi myos, ettd enemman lastia olisi
satamassa aikaisemmin. Asiakaspalvelun tavoitteena on antaa asiakkaille mahdollisimman paljon

joustovaraa seka pitda ahtausliike tietoisena kaikista muutoksista.
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Laivan lahtéprosessin kuilu muodostuu siis kommunikaation puutteesta silld se hankaloittaa las-
tauksen suunnittelua. Toinen osa kuilua on optimaalisen tilan saavuttamisen vaikeus silla, tassa
tapauksessa lahes aina toisen osapuolen optimaalinen toiminta aiheuttaisi toisella suuria haasteita.
Kuilun syvyyden pienentamistd varten on siis osapuolten 16ydettdva omat kehityskohteensa, kehit-
taa niita ja tulla sitten toisiaan vastaan. Yhteisesti kuilua voidaan pienentaa tutustumalla toisen ta-

voitteisiin ja ymmartamaan niiden paasyyn tarvittavat toimenpiteet.

6.2 Haastatteluiden analyysi

Haastatteluissa nousi paljon samoja piirteita esiin, mutta myds huomattavia eroja. Syita eroille ovat
muun muassa toiminnan luonteen ero. Asiakaspalvelussa halutaan tietenkin olla aina mahdollisim-
man asiakaslahtdisa ja joustaa asiakkaiden suhteen niin paljon kuin vain mahdollista, silld se na-

kyy asiakkaille erittain positiivisesti ja parantaa siten yrityksen tulosta. Ahtausliikkeelle se taas ylei-

sesti tarkoittaa aikataulun huomattavaa kiristymista seka tyon suunnittelun vaikeutumista.

Haastattelusta ilmeni kuitenkin hyvin, etta kehityskohteiden olemassa olosta seka siitd mita ne ovat
ollaan samaa mielta. Kuten alla olevasta sanapilvesta (kuva 3) nakyy, toivovat molemmat puolet
enemman yhteistydta keskenaan ja kommunikaatiota pidetdan hyvin tarkedna. Niin ahtausliike kuin
myos asiakaspalvelu toivoo, ettd yhteistyd olisi Iaheisempaa ja, ettd hankaliinkin asioihin 16ydetaan
yhteinen ratkaisu, mika tukee molempien toimintaa. Asia mika ilmeni etenkin asiakaspalvelun
haastattelussa, mutta patee samalla tavalla myds ahtaukseen, on liiketoiminnan ydintarkoituksen

mielessa pitdminen.
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Kuva 3. Sanapilvi kehityskohteista
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Ahtausliike toivoisi, etta lastin maarien kommunikointi paivan mittaan olisi aktiivisempaa. He haluai-
sivat myds tietda, miten todennakdinen ennustettu maara on. Jos asiakkaalle on varattu 20 paik-
kaa lahdosta, mutta he eivat viela tieda, tuleeko maara toteutumaan, on se myds ahtausliikkeelle
oleellinen tieto jo aikaisemmin kuin nyt. Asiakaspalvelun kannalta tdma on kuitenkin haastavaa,

koska asiakkaille taytyy antaa tarpeeksi aikaa suunnitella omat kuljetuksesta.

Haastatteluista ilmenee, etta resurssien puute on selkea ongelma lastaukseen liittyen. Tama tar-
koittaa sita, etta kaikilta turhilta viivastyksilta on valtyttava. Silloin voidaan saada sama tulos myos
pienimilla resursseilla aikaseksi. Taman takia yhteistydn merkitys on niin suuri, jotta voidaan yli-
maaraiset prosessit voidaan karsia ja muita kehittaa. Lastaukseen liittyva aspekti, closing-aika,
nahdaan asiakaspalvelussa ja ahtausliikkeessa erilailla koska se nayttaytyy kummallekin osapuo-

lelle eri arvoisena tekijana.

Laivalla on kaytanto, ettei lyhyita l1ahtdajasta myohastymisia ajeta merella kiinni. Laivan matkano-
peutta ei nosteta mydhastymisen takia, jotta polttoainekustannukset eivat nouse. LAhdén mydhas-
tymisella ei asiakaspalvelulle ole niinkdan suurta merkitysta, koska laiva saapuu Saksaan illalla ja
asiakkaat noutavat yksikkdnsa usein vasta aamulla. Tassakin tilanteessa huomataan miten asia,
jolle ei asiakaspalvelussa ole suurta merkitysta voi ahtausliikkeelle aiheutua ylimaaraisia kustan-

nuksia, kun heidan tyonsa venyvat.
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7 Johtopaatokset

Tutkimusongelma oli, missa kohdissa laivan lahtdprosessia l0ytyy kehitettavaa lastin saapumisen
nakokulmasta. Laivan lahtdéprosessi on teoriassa hyvin selkea ja johdonmukainen. Kaytanndssa
kuitenkin pienten epakohtien kasaantuminen aiheuttaa pitkassa juoksussa ongelmia, jotka luovat
prosessiin pullonkauloja. Suurempiin hidasteisiin kuten ahtajien tyévuorojen aikatauluu seka re-
surssien puutteeseen voidaan kuitenkin puuttua tehokkaasti yhteistyon kautta. Prosessien kehitta-
mista voisi myos kohdentaa helpommin, jos prosessien kuvauksia paivitettaisiin enemman ja nii-
den tehokkuutta mitattaisiin aktiivisesti. Taulukossa 3 on esitetty kehityskohteet ja niiden ratkai-

suehdotukset.

Taulukko 3. Kehityskohdat ja ratkaisuehdotukset

Kehityskohde Ratkaisuehdotus

Osapuolten ymmarrys toistensa tyosta ja miksi | TyOpajat seka palaverit asiakaspalvelun ja ah-

tiettyja paatoksia tehdaan tauksen valilla.

Kommunikaatio Pitaa aktiivisempaa ja tarkempaa kommuni-

kaatiota yksikdiden maarista

Resurssipula Tuetaan toisten toimintaa tekemalla tiiviimmin

yhteisty6ta jo suunnitteluvaiheessa

Prosessikuvaukset Prosessikuvauksia tulisi tehd3, jotta kehitys-

kohteet I6ytyvat

Prosessin tehokkuuden mittaaminen Aktiivinen ja sdannollinen tehokkuuden mittaa-

minen siihen soveltuvien mittarien avulla

Alakysymykset luotiin tukemaan tutkimusongelman ratkaisua. Alakysymysten avulla selvitettiin
milla tavoin sataman eri toimijoiden kommunikaatiota voisi parantaa ja miten se vaikuttaa proses-
sin tehokkuuteen, miten prosessin on kuvattu ja miten prossien tehokkuutta mitataan. Kommuni-
kaatiossa on huomattavissa teoriasta esille tulleita piireteita etenkin siitd miten tarkeaa sisainen
viestinta yrityksissa on. Jos viestinta ei toimi halutulla tavalla aiheutuu siita turhia viivastyksia pro-

sessissa, jotka kasaantuvat. Kuten Kankainen (2019) mainitseekin, tulee sisaisen viestinnan olla
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avointa, koska se sitouttaa henkildkuntaa ja parantaa luottamusta. Tassa tapauksessa luottamus
luodaan ahtausliikkeen ja asiakaspalvelun valille olemalle avoin ja tiedottamaan riittavasti ja

ajoissa.

Prosessien kuvausta sekéa niiden tehokkuuden mittaamista tulisi myos lisata yrityksessa. Kuten Si-
mesek (2022) kertoo artikkelissaan, on prosessin lapimenoajan mittaaminen hyvin tarkea tydkalu

kehitysta varten. Haastatteluiden perusteella sita ei nimittain tehda riittavasti.

Haastatteluiden analysoinnin jalkeen ehdottaisin sdanndllisia palavereita, joissa voidaan tuoda
esille kehityskohteita seka keskustella miten toiminta sujuu. Sdanndéllisten Palavereiden avulla voi-
daan yllapitda sujuvaa yhteisty6ta silla silloin ei tavata vain silloin kun jokin muuttuu ja asioihin voi
puuttua nopeammin. Palavereissa ahtausliike seka asiakaspalvelu voivat yhdessa luoda raamit toi-

minnalle siten, etta kaikki hydtyvat ja toiminta muuttuu asiakkaalle mahdollisimman vahan.
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8 Pohdinta

Tassa luvussa kasittelen omaa pohdintaa tutkimuksesta, sen teosta ja tuloksista. Kerron myds jat-
kotutkimusehdotukseni seka arvion oman suoriutumiseni koko opinnaytetydnprosessin ajalta. Kap-

paleessa maarittelen myds reliabiliteetin, validiteetin seka opinnaytetyoni luotettavuuden.
8.1 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen voisi teettdaa uudestaan vuoden kuluttua ja tarkastella ovatko aikaisemman tutkimuk-
sen kehityskohteisiin puututtu ja onko niita tarvetta kehittda entisestdan. Taman lisaksi tutkimusta
voisi laajentaa haastattelemalla myds asiakkaita, jotta heidan nakdkulmansa tulisi myos nakyviin.
Asiakkaiden nakyma olisi mielenkiintoinen silla he osaavat sanoa miten aikataulu ja laivan lahto-

prosessi kokonaisuudessa vaikuttaa heidan toimitusketjuunsa ja asiakkaihin.

Tutkimusta voisi jatkaa syventymalla yksittaisiin kehityskohteisiin tutkittavien osapuolten valilla. Ke-
hityskohteisiin syventymalla voitaisiin keskittyd enemman viestintaan ja milla tydkaluilla siita saisi
selkeampaa ja avoimempaa, koska se osoittautui olevat merkittava kehityskohde tassa tutkimuk-

sessa. Jatkotutkimuksessa voisi saada laivan nakdkulman myos tutkittua.
8.2 Tutkimuksen reliabiliteetti, validiteetti ja luotettavuus

Tutkimukset oleellisimpia asioita ovat sen tieteellisien menetelmien oikeaoppinen kaytto seka tie-
don luotettavuus. Laadullisen tutkimuksen luotettavuus voi olla hankala maaritella silla toisin kuin
maarallisessa tutkimuksessa niita ei voi kuvailla samankaltaisilla luotettavuusmittareilla. Laadulli-
sessa tutkimuksessa esimeriksi haastateltu ihminen ei valttdmatta toimi aina samalla tavalla ja voi
muuttaa kantaansa asioihin ilman rationaalista taikka perusteltua syyta. Luotettavuutta ei voi myos-
kaan parantaa jalkikateen. Taman takia luottettavuuskysymykset tulee huomioida jo tyon alkuvai-
heissa. (Kananen 2012, 172.)

Omassa tydssani luettavuutta on pohdittu tyon suunnittelusta alkaen. Laivojen lahtéprosessin opti-
moinnista ei ole kattavasti teoriaa, joihin voisi opinnaytetyon teoriaosiossa viitata, minka takia teo-
rian onkin enemman yleista tietoa prosessien optimoinnista ja muun muassa viestinnasta. Yksi syy
sille miksi teoriaa ei juurikaan ole, on se, etta jokainen satama toimii eri tavalla ja satamista liikkkuu
eri maaria tavaraa, jolloin yhta oikeaa ratkaisua on lahes mahdotonta luoda. Opinnaytety6ni haas-
tatteluiden luotettavuus on kuitenkin taytetty silla olen tietoisesti valinnut haastateltaviksi sellaisia
henkildita, joilla on vuosien kokemus alasta ja satamasta, ja jotka ovat tunnetusti toimineet kehi-
tysta edistavalla tavalla. Luettavuus on huomioitu myos siing, etta kaikille haastateltaville esitetdan

samat paakysymykset, jolloin saadut tulokset ovat vertailukelpoisia eri osastojen valilla.
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Tutkimukseni luotettavuus on huomioitu myds tietoperustan ja tutkimuksen yhtenevaisyydella. Ka-
sittelen tietoperustassa teoriaa asioista, joista kysyn haastatteluissa. Teoriaosuudessa tieto on
yleista, ja haastatteluissa toimialaan ja tutkimuksen tavoitteisiin tarkentavaa. Olen kayttanyt tutki-
muksen teoriaosiossa myos kattavasti erilaisia I&hteita. Lahteina olen kayttanyt niin suomalaisia

kuin myos kansainvalisia internetlahteita, seka suomalaista kirjallisuutta.

Kanasen (2012, 173) mukaan Reliabiliteetti eli tutkimuksen pysyvyys tarkoittaa sita, etta jos tutki-
mus toistetaan, saadaan samat tulokset. Validiteetti taas tarkoittaa sita, etta tutkimuksessa on tut-
kittu oikeita asioita. Tutkimukseni ollessa kvalitatiivinen, on hyvan reliabiliteetin saavuttaminen
melko hankalaa, koska ei voi tietdd mitka ovat laivan lahtdprosessin pullonkauloja tulevaisuudessa.
Validiteetti tutkimuksessa on hyva, koska opinnaytetydssani on tutkittu juuri niita asioita, jotka vai-
kuttavat laivan Iahtoprosessiin. Tutkimuksessa on myds kaytetty kohteena trailereita, jotka ovat toi-

meksiantajan maarallisesti suurin lastiryhma.

Tutkimuksessa oli tarkoitus haastatella myos laivan yliperamiesta, kuten liitteen 1 haastattelulo-
makkeesta nakyy. Laivan haastattelu olisi antanut heidan ndkokulmansa prosessista ja heidan ke-
hityskohteitansa olisi ollut mielenkiintoista tutkia. Haastattelu ei kuitenkaan aikataulullisesti onnistu-

nut, jonka vuoksi se jai toteuttamatta.
8.3 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetydni prosessi alkoi vauhdikkaasti heti alusta ja sain luotua hyvan suunnitelman opinnay-
tetydlle. (Liite 2.) Tein opinnaytetydn ohella tdyspaivaisesti t6ita ja sainkin heti alkuun hyvin kirjoi-
tettua opinnaytety6ta téiden ohella. Siina vaiheessa oli erittéin paljon hyotya aikataulusta ja suunni-
telmasta, koska siita oli vield helpompi pitda kiinni. Prosessin edetessa ja tdissa vastuun kasva-
essa opinnaytetyon kirjoittamisesta tuli kuitenkin kokoajan hankalampaa ja usein tdiden jalkeen il-

lalla ei ollutkaan enaa tarpeeksi energiaa kirjoittaa yhtajaksoisesti.

Prosessissa mukavinta oli itse haastattelukysymysten keksiminen ja haastatteluiden pitaminen
seka prosessioptimoinnin teoriaosuuden kirjoittaminen. Mielestani teoriaosuuden kirjoittaminen oli
mielenkiintoista, silla siind opin paljon uusia asioita seka sain palautettua aikaisemmin kursseilla
opittuja asioita mieleeni. Prosessioptimoinnista I0ytyi myos hyvin teoriaa, mika teki siita kirjoittami-
sesta mutkatonta. Haastattelukysymysten keksiminen ja haastatteluiden pitaminen oli mieluisaa ja
mielenkiintoista, koska siina paasi miettimaan miten pullonkauloja voisi tunnistaa ja milla kysymyk-
silla saisi luotua mahdollisimman kokonaisvaltaisen kuvan laivan lahtoprosessista. Haastattelujen
pitdminen oli erittdin opettavaista silla niiden kautta opin paljon toimialasta. Haastatteluissa oli

myos hienoa I0ytaa, miten asioille I0ytyy Iahes aina jonkinlainen selitys.
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Opinnaytetyon tekeminen kokonaisuudessaan oli hyvin opettavaista kirjoittamisen ja tutkimisen
kannalta, mutta opin myds itsestani uusia asioita. Tulevaisuudessa voisin aikatauluttaa asioita pa-
remmin siten, etta aikataulussa on tilaa muuttujille ja vapaa-ajalle. Koen kuitenkin onnistuneeni

opinnaytetydssani hyvin, silld olen saanut sen aikaan mita lahdin opinnaytetyolla selvittdamaan.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

ASIAKASPALVELUN HAASTATTELU:

Viestinta

1. Miten kommunikaatio asiakkaiden ja asiakaspalvelun valilla toimii trailerien saapumisajan
nakokulmasta?

2. Miten tieto valittyy ahtaaijille siitd mitka yksikét ovat viela tulossa?

3. Voisiko viestintdd ahtaajien ja asiakaspalvelun valilla kehittaa entista tehokkaammaksi? Jos
niin miten?

Lastaamiseen vaikuttavat tekijat

4. Mika on yleisin syy/tekija sille, ettei laivaa ole viela lastattu suunniteltuun lahtéaikaan?

5. Miten suuri vaikutus on silld, ettd tuleeko traileri satamaan closing-ajan jalkeen, on laivan
aikataulussa pysymiseen? Onko my6hastyneiden trailereiden kanssa eri kaytantdé kuin
ajoissa saapuvien, jotta lastausprosessi olisi nopeampi?

Lahtoajan myohastyminen

6. Mitd seurauksia laivan lahtdajan mydhastymisesta on asiakkaalle?
7. Miten laivan lahtdajan mydhastyminen vaikuttaa kustannuksiin?
8. Missa koet, etta olisi eniten kehitettdvaa laivan lahtoprosessin optimoinnin kannalta?

Yleista
9. Onko prosessin vaiheista tehty kuvaus, jos on niin miten usein sita paivitetaan?

10. Mita mittareita kaytetdan prosessien tehokkuuden mittaamiseen?

AHTAAJIEN HAASTATTELU:

Viestinta
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11. Miten tieto vielad tulossa olevista yksikdista valittyy ahtaajille? Koetaanko viestinta toimi-
vaksi?

12. Voisiko viestintaa ahtaajien ja asiakaspalvelun valilla kehittda entista tehokkaammaksi? Jos
niin miten?

Lastaamiseen vaikuttavat tekijat

13. Mika on yleisin syy/tekija sille, ettei laivaa ole viela lastattu suunniteltuun lahtéaikaan?

14. Millaiset tyévuorot/-ajat ahtaajilla on? Miten ahtaajien tyévuorot vaikuttavat laivan lastaami-
seen?

15. Miten trailerit on sijoitettu kentalle? On nykyinen sijoittelu toimiva?

16. Miten suuri vaikutus on silla, etta tuleeko traileri satamaan closing-ajan jalkeen, on laivan
aikataulussa pysymiseen? Onko mydhastyneiden trailereiden kanssa eri kaytantd kuin
ajoissa saapuvien, jotta lastausprosessi olisi nopeampi?

Lahtdajan myohastyminen

17. Mita seurauksia laivan |&htéajan mydhastymisesta on asiakkaalle?
18. Miten laivan lahtdajan mydhastyminen vaikuttaa kustannuksiin?
19. Missa koet, etta olisi eniten kehitettavaa laivan lahtdprosessin optimoinnin kannalta?

Yleista

20. Onko prosessin vaiheista tehty kuvaus, jos on niin miten usein sita paivitetdan?
21. Mita mittareita kaytetaan prosessien tehokkuuden mittaamiseen?

LAIVAN HAASTATTELU:

Viestinta

22. Voisiko viestintdd ahtaajien/asiakaspalvelun ja laivan valilla kehittda entista tehokkaam-
maksi? Jos niin miten?

Lastaamiseen vaikuttavat tekijat
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23. Mika on yleisin syy/tekija sille, ettei laivaa ole viela lastattu suunniteltuun |&htéaikaan?
24. Miten suuri vaikutus on silla, etta tuleeko traileri satamaan closing-ajan jalkeen, on laivan
aikataulussa pysymiseen? Onko mydhastyneiden trailereiden kanssa eri kaytantdé kuin

ajoissa saapuvien, jotta lastausprosessi olisi nopeampi?

Lahtdéajan myohastyminen

25. Mita seurauksia laivan lahtdajan myéhastymisesta on asiakkaalle?

26 Miten laivan lahtéajan mydhastyminen vaikuttaa kustannuksiin?
26. Missa koet, etta olisi eniten kehitettdvaa laivan lahtoprosessin optimoinnin kannalta?

Yleista

27. Onko prosessin vaiheista tehty kuvaus, jos on niin miten usein sita paivitetadan?
28. Mita mittareita kaytetaan prosessien tehokkuuden mittaamiseen?



Liite 2. Opinndytetydsuunnitelma

o
""" Haaga-Helia

Opinndytetydsuunnitelma
Otto Classen

Haaga-Helia ammattikorkeakoulu
Tradenomi

Suunnitelma
12.02.2023

1 Johdanto

Rahtivarustamoiden lilketeimintaan kuuluu monta muuttujaa, j
olla huono saa, kalusto voi rikkoontua tai lasti voi mybhastya satamasta. Lista on pitkd. On
kuitenkin asioita voihin voi vaikuttaa prosessioptimoinnin kautta ja siihen opinnaytetyd perustuu.

Opinnaytetydssa tutkin laivan lahtdprosessin optimeintia lastin saapumisen nikokulmasta.

Prosessi alkaa siita, kun lasti saapuu sataman porteille ja paattyy
n kdytyamme
mika on yritykselle ajankohtainen ja hyadyllinen aihe seka, mista minua kiinnostaisi kirjoittaa.

en, ettd se on laivassa ja

1 kanssa keskustelua si

laiva paasee 13 E Paadyin

Aihe on tarkea toimeksiantaja X:n liketoiminnan optimeinnin kannalta. Epaoptimaalinen
lahtdprosessi johtaa viivastyksii
tulee taittaa nopeammalla vauhdilla, jotta aikataulu saadaan taas kiinni. Lahtoprosessin

ia, silla hi in kulkeva laiva kuluttaa vahemman

on myds

p ja siten E 1. Aihe on ki , koska siina
toimitusketjun pullonkauloja ja miten prosessioptimeinnin kautta yritys X voi parantaa
tehokkuuttaan. Aihe liittyy laajemmassa kokonaisuudessa toimitusketjuun seka

prosessioptimointiin

Tutkimus on laadulli i Laadulli
jonka i on kuvailla ja artaa ongelma eri naki ien ja mielipiteiden kannalta

kerataan tietoa,

(Surveymonkey s.a.). Tutkimuksessa pyritaan luemaan syvallisempaa ymmarrysta etenkin siita,

milld asioilla on hidastava vaikutus laivan lahtoprossiin ja tehda analyysia siita, miten voisi

Tutki verrataan itajan tilannetta teoriaan seka kerataan

seka kehity teista.

haastattelujen kautta tietoa

Tutkimuksen taustana toimii prosessioptimointi toimeksiantajalle, jotta laivan lahddn vivastymista

voitaisiin valttaa lastin saapumisen ja lastaamisen osalta. Tyo on rajattu kasittelemaan yhta
‘satamaparia toimeksiantajan saannollisessa rahtilikenteessa Suomen ja Saksan valilla.
Opinnaytetydssa tutkitaan etenkin Suomen paadyn sataman optimointia seka sataman eri

in ei aina voi vaikuttaa. Merella voi

ja sitd kautta korkeampiin polttoainekustannuksiin, koska matka

toimijoiden kommunikaatiota. Tutkin aihetta. koska se on mi iintoinen seka toir

hyodyllinen ja ajankohtainen. Toimeksiantaja voi mybs hyadyntaa tuloksia soveltamalla niita muihin

satamiin. Tutkin aihetta myds, koska uskon oppivani paljon hy&dyllisté tietoa mahdollisia jatko-
opintoja varten seka pystyn kayttamaan oppimaani tyossani
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Liite 1. Perinteisen raportin rakenne . e A2

2
2 Tutkimuk merkitys toimeksi jall
Toimeksiantajani on suomessa toimiva rahti- ja jalikenr no. Toil iantajallani

on paivittaisia 1ahtdja Suomen ja Saksan valillda RoPax laivoilla. RoPax laivat kuljettavat niin rahtia
kuin myds matkustajia. Laivojen rahtiin kuuluu yhdistelmarekkoja, trailereita, kontteja seka
sekalaisia koneita kuten esi dksi ita. Opinndytetyoni tulokset keskittyvat rahdin,

tassa trailereiden iseen seka |

jotta laiva pysyy

aikataulussa. Jos laiva taas ei pysy alkataulussa, on sen kirittava aikaa merelld lisaamalla

lluja. Poltioai i on niin taloudellisia

ajonopeutta, mika korottaa p

kuin myds ymparistohaitallisia vaikutuksia

Opinnaytetydni tavoitteena on 6ytaa hidasteita ja pullonkauloja laivan 1ahtoprosessissa. Sen
mukaan toimeksiantajani voi hyGdyntad tuloksia naiden purkamiseen tai niiden tehokkuuden
parantamiseen. Tulokset luovat myds raamin sille millainen optimoitu laivan lahtprosessi on, joten
toimeksiantaja pystyy hyddyntdmaan tuloksia myds muilla linjoilla. Minulle opinnéytetyd on

hyadyllinen silla padsen tutkimaan pr ioptimointia seka laaj; ja sy
tietamystani logistikasta seka toimitusketjusta

34



3 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaukset

Tutkimuksessa paakysymys on miten laivan lahtépresessia voi optimeida lastin saapumisen
nakokulmasta siten, etta laivan on helpompi pysya aikataulussa ja siten pienentaa toimeksiantajan
kustannuksia. Opinnaytetybssa tutkitaan asiaa alaongelmien kautta. Tutkimuksen alaongelmat
oval: Sataman toimijoiden kommunikaatio. Tahan kuuluu ahtaajien ja laivan valinen
kemmunikaatio seka asiakaspalvelun kommunikaatio laivan ja ahtaajien kanssa. Edella mainittujen
toimijoiden kommunikaatiossa on my#as tarkeaa, kuinka nopeasti ja mita kanavia pitkin tieto
trailereiden saapumisesta liikkuu sataman sisalla. Tahan alaongelmaan kuuluu myds
asiakaspalvelun paivystéjan roolin tarkastelu seka mita valtuuksia paivystajalla on ja voiko sen
toiminta vaikuttaa lahtoaikaan.

Toinen al Ima on pullonkaulat rahdin i Tata al I ki sel

mihin trailerit pakkautuvat, jos pakkautuvat satamassa. Lisaksi pohdintaa siita, mita tehdaan
mydhassa tuleville trailereille. Tavoite on selvittdd mika on tehokkain kasitelld mydhaan tulevaa
lastia. Kalmas alaongelma on trailereiden sijoitus sataman lastauskentalla. Téta varten tutkitaan
miten trailerit tulee asettaa kentalle, ettd lastaus tapahtuisi nopeasti ja ilman, etta yksittaisia
trailereita pitaisi etsia

Viimeinen alaongelma on portin virallisen sulkuaikojen joustavuuden vaikutus my&hastyneeseen
|ahtéon. Tutkin ongelmaa selvittamalla, kuinka moni traileri on tullut portin sulun jalkeen. Tata
alaongelmaa tutkiessa tarkkaillaan millainen korrelaatio virallisen sulkuajan jalkeen tulleiden

ja mydhassa lah laivan valilla on
Paa- ja alaongelmat kysymysmuodossa:

Miten laivan lahtéprosessia voi optimoida lastin saapumisen nakokulmasta?

Milla tavoin sataman eri toi
tehokkuuteen?

len kommunikaatiota voi parantaa ja miten se vaikuttaisi prosessin

Miten lasti si

ttautuu parhaiten kentalle?
Miten portin sulkuaika ja sulkuajassa joustamine vaikuttaa laivan lahtoaikaan?

Millainen on my&haan tulevan lastin tehokkain kasittely?

o

Wartsila s.a. Ropax, Ro-pax, RoPax. Luettavissa

hitps://www warisila.com/encyclopediaftermiropax-ro-pax-ropax Luettu: 12.2.2023

Empiirisessa osassa kaytetadn tietoperustassa kasiteltyja asioita vertailukohteina siihen mita
haastattelujen kautta imenee ja miten kehi ita on kehitetty ti
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4 Opinndytetydn tietoperusta

Tietoperusta sisaltaa teoriaa prosessioptimeinnista yleisesti seka sovellettua laivan

lahtop iin. Opinr yossa kasitellaan myos kommunikaation vaikutusta laivan

lahtéprosessiin, joten tietoperustaan kuuluu mybs selkedn kommunikaation ja viestinnan teoriaa

Opinnaytetyon k ovat p it, pre

sekd suorituskykymittari/ suorituskyvyn mittaaminen

Teoreettinen tieto yhdistyy kokemukseeni siten, efta pystyn vertaamaan sita siihen, miten naen/

kollegat asiat alan tyd ja verrata sita a siihen, miten se teoriassa
toimil.
Keskeisia lahteita:

Logistiikan maailma s.a. Pr inen Lu

https:/iwww logistikanmaailma fituotanto/prosessien-kehittaminen/

Indeed 2021. Process Optimization Methods: Definition, Benefits and Types. Luettavissa:
indeed.com/career-advice/career-development/process-optimization-methods

Surveymonekey s.a. Mika on maarallisen ja laadullisen tutkimuksen ero? Luettavissa:

https://fi. surveymonkey.com/i ive-vs-qualitative-

research#~text=Milloin%20laadullista%20ja%20m%C3%A4%C3%A4r%C3%Adllist%CI%A4%2

%20k%C3%Adytet%CI%A4%C3%Adndtext=Hypoteesien%20laatiminen%3A%20Laa

dullinen%20tutkimus%20auttaa.tai%20mahdollisuudet?%2C%20joita%20ihmiset %20 pohtivat.

Logistiikan maailma s.a. Toimi tjun hallintastrategiat. Luettavissa:
hitps:/fwww logistilkanmaailma fillogistiikka/logistiikke-ja-toimitusketju/toimitusketjun-

hallintastrategiat/# ~ text=Toimitusketjun%2Dhalli %200n%20luotu%. ilaisia tai%20palvelu

n%20kysynt%C3%A4%20ja%20tarjonta.

Killingsworth, William R. 2011. Design, analysis, and optimization of supply chains: a system

dynamics approach

OptimoRoute. 2022. Logistics Management 101: How to optimize your business’s operations
Luettavissa: hitps://optimoroute com/logistics-management/

Peceny, L. Mesko, P. Kampf. R Gasparik, J. 2020 Transportation Research Procedia. Sivut 15-22.
Luettavissa: sciencedirect.com/science/article/pii/$2352146520300533

5  Tutki 1er Imét toteutuskuvaus

Tutkimuksessa pyritaan ymmartamaan laivan lahtoprosessin optimoinnin merkitysta ja
ominai ia kokonaisvaltaisesti. Tutkimuk otetaan h lioon myds h
ja merkitys. Tutkimus on siten kvalitatiivinen tutkimus.

1 tausta

Opinnaytetyossa kerataan aineistoa h alan

joilla on paljon kaytannon
kokemusta siita, miten satamassa toimitaan ja missa tarvittaisiin kehitysta. Haastateltavat ovat joko
toimeksiantajallani toissa tai tekevat yhteistydta toimeksiantajani kanssa, joten he ovat kaikki

tavol h varten. H; lut toteutuvat parhaiten kasvotusten.

Tutkimus on i Tutkimuk h Il prosessin kannalta keskeisia henkik
joiden r ista voi tehdi laajempia johtopaatoksiz

Analysoin aineistoa lla h luiden tuloksia keskenaan. H luja vertaamalla

niistd loytyy yhdyskohtia seka eroavaisuuksia, joiden kautta voi paatella, mika on toimivaa ja mika
tarvitsee kehitysta.



6 Raportin rakenne

Téssa luvussa ndkyy opinnaytetydn alustava sisallysluettelo.
1. Johdanto

2. Informaation kulku
2.1. Viestintd ja sen kehittaminen
22. Informaation kulku satamassa

3. Prosessit

3.1. Prosessitasot

3.1.1. Ydinprosessit

3.1.2. Tukiprosessit

3.2. Prosessioptimointi
3.3.  Laivan lahtoprosessi
3.4. Tehokkuusmittarit

4. Empiirinen osa

4.1.  Haastattelujen toteutus
4.1.1. Haastattelu A

4.1.2. Haastattelu B

4.1.3. Haastattelu C

4.2. Haastattelujen analyysi
4.3.  Tutkimuksen toteutus
4.4.  Tutkimuksen tulokset

5. Pohdinta

5.1.  Tulokset ja johtopaatokset
5.2.  Tutkimuksen luotettavuus
53. Oman oppimisen arviointi

7 Ongelma-alueet ja riskit

Opinnayteydta tehdessa voi iimetd ongelmia, joihin on hyvé varautua. Ongelmia ei tietenkaZn voi
varmuudella ennustaa, mutta niita voi ennakoeida. Vaikka uskon opinnéytetydprosessin sujuvan
ongelmitta, nousevat muutaman asiat esille. Ensimmainen ongelma on se, etta onko laivan

lahté a ksi teoriaa illa. Laivan lahta in teoria on myds laajalti tiettyyn
satamaan sidonnainen silld prosessi on eri satamamissa, eri henkildstélla erilainen. Uskon

kuitenkin saavani tarpeeksi tietoa, siita millainen prosessi on tutkimassani satamassa.

Tyon luotetiavuuteen voi vaikuttaa siten, etta kayttaa monipuolisia lahteita

Toimeksiantajalle tuottama materiaali on vaikea maaritella ennen empiirisen osan ldydaéksia, mutta
tavoitteena on luoda yksityiskohtaisemmat ohjeet optimoidulle laivan lahtoprosessille.

Toimeksiantaja saa opinnaytetyon kautta myos paivitetyn p ikuvauksen. Tutkimuksen
tulokset ovat esitettavi iden ja kaavioiden p lla, seka kifjoiteussa muodossa.
Liitteena opinnaytetydssa ovat pi ik iota seka lahtdajoista ja mybhassa tulleista
yksikgista

10
8 Aikataulu
Tutkimus koostuu kolmesta vaiheesta. Ensimmai & vaih keréan tietop tydlleni,

toisessa keraan informaatiota empiiriseen osaa haastattelemalla alan henkilgita ja vii

imeisessa

osassa arvioin haastatteluja ja teen niiden loydoksista j ia laivan

optimointia varten. Toteutan vaiheet jarjestyksessa 1, 2, 3. Sitten kun kaikki kolme vaihetta on

valmiina, kdyn vaiheet vield kertaalleen |4pi pitden huolen siitd, ettd opinnaytetydsta muodostuu
kok i 3 mukaan vaihe 1 on valmis viikolla 8. Vaihe 2 viikolla 12 ja

vaihe 3 viikolla 18. Viikot on valittu sen mukaan, ettd minulla on seminaarien jalkeen viikko aikaa

viimeistella vaihe ennen sen palautusta.

Alla olevasta taulukosta nakee opinnaytetyoni ail ik lla. Ail nakee, miten

1 ja missa vaih olen millakin viikolla. Aikataulu on kuitenkin suuntaa
antava ja todelliset tapahtumat saattavat tapahtua ennen tai jélkeen aikataulussa mainittua
ajankohtaa

Taulukko 1: ONT:n aikataulu

Opinnaytetyon aikatauly

Tehtivi o
pinnipetyBuuntelma i 12.2 ls.62:122
17.2.Somi ; Johdanto, Hakean, Ttaperustan svamiasiteet
1130102
26.2.1/3 valis Tetoperusta 5;202.262.
5272.53
el 1060123,
1133104
sami 12203263
Y3 vaimis 1327324
Tulosen anabysi 14,3004
Tuloten anatysi 15,10-160
Pohdintaj loppatulos; Semi 3 16,1743
Vimeistely o /3 volis . 17, 208-30
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9 OpinndytetySn arvosana
Arvosanatavoitteeni on 4.

Tama pohjautuu siihen, etta haluan pitaa saman tason opinnaytetydssa, milla olen ollut koko

opintojeni ajan. T: i on myos paasta jatko-opis naan maisteril ikseen ja sen

kannalta arvosana 4 opinnaytetydsta olisi myds hyddyllinen. T: i perustuu Haaga-Helian

opinnaytetyon arviointikriteereihin

QOpinnaytetyon aihe on ajankohtainen toim

seka se on perusteltu ja rajattu. Tyon
tavoitteen ja tutkimusongelmat ovat myds maaritelty perusteellisesti (Haaga-Helia
Ammattikorkeakoulu 2023)

Lahteet

Surveymonekey s.a. Mikd on maarallisen ja laadullisen tutkimuksen ero? Luettavissa

hitps:/ifi surveymonkey c:

research/#:~text=Milloin%20laadullista%20ja%20m%C3%A4%C3%A4r% C3%Adlist% C3%A1%2
%20k%C3%Adytet % CI%A4%C 3 %AdnStext=H: %20laatiminen%3A%20Laa
dullinen%20tutkimus%20auttaa tai%20mahd 2C%20joita%20ihmiset%20pohtivat.

Haaga-Helia Ammattil 12023 Opinnaytetyd, AMK-opinnot. Opinndytetydn arviointi
Arviointikriteerit. Lu i https-/iwww haaga-helia fiffi/opi k-opinnot. Luettu:
822023
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Liite 3. Haastatteluiden kysymyskohtaiset vastaukset

Asiakaspalvelun haastattelu

Kysymys: Millaista kommunikaatio asiakkaiden ja asiakaspalvelun valila on ja miten tieto
tulevista yksikoista valittyy ahtaajille?

Vastaus: Asiakkaat saavat likennepaéllikén tekeman aikataululakanan laivan tulo- ja
lahtoajoista. Alkataululakanassa on kuvattu suunniteftu aikataulu maaratylle ajalle, joiden
perusteella asiakkaat voivat suunnitella omaa toimintaansa. On kuitenkin huomattu, etta
aikataulua ei valttamatta lueta tarkasti asiakkaiden puolesta, joten on sovittu, etta
yrityksen x myyjat ilmoittavat poikkeuksista viela asiakkaalle erikseen. Jos tapahtuu
mybhastymisia laivan aikatauluun esimerkiksi huonojen sadolosuhteiden tai teknisten
ongelmien vuoksi, ilmoitetaan niistakin erikseen likenne infon muodossa. Myynnin ja
asiakaspalvelun kannalta siis tarkeitd on se, ettd asiakas saa tiedon muutoksista, silla
muutokset ovat hyvin yleisia. Tiedottamisesta on tullut tehokkaampaa asiakkaiden suorien
varausjarjestelmien ansiosta, silld asiakas nikee sieltd suoraan muutokset varatessa
matkoja. Tiedonsiirrossa on kuitenkin vield kehitettavaa, jotta se siirtyisi reaaliaikaisesti ja

selkedsti.

Tieto ahtaajille tulevista yksik@ita vilittyy ainoastaan asiakaspalvelun kautta ahtaaijille.
Viesti valittyy 13hes aina puhelun kautta. Merkittdva osuus vastuusta yllapitaa tietoa
tulevasta lastista on asiakaspalvelun paivystajilla etenkin normaalien toimistoaikojen
ulkopuolella. Asiakkaalla on myds vastuu informoida asiakaspalvelua, jos jokin heidan
yksikdistansa on tulossa closing-ajan jalkeen, jotta heidan kanssansa voidaan sopia
milloin yksikon tulisi viimeistaan olla rannassa. Mydhastynytta yksikkda ei nimittain voida
odottaa, jos ei ole tietoa sen tuloajasta. Jousto luodaan asiakaspalvelun ja ahtauslikkeen
valisella yhteistydlla, jossa pyritan I6ytamaan juur se viimeinen aika, mika ei vaikuta

laivan lahtdaikaan.
Kysymys: Miten viestintaa voisi kehittaa tehokkaammaksi?

Vastaus: Viestintda voisi kehittaa tehostamalla myyjien ja asiakaspalvelun
kommunikaatiota, jotta myyjat voisivat paremmin tiedottaa asiakkaita. Asiakaspalvelu voisi
tiedottaa myyjille miten tietyt asiakkaat toimivat, jos he ovat huomanneet, etta jokin
asiakas on usein mydhassa ja tiedottaa huonosti. Myyjat voisivat siten kohdennetusti
viestittda asiakkaille tuloajoista. Tama on tarkea3, silla tiedon tulee kulkea molempiin
suuntiin.

Kysymys: Mika on yleisin syy sille, etta laivaa ei ole lahtoaikaan viela lastattu ja tuleeko
lastaukseen taukoja.

Vastaus: Yksi syy sille, ettd laivaa ei ole lastattu lahttaikaan on itse ahtaus. Tama johtuu
muun muassa ahtaajien tydvoimapulasta. Syy lahtoajasta myshastymiselle ei ole
lastattavat tavaran puute. Ahtaajien jaykat tydehtosopimukset myds estavat paikalliset

sopimiset ja joustavuuden ahtaajien kanssa
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Kysymys: Miten suuri vaikutus silla, etta tuleeko traileri satamaan closing-ajan jalkeen, on
laivan aikataulussa pysymiseen? Onko mydhassa tuleville trailereille eri kaytankd kuin

ajoissa tuleville, jotta lastaus olisi nopeampaa?

Wastaus: Closing-aikaan on paljon joustoa, silld se on kaksi tuntia ennen laivan
lahtdaikaa. Valtaosa lastista myds on satamassa ennen closing-aikaa. Taman takia
satamassa on closing-aikaan vield paljon lastattavaa, eika yksikkoa olisi lastattu, vaikka
se olisi ollut jo satamassa. My@hassa tulevalle lastille ei mydskaan taman takia ole eri

kaytantda kuin ajoissa tulevalle.

Kysymys: Mitd seurauksia laivan ldhtdajan myShastymisestd on asiakkaille sekd miten se
vaikuttaa laivan kustannuksiin?

Vastaus: Lahtdajasta mydhastyminen ei vaikuta merkittavasti asiakkaisiin, silla
saapuminen Saksaan on iltaisin, jolloin asiakkaat noutavat saapuneet yksikdt Saksan
paasta vasta aamulla. Kaytankd on myds se, etta pienia myohastymisia ei paikata merelld
ajamalla kovempaa, joten paastaihin ja sen aiheuttamiin kustannuksiin ei mydskaan ole
vaikutusta. Mydh&styminen luo kuitenkin painetta laivan purulle ja seuraavalle
lastaukselle, silld ei haluta, etta laivan kaantdaika pidentyy ja 13htd my&hastyy taas, jolloin
mybhastymissyklista on hankalempi paasta pois.

Kysymys: Missa koet, etta olisi eniten kehitettavaa laivan lahtdprosessin optimoinnin

kannalta?

Wastaus: Viimeaikaiset ongelmat |ahtéprosessissa ovat ahtauspuolella, joten tarkea3 olisi
laheisempi yhteistyd ahtausliikkeen kanssa, jotta ymmarretidan toisemme ongelmat ja
haasteet. Sita kautta pyritdan 1ytamaan yhteinen ratkaisu aikataulussa pysymiselle.

Prosessin optimaalisen toiminnan kannalta on myos tarkeaa, ettd osapuolet tukevat
toisiaan. Nain kaikkien prosessit toimivat. Lahtokohtaisesti tulee kuitenkin my&s muistaa,
etta tarkoitus on kuljettaa asiakkaiden lastia ja tehda yhtengisesti asiakaslahtaisia
paatoksia laivan kaantdajan sekd ahtauksen suhteen ja, ettd kaikkien osapuolten

dynamiikka toimii.
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Ahtauksen haastattelu

Kysymys: Miten tieto tulevista trailereista vilittyy ahtaajille seka koetaanko viestinta

toimivaksi?

Wastaus: Laivan lahtdprosessissa ensimmainen lastaus-suunnitelma luodaan
asiakaspalvelusta saadulla arviolla kyseisen paivan maaristd. Taman lisaksi suunnitelman
laatija voi myds itse seurata varaustilannetta jarjestelmésta. Laivan 1ahtd vaatii kuitenkin
suunnittelua jo ennen lahtopaivasa. Taman takia tieto maarista perustuu myds laajalti
kokemukseen ja tietoon siitd, miten taynna laivat yleensa paiva- seka sesonkikohtaisesti

ovat. Viestinta toimii talla tavalla hyvin.
Kysymys: Voisiko viestintaa kehittda entista paremmaksi?

Vastaus: Kokonaisuutta saataisiin laadukkaammaksi, jos lastimaaria voisi ennustaa
paremmin. Asiakaspalvelulta voi esimerkiksi tulla liian suuri ennustus lastimaarista. Tama
johtaa siihen, etta lastaus-suunnitelmassa taytetaan myos laivan hitaasti lastattavia
alueita ja sinne myds lastataan yksikéita ensimmaisten joukossa. Taman takia lastaus
sekd purku hidastuu ja nopeasti lastattava ja purettavat paikat saattavat jaada
kayttamatta. Lastimaarien putoamisesta voisi siten ilmoittaa akfiivisemmin, jotta
suunnitelmaan voidaan tehda vield muutoksia. Taméan lisaksi closing aikojen
kommunikeinti ahtaaijille, jotta he tietdvat mita yksikoitid odotetaan vield ja mita ei.
Todennakdinen lukema maaristd voisi paivittya reaaliaikaisesti ahtaajille.

Kysymys: Mika on yleinen tekija sille, etta laivaa ei ole lahtdaikaan vield lastattu?

Wastaus: Tyypillisin tekija on se, ettd jompikumpi osapuoli mydhastyy. Tama voi olla
esimerkiksi laivan mydhastyminen tai sitten ahtauksen mydhastyminen. Voi olla, etta
ahtaajien tyd ei etene tarvittavaan tahtiin huonon kelin tai henkilosts- ja
koneistoresurssien puutteiden takia. Laivan 1aht6a hidastaa myos mydhassa tuleva lasti,
silla se voi vaikuttaa lastaustapaan, jos paikkoja pidetaan auki. Vaikka yksittaiset

tapaukset ovat pienia, niin niihin kéytetty yhteenlaskettu aika on jo merkittavampi.
Kysymys: Miten ahtaajien ty@vuorot vaikuttavat lastaamiseen?

Vastaus: Lastaukseen tulee vakisin tauko vuoronvaihdon takia. Vaikka tauot ja
vuoronvaihdon ovatkin porrastettuja, aiheutuu siitd hidastusta. Taman takia myds laivan
tuloaika vaikuttaa merkittavasti siihen, miten tehokkaasti vuoron aikana tydskennellaan.
Pahimmassa tapauksessa laiva saapuu lounastauon aikaan, jolloin purku voi alkaa vasta

tauon jalkeen ja menetetdan arvokasta aikaa.

Kysymys: Miten trailerit sijoittautuvat kentalle?
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Vastaus: Trailereissa pyritdan siihen, etta ne sijoittautuvat mahdollisimman lahelle laivaa.
Kenttdsuunnittelu suunnitelle kentan siten, ettd vetomestarin tarvitsee ajaa

mahdollisimman lyhyita matkoja.
Kysymys: Miten suuri vaikutus silla, ettd traileri tulee satamaan closing-ajan jalkeen on?

Vastaus: Vaikutus laivan lahtdon on ahtauksen kannalta melko suuri. Ahtaajalle parasta
olisi, jos lasti olisi paikalla heti kun laiva on purettu ja, etta lastia tulisi tasaisesti.
Tilanteessa, jossa on kolme tuntia aikaa lastata laiva ja 100 traileria lastaamatta ei ole
tehokasta, ettd ensimmaisen tunnin aikana satamaan saapuu 10 yksikkoa, toisen aikana
20 ja viimeisen tunnin aikana lahella closing-aikaa 70. Mielellaan lasti tulisi silloin
etupainotteisesti closing-aikaan asti. Niin kauan, kun on lastia saatavilla, laivaa voi lastata
samanaikaisesti, kun sitd puretaan. Aikaisin lastatut yksikot vapauttavat myas tilaa
lastauskentan etupdasta, jolloin vetomestarien vetomatka lyhenee ja lastaus nopeutuu.

Kysymys: Onko my&héssa tulevien trailerien kanssa eri kdytantd, jotta ne paaset

nopeammin laivaan?

Vastaus: Kenttapaikanohjausjarjestelma jakaa paikat siten, ettd ne ovat mahdollisimman
lahell3 laivaa, jotta lastaus olisi nopeampaa. Jos odotetaan enad muutamaa yksikkaa,
vetomestari saattaa odottaa jo valmiina laivan 1ahelld, jolloin traileria ei vieda kentalle

lainkaan.
Kysymys: Mitd seuraamuksia mydhéstymisesta voisi olla asiakkaalle?

Vastaus: Asiakkaalle alennusta, jos tulisi huomattavasti ennen closing-aikaa ja sakkoa,

jos tulisi closing-ajan jalkeen.
Kysymys: Miten laivan lahddn mydhastyminen vaikuttaa ahtauksen kustannuksiin?

Vastaus: Lastauksen venymisella on merkittavat kustannukset ahtaajille, silla heille on
suunniteltu esimerkiksi toisen laivan lastaus heti peraan, jolloin se mydhastyy myas.
Laivan lahddn mydhastyessa, muut vuorolle suunnitellut tydtehtavat siirtyvat eteenpain ja
kaikkia tydtehtavia ei tekemaan tyvuoron aikana. Tama heijastuu seuraavalle vuorolle tai

vaihtoehtoisesti vuoroa joudutaan pidentda, mika lisaa yrityksen palkkakustannuksia.

Kysymys: Missa koet, etté olisi eniten kehitettdvaa laivan lahtéprosessin optimoinnin

kannalta?

Vastaus: Ajoissa lahtevan laivan ja asiakaspalvelun joustoa olisi syyta miettia. Olisi hyva,
ettd asiakaspalvelu ja ahtaus tuntisivat toistensa prosessit. Osapuolten vierailuja voisi
liz&ta, jotta tieto toisten toiminnasta kasvaisi ja siten myds osapuolet ymmartaisivat
toisiaan paremmin. Erilaisissa tydpajoissa voisi oppia toisten tarpeet ja miten niiti voisi
auttaa.

Kysymys: Onko prosessin vaiheista tehty kuvaus sek milla mittareilla tehokkuutta
mitataan?

Vastaus: Tydn analysointia ei ole tehty. On kuitenkin suunniteftu kehityskohteiden

loytamista tydseurannan kautta. Taytyy kuitenkin myds sanoa, etta prosessi toimii hyvin.



	1 Johdanto
	1.1 Tutkimuksen toteutus
	1.2 Tavoite ja rajaus

	2 Toimiala
	2.1 Kuljetusyksiköt
	2.2 Toimitusketju

	3 Prosessit
	3.1 Prosessitasot
	3.2 Prosessioptimointi
	3.3 Laivan lähtöprosessi
	3.4 Kuiluanalyysi ja prosessimittarit
	3.5 Prosessin viestinnän merkitys

	4 Tutkimussuunnitelma
	4.1 Tutkimusmenetelmät
	4.2 Haastattelujen toteutus

	5 Tutkimuksen toteutus
	5.1 Viestintä
	5.2 Laivan lastaukseen vaikuttavat tekijät
	5.3 Lähtöajasta myöhästyminen
	5.4 Kehityskohteet

	6 Tulosten analysointi
	6.1 Nykytila-analyysi
	6.2 Haastatteluiden analyysi

	7 Johtopäätökset
	8 Pohdinta
	8.1 Jatkotutkimusehdotukset
	8.2 Tutkimuksen reliabiliteetti, validiteetti ja luotettavuus
	8.3 Oman oppimisen arviointi

	Lähteet
	Liitteet
	Liite 1. Haastattelukysymykset
	Liite 2. Opinnäytetyösuunnitelma
	Liite 3. Haastatteluiden kysymyskohtaiset vastaukset


