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Tama opinnaytetyd tehtiin tydnantajani Stevena Oy:n toimeksiantona. Stevena
on satamaoperaattori, joka palvelee neljassa eri satamassa Hangossa,
Naantalissa, Turussa seka Uudessakaupungissa. Stevena kuuluu KWH
Logistics liiketoimintaryhmaan ja osana tata muodostaa Suomen suurimman
satamaoperaattorin.

Aihe valittiin, silla kuljetusliikkeille ei ole tehty varsinaisia
asiakastyytyvaisyysmittauksia. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvantitatiivinen
tutkimus, joka tehtiin kyselylomakkeilla. Teoreettinen viitekehys rajautuu
asiakaspalvelun, asiakastyytyvaisyyden seka palvelun laadun ymparille.

Vastauksia lomakkeisiin saatiin yhteensa 42 kappaletta. Tutkimusosuudessa
kerrotaan kyselyn tulokset. Kysymykset koostuivat asiakaspalvelusta
puhelimessa, palvelualttiudesta ja asiakaspalveluhenkisyydesta, henkildkunnan
ammattitaidosta, asiointikokemuksesta seka kokemuksesta verrattuna toiseen
satamaan. Tutkimuksen mukaan kuljetusliikkeet olivat tyytyvaisia Stevenan
toimintaan, vaikkakin pienia eroja toimipisteiden valilta ilmeni.
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY FOR
TRANSPORT COMPANIES

- Stevena Oy

This thesis was an assignment that was given by my current employer Stevena
Oy. Stevena is a port operator serving in four ports in Hanko, Naantali, Turku
and Uusikaupunki. Stevena is part of KWH Logistics business group. KWH
Logistics together forms the largest port operator in Finland.

The topic of thesis was chosen because the transport companies have not been
subjected to actual customer satisfaction measurements. A quantitative
research method was chosen as the research method. The implementation was
started by submitting questionnaires. The theoretical framework is restricted to
customer service, customer satisfaction and quality of service.

A total of 42 replies to questionnaires were received. In the research section the
result of the survey is presented. The questions of the survey measured
customer satisfaction, customer service on the phone, attitudes of customer
service providers, personnel skills, experience of visiting Stevena and
experience compared to another port. According to the survey results, transport
companies were satisfied with Stevena’s operation, even though there were
minor differences between different locations.
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyys on tarkeassa osassa yrityksen toiminnan kannalta. Sen
ansioista saadaan palautetta toimintatavoista ja asioista, joita ei valttamatta itse
osata nahda. Mittaamalla asiakastyytyvaisyytta voidaan kehittaa ongelmakohtia

ja parantaa toimintaa.

Opinnaytety6 tehdaan tydnantajani Stevena Oy:n toimeksiannosta. Stevena on
satamaoperaattori, jonka asiakkaat koostuvat pitkalti erilaisista
teollisuusyrityksista. Stevena suorittaa asiakkailleen saanndllisesti
asiakastyytyvaisyyskyselyja. Kuljetusliikkeet, jotka asioivat satamissa vieden tai
tuoden asiakkaiden tavaraa, ovat useimmiten asiakkaiden omia kuljetusliikkeita
tai asiakkaiden yhteistydkumppaneita. Nain ollen Stevenan

asiakastyytyvaisyyskysely ei tavoita kuljetusliikkeita.

Operatiivisen toiminnan keskiossa ovat satamissa asioivat kuljetusliikkeet.
Ajatus asiakastyytyvaisyyskyselysta kuljetusliikkeille syntyi mielenkiinnosta
palvelunlaatua kohtaan. On myds tarkeaa paasta kuulemaan kuljetusliikkeiden
nakokulmasta, miten toimintaa voisi kehittaa ja mitka ovat isoimpia
ongelmakohtia. Taman avulla Stevenan toimintaa olisi mahdollista muuttaa ja

tehostaa, jolloin myds kuljetusliikkeiden asiakastyytyvaisyys paranisi.

OpinnaytetyOssa asiakastyytyvaisyytta mitataan kyselylla kuljettajille, jotka
asioivat Stevenan toimipisteilla. Nain tieto saadaan suoraan heilta, jotka

Stevenalla asioivat.
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2 Stevena Oy

Stevena on Naantalissa vuonna 1982 perustettu satamaoperointia ja
varastotoimintaa harjoittava yritys. Vuodesta 1997 yritys on ollut osa Backman-
Trummer-konsernia (Rosenblad 2022, 37). Mydhemmin brandiuudistuksen
myota nimeksi tuli KWH Logistics, joka on osa KWH-yhtymaa. KWH Logisticsiin
kuuluu Stevenan lisaksi satamaoperaattorit Oy M. Rauanheimo Ab, Oy
Blomberg Stevedoring Ab, Oy Otto Rodén Ab seka A. Jalander Oy. KWH
Logistics on yksi Suomen suurimmista satamaoperaattoreista, toiminnan
ulottuessa Haminasta Tornioon. Lisaksi Oy Adolf Lahti Yxpila Ab ja Oy
Blomberg Rent Ab tarjoavat teollisuuslogistiikkapalveluita seka koneiden

vuokraus- ja korjaamotoimintaa. (KWH-yhtyma 2023.)

Stevena on vuosien saatossa laajentunut useisiin lansirannikon satamiin, kuten
Uuteenkaupunkiin, Turkuun sekad Hankoon. Vuonna 2022 Stevena tyollisti 95
henkiloa. Yrityksen ahtaustoiminta jakautuu paapiirteittain kahteen alueeseen:
Ro-ro-liikenteeseen seka konventionaalisiin bulk- ja break bulk-lasteihin. Termi
ro-ro tulee sanoista, roll on roll off, jolla tarkoitetaan laivan lastaamista ilman
nostureita. Lastaaminen tapahtuu yleensa peraportin kautta pyoarilla esimerkiksi
trailereiden tai autojen muodossa. (Logistiikan maailma 2023.) Ro-ro-aluksia

lastataan ja puretaan Hangossa ja Uudessakaupungissa.

Bulk- ja break bulk-tuotteita kasitellaan Naantalissa, Turussa,
Uudessakaupungissa ja Koverharissa, joka on osa Hangon satamaa. Bulk-
lastilla tarkoitetaan irtolastia, joka on lastattu vapaasti laivan ruumaan.
Esimerkkeja ovat erilaiset rehuraaka-aineet, suola tai kiviaines. Break bulk-lasti
tarkoittaa lastia, jota ei ole yksikoity tai lastattu konttiin, vaan lastataan alukseen
irrallaan. Esimerkkeja break bulkista ovat sahatavara, terastuotteet tai suursakit.
(Varova n.d.) Lisaksi kasitellaan satunnaisemmin erilaisia projektilasteja, joita
voivat olla suuret yksittaiset nostot, kuten laivan moottorit tai tuulimyllyjen
komponentit.

Stevenan ydinliiketoimintaa on satamaoperointi eli laivojen lastinkasittely.

Laivoissa kulkevat isot lastimaarat harvoin saapuvat tai lahtevat kerralla
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satamasta. Useimmissa tapauksissa onkin tarve lastin varastoinnille. Stevena
tarjoaa varastointipalveluja ahtaustyon lisaksi. Tarjolla on myos erilaisia
lisdarvopalveluita, kuten sakitysta automaattikoneella pikkusakkiin,
suursakitysta tai bulkkausta eli tuotteiden lastausta esimerkiksi sakista
painesailiautoon. Stevena tarjoaa myds koko logistiikkaketjun ratkaisuja laajan
yhteistyokumppaniverkostonsa kautta. Se mahdollistaa asiakkaan kannalta
koko kuljetusketjun toteuttamisen, ahtaustyon, varastoinnin ja kuljetuksen

tuotteen loppupisteeseen saakka.

2.1 Naantali

Stevenalla on Naantalin satamassa kaksi erillista toimipistetta. Naantalin
kantasatama seka Luonnonmaa. Terminaalit sijaitsevat toisiaan vastapaata
Naantalinsalmen vastakkaisilla puolilla. Kantasatamaan johtaa 15,3-metrinen
syvavayla, joka mahdollistaa Panamax-luokan laivojen kdynnin satamassa.
Kantasatamassa varastoidaan paaosin irtoerina rakennusteollisuuden tuotteita
seka agribulk-raaka-aineita. Kantasatamassa sijaitsee myos sakittamo, jossa

erikokoisia irtoeria voidaan sakittaa automaattikoneella 25-40 kilon sakkeihin.

Luonnonmaalla varastoidaan rakennusteollisuuden- seka agribulk-tuotteiden
lisaksi eri kierratysmateriaaleja. Luonnonmaalla sijaitsee bulk-asema, jossa

voidaan lastata painesailidautoihin suursakeissa olevia irtotuotteita.

2.2 Uusikaupunki

Uudenkaupungin satamassa Stevena operoi monella eri tavalla. Saanndllinen
ro-ro-liikenne kasittaa trailereiden purkua ja lastausta, minka lisaksi satamassa
kasitellaan merkittdvasti myos uusia autoja. Lisaksi erilaiset high & heavy -
koneet lahtevat maailmalle Uudenkaupungin kautta. High & heavy -koneilla
tarkoitetaan raskaita ajettavia tydkoneita, joita ovat esimerkiksi
pyorakuormaajat, murskat, paloautot tai kaivosteollisuuden tydkoneet.

Stevenalla on kaytdéssaan Uudessakaupungissa Mantsinen MSK200 HybriLift -
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materiaalinkasittelykone, jolla kasitellaan agribulk-tuotteiden lisaksi rauta- ja

terastuotteita konventionaalisesti.

2.3 Hanko

Hanko on sijaintinsa vuoksi merkittava satama Keski-Euroopan linjaliikenteen
kannalta. Stevena operoikin paasaantoisesti vilkasta ro-ro-likennetta.
Hangossa kasitelladn myos merkittavasti uusia autoja, jotka saapuvat
maailmalta. Koverhar on Hangon tuorein sataman osa, jossa infrastruktuuri

mahdollistaa isojen irtoerien kasittelyn ja varastoinnin.

2.4 Turku

Stevena kasittelee Turussa paaosin irtolasteja seka break bulkina esimerkiksi
suursakkeja. Turun sataman alueella on kadytéssa monipuolista varastotilaa,
jonka ansiosta siella on mahdollista varastoida tavaraa suurista irtoerista
pienempiin lavatavaraeriin saakka. Terminaalin trukkikalusto mahdollistaa
terastuotteiden kasittelyn teraslevyista teraskeloihin. Turussa on vuosien

saatossa myo0s kasitelty vaativampia projektilasteja.
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3 Tutkimusongelma

Kuljetusliikkeet asioivat usein Stevenan asiakkaiden toimeksiantona, kuitenkin
valilla myds Stevenan toimeksiannosta. Stevena seuraa aktiivisesti
asiakastyytyvaisyyttaan. Ongelmaksi onkin muodostunut se, etta logistiikka on
usein ulkoistettua. Nain ollen kuljetusliikkeet, jotka kayttavat paivittain palveluita
ja asioivat satamissa, jaavat asiakastyytyvaisyysmittausten ulkopuolelle.
Opinnaytetyon tutkimusongelmaksi muodostuu nain ollen, milla tasolla
kuljetusliikkeiden tyytyvaisyys on Stevenan terminaalitoimintaan ja

asiakaspalveluun.

Yleisimmissa asiointitilanteissa satamaan tuodaan tai noudetaan kuorma.
Terminaalista riippuen yleisimpia kuormia ovat irtotavara, kappaletavara, traileri
tai kontti. Irtotavara lastataan useimmiten pyorakuormaajalla tai bulkkaamalla
suursakista. Kappaletavaraa kasitellaan paasaantoisesti trukeilla. Kontit
nostetaan auton kyytiin tai kyydista konttikurottajalla. Naissa tapauksissa
ahtaaja seka kuljettaja ovat useimmiten vuorovaikutuksessa keskenaan,
asiakasta palvellaan ja kuljettaja muodostaa jonkinlaisen kuvan ammattitaidosta
seka asiakaspalvelusta. Trailereita tuodessa tai noutaessa kuljettajat eivat
valttamatta ole satamassa kenenkaan kanssa kontaktissa, joten

asiakaskokemukseen ei palvelun suhteen voi paljoa vaikuttaa.

3.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusongelmaa lahdetaan tutkimaan asiakastyytyvaisyyskyselylla, jonka
avulla on mahdollista kehittda toiminnan ongelmakohtia seka tehostaa ja
parantaa asiakaspalvelua seka tyytyvaisyytta. Tutkimusmenetelmaksi valikoitui
kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Kvantitatiivinen tutkimus keraa lukuja,
joista voidaan tehda johtopaatdksia tutkimusaineistosta (Jyvaskylan yliopisto
2015).

Tutkimus suoritetaan haastattelemalla kuljettajia, jolloin palaute saadaan myos

palveluiden varsinaisilta kayttajilta. Haastattelu tehdaan kasvotusten, jotta
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yritysten kuljettajat tavoitetaan parhaiten, silla kuljettajien tyo on liikkuvaa ja
sahkoisen kyselyn vastaajien maara voisi nain jaada pieneksi. Haastattelua
tehdessa on my0Os syyta painottaa, ettd kyse on satamaoperaattorin eli
Stevenan palveluiden mittaamisesta, ei koko sataman, jossa voi olla muitakin

toimijoita seka sataman omia palveluita.

Varsinaisessa asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeessa on viisi kysymysta.
Kysymyksiin vastataan arvoasteikolla 1-5. 1 tarkoittaa todella huonoa, 2
huonoa, 3 keskivertoa, 4 hyvaa seka 5 todella hyvaa. Jokaiseen kysymykseen
on myos mahdollista vastata kommentilla. Toimipisteen vastauksista
muodostetaan keskiarvo, jota tulkitsemalla pystyy tekemaan johtopaatoksia

mitattavista asioista.

3.2 Tutkimuskysymykset

Taman opinnaytetyon avulla pyritaan selvittamaan kuljetusliikkeiden
tyytyvaisyytta Stevenan terminaalitoimintaan. Tutkimuksen avulla pyritaan
selvittamaan, mita mielta kuljetusliikkeet seka niiden kuljettajat ovat Stevenan

asiakaspalvelusta, ammattitaidosta seka asiointikokemuksesta Stevenalla.
Tutkimusongelma muodostuu seuraavista kysymyksista:

1. Milla tasolla yrityksen asiakaspalvelu on?
2. Onko henkilokunta palvelualtista ja ammattitaitoista?

3. Millainen asiointikokemus on?

Ensimmaisella kysymyksella pyritaan selvittamaan, miten tyytyvaisia
kuljetusliikkeet ovat Stevenan asiakaspalveluun. Toisen kysymyksen avulla
havainnoidaan, miten ammattitaitoiseksi ja palvelualttiiksi kuljettajat kokevat
Stevenan tyontekijat. Kolmannella kysymyksella selvitetaan, millainen

asiointikokemus oli kokonaisuudessaan.
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3.3 Tutkimuksen tavoite

Taman opinnaytetydn tavoitteena on selvittaa Stevenan toimipisteissa asioivien
kuljetusliikkeiden asiakastyytyvaisyytta seka loytaa mahdollisia ongelmakonhtia.
Ongelmakohtia tarkastelemalla yritetdan l6ytaa keinoja kehittaa palvelun laatua,
joka parantaisi my0s asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksen avulla I6ydettya tietoa
voitaisiin myos hyodyntaa tyotapojen tehostamiseen terminaalitoiminnassa.
Palvelun laatua halutaan kehittaa, koska asiakastyytyvaisyydella on keskeinen
merkitys yrityksen menestyksen kannalta. Lisaksi laadukas palvelu saastaa

usein kuluja, kun virheitad tapahtuu vahemman.
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4 Teoreettinen viitekehys

Tama opinnaytetyd muotoutuu asiakastyytyvaisyyskyselyn ymparille. Keskiossa
on siis asiakastyytyvaisyys, jota selvitetaan kvantitatiivisella eli maarallisella
kyselytutkimuksella. Tyossa kaydaan lapi teoriaa asiakaspalvelun ymparilta

seka sen eri osa-alueita.

4.1 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on aina ollut olennainen osa liiketoimintaa, mutta se on nyt
tarkedmpaa kuin koskaan. Asiakkaat odottavat paljon yrityksilta, ja heilla on
monia vaihtoehtoja. Kun valinnanvapaus kasvaa, asiakaspalvelusta tulee usein
yritysten ainoa kilpailuetu saada asiakkaat palaamaan takaisin.
Asiakastyytyvaisyyden on oltava osa yrityksen jokaista strategiaa
ensimmaisesta vuorovaikutuksesta ennen ostopaatosta ja sen jalkeen.
Asiakaspalvelu maaritellaan avuksi, opastukseksi ja palveluksi, jota yritys
tarjoaa asiakkaalle tuotteen tai palvelun ostamisen aikana. Asiakaspalvelua on
my0s vuorovaikutus asiakkaan kanssa ennen ja jalkeen ostotapahtuman.
Tyytyvaisten asiakkaiden uskollisuuden ja liikevaihdon kasvun valilla on suora
yhteys. (Savage 2023.)

Hyvan ja kilpailijoita paremman asiakaspalvelun merkitys korostuu aloilla, joilla
tuotteet tai palvelut ovat hyvin samanlaisia (Bergstrom & Leppanen 2009, 180).
Satamaoperointi on hyva esimerkki, koska itse tuotteeseen tai palveluun ei
voida hirveasti vaikuttaa, vaan perusidea on sama eli tavarankasittelya. Tassa
tapauksessa asiakaspalvelulla on suuri merkitys, jos kilpailija pystyy tarjoamaan

samaa palvelua.

Asiakaspalveluun pitaa pystya myos reagoimaan muutostilanteissa. Asiakasta
on tiedotettava suurista muutoksista tai ongelmista usealla viestintavalineella.
On myo6s keskityttava asiakkaan neuvontaan, jos han asioi ensimmaista kertaa
tai jokin prosessissa on muuttunut. Tama valttaa vaarinkasityksia ja saastaa

aikaa. Ruuhka- ja muutostilanteissa on myds hyodyksi, jos henkildkuntaa pystyy
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siirtamaan asiakaspalveluun ja siten tarjoamaan lisaapua. Hyvasta tyosta
palkitseminen kannustaa ja motivoi henkilokuntaa. Muutostilanteessa on myos
olennaista tehostaa asiakaspalvelussa tyoskentelevien rooleja, jolloin tyonjako

pysyy selvana. (Reinboth 2008, 17.)

4.2 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa yksinkertaisimmillaan asiakkaan odotusten
tayttymista tai niiden tayttymatta jaamista. Asiakastyytyvaisyytta tutkimalla ja
mittaamalla voidaan havaita yrityksen toiminnassa olevia ongelmakohtia.
(Huttunen 2020.)

Tyytyvaiset asiakkaat ovat yleensa uskollisia, eivatka vaihda palveluntarjoajaa
helposti. Nykyasiakkaiden sailyttdminen onkin usein edullisempaa, kuin

uusasiakashankinta. (Huttunen 2020.)

Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista mittareista, kun selvitetaan yrityksen
nykytilaa seka potentiaalia menestya tulevaisuudessa. Vaikka yrityksella menisi
taloudellisesti hyvin, ei sita voida odottaa pitkalla aikavalilla, jos

asiakastyytyvaisyys ei ole kunnossa. (Rope & Pollanen 1994, 58.)

Asiakaskokemuksen kannalta tarkeassa roolissa on myds yrityksen kyky
reagoida muuttuviin markkinoihin. Tahan linkittyy myods vahvasti nopea

ongelmanratkaisukyky, mika nostaa asiakastyytyvaisyytta. (Kauppalehti 2015.)

4.3 Palvelun laatu

Yrityksilla on lukuisia keinoja, joilla kilpailla toisiaan vastaan. Naista yleisimpia
ovat myytavat palvelut ja tuotteet tai hinta. Henkildston palveluosaaminen on
kilpailukeinona erinomainen, koska sita on vaikea kopioida. Henkilokunnalta
vaaditaan ammattiosaamista, hyvia vuorovaikutustaitoja, palvelualttiutta seka

joustavuutta. Kun henkildkunta omaksuu nama ominaisuudet tai edes osan
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niista, kasvattaa se asiakastyytyvaisyytta. Tama lisaa yrityksen kannattavuutta,

silla tuotteita tai palveluita ei tarvitse myyda polkuhintaan. (Flink ym. 2015, 67.)

Kun pyritaan parantamaan palvelun laatua, on tarkeaa selvittaa ensin
asiakkaiden ja yhteistyokumppaneiden odotukset, jotta pystyttaisiin
palvelemaan paremmin. Odotuksiin vaikuttavat aikaisemmat palvelukokemukset
seka yleinen kasitys yrityksesta. Onkin tarkeaa, ettei yritys valitd mainonnallaan
eparealistisia odotuksia palvelusta ja sen laadusta. (Bergstrom & Leppanen
2009, 190.) Palvelun laadun tasaisuuden kannalta on tarkeaa, etta yrityksen
tydntekijat noudattaisivat yhtenaista linjaa. On totta, etta ihmisten
asiakaspalvelutaidot ovat yksildllisia ja erilaisia. Asiakkaita tulisi tasta huolimatta
palvella keskenaan samalla tavalla seka pyrkia kehittamaan omia
vuorovaikutustaitoja, jolloin palvelukokemus paranisi. Huonolaatuinen palvelu
aiheuttaa tyytymattomyytta asiakkaissa seka mahdollisesti reklamaatioita, jotka
lisdavat yrityksen kuluja ja pahimmassa tapauksessa yritys menettaa asiakkaan

kilpailijalle.
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5 Asiakastyytyvaisyystutkimus

Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa haastattelutavaksi valittiin haastattelu
kasvotusten. Perusteena oli kuljettajien liikkuva ja hektinen tyo seka huono
tavoitettavuus sahkopostitse tai verkkokyselylla. Tutkimusta suoritettiin aluksi
haastattelemalla kuljettajia, samalla kun heidan kuormaa lastattiin tai purettiin.
Nopeasti havaittiin, ettd haastattelu tutuilta kuljettajilta ei anna valttamatta
oikeaa kuvaa asiakaspalvelun tilasta. Suuri osa kuljettajista asioi Stevenalla
ainakin kuukausittain. Tutkimus haluttiin pitaa anonyymina, jolloin kuljettajien oli
helpompi kertoa myos negatiivisesta palautteesta. Lopputulemana oli, etta
kuljettajille annettiin asiakastyytyvaisyyskyselylomake, johon he pystyivat
lastauksen tai purun aikana vastaamaan rauhassa ja palauttamaan sen
palautelaatikkoon. Heille kerrottiin myo6s suullisesti, etta kyseessa on Stevenan
asiakastyytyvaisyystutkimus kuljetusliikkeille, ja etta aiheesta tehtaisiin
opinnaytetyd. Tassa kohdin saatu palaute oli hyvaa ja kannustavaa, kysely

miellettiin tarpeelliseksi.

Tavoitteeksi asetettiin vahintadan 10 vastausta per toimipiste. Vastauksia tuli
Hangosta 5 kappaletta, Naantalista 15 kappaletta, Turusta 12 kappaletta seka
Uudestakaupungista 10 kappaletta. Hangossa lomakkeita jaettiin 20 kappaletta,
joista 5 kappaletta palautui. Muilla toimipisteilla jokainen lomakkeen saanut
palautti sen, joten vastausprosentti oli 74 %. Alempana esittelen tutkimuksessa
kysyttavat kysymykset seka niiden tulokset, jotka ovat ilmoitettu kaavioissa.
Ensimmaisessa kysymyksessa, kuinka usein kuljettaja asioi satamassa, on
tulokset ilmoitettu kappalemaarissa. Muissa kysymyksissa, joissa vastaus on

annettu asteikolla 1-5, iimenee pylvasdiagrammista vastausten keskiarvo.

5.1 Kuinka usein kayt satamassa

Ensimmaisena kyselylomakkeessa kysyttiin, kuinka usein kuljettaja asioi

kyseisessa Stevenan toimipisteessa. Hangossa 40 % vastaajista kay
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useamman kerran viikossa. Toiset 40 % kay noin kerran viikossa. Loput 20 %

kay kerran kuukaudessa.

Naantalissa 53 % vastanneista kdy useammin kuin kerran viikossa. 27 %
vastanneista kay harvemmin kuin kerran kuussa. 13 % vastanneista kay noin

kerran viikossa ja 7 % noin kerran kuukaudessa.

Turun toimipisteelld vastanneet jakautuivat melko tasaisesti. 25 % vastanneista
kay useamman kerran viikossa. Myods 25 % vastanneista kay kerran viikossa.
33 % vastanneista kay kerran kuukaudessa ja 17 % harvemmin kuin kerran

kuukaudessa.

Uudenkaupungin osalta 60 % vastanneista kdy useamman kerran viikossa. 20

% kerran viikossa. Ja 20 % harvemmin kuin kerran kuukaudessa.

Kuinka usein kayt satamassa

m.l—ll.hlj

(]

N

N

Hanko Naantali Turku Uusikaupunki
m Useamman kerran viikossa m Kerran viikossa
Kerran kuukaudessa B Harvemmin kuin kerran kuukaudessa

Kuva 1. Asiointikerrat pylvasdiagrammina.

5.2 Asiakaspalvelu puhelimessa tai sahkopostitse

Ensimmainen kysymys kasittelee asiakaspalvelua puhelimessa ja
sahkopostitse. Kysymyksella pyritaan selvittamaan, millaista asiakaspalvelu on
ollut, kun lastaus- tai purkuaikaa sovitaan ennen satamassa kayntia. Kaaviosta
on havaittavissa keskiarvot. Hangon keskiarvo ylsi perati lukemaan 4,8.

Naantalin on keskiarvo 3,7. Turun keskiarvo on 4,1. Uudessakaupungissa
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paastiin 4,4 keskiarvoon. Kaikkien toimipisteiden keskiarvoksi muodostui 4,3.

Ensimmainen kysymys kerasi avoimia kommentteja.

o Hyvalla tuulella otetaan vastaan ja kerrotaan tilanne

e Kerrotaan aikataulu

¢ Aina toiminut mutkattomasti, vaikkakin ajojarjestelija sopinut ajat
¢ Huonoa asiakaspalvelua puhelimessa

e Valilla informaatiokatkoksia

Asiakaspalvelu puhelimessa tai sahkopostitse

4,5

48
4.4 4,3
4.1
| I I I
1 I

Hanko Naantali Turku Uusikaupunki Keskiarvo

N

3

()}

w

2

(€]

N

1

()}

Kuva 2. Asiakaspalvelu puhelimessa tai sahkopostitse pylvasdiagrammina.

5.3 Palvelualttius ja asiakaspalveluhenkisyys

Toisessa kysymyksessa selvitetdan palvelualttiutta seka
asiakaspalveluhenkisyytta. Tarkoitus on kartoittaa, millainen kokemus
henkilokunnan toiminnasta valittyy. Hangon vastausten keskiarvo on 4,2.
Naantalissa keskiarvo on 3,9, kuten myds Turussa. Uudessakaupungissa
paastiin selkeasti korkeampaan keskiarvoon 4,6. Kaikkien vastausten keskiarvo

asettui lukemaan 4,2. Avoimia kommentteja kertyi myos muutama.

e Joutuu usein odottamaan

e Valilla tuntuu, ettei tyo kiinnosta
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e Tullaan palvelemaan reippaasti
¢ Riippuu henkilosta

e Tavarat tulevat nopeasti kyytiin kiireesta huolimatta

Palvelualttius ja asiakaspalveluhenkisyys

4,5

4,6
4,2 4,2
4 3,9 39
3,
2,
1,
1

Hanko Naantali Turku Uusikaupunki Keskiarvo

(&)}

w

(@)}

N

(&)}

Kuva 3. Palvelualttius ja asiakaspalveluhenkisyys pylvasdiagrammina.

5.4 Terminaalimiehen/ahtaajan ammattitaito ja osaaminen

Kolmannessa kysymyksessa kysytaan terminaalimiehen tai ahtaajan
ammattitaitoa seka osaamista. Hangon keskiarvo on 4,2. Naantalin ja Turun
toimipisteiden keskiarvot ovat 4,3. Uudessakaupungissa myos hyvin samaa
linjaa, keskiarvo 4,4. Stevenan keskiarvoksi tdman osalta tuli 4,3. Tahan

kysymykseen tuli seuraavanlaisia kommentteja.

¢ Hyvia koneen kasittelijoita
e Osataan varoa autoa
e Osaavat hommansa, mutta aina voi olla parempi

e Vaihtelevaa

Turun AMK:n opinnaytetyd | Ville Sohlberg

19



20

Terminaalimiehen ammattitaito ja osaaminen

45 42 43 4,3 4.4 43
4
3,5
3
2,5
2
1,5
1

Hanko Naantali Turku Uusikaupunki Keskiarvo

Kuva 4. Terminaalimiehen ammattitaito ja osaaminen pylvasdiagrammina.

5.5 Asiointikokemus

Neljannessa kysymyksessa kysyttiin asiointikokemusta. Millainen oli asioinnin

toimivuus ja sujuvuus. Hangon keskiarvoksi saatiin 4,2. Naantalin keskiarvo on
3,8. Turussa keskiarvoksi asettuu 4,3. Uudessakaupungissa keskiarvo on 4,4.

Kaikkien toimipisteiden keskiarvoksi muodostuu 4,2. Kysymys kerasi

seuraavanlaisen avoimen kommentin.

e Hyva ryhmahenki
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Asiointikokemus

45 42 4.3 44 42
4 3,8
3,5
3
2,5
2
15
1

Hanko Naantali Turku Uusikaupunki Keskiarvo

Kuva 5. Asiointikokemus pylvasdiagrammina.

5.6 Millainen kokemus toiseen satamaan tai satamaoperaattoriin verrattuna

Viimeisessa kysymyksessa selvitettiin, millainen kokemus verrattuna toiseen
satamaan tai satamaoperaattoriin. Talla tarkoitetaan sita, miltd Stevenan
tarjoama asiakaspalvelu vaikuttaa verrattuna muihin satamiin. Arvosana 1
tarkoittaa huonoa kokemusta verrattuna toiseen satamaan. Arvosana 3 on
neutraali, ei hyva, eikd huono. Arvosana 5 tarkoittaa todella hyvaa kokemusta

toiseen satamaan verrattuna.

Hangon keskiarvo on 4,6. Naantalin osalta keskiarvo on 3,2. Turun osalta 3,9.
Uudessakaupungissa paastaan keskiarvoon 4,3. Kaikkien toimipisteiden
keskiarvo on tasan 4. Viimeisesta kysymyksesta tuli seuraavanlaisia

kommentteja.

e Jonotusajat huomattavasti pienemmat
e Parempi kommunikaatio kuin muualla
e Eiole vertailukohtaa

e Suomen parhaiten toimiva satama
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Asiointikokemus verrattuna toiseen satamaan tai
satamaoperaattoriin

4.6

45 4,3

. 3,9 4
35 3,2

3
2,5

2
1,5

1

Hanko Naantali Turku Uusikaupunki Keskiarvo

Kuva 6. Asiointikokemus verrattuna toiseen satamaan pylvasdiagrammina.

5.7 Yhteenveto

Lopuksi kysymysten tuloksista muodostettiin yhteenveto, jossa on
toimipisteiden keskiarvo kaikista kysymyksista seka koko Stevenan arvosana,
joka on keskiarvo toimipisteiden tuloksista. Hangon kokonaiskeskiarvo on 4,4.
Naantalin keskiarvo on 3,8. Turun toimipisteen keskiarvo 4,1. Uudenkaupungin

toimipisteen keskiarvo on 4,4. Koko Stevenan keskiarvoksi muodostui siis 4,2.
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Yhteenveto
5
45 44 i 4.4 42
4 3,8
3,5
3
2,5
2
1,5
1
Hanko Naantali Turku Uusikaupunki Keskiarvo

Kuva 7. Yhteenveto kaikista vastauksista pylvasdiagrammina.
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6 Johtopaatokset ja pohdinta

Aloite tutkimukseen syntyi omasta ajatuksestani. Mielsin aiheen
mielenkiintoiseksi, koska oletin, etta kuljetusliikkeille ei ole varsinaista
asiakastyytyvaisyyskyselya. Esiteltyani idean sai se positiivisen vastaanoton
tyonantajaltani seka olettamukseni osoittautui oikeaksi. Nain opinnaytetyota

lahdettiin viemaan eteenpain.

Kysely suoritettiin paperisella lomakkeella, mika osoittautui jarkevaksi tavaksi.
Kuljettajat tayttivat lomakkeen silla valin, kun he odottivat kuorman kasittelya.
Vaihtoehtona olisi voinut olla myds webropol-kysely, jonka he olisivat voineet
tehda yhta lailla alypuhelimella. Verkkokyselyn avulla vastaukset olisivat voineet
olla suorempia, koska kysely olisi ollut viela anonyymimpi. Kyselylomake, jonka
kuljettajat loppujen lopuksi itse tayttivat ja palauttivat laatikkoon, voitiin pitaa
helpompana ja vastausprosentti saatiin pidettya korkeana. Vastauksia tulkitessa
huomasin, etta huonoja arvosanoja ei tullut kaytannossa lainkaan, muutama
yksittdinen. Tama heratti epailyksen siita, oliko kyselylomakkeeseen vastanneet
kaunistelleet arvosanoja. Tosin kuljettajia yleisesti haastatellessa, he ovat olleet

varsin tyytyvaisia Stevenan terminaalitoimintaan.

Naantalin, Turun sekd Uudenkaupungin toimipisteiden terminaalitoimintaa
voidaan pitaa melko samankaltaisina keskenaan. Kaikissa toimipisteissa
kasitellaan irtotavaraa seka lavatavaraa paasaantoisesti. Stevenan varsinainen
asiakaspalvelu sijaitsee toimistolla Naantalissa, josta myos hoidetaan Naantalin
terminaalien asiakaspalvelua. Turussa ja Uudessakaupungissa on omat
paivystyspuhelimensa, johon vastaa terminaalimies, joka tekee myos
terminaalityota. Naantalin terminaalit toimivat vain aamuvuorossa, kun Turussa
ja Uudessakaupungissa on myos iltavuoro. Terminaalin aukioloajat saattavat
vaikuttaa jonkin verran toimipisteen kokonaiskuvaan, koska iltaisin auki olevaa
terminaalia saatetaan pitaa joustavampana. Toisaalta Uudenkaupungin ja
Turun asiakaspalvelun ongelmakohta voi olla puhelimeen vastaaminen. Aina ei

puhelinta kuule tai siihen ei pysty vastaamaan, jos on tekemassa toista
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kuormaa. Nain ollen asiakaspalvelusta voi saada huonon kuvan, vaikkakin

syyna on hetkittainen kiire.

Hanko eroaa kolmesta muusta toimipisteesta taas merkittavasti. Hangossa ei
juurikaan varastoida mitaan tuotteita, joita kuljetusliikkeet noutaisivat. Hangon
materiaalivirta koostuu valtaosin trailereista seka konteista, jotka saapuvat ja
lahtevat laivalla. Nain ollen varsinaista kuormausta ei tapahdu, vaan kuljettajat
noutavat ja kiinnittavat trailerinsa itse. Toisaalta Hangossa palvellaan kuljettajia,
jotka ovat ajamassa laivaan tai laivasta pois. Hangon asiakaspalvelussa
hoidetaan lahtoselvitys ja kuljettajat saavat opastuksen, missa he odottavat
ennen laivaan menoa ja lopuksi ahtaajat opastavat heidat omalle paikalleen
laivassa. Nain ollen Hangon toiminta poikkeaa suuresti muiden toimipisteiden

toiminnasta, eika ole suoraan vertailukelpoinen muiden kanssa.

Tuloksista voidaan paatella, etta kuljetusliikkeiden asiakastyytyvaisyys on
hyvalla tasolla jokaisessa toimipisteessa. Toimipisteiden valilta 10ytyy kuitenkin
eroja. Hanko ja Uusikaupunki saivat arvosanat parhaasta paasta miltei jokaisen
kysymyksen kohdalla, joten kehitettavaa toiminnassa ja asiakaspalvelussa ei
juurikaan ole. Naantali sai toimipisteista heikoimmat arvosanat, vaikkakin
keskiarvo osoittaa asiakastyytyvaisyyden olevan siellakin hyvalla tasolla. Turun
terminaalin tulokset asettuivat Naantalin ja Uudenkaupungin valimaastoon,

joten asiakastyytyvaisyys on siella myos hyvalla mallilla.

Tulosten pohjalta eniten kehitettdvaa olisi Naantalissa. Tyontekijoiden
osaaminen ja ammattitaito on samalla tasolla kuin muissakin toimipisteissa.
Muiden kysymysten kohdalla parannettavaa olisi mielestani hieman koko
prosessissa. Naantalin terminaaleissa tehdaan paljon muutakin ty6ta, kuin
kuormien lastausta, mita taas muissa toimipisteissa ei juurikaan tehda.
Terminaalityon ohella tyot koostuvat irtoerien sakityksista, jopa kahdella eri
koneella samaan aikaan, bulkkauksista sailidautoon seka konventionaalisista
laivoista, joita kay eniten juuri Naantalissa. Ongelma on mielestani siing, etta
toita ei rooliteta tarpeeksi hyvin. Terminaalissa pitaisi olla asiakastyytyvaisyyden
kannalta aina tydntekija, jolle kuuluvat pelkat terminaalityét. On toki

ymmarrettava, etta tydvoimaa voi olla joskus rajallisesti kaytossa, riippuen
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muiden toimipisteiden tyotilanteesta. Lisaksi asialla on myos nakokulma
kustannusten kannalta. Tunnin ajan kestavaa tyota varten ei ole kannattavaa
ottaa tyontekijaa kahdeksaksi tunniksi toihin. Nyt tilanne on kuitenkin usein se,
etta terminaalista vastaava tyontekija vedetaan helposti johonkin muuhun
tyohon, esimerkiksi sakitykseen tai laivatydhon tunniksi tai kahdeksi. Kuitenkin
odotusajat muodostuvat helposti siita, etta terminaalimies ei ole palvelemassa
asiakkaita, vaan on joissain muissa toissa. Vaikka odotusajat ei talla hetkella
lisaa Stevenan kustannuksia merkittavasti, asiointikokemus paranisi varmasti,
kun palvelua saisi heti tai ainakin melko nopeasti. Itse palvelun laadussa ei
varmastikaan ole suuria eroja. Kyse on siita, miten nopeasti ja hyvin asiakasta
palvellaan. Toinen ongelmakohta on mielestani kommunikaation puute
asiakaspalvelun kanssa. Jotkin tyot saattavat hukkua sahkopostiin tai tyontekijat
saattavat vaihtua viikon sisalla toiseen toimipisteeseen tai tyotehtavaan. Talloin
tieto ei kulje ja jonkin kuorman valmistelu, esimerkiksi sakitys, jaa tekematta.
Ratkaisu tahan olisi terminaalimiehen lukitseminen viikoksi kerrallaan, jolloin
han olisi ajan tasalla, mita viikon toihin kuuluu. Lisaksi selvyyden kannalta olisi
hyva pitaa maanantaisin tai edellisviikon perjantaisin lyhyt palaveri tulevan

viikon toista tyonjohdon ja asiakaspalvelun kanssa.

Turun ja Uudenkaupungin toimipisteilla tapahtuvat terminaalityot eivat vaadi
yhta paljon ennakointia tai suunnittelua. Lisaksi toimipisteiden miehitys on
hyvinkin selked. Yleensa tyontekijoita on vuorossa 2—-3 kappaletta, jotka
hoitavat terminaalitydt. Turun ja Uudenkaupungin laivatoihin 10ytyy yleensa oma
erillinen porukkansa, eika tyontekijoita tarvitse ottaa terminaalista. Hangossa ei
varsinaista terminaalia edes ole ja tyot liittyvat paaosin laivan purkuun ja

lastaukseen.

Palvelualttiudessa ja asiakaspalveluhenkisyydessa olisi Naantalin ohella myos
Turun toimipisteella kehitettavaa. Asiakaspalveluhenkisyys on mielestani
yksildllista ja saattaa olla hankalasti kehitettdva osa-alue. Omalla asenteella
tyontekoa ja sita kautta asiakaspalvelua kohtaan on kuitenkin suuri merkitys.
Satamassa tapahtuvia t6ita ei valttamatta mielleta tyontekijoiden silmissa

asiakaspalvelutyoksi. Asiakaspalvelun laatua voisi kuitenkin parantaa
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ohjeistamalla tyontekijoita palvelun laadun merkityksesta.
Asiakastyytyvaisyysmittauksia voitaisiin tehda useammin ja sita kautta luoda

jonkinlainen kannustinjarjestelma hyville asiakaspalvelijoille.

Tulosten perusteella kuljetusliikkeiden asiakastyytyvaisyys Stevenaan on
kuitenkin hyva. Uskon, etta pienella suunnittelulla seka kommunikaatioon
panostamisella Naantalin ja Turun tulokset saataisiin samalle tasolle, kuin

muidenkin toimipisteiden.
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Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely kuljetusliikkeille Stevenan terminaali- ja

ahtauspalveluista

Kuinka usein kayt? (rastita oikea kohta)
useamman kerran/viikko

kerta/viikko

kerta/kuukausi

harvemmin kuin kerran kuussa

1. Asiakaspalvelu puhelimessa tai sahkopostitse (ennen kuin saapui

satamaan, ohjeistukset, purku/lastausajan sopiminen, kulkuluvat yms.)

(ympyroi oikea vaihtoehto 1=todella huono, 5=todella hyva)

Kommentti:

2. Palvelualttius & asiakaspalveluhenkisyys

(ympyroi oikea vaihtoehto 1=todella huono, 5=todella hyva)

Kommentti:
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3. Terminaalimiehen/ahtaajan ammattitaito & osaaminen

(ympyrdi oikea vaihtoehto 1=todella huono, 5=todella hyva)

Kommentti:

4. Asiointikokemus (asioinnin toimivuus & sujuvuus)

(ympyrdi oikea vaihtoehto 1=todella huono, 5=todella hyva)

Kommentti:

5. Onko toinen satama/operaattori, jossa kdyt usein. Millainen kokemus

verratuna siihen?

(ympyroéi oikea vaihtoehto 1=todella huono, 5=todella hyva)

Kommentti:

Vapaa sana & muita huomioita/lkommentteja:
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