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1 INLEDNING

Sjofrakt ar nodvandigt for ett land som Finland, for att kunna idka handel med andra
lander. Forra arets varuflode var 108 miljoner ton, av vilka cirka 48 miljoner ton expor-
terades och narmare 60 miljoner ton importerades. 91 miljoner ton, det vill s&ga 84 % av

varufléden in och ut fran landet, transporteras till sjoss. (Tulli 2019)

Sjofart ar en global néring, med internationella lagar och regler som ska foljas. For att
behalla en hog sakerhetsniva, maste de som arbetar inom sjofart ha fardighet och kunskap
om de rétta tillvagagangssatten (Traficom 2020). Sjofartsskydd tacker inte bara verksam-
heten pa havet, utan dven pd hamnomradet. Liksom sjofartsskydd, baserar sig hamnskyd-
det pa internationella regelverk inom sjofartsbranschen, som SOLAS-konventionen och
ISPS-koden. | Finland ska hamnarna ocksa félja den finska lagstiftningens forordningar
om skyddsatgarder samt transport och tillfallig bevaring av farliga &mnen. Dessa regle-

ringar forsakrar en stabil sakerhetsniva for bade manniskor och miljon. (Traficom 2019)

Alla aktorer i hamnen bér ansvar for sdkerheten. Darfor ar det viktigt att anstéllda inom
organisationerna kanner till processerna. De nya anstéllda l&r sig processerna under in-
troduktionen till arbetet. Att folja lagstiftning ar inte den enda nyttan foretaget far fran en
introduktion. Enligt Lepistd (2004 s. 57) forbattras kvaliteten och resultatet av arbete och
farre misstag sker da anstallda fatt en introduktion till sitt arbete. Aven ekonomiska for-
delar skapas for att arbetsverktyg och utrustning anvands pa 6nskat satt, vilket minskar
pa servicebehov. Andra fordelar for arbetsgivaren &r att anstélldas attityd mot arbetet och

arbetsgivaren blir positiv, vilket leder till att de anstallda inte byter jobb lika ofta.

Under introduktionen anpassar den nyanstéllda sig till arbetsgemenskapen, som har en
viktig roll eftersom den nyanstéllda &r i borjan beroende av sina kolleger (Lepistd 2004
s. 59). En anstallds osékerhet och nervositet sjunker samt intresse och ansvarstagande for
arbetet stiger under introduktionen. Den ar aven nyttig for nyanstéllda for att utbildandet
till arbetsuppgifterna gar snabbare och darmed utvecklas yrkeskunskapet. Da
arbetsuppgifterna lars fran forsta borjan ratt, gar arbetet smidigare. (Lepistd 2004 s. 56)

Men for nagon som borjar ett nytt jobb, kan det kénnas tungt, dven évervéldigande, med
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sa mycket nytt att komma ihag och lara sig. Som stod kan organisationen samla ett
informationspaket om foretaget, med broschyrer och instruktioner till arbetet. (Osterberg
2005 s. 97)

1.1 Problemformulering

Jag har fatt som uppdrag av Tallink Silja att skriva en handbok om incheckning av frakt-
enheter. Eftersom det fanns ett begransat antal instruktioner till arbetsuppgifterna, ansag
uppdragsgivaren att det fanns ett behov fér en handbok dér alla instruktioner var samlade.
Med en handbok kunde man lattare utbilda nya arbetstagare om arbetet. Den kunde &ven
anvandas som en checklista till l&randet av arbetsuppgifter, for att se till att alla nyan-
stallda far en véaluppbyggd introduktion dar samma saker behandlas. Detta skulle leda till
en stabil kvalitet av introduktionen. Genom att samla instruktioner till arbetsuppgifterna

i incheckningen, skulle hela processen bli mer konsekvent.

Genom anvéndningen av handboken kunde man forsakra sig att alla har samma metoder
och processer till de varierande uppgifterna, vilket skulle dven langsiktigt uppratthalla
arbetets hdga kvalitet. Handboken kommer att behandla arbetsuppgifterna dar man anser
den behdvas mest kritiskt, vilket &r incheckningen av fraktenheter. Dar jobbar den an-
stéllda sjalvstandigt och har inte alltid mgjlighet eller tid att dubbelkolla med en kollega

vad korrekta forhandlingsattet ar.

1.2 Syfte

Syftet med detta examensarbete ar att skapa en handbok for fraktkoordinatorer pa rederiet
Tallink Siljas fraktavdelning. Med hjéalp av handboken ska fraktkoordinatorerna kunna
utfora sina rutinarbetsuppgifter effektivt under incheckningen. Den ska &ven forebygga
fel i arbetet. Examensarbetet behandlar processen av att skapa handboken. Handboken &r
sekretessbelagd av uppdragsgivarens énskemal — darmed finns inga delar av den med i

detta examensarbete.



1.3 Presentation av foretaget

1.3.1 AS Tallink Grupp

Det estniska foretaget AS Tallink Grupp &r en av Ostersjons storsta passagerar- och frakt-
rederier. AS Tallink Grupps flotta pa 13 fartyg pa Ostersjon majliggor att erbjuda ett stort
utbud pa tjanster och flera avgangar (Tallink 2020a). For att tillfredsstalla kundens behov
pa rutterna med hogsta efterfragan, ar tva av fartygen pa rutter med intensiv godshandel
enbart for frakt (Tallink 2020b). 2018 var omsattningen 950 miljoner euro, var av 13 %
skapades av foretagets fraktverksamhet. Samma ar véxte fraktens omsattning med 7 mil-
joner euro. AS Tallink Grupp driver verksamhet mellan Estland, Finland, Sverige och
Lettland pa sju olika rutter pa Ostersjon. (Tallink Grupp 2019) Det finska dotterbolaget
heter Tallink Silja Oy och har 1000 anstéllda pa fartyg och 500 pa land (Tallink Silja
2019a).

1.3.2 Tallink Silja Cargo

Inom Tallink Silja Oy, bér avdelningen Tallink Silja Cargo ansvar for transport av frakt-
enheter, som lastbilar, sldpvagnar, maskiner och nya personbilar, pa Tallinks och Silja
Lines fartyg. Finlands fraktavdelningens huvudkontor ligger i Véstra hamnen i Helsing-
fors. Dér jobbar fraktkoordinatorer som arbetar med incheckning och bokning av frakt-
enheter pa fartygen. Incheckning sker i Vastra hamnen, Sédra hamnen och Nordsj6 hamn
i Helsingfors samt i Abo hamn. (Tallink Silja 2019b)

1.3.3 Incheckning pa fraktavdelningen

Lastningen och lossningen for fartyg ar en mangsidig process dar flera aktorer arbetar
tillsammans. Incheckningen av fraktenheter skots av fraktkoordinatorer. Under incheck-
ningen arbetar man tillsammans med andra incheckningsarbetare, planarbetare och farty-

get samt intressenter som hamnen och tullen. Till incheckning hor arbetsuppgifter av olika



slag. Under en avgang anvander en koordinator flera program och natsidor, kommunikat-
ionsradio, biljettmaskin och telefon. Fran Vastrahamnen &r det sju avgangar dagligen och

fran Nordsjo hamn tva.

1.4 Avgransningar

Handboken kommer i forsta hand att skrivas for incheckningen av fraktenheter i Véstra
hamnen i Helsingfors. Samma program och liknande processer finns i de andra hamnarna
dar uppdragsgivaren har verksamhet, och darfér kan handboken modifieras for att tas i
bruk i dem ocksa. Men for att uppna en djupare inblick, kommer handboken att innehalla
korrekta arbetsmetoder endast for de vanligaste situationerna som sker i Vastra hamnens

incheckning.

2 TEORI

Alla teorier som presenteras kommer inte att vara med i studien, men ger en bra bild av
amnet. Forst uppbyggs en teoretisk referensram till skrivandet av en handbok. Av de va-

sentliga delarna skapas det ett verktyg for hur en handbok gors.

2.1 Texten i en handbok

En handbok &r en larobok till ett arbete. Darfor ar det skal att ta reda pa hur man skriver
pedagogiska texter, som ar lattlasta och -forstaeliga. Nar amnet som behandlas &r svart,
ar det viktigt att instruktionstexten ar simpel och tydlig. Lasbarheten paverkas av faktorer
som meningens langd och ordval. (Storgard 2016 s. 19) Lattforstaeliga meningar ar korta
och det I6nar sig att avsluta en mening fore man lyfter in ny information (Nystrém 1999
s. 27). Informationen i larobdcker ska bindas ihop, sa att lasaren forstar hur den relaterar
till andra delar och helheten. Detta kan goras med att skriva anvisningarna i en ordning
sd att de bildar klara steg i en process. (Nystrém 1999 s. 8)



Anvisningarna i handboken kommer att skrivas pa finska, aven om en del av begreppen
ar pa engelska. | finska kan informationsstrukturen andras latt, pa grund av den fria ord-
foljden, som kan anvandas i bade aktiv och passiv (Nystrom 1999 s. 27). Informations-
strukturen &r informationens ordningsféljd i en mening. Da informationen ges pa ett latt-
begripligt satt, fungerar informationsstrukturen val. En text kan goras valdigt lattlast ge-
nom att byta ordens ordningsfoljd beroende pa vad man vill lyfta fram. Pa grund av fins-
kans fria ordféljd, kan meningen byggas upp enligt informationsstrukturen medan i
svenska maste man folja de grammatiskt korrekta ordféljdsreglerna. En typisk informat-
ionsstruktur &r att borja en mening med information som lasaren vet fran forut och sedan
ge ny information, som latt kan kopplas ihop. Konkret betyder det att bérja en mening
med kand information, och efter det lagga in ny information, sé att den inte kommer for
hastigt. Nar man skriver larobdcker, ska man strdva efter att inte ha vanstertyngda me-
ningar dar informationen ar i borjan av meningen. Sahar kan man binda den nya inform-

ationen till det Iasaren redan ké&nner till. (Nystrom 1999 s. 10-14)

Vénstertyngda meningar ar jobbiga att l&sa och man ska stréva efter att géra handboken
intressant for anvandaren att lasa och se pa. For att fA omvéxling i texten, ska man inte
alltid borja en mening med ett subjekt. Om man bdrjar meningen med ett adverbial, kan
man naturligt presentera ett nytt subjekt i slutet av satsen. Samtidigt kan man upprepa
information, med att bérja en ny mening med det som man avslutat det senaste med. (Ny-
strom 1999 s. 21-22)

Upprepning &r ett etablerat satt for inlarning, vilket handboken ska stoda. Sattet handbo-
ken ar skriven pa beror pa anvandarna och hurdan slutprodukt man onskar sig. Ifall man
skriver en pappershok, ska texten vara langre for att manniskor laser bocker. Men da in-
formationen finns pa en datorskarm, laser man inte lika langa texter. Man skummar ige-
nom texten och letar efter nagot. (Uimonen 2003 s. 60-61) Lasaren kan inte understryka
det viktiga i texten, da den inte ar i pappersform, vilket gor det till skribentens uppgift att
lyfta fram det viktiga. En valskriven digital text har darfor det vésentliga i borjan, och i
senare stycken kan man ta upp saker som ar bra att veta. Da far lasaren ut det viktiga
fastan hon inte skulle 1&sa hela stycket. (Uimonen 2003 s. 67)
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2.2 Skrivandet av en handbok

Det finns ett begransat antal konkreta anvisningar pa hur en handbok ska skrivas. Casady
(1992) har dock stallt upp klara rekommendationer om dmnet. Enligt Casady ar en lamp-
lig handbok valskriven da skaparna latt kan uppdatera den. Den har en estetisk uppbygg-
nad, ar utformad sa att det &r latt att folja instruktioner och innehaller illustrationer som
forstarker inlarning. En lamplig handbok far anstallda att utfora sitt jobb ratt men dessu-
tom pa ett effektivt, enhetligt och behagligt satt.

Enligt Casady (1992 s. 17-23) finns det flera steg for att skriva en handbok, som kommer
att behandlas djupare i foljande stycken. Pesonen (2007) och Uimonen (2003) beskriver

vad man ska ha med da man publicerar ett informativt verk.

2.2.1 Forberedelser infor skrivarbetet

Det finns i alla fall tva olika satt att borja forberedelserna for skrivarbetet av en handbok.
Innan man borjar skriva uppmanar Uimonen (2003 s. 19) att man ska lata idéerna floda.
Man ska inte tanka pa en logisk ordningsfoljd, utan slappa loss idéerna och skriva ner allt.

Idéerna ska skrivas kort, med temaord, korta forklaringar och fragor.

Casady (1992 s. 18) daremot rekommenderar ett mer strukturerat tillvagagangssatt, dar
man borjar med att lista upp olika amnesomraden, uppgifter och funktioner som ska tas
upp i handboken. Delarna ordnas pa ett lampligt satt, helst i den ordning de ska vara
upplagda. For varje del ska grundpunkter, exempel, delsteg och aktiviteter markeras och
tillaggas. Innan man gar vidare, kan det vara nyttigt att fa forslag av mojliga anvandare
och deras chefer om vad som borde tas med. Det kan vara till hjélp att se pa andra hand-
bocker, bade foretagets egna och andra, externa bocker. Skribenten kan bérja samla in

clip art och andra illustrationer, som kommer att behGvas senare i processen.

Det ar svart att skapa och forklara stora helheter samt skriva ner det klart och tydligt.
Darfor 16nar det sig att planera i forvag vad det & som man kommer att skriva om. Man

ska klura ut vad man verkligen ar ute efter med sin text. | detta fall r det att informera
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och utbilda anstallda. Man ska dven tanka pa hurudana lasarna ar. Det beror alder, utbild-
ningsniva, varderingar och attityder. (Uimonen 2003 s. 9-13)

Pesonen (2007 s. 2-5) rekommenderar ocksa att innan man borjar planera ett verk, ska
man tanka pa flera saker kring syftet. Forst ska man tanka fran vem verket ar. Hurdan bild
vill foretaget ge av sig sjalv? Pa vilket satt ska skaparen och foretaget synas i det? Ofta
har foretagen ett klart format som ska féljas, och den kan &ven definiera hur skribenten

ska synas i publikationen.

Man ska definiera till vem verket ar, vem &r malgruppen? Hurdana &r personerna som hor
till malgruppen, deras utbildning, vad de uppskattar och inte uppskattar. Ju mindre mal-
grupp, desto lattare ar det att rikta verket till dem. Ifall gruppen ar stérre och valdigt
heterogen, blir det avsevart svarare. Enligt Pesonen (2007) ska skribenten lara kanna sin
fokusgrupp, och relatera till dem.

Det finns flertal olika slags publikationer, som kan forstérka eller fordndra foretagets an-
seende, marknadsfora eller informera. Pesonen (2007) rader att skribenten ska fraga sig

hurdan reaktion énskas fran mottagaren?

Enligt Pesonen (2007) ska man ocksa tanka vilket ar det effektivaste och lonsammaste
sattet att fa fram ett meddelande. Fragan handlar mycket om de praktiska delarna av pub-
likationen och dess utseende, vilket paverkas av budgeten och andra resurser. Nar ar det
mest optimalt att publicera? Man ska till exempel minimera risken att verket drunknar i
ett informationsflode. Det &r viktigt att &ven faststélla tidsramen man har fére man borjar

projektet.
Fragorna ar viktiga for att de hjalper skaparen fa en inblick i hurdant verket ska vara. En

del svarar pa fragor géllande typografi, med vilket man kan stoda och forstarka sitt med-
delande. (Pesonen 2007 s. 13)
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2.2.2 FoOrsta utkastet

Man kan lata upplagget styra utformningen av handbokens forsta utkast. Materialet ska
presenteras pa ett logiskt sétt. Det astadkommer man med att borja med latta uppgifter
och sedan fordjupa till mer avancerade uppgifter. Det &r dven viktigt att under med pro-
cessen forklara stegen och ge grundliga instruktioner. Det ar vasentligt att man litar pa
sin egen kreativitet, istallet for att forlita sig pa nagon annans text. Genom att kopiera
nagon annans text kan man upprepa samma misstag som den forsta skribenten gjort. Ma-

let &r att man skriver en battre handbok &n de som redan finns till. (Casady 1992 s. 18)

Man ska bryta ner alla uppgifter som beskrivs i handboken till hanterliga inlérningsen-
heter. Spraket man skriver ska vara kortfattat med aktiva verb. Langa, tungrodda me-
ningar kan forvirra anvéndarna, vilket kan leda till att man hoppar 6ver viktiga instrukt-
ioner. Istéllet ska man skriva korta satser och numrerade steg. Ett tydligt uppléagg hjélper
lasarna upptécka mellansteg och mindre punkter. (Casady 1992 s. 18)

Det ar viktigt att kdnna sin lasare, for att kunna skapa ett verk som ar intressant for dem.
Man ska inte anvanda for komplicerade uttryck som lasaren inte forstar, eftersom hon da
tappar intresset. Konkreta saker ar alltid lattare att forsta an abstrakta. Darfor ska man
strava efter att gora abstrakta saker mer konkreta. Det lyckas med att skribenten soker
svar pa foljande fragor under planeringen och skrivandet:

- Vad betyder det i praktiken?

- Varfor ar nagot som det ar?

- Vad ett exempel pa saken ar?

- Hurudan &r saken?

- Vad kan saken jamféras med?
Med svaren blir texten konkret, da den fargas med detaljer, beskrivningar och jamfarelser.
(Uimonen 2003 s. 14-17)

Med textens typografiska medel ska man vara konsekvent, sa att lasaren latt kan folja
med. Da det finns listor eller forteckningar med, ska man halla sig till samma metod att
rada upp saker. Om man vill rama in viss slags information, ska det alltid gélla liknande

information. Med ramar och linjer kan man paverka hur ljust eller mérkt omslagen ér.
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Om man lamnar bort ramar och linjer kan sidorna bli ljusare och luftigare. (Pesonen 2007
S. 45-47)

Nar forsta utkastet ar fardigt, ska man satta det at sidan for minst en vecka. Handbokens
framtida anvéandare kan granska, kritisera och redigera den under tiden. Skribenten ska ta
I beaktan alla forbattringsforslag, eftersom redigering gor handboken battre. Granskarna
ska vara sadana som kommer att anvanda handboken, nya och mer erfarna anstallda och
deras chefer. Att ensam skriva en handbok brukar vara mindre framgangsrikt jamfort med
att ta emot andringsforslag fran andra. Det dr avgorande att acceptera och erkanna andras
bidrag. Oftast kan en person inte komma ihag alla sma detaljer. Om handboken &r en

gruppinsats, ar det lattare for anvéndarna att ta i bruk den. (Casady 1992 s. 18)

2.2.3 Textens omarbetning och planeringen av illustrationerna

Efter att ha tagit en paus fran handboken, klarar man eventuellt av att lasa den fran en ny
synvinkel. Efter att man last igenom sitt verk, ska man ta itu med att bedéma andras for-
slag och forverkliga de som é&r relevanta. Man ska éven granska grammatik, punkter,

skriv- och stavfel och sétta texten i réatt format. (Casady 1992 s. 18)

Det kan handa att man byter plats pa stycken eller storre helheter. Det ar viktigt att komma
ihdg att ordningen inte kommer att vara den slutliga, den andras med texten. En god ord-
ningsfoljd skapas da man tar i beaktande i vilken ordning lasaren behover informationen.
(Uimonen 2003 s. 20)

Dé man valjer en font ska man beakta textens lasbarhet. Vissa fonter kan vara foraldrade
eller associeras till nagot oonskat. Ifall man valjer att anvanda mer an en font, ska de vara
olika men passa vél ihop. Da ska man vara konsekvent och félja typografistilen man valt.
Typografi hjélper lasaren att k&nna igen textavsnitt och gor texten lasbar. Foretaget har
oftast en egen typografi som ska foljas. (Pesonen 2007 s. 13-29) Flera foretag har ett

format som ska foljas, en sa kallad visuell linje. Den visuella linjen representerar starkt
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hurdant foretaget ar och hur den urskiljs fran andra och liknande féretag. For att den vi-
suella linjen ska hallas enhetlig, behovs det klara instruktioner om “design management”.
(Pesonen 2007 s. 6-7)

Efter att man korrigerat texten, kan man vélja och placera illustrationer. De ska placeras
sd att de klargor punkter och delmoment, visar avklarade uppgifter, bryter langa stycken
med text och hjélper anvandare hitta till ratta instruktioner enkelt. Med en illustration kan
man fa en eller flera saker uttryckta. Illustrationerna ska vara tydliga, och ifall de har text
i sig, ska de vara sa pass stora att texten enkelt gar att lasa. Minimalistiska, svartvita il-
lustrationer fungerar béttre ifall man ska tillverka handboken som pappersversion. (Ca-
sady 1992 s. 18-21)

Bilderna ska vara informativa och dekorativa. | handboken kommer bilderna att komplet-
tera information som finns i texten och hamta ny information, men dven passa i verket sa
att handboken ar estetisk och enhetlig. En bild ar valplacerad da den distribuerar viktig
information, ger en ny aspekt, presenterar ett amne tydligare &n texten eller da den vécker
l&sarens intresse och gor verket livligare. Ifall bilden &r bra, behdvs det ingen bildtext som
forklarar det som syns pa bilden. (Pesonen 2007 s. 48-49)

2.2.4 Planeringen av sidorna

Nar texten ar flytande och bilderna placerade sa att de forstarker textens meddelande, &r
det dags att planera sidornas uppbyggnad, till exempel med en dispositionsmall (Pesonen
2007 s. 9). For att hitta latt fram i handboken, ska rubrikerna vara informativa. Med un-
derrubriker kan man bygga upp helheter av saker som hanger ihop. Om det finns meny-
rubriker, som i informationssystem, ska de avsloja sidornas eller flikarnas inneb6rd. Man
ska skapa rubrikerna med tanke pa lasaren. Rubriken ska upplysa om innehallet, véacka

lasarens intresse och skrivas med ord som lasaren forstar. (Uimonen 2003 s. 63-65)

For att handboken ska vara estetiskt och konsekvent ska man planera en dispositionsmall.

Dispositionsmallen ar en plan for hur materialet delas upp och placeras pa omslagen. Det
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kan goras med hjalplinjer som inte finns i den slutliga handboken men stdder planerings-
processen sa att sidorna blir i samma format. Som enklast kan en dispositionsmall ha en
kolumn for texten och marginaler. Det &r ett lampligt alternativ ifall det skriftliga verket
bestar endast av text. Man ska beakta att nedre marginalen inte blir for smal, annars blir
texten tung och motbjudande. Dar ska man ocksa lamna utrymme till sidnummer. Ju bre-
dare marginaler, desto ljusare och luftigare blir texten, vilket gor det trevligare att lasa. |
6vre marginalen kan man lamna utrymme till ett sidhuvud. (Pesonen 2007 s. 9-12) Sid-
huvudet, som kan innehalla bokens namn, del och kapitel, hjalper lasaren hitta fram in-

formation da man skummar igenom sidorna (Pesonen 2007 s. 46).

I dispositionsmallen ska man planera kolumnernas antal, bredd, tomrummet mellan dem
och marginalernas bredd. Ifall man véljer att ha manga kolumner, blir de smalare. Antalet
kolumner beror pa sidstorleken och textmangden. Kolumnernas bredd korrelerar med
materialets lasbarhet, darfor paverkar fontens storlek hur kolumnen ser ut. Mellanrummet
mellan kolumnerna ska vara lite storre an radavstandet mellan stycken. (Pesonen 2007 s.
38)

Sidornas layout ska vara ljus eftersom det gor materialet lattlast och luftigt, vilket hjalper
att ta till sig information (Pesonen 2007 s. 47). Detta kan man astadkomma med radav-
stand och genom att lamna tomrum pa sidorna. Tomrum pa sidorna ger lasaren utrymme
att tdnka och ta emot information. Men anvandningen av tomrum ska vara konsekvent,
annars verkar det som en del av informationen saknas eller att bokens disposition &r opla-
nerat. (Pesonen 2007 s. 40)

Utseendemadssigt ska handboken ha tillrackligt breda marginaler och man kan avvéga att
ha vagrata linjer som gar anda ut till marginalerna, vilket delar upp texten i latthanterliga
sektioner. Det gor texten luftigare men tillater ocksa mojligheten att géra handboken till
en bunden version. Skribenten ska veta hur den slutliga versionen kommer att tillverkas,
emedan sidornas uppbyggnad beror pa hur den slutliga versionen ser ut. Det &r bra att ha
sidnummer sa hittar lasaren latt fram. Numreringen lonar det sig att gora i till exempel
Word-programmet. D& kan man smidigt lagga till en sektion eller sida utan att numre-
ringen blir fel. Illustrationerna ska vara bredvid texten de hanvisar till, men modeller kan
placeras fore texten som forklarar dem. (Casady 1992 s. 21)
16



2.2.5 Tillverkning av den slutliga versionen

De sista delarna som gors ar parmbild, innehallsforteckning, index och ordlista for termer,
eftersom deras utseende beror pa den slutliga versionens innehall. Pa parmbilden ska det
sta handbokens namn, skribenternas namn, féretagets namn och datum. Det &r &ven pas-
sande att ge erk&nnande till personer som hjélpte till med att skapa handboken. Av det
slutliga arbetet gors kopior som sedan distribueras till anvandarna. Arbetet kan laddas ner
pa en gemensam plattform i ett format dar det kan uppdateras och andras. Pappersvers-
ionen av den slutliga versionen ska vara klar och tydlig, man kan avvéga att skriva ut
versionen pa ett tryckeri for att uppna basta mojliga kvalitet. Det I6nar sig att skriva ut
minst tva stycken, en for eget bruk och en for om tillverkning, men det ar smart att ocksa

gora sékerhetskopior. (Casady 1992 s. 22)

2.2.6 Om tillverkning och distribution av handboken

Ifall man Gvervéger att ha handboken som en pappersbok istéllet for digitalt, ar det viktigt
att fraga sig vad ar det lattaste bindningssattet med tanke pa uppdatering. D& man maste
andra pa information eller tillagga en sida, ar till exempel en mapp lattare att uppdatera
an en spiralbunden handbok. Nar det &r dags att tillagga sidor, kan det vara nyttigt att ha
en lista pa personer som fatt handboken sa att man kan forsakra sig om att alla har en
tidsenlig, aktuell version. (Casady 1992 s. 23)

2.2.7 Utbildning av anstéllda och rapportering till ledningen

Aven den basta handboken ar ineffektiv ifall anstallda inte vet hur den anvands. Utbild-
ningstillfallen kan hjalpa anstallda lara sig anvanda handboken pa ett effektivt satt. Ett
produktivt sétt att fa igdng ett utbildningstillfdlle ar att f ledningens “seal of approval”.
Om ledningen kraftigt rekommenderar, eller &ven gor det obligatoriskt, & hog néarvaro
garanterat. Det sista steget i att skriva en handbok &r att rapportera till ledningen resultatet
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av utbildningstillfallen. I rapporten ska man forklara handbokens syfte och hur den fram-
jar foretaget, ge erkannande till granskare och andra som hjélpte till med handboken. Man
kan kort presentera handboken genom att hanvisa till innehallsforteckningen och beréatta
om de viktigaste delarna. Darpa ska man sammanfatta hur mycket tid skrivprocessen tog,
vem alla boken distribuerats till och nar de kan forvanta sig en uppdatering till versionen.
(Casady 1992 s. 23)

3 METOD

Undersokningsmetoder utgar fran nyfikenhet att fa svar pa en problemformulering. Det
finns olika satt att utfora en foretagsekonomisk forskning. De kan generaliseras till tva
huvudkategorier, kvantitativa och kvalitativa undersokningsmetoder. Det ar synsattet pa
teori och forskningsstrategi som klargor vilken undersokningsmetod det ar fraga om.
Kvantitativa metoder har en deduktiv inriktning och &r styrda av teorin. Kvalitativa forsk-
ningsmetoder ser pa teori och praktik fran ett induktivt perspektiv, vilket betyder att teorin
skapas efter undersokningen. For att samla material till handboken maste arbetsrutinerna
studeras kvalitativt genom intervjuer och informationssokning, varefter en handbok om
arbetet kan skapas. (Bryman & Bell 2005 s. 297-299)

Insamlingen av material for handboken borjar med att se pa det som finns till forfogande.
Det gor man med en informationssokning. Genom att se pa materialet som redan finns,
hittar man ocksa luckorna som maste fyllas. Darfor satter informationssokningen igang
planeringen av amnena som intervjuerna maste behandla. Samtidigt som intervjuguiden
formas, kan sekundéardatat omformuleras och skrivas i handbokens forsta utkast. Detta
mojliggor granskningen av materialet som samlats med informationssokningen under in-
tervjuerna. Efter intervjuerna, transkriberas och sammanfattas de och felen i forsta utkas-

tet korrigeras. Denna process belyses med modellen nedan.
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Utforande av
intervjuerna

Transkribering
och

sammanfattning

Handbokens slutliga innehall

Figur 1 Tillvagagangssattet for datainsamlingen

3.1 Informationssékning

Handboken &r uppbyggd av primar- och sekundardata. Primardata samlas under intervju-
erna medan sekundardata samlas genom informationssdkning i internt material. Anvand-
ningen av sekundardata ar kostnadseffektivt. Trots att materialet ar samlat for ett andamal
kan det tillampas till ndgot annat utan att satta tid pa samlingen. (Bryman & Bell 2005 s.
231-235) Sekundardata for handbokens innehall samlas fran avdelningens interna in-
formation och meddelanden, samt av skribentens egen erfarenhet och kunskap om arbets-
uppgifterna och uppdragsgivaren. Tillforlitligheten i materialet kommer att granskas av
personer med erfarenhet om uppgifterna. Handboken kommer att l&sas igenom av de in-
tervjuade personerna, varefter eventuella fel kommer att korrigeras. Eftersom det finns
skriftligt, anvandbart material for handboken, samlas under intervjuerna information om

otydliga och bristande instruktioner.
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Av allt material som finns till férfogande, inkluderas i handboken endast det som behand-
lar incheckningen. Darfor finns det begréansat med kunskap om vissa datorprogram, som
en anstélld pa avdelningen maste beharska. Men eftersom de inte direkt hor till arbetet i
incheckningen, utan till fraktkoordinators andra arbetsuppgifter, avgransas de fran det
samlade materialet. Det skriftliga sekundardatat letas fram fran instruktioner och inform-
ationsmeddelanden, som &r sparade pa arbetsdatorernas lokala diskar eller som har skick-

ats till anstallda.

3.2 Semi-strukturerad intervju

Metoden for detta examensarbete ar en kvalitativ, semi-strukturerad intervju. Det géller
en flexibel intervju, dar en intervjuguide anvands men ifall den intervjuade tar upp andra
amnen som relaterar till huvudtemat, finns det mojlighet att diskutera dem ocksa. (Bry-
man & Bell 2005 s. 363)

En intervju lampar sig val for syftet, for att forskningsséttet ar flexibelt. Aven om man
kommer att stalla i stora drag liknande fragor for urvalsgruppen, kan man skifta fokuset
enligt den intervjuades svar och fraga tillaggsfragor. | kvalitativa intervjuer forsoker man
komma at intervjupersonens asikter och synpunkter genom att ge dem frihet att formulera
sina svar hur de vill. Darfor kan man lata diskussionen ga mot ett hall, for att pa det séttet
fa detaljerad kunskap om vad den intervjuade anser om amnet. (Bryman & Bell 2005 s.
360-363)

Malet med intervjun ar att samla data for handbokens innehall. Svaren som fas av inter-
vjuerna kommer att beratta vad handboken borde och kommer att innehalla. Intervjuerna
behandlar incheckningen, andra processer under arbetsturen och avdelningens samarbete
med andra aktorer. Anstéllda i olika positioner kommer att intervjuas, tva anstéllda fran
fraktavdelningen och deras ndrmaste chef. De arbetar tillsammans under incheckningen
och har saledes god kunskap om amnet. Urvalet ar anstéallda som anmalt sig frivilliga da
uppdragsgivaren fragat om intresse att vara med och skapa introduktionsmaterial, vilket

var cirka tva manader fore skrivarbetet av handboken paborjades.
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Intervjuerna kommer att utforas pa arbetstid och intervjupersonerna kommer att meddelas
i forvag hurdana amnen kommer att diskuteras. Da har de mojlighet att tanka ut och even-
tuellt leta fram till information till en del av fragorna som behandlar detaljer. Undersck-
ningen och dess syfte kommer ocksa att presenteras i forhand. Till intervjun deltar endast
intervjuaren och intervjupersonerna. For att minska pa missforstand och ha en sa korrekt
bild av intervjun som mojligt, kommer de att bandas in och darefter transkriberas. Ifall
det finns ndgot som intervjuaren anser inte vara av nytta till undersokningen, kommer de
delarna inte att transkriberas. (Bryman & Bell 2005 s. 362-370, 376-377) Efter transkri-

beringen, sammanfattas intervjuerna och resultaten skrivs ner pa svenska.

3.3 Intervjuguide

Som forberedelse infor intervjun, skapas en intervjuguide. Intervjuguiden innehaller fra-
gor disponerade enligt amnesomraden. Omraden som tacks &r rutiner och problemldsning
under incheckningen, andra arbetsuppgifter som hor till incheckningspersonalen och for-
slag till annat som handboken borde innehalla. Storsta delen av fragorna ar konkreta, dar
malet ar att fa veta hur intervjupersonen gor i olika situationer med en motivering varfor
de foredrar detta forhandlingsatt. Nagra fragor &r mer 6ppna och uppmanar till diskussion.
Under och efter intervjun, uppmanas intervjupersonerna komplettera sina svar i ett senare

skede, om det finns nagot de kommer pa att borde finnas i handboken.

Intervjuguiden finns som bilaga 1.

3.4 Utforandet och resultatet av intervjun

Intervjuerna skulle utforas i person, men pa grund av att de skulle ha ordnats relativt sent
med tanke pa examensarbetets tidtabell, utfordes en av intervjuerna per telefon och tva
per epost. Fragorna skickades per epost till alla intervjupersoner ett par dagar innan inter-
vjun utférdes. Med avdelningschefen utfordes intervjun per telefon. Forsta utkastet av
handboken hade samma dag blivit fardigt, vilket moéjliggjorde att granska handboken un-
der intervjus gang. Forsta kommentarerna och korrigeringarna kunde diskuteras och ut-
foras, vilket gjorde intervjun langre, till drygt tva timmar. Transkriberingen av svaren till
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intervjuguidefragorna blev cirka 3500 ord. Kommentarer och forbattringsforslag om
handboken skrevs rakt in i dokumentet med Google Docs-kommentarfunktion. Svaren av
forsta intervjun tillades inte i handboken, endast forbattringsforslagen. Detta pa grund av

att svaren kanske skulle paverka de foljande intervjupersonernas svar.

En del av kommentarerna som var enkla att atgarda korrigerades innan utkastet skickades
till de tva andra intervjupersonerna. De laste igenom handboken innan de svarade pa fra-
gorna for att vara insatta i innehallet innan intervjun. Pa grund av att det var svart att
uppskatta nar intervjuerna kunde hallas, kom man éverens att intervjupersonerna svarade
pa fragorna per epost. Efterat diskuterades en del av svaren utforligare i person. Komple-

mentsvaren skrevs in intervjupersonernas svar.

Da alla intervjuer hade utforts, kunde de jamforas och sammanfattas. | borjan av aret hade
det skett vissa forandringar i incheckningsprocesserna, men i stora drag gallde samma
regler fran forut. De intervjuade var av samma asikt att man kunde erbjuda battre kund-
betjaning for bade foretag och deras chaufforer an forut. Rutinerna inom incheckning
behandlades, till exempel situationer dar anvandningen av kommunikationsradion &r
lampligast. Andra arbetsuppgifter som den anstallda maste skota om under incheckningen
gav mangsidiga svar och dar maste intervjuaren dra en grans om vad som egentligen
horde till incheckningen och vad till fraktkoordinators andra uppgifter. Till incheckning-
ens arbetsuppgifter ansags hora ansvarsuppgifter som kravde omedelbara atgarder i vil-

ken hamn som helst.

Problemldsning gallande arbetsverktyg gav fa men varierande svar, for att fragan behand-
lade problem som uppstod ofta men slumpmassigt. Som instruktioner till biljettmaskinen
gavs rad om maskinens mekanik och hurdana atgarder olika problem kravde. En av inter-
vjupersonerna kom ocksa fram med skriftliga instruktioner om vad som skulle géras vid
olika felanmélan. Ett forbattringsforslag till handboken var att 1&gga till ett problemlos-
ningskapitel. Dar kunde ofta férekommande problem behandlas och personerna som
skulle kontaktas da dessa problem uppstod namnas. Mindre forbattringsforslag behand-
lade mest innehallet. De kunde latt 1aggas i handboken som kommentarer, som atgardades

senare. Det kom ocksa kommentarer om information som skulle redigeras eller skrivas
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om. Under intervjun fastslog man handbokens slutliga format, och att den skulle laddas

upp till Windows Teams programmet, som anvéands under incheckningen.

4 EMPIRI

4.1 Verktyg for empirin

Jag bestamde mig att gora ett praktiskt verktyg for att skriva handboken. Den grundar sig
pa Casadys handboksskrivningsprocess med inflytande av den évriga teoretiska referens-
ramen. Jag har tillagt delar som jag anser viktiga for mitt arbete och justerat processen sa
att den passar till syftet for mitt arbete. Verktyget innehaller arbetsprocessen steg for steg
och en minneslista dver detaljerna i innehallet. Verktyget ar delat i tva eftersom utéver
att processen ska avklaras i denna ordning, ska checklistan granskas under skrivandet.

Den empiriska delen av detta arbete foljer skrivandet av handboken, med hjalp av detta

verktyg.
- - Bolla idéer och tankar
Forberedning . :
- Lista arbetsuppgifter
Insamling av - Samla data frin foretagets interna material
material - Planera och utfor intervjuerna . .
. Minneslista
- Anviandarperspektiv
_ - = Informationsstruktur
Utkast - Skriv och forklara arbetsuppgifterna
’ - Ge utkastet 4t granskarna - Skriv i imperativ
- Kort och klart
- Forklaring eller bild?
Omarbetning - Granska, redigera och korrigera
- Ligg till figurer - Uppdateringsbar format
Planering av - Anpassa handboken till foretagets format
sidorna - Finslipa sidornas layout

- Gior en parmbild och innehdllsforteckning

Slutlig version
g - Ladda upp handboken till avdelningen

Figur 2 Ett verktyg for utarbetningen av en handbok
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For den forsta fasen ”Forberedelser infor skrivarbetet”, kombineras Uimonens (2003 s.
19) och Casadys (1992 s. 18) sétt att borja skriva en handbok. Forst tillampas Uimonens
satt, dar tankarna skrivs ner kort och med temaord. Sedan struktureras dessa tankar i ett
dokument, med damnesomraden som Kkapitel. Arbetsuppgifter, informationssystem och da-
taprogram som ska presenteras i handboken listas upp (Casady 1992 s. 18). Sedan kom-
mer innehallsforslag diskuteras med avdelningens chef. Da idéerna for innehallet finns
uppskrivna i listan, kan upplégget planeras. Fastdn Casady (1992 s. 18) rekommenderar
att i detta skede borja samla in bilder och illustrationer, kommer bilderna samlas under

skrivprocessens gang, dar de behdvs.

Det andra steget ar att samla material till handboken. Som Casady (1992 s. 18) namner,
att ensam skapa en handbok kan goéra slutprodukten ensidig och en gruppinsats tas lattare
i bruk av anvandarna. Darfor samlas material fran erfarna anstéallda med skickliga och
effektiva arbetsmetoder och fran uppdragsgivarens interna material. Planeringen och ut-
forandet av intervjuerna sker efter informationssékningsprocessen i uppdragsgivarens in-
terna material (Bryman & Bell 2005 s. 360-363). Pa detta satt far man mer ut av inter-

vjuerna, da man inte staller fragor som redan finns besvarade skriftligt.

Enligt upplégget fylls omslagen med instruktioner. Det borjas med de lattare amnen, som
bidrar med baskunskap och 6vergas sedan till de mer kravande och avancerade arbets-
uppgifterna. I handboken forklaras aktiviteter med enkelt sprak, korta meningar samt ak-
tiva verb och numrerade delsteg. Abstrakta saker ska goras sa konkreta som majligt ge-
nom detaljerade och beskrivande forklaringar (Uimonen 2003 s. 14-17). En del av in-
struktionerna kommer att skrivas som forklaringar till vad som ska goras da en handelse
intraffar. Upplagget ska halla materialet i lampliga inlarningsenheter. Vid behov maste
det korrigeras, till exempel med att lagga till beskrivande bilder eller med tomrum (Pe-
sonen 2007 s. 47). Nér forsta utkastet ar fardigt, far personer fran olika positioner granska

materialet. Granskarna ar blivande anvandare av handboken. (Casady 1992 s. 18)

Efter ungefar en veckas paus, 6gnas handboken noggrant igenom. Forbéattringsférslag

granskarna kommit med tas i beaktan och handboken bérjar omarbetas. Textens gramma-
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tik och rattskrivning maste granskas, och figurer och bilder sattas in dar de behdvs. Figu-
rerna placeras sa att de stoder det som uttrycks i texten och gor texten lattare och luftigare.
Skarmdump fran informationssystem kan illustrera antingen avklarade uppgifter eller
viktiga punkter i dem. (Casady 1992 s. 18) Det ar onskvart att bilderna ar bade informativa

och dekorativa, sa att handboken ar lika estetisk som larande (Pesonen 2007 s. 48-49).

Handbokens upplagg ska vara klar och logisk, vilket uppnas med hjélp av rubriker och
underrubriker (Uimonen 2003 s. 63-65). Man ska vara konsekvent med typografin och
granska att stycken med liknande information har samma font och storlek. For att lattna
handbokens forstaelse, ska man folja typografistilen. Stilen kommer att vara enligt upp-
dragsgivarens visuella linje. (Pesonen 2007 s. 13-29) Med en dispositionsmall kommer
handboken att knytas ihop som en helhet. Dispositionsmallen har ett sidhuvud, dar det
star kapitlets namn, sa har anvéandaren lattare att veta vad stycket handlar om dven om de
bara skummar igenom texten. (Pesonen 2007 s. 46) Det kommer att anvandas av tomrum
pa sidorna, som gor layouten ljus och ger lasaren plats att motta information (Pesonen
2007 s. 40).

Till sist forbereds den slutliga versionen genom att granska att handboken motsvarar kra-
ven i uppdragsgivarens ”brand manuals” bestaimmelser. Marginalerna ska vara l&mpligt
breda. Med funktioner i Word tillagger jag sidhuvud och gor parmbild, innehallsforteck-
ning och eventuellt en ordlista. Pa parmbilden kommer handbokens och uppdragsgivarens
namn. Pa forsta sidan tackas de som var med och skapade handboken. Sist laddas den

slutliga versionen upp pa Teams-programmet. (Casady 1992 s. 21-22)

Till hoger om processen och stegens forklaringar, ar minneslistan som beror innehallet av
handboken. De &r vasentliga och konkreta punkter som maste tas hansyn till under hela
skrivprocessen. Punkterna &r grupperade enligt deras egenskaper. ” Anvandarperspektiv”’
och ”Informationsstruktur” handlar om att ténka pé ldsaren. Handboken ska skrivas for
anvandarna och man ska komma ihag handbokens syfte under skrivarbetet (Pesonen 2007
s. 2-5). Situationer och uppgifter ska ses fran deras synvinkel och handboken ska vara
anvéandarvanlig som en helhet och som ett uppslagsverk. Upplagget skapas i den ordning

lasaren behover informationen (Uimonen 2003 s. 20). Meningarnas informationsstruktur
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ska byggas upp genom att forsta ta upp k&nd information, som sedan kopplas till den nya
(Nystrom 1999 s. 10-14).

De foljande punkterna ”Texten i imperativ”, “Kort och klart” och ”Forklaring eller bild?”
berdr texten. Att skriva texten i imperativ gor handbokens innehall konsekvent och latt-
forstaeligt. Texten kommer att vara kort och klar med aktiva verb (Casady 1992 s. 18).
Meningarna kommer aven att goras korta, sa att de avslutas istallet for att ny information
presenteras (Nystrom 1999 s. 27). Det ska 6vervagas ifall det i vissa fall ar lattare att
forklara nagot med ord eller med en bild. Illustrationer och bilder pa utférda uppgifter
visar enkelt till lasaren det korrekta séttet (Casady 1992 s. 18).

Nederst finns en tilldggsruta ”Uppdateringsbar format”. FOr att processer och informat-
ionssystem uppdateras konstant maste handboken vara i ett format sa att den kan latt upp-
dateras och &ndras pa. Detta steg kommer inte att forverkligas i sin helhet under detta
arbete, men kommer att tas i beaktan och se till att det lyckas smidigt i framtiden. Till
minneslistan kan komma till 6nskemal av uppdragsgivaren under utarbetningens gang. |

det fallet fylls dnskemalen i minneslistan.

En del av den samlade teorin finns inte med i verktyget, for att den ar irrelevant for denna
handbok. Till exempel kommer handboken inte att géras som en pappersversion. Darfor
har delar géllande bindningen, om tillverkningen och distributionen av en fysisk handbok
ldmnats bort (Casady 1992 s. 21-23).

4.2 Forberedning

Skrivarbetet av handboken bérjade med férberedelserna. Enligt Uimonens (2003 s. 19)
rekommendation att bérja ett skrivprojekt, skrevs forst ner ideer och tankar om &mnet. En
del var konkreta saker, som datorsystem och deras funktioner, medan andra var mer all-
manna och breda, som amnesomraden och arbetsuppgifter (Casady 1992 s. 18). Av tema-
orden och korta beskrivningarna kunde utformas en skiss av handbokens upplégg. Till

skissen skrevs vad de olika &mnesomraden kunde behandla.
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Da en logiskt uppbyggd skiss av upplagget hade astadkommits (Casady 1992 s. 18), dis-
kuterades med chefen 6nskemal om handbokens innehall och upplagg. De nya férslagen
lades till i skissen, men somliga tankar argumenterades ifall de horde till incheckningen
eller till andra arbetsuppgifter, och en del avgrénsades darfor bort. Det var viktigt att tdnka
pa anvandarperspektivet och utan vissa avgransningar kunde innehallet bli for brett och
handla om saker som hade att géra med incheckning indirekt (Pesonen 2007 s. 2-5). Det
ansags vara mer andamalsenligt att forklara karnfunktionerna mer detaljerat. Vid detta
skede kom man Overens att handboken skulle géras som ett digitalt dokument, dven om
den eventuellt i framtiden skulle tryckas till en pappersversion. Huvudorsakerna till detta
beslut var att handboken alltid skulle vara tillgdnglig och l&tt att uppdatera.

Déa amnen som skulle finnas med i handboken var samlade, kunde deras ordning och
handbokens upplagg planeras. Upplagget delades i fem kapitel enligt &mnesomraden. For
att handboken skulle flyta i den ordning som ldsaren behdver informationen (Uimonen
2003 s. 20), borjar handboken med ett kapitel om grunderna i incheckning av en frakten-
het. Det andra kapitlet beskriver annat som maste goras under incheckningen och om
situationer som ofta forekommer. Féljande handlar om arbetsuppgifterna efter avgangen
och om uppgifter som maste tas hand om under arbetsturen. Fjarde kapitlet beskriver olika
funktioner i datorprogrammen och illustrerar hur de ska anvandas. Det sista innehaller

allman information om hamnen, regler och rad.

Incheckning
Annat under avgangen
Efter avgangen
Datorprogram

Annat

Figur 3 Handbokens upplagg
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4.3 Insamling av material

Skriftligt material som fanns till kunde utnyttjas i handboken. Det gallde instruktioner
som delas till nyanstéllda, anteckningar skribenten gjort under introduktionstiden, epost-
meddelanden med forandringar av rutinerna och en del filer som delas med avdelningen,
som innehaller information om till exempel enheter med farligt gods. Instruktionerna var
dock skrivna pa ett satt som var latta att forsta ifall man var bekant med arbetsuppgifterna
och datorsystemen. Texten skrevs om i imperfekt, simplifierades och uppgifter forklara-
des ytterligare (Casady 1992 s. 18, Nystrém 1999 s. 27). Insamlingen av material och
dess omskrivning skedde samtidigt, for den anledning att handboken skulle vara skriven
med egna ord istallet for att vara kopierat (Casady 1992 s. 18). Det var dven praktiskt
lattare att skriva instruktionerna rakt i handbokens upplégg &n att forsta samla allt material

och sedan bearbeta det.

Ibland fanns det maojlighet under arbetsturerna i incheckning att skriva ner anteckningar
om processens steg och aktiviteter. Pa arbetsplatsen fanns dven informativa anméarkningar
till arbetet, som var viktiga att ha med i handboken. Aven om skrivandet lyckades med
egen erfarenhet och observation av rutinerna, bildades det ibland osakerhet och tvivel om
vissa tillvagagangssatt. Dessa markerades med fragetecken i handboken. Efterat kunde
de omformuleras och skrivas ner i intervjuguiden som fragor. Intervjuguiden utformades
sa smaningom om, da handbokens innehall borjade bli fardigt, men saknade instruktioner
i vissa kapitel. Da det var optimalt att utfora intervjuerna, var handbokens forsta utkast
fardigt, forutom delarna som saknade instruktioner och forklaringar som skulle fas som

svar under intervjuerna.

4.4 Ett utkast

Innehallet och dess uppbyggnad &r vésentliga delar av handboken. Innehallet kunde latt
skrivas in i det planerade upplagget. Aven om insamlingen av information och dess skriv-
ning i handboken skedde samtidigt, maste texten omskrivas och forkortas flera ganger for
att uppfylla sitt syfte (Pesonen 2007 s. 2-5). Texten brots till korta inlarningsenheter, ett
stycke var oftast ungefér 5 rader och som langst 9 rader (Casady 1992 s. 18). Informat-

ionsstrukturen i meningarna och deras langd var nagot som finslipades gang efter gang

28



(Nystrom 1999 s. 10-12). En god handbok &r grundlig men l&ttl&st &ven om den behandlar
komplicerade saker (Storgard 2016 s. 19). For att gora handboken latt att anvanda, besk-
rivs arbetsuppgifterna och deras instruktioner pa en praktisk niva. Det forklaras ofta var-

for nagot gors, for att anvandaren av handboken skulle lattare begripa arbetsuppgifterna.

Arbetsprocesserna presenteras detaljerat i den ordning lasaren behdver veta om dem un-
der arbetsturens gang. Anvandningen av informationssystem behandlas i en ordning sa
att de bildar logiska steg i en process (Nystrom 1999 s. 8). Informationssystemen presen-
teras, forklaras nar och till vad de anvands samt hurdan information man hittar i dem.
(Uimonen 2003 s. 14-17) Ibland var det kravande att forsoka forklara dem enkelt. Da var
det latt att satta in en skarmdump av avklarade arbetsuppgifter (Casady 1992 s. 18). Det
blev aven svarare da man forsokte ta i beaktan anvandarperspektivet, men var osaker hur-
dan bakgrundskunskap handbokens framtida anvéndare skulle ha (Uimonen 2003 s. 9—
13, Pesonen 2007 s. 2-5). En del av uppgifterna k&ndes som sjélvklarheter, men for att

minska mojliga fel, var det viktigt att skriva en forklaring till dem.

Da informationen finns pa en datorskarm, laser man inte lika langa texter. Man skummar
igenom texten och letar efter nagot. (Uimonen 2003 s. 60-61) Darfor skrevs handbokens
meningar korta och det eftertraktades att gora det sa enkelt som mojligt att hitta inform-
ation som behdvs i olika situationer. For att anvandaren skulle hitta snabbt svar, skrevs
handboken med tanke pa Ctrl + F-sokfunktionen. Instruktionerna fargades med synony-
mer och slangord som anvands pa arbetsplatsen, vilket underléttar anvandaren att hitta
ratt avsnitt. Ett annat satt att hjalpa anvandaren var att lanka ord och forklaringar med
varandra. Det mojliggor att om det ar ndgot lasaren ville fordjupa sig i, kan hon trycka pa

ordet som flyttar henne till underrubriken med mer information om amnet.

Till det forsta utkastet sakgranskades en del av innehallet, genom att leta fram information
fran uppdragsgivarens interna material. Detta gallde till exempel vissa detaljer om tid-
punkter, som kunde ha andrats efter att informationsmeddelandet skrivits. Ifall det var
storre amnesomraden som var oklara eller maste sakgranskas, gjordes detta under inter-
vjun. Pa grund av tidsbrist, ansags det bést att forst gora fardigt det forsta utkastet, skicka
det till granskarna och sedan utfora intervjuerna. Under intervjuerna samlades material
som fattades fran det forsta utkastet och amnesomraden som var dels oklara besvarades.
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Det forsta utkastet skickades till tre granskare. Forst till avdelningens chef for att inne-
hallet och upplagget skulle godkannas. Sedan skickades handboken till de tva andra som
arbetar pa avdelningen. Alla granskare hade tillgang att lagga kommentarer i dokumentet,

for att kunna omedelbart skriva ner férandringsforslag.

4.5 Omarbetning

Efter ungefar en veckas paus fran att skriva handboken, skulle den redigeras. Granskarna
hade skrivit in kommentarer i dokumentet, och forandringsférslag som kommit fram un-
der intervjuerna sattes in som kommentarer. Svaren fran intervjuerna sattes in i handbo-
kens upplagg, i avsnitten och kapitlen som lamnats tomma fér dem. De maste omformu-
leras och skrivas enligt det praktiska verktygets minneslista. Da allt fanns i ett och samma

dokument var det smidigt att redigera och korrigera.

Andringsforslagen var for det mesta konkreta rad av vad som borde &ndras. Det fanns
vissa skriv- och slarvfel, som att meningen var i passiv istéllet for imperativ (Casady 1992
s. 18). En del forklaringar kravde exempel och vissa uttryck maste forklaras med battre
ordval. I handboken sattes in mera bilder, for att en del av instruktionerna blev klarare da
de illustrerades med avklarade uppgifter (Casady 1992 s. 18). De informativa bildernas
farger passade vél ihop, vilket gjorde handboken dven estetisk (Pesonen 2007 s. 48-49).
Somliga delar av arbetets praktiska del fattades helt och hallet, som till exempel anvand-
ningen av biljettprintern. Nagra instruktioner i handboken var fel. Dem hade granskarna
kommenterat de korrekta tillvagagangssatten till. De skrevs vid behov om till imperativ
och forklarades ytterligare (Casady 1992 s. 18). Meningarna redigerades sa att informat-

ionsstrukturen var mer flytande (Nystrom 1999 s. 10-14).

Vissa korrigeringsatgarder maste diskuteras med granskarna. Det géllde speciellt for dem
att specificera deras énskan, da det var svart att veta ifall andringarna utférdes som de
tankt sig. Storsta delen av forbattringsforslagen verkstélldes. Forslag som inte gick att
genomfdra handlade oftast om specifika situationer, som man inte kunde skrivas allmanna
anvisningar till. Istéllet skrevs det i handbokens introduktion att vissa situationer kan

krava yrkeskunskap och erfarenhet och om man kénner sig osaker, far man alltid be om

30



hjéalp. For de mest allmanna problem som uppkommer under arbetsturen, gjordes ett se-
parat Problemldsning-kapitel. Detta andrade pa upplagget av handboken, men gav den ett
mer logiskt informationsflode. Handboken borjar med ett kapitel om grunderna i incheck-
ning av en fraktenhet och tar sedan upp avancerade men ofta forekommande situationer
som sker under processen. Nasta kapitel beskriver annat som maste goras under incheck-
ningen. Féljande handlar om efter avgangen, det vill saga da incheckningen avslutas. Det
femte kapitlet ar det sista som handlar om incheckning och i den beskrivs andra uppgifter
som hor till incheckningspersonalen. De tva sista kapitlen, som inte langre beskriver in-

checkningsprocessen, handlar om problemlésning och annat viktigt som &r bra att veta.

Incheckning av fraktenheter

Annat under incheckning

Efter avgangen

Andra uppgifter i incheckning

Probleml6sning

Annat

Figur 4 Handbokens upplagg efter omarbetning

4.6 Planering av sidorna

Uppdragsgivarens “brand manual” fanns tillganglig pa Intranet, dar det fanns instruk-
tioner hur materialet skulle anvéndas. Klarhet och att vara konsekvent understroks som
karnpunkter i uppdragsgivarens material. Till handbokens uppslag anvandes en fardig
dispositionsmall, som fanns till férfogande. Pa varje sidas sidhuvud placerades uppdrags-
givarens logo med minsta print och namnet pa kapitlet. (Pesonen 2007 s. 46) Disposi-
tionsmallen hade anvisningar till marginalers bredd. Tomrummen pa sidorna gjorde upp-
slagen luftigare, vilket hjélper lasaren ta emot informationen (Pesonen 2007 s. 40). For

typografin fanns rad om vilka fonter var lampliga och hur de skulle anvandas i texten
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(Pesonen 2007 s. 13-29). Fargkoderna for fonterna hittades latt med fargpaletten som

fanns med 1 ’brand manual”.

4.7 Den slutliga versionen

For att man kan latt uppdatera och knyta ihop information med digitala verktyg, ansags
det lattast att inte ha handboken i pappersform. Att laga parmbilden och gora innehalls-
forteckningen gick snabbt och smidigt i Google Docs. Da kapitel eller kortare avsnitt ska
tillaggas, kan man skriva in dem och uppdatera innehallsforteckningen med ett klick (Ca-
sady 1992 s. 22). Parmbilden gjordes enhetlig med resten av handboken, det vill sdga att
den var minimalistisk med handbokens namn ”Cargo Check In” och uppdragsgivarens
logo pa. Till sist skrevs en kort introduktion med en forklaring om hur handboken ska
anvandas. Den slutliga versionen av handboken granskades och lastes igenom, varefter
den var fardig att lamnas in till uppdragsgivaren. Handboken laddades upp som ett last
dokument till Windows programmet Teams, som anvéands dagligen av de anstallda. For
uppdateringen av dokumentet, kommer det att finnas en redigerare som kan andra pa in-
struktionerna. Alla anvandare har majlighet att kommentera innehallet och redigeraren

kan uppdatera handboken utgaende fran kommentarerna.

5 DISKUSSION

5.1 Metod

Informationssdkningen och intervjuerna som metodval var véldigt lampliga for arbetet.
Det var nyttigt att forst gora informationssokningen for att vara saker pa sin sak under
intervjun. Denna ordning fungerade &ven val for att det som samlats med informations-

sokning kunde sakgranskas under intervjuerna.

Daremot kunde utforandet av intervjuerna ha skotts tidsmassigt battre. Aven om det i
detta fall gick att ha intervjuerna efter att forsta utkastet av handboken var lamnat till
granskarna, var det meningen att forst samla allt material varefter utkastet skulle skrivas.

Fastan handboken var i stora drag féardig, saknade den vasentlig kunskap. Detta stéllde
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sma problem da granskarna ville tillagga nya avsnitt med till information i handboken,
vilket drog ut pa skrivprocessen. Det kunde man ha undvikit med att fastsla en tidtabell
med uppdragsgivaren, med tidsgranser for bada parterna. Da skulle intervjuerna ha utforts

da det var den basta mojliga tidpunkten.

5.2 Teori

Teorin i detta examensarbete behandlade handbokens text och processen hur man skriver
en handbok. Enligt Storgards (2016) anvisningar skrevs texten i handboken med enkelt
sprak, korta meningar och tydliga instruktioner. Att tillampa Nystroms (1999) teorier om
att knyta ihop information, relatera den till andra delar och helheten samt bygga upp me-
ningar med tanke pa informationsstrukturen fungerade vél i handboken tack vare finskans
fria ordféljd. Beroende pa vad som skulle betonas, kunde meningarna borjas med instruk-
tionens viktigaste tanke eller med att koppla ihop meningarna med att presentera kand
information och efter det ta upp ny information. Satten att framhava information ansags
viktiga och darfor fanns de med som punkter i det praktiska verktygets minneslista. Punk-
ten ”Anvéndarperspektiv”’ skapades enligt Uimonens (2003 s. 9—-13) och Pesonens (2007

s. 2-5) teorier att tanka ut och komma ihdg vad syftet med handboken ar.

Enligt Uimonen (2003 s. 67) skummar man igenom instruktioner i digital format och déar-
for ska man ha den viktiga informationen i borjan av texten. Det var svart att fa in Uimo-
nens tanke eftersom stegen fore karnan i en process maste forklaras. Det gick inte alltid
att borja ett stycke med det vasentliga for att jag ansag att det kunde orsaka att anvandarna
av misstag hoppar over steg.

Den teoretiska referensramen for stegen i att skriva en handbok av Casady (1992) foljdes
men nagra undantag utfordes. Till exempel under forberedelsen skulle illustrationer sam-
las (Casady 1992 s. 18), men jag tyckte det var lattare att gora under skrivarbetet. Illust-

rationer samlades och sattes in i handbokens text da det uppstod ett behov for dem.

Jamfort med Casadys (1992) teori, placerades arbetets metod del mellan férberedelserna
och det forsta utkastet. Det betraktades nddvandigt att genomfora informationssokningen
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for att kunna skriva det forsta utkastet. Casadys (1992) sétt att skriva instruktioner i [amp-
liga inlarningsenheter och som en tydlig process togs i beaktan. For att astadkomma de-
taljerade instruktioner i handboken, anvéandes Uimonens (2003 s. 14-17) konkretiserande
fragor som stod under planeringen och skrivandet. Fragorna anvandes speciellt da pro-
gram skulle forklaras for att se till att alla fysiska smasteg fanns med. Konsekvent typo-
grafi som Pesonen (2007 s. 45-47) rader om tillampades i kapitlens rubriker och under-
rubriker. Enligt Uimonen (2003 s. 63-65) och med tanke pa konsekvent typografi place-
rades mer avancerad information under mindre underrubriker medan grundkunskap som

forst i stycken under huvudrubriken.

Nér granskarna hade givit sina kommentarer och det dvriga data hade samlats under in-
tervjuerna, kunde handboken omarbetas och redigeras (Casady 1992 s. 18). Forbattrings-
forslagen var av alla slag och storsta delen av dem verkstélldes. Ett av de mest tidskré-
vande forandringsférslag som implementerades var att &ndra pa upplaggets ordning, vil-
ket enligt Uimonen (2003 s. 20) kan latt ske under en skrivprocess. Det var Klart att ord-
ningen som foreslogs var mycket mer logiskt och darmed béttre for 1asaren. Med valjande
och placering av bilderna foljdes Casadys (1992) och Pesonens (2007) instruktioner sa
mycket som méjligt. Skarmdump pa avklarade uppgifter var informativa och visade en-

kelt vad som skulle goras.

Pesonens (2007 s. 9-12) tanke pa att ha en dispositionsmall tillampades for sidornas pla-
nering, vilket forsakrade att sidorna hade en gemensam stilistisk linje. Resten av layouten
och typografin gjordes enligt uppdragsgivarens visuella varumaérkesidentitet. Efter finsli-
pandet av handboken, tilldaggandet av de sista delarna och den sista granskningen kunde
handboken lamnas in till uppdragsgivaren. For att handboken gjordes som ett digitalt do-
kument som skulle finnas tillganglig, behévdes inte de sista delarna i Casadys (1992 s.
22-23) process utfoéras. Aven om alla delar av teorierna inte tillampades i skrivandet av

denna handbok, anser jag att det fanns goda rad som gav idéer for tillvagagangsattet.
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5.3 Det praktiska verktyget

Verktyget som var uppbyggd med sex steg i skrivandet samt en minneslista éver det som
maste beaktas under skrivprocessen var ett optimalt instrument under examenarbetets em-
piriska del. Verktyget tog i beaktan handbokens anvéndare och hur de skulle tillfredsstal-
las, textens egenskaper, processen 6ver hur handboken skulle skrivas och uppbyggas, och
hur den i framtiden kunde uppdateras. Istéllet for att ga igenom den teoretiska referens-
ramen under skrivprocessen, var det tidseffektivt och relativt enkelt att utga fran verkty-

get.

For att gora verktyget mer anvandbar for andra liknande projekt, kunde det tillaggas i det
tips pa skrivprocessen som bevisade sig vara bra. Till exempel kommentarerna i Google
Docs &r ett gott verktyg da det finns flera som samtidigt laser och granskar materialet, for
att da ser man de andras kommentarer men det finns fortfarande endast en redigerare i
dokumentet. Funktionen fungerar ocksa nar handboken ska uppdateras, da anvandare kan

kommentera om foraldrad information.

5.4 Slutsatser

Syftet med detta examensarbete var att skapa en handbok om incheckning for fraktkoor-
dinatorer. Genom en sammanstallning av teorier om att skriva handbdcker, laromedel och
informativa texter kunde ett verktyg av teorin skapas. Verktyget fungerade som en kon-
trollista och en vagvisare under skrivarbetet. Utifran detta arbete kan jag konstatera att
skapa introduktionsmaterial ar tidskrdvande och kréaver kreativitet. Kreativitet behdvs for
att gora larandet intressant och latt, vilket géller bade texten och de stilistiska egenskap-
erna. Det géller att omformulera och redigera, vilket tar tid.

Resultatet ar en handbok om incheckning som kommer att tillampas for vagledning av
nyanstéllda och som uppslagsverk for anstallda med erfarenhet. Handboken stoder frakt-
koordinatorerna under arbetet, vilket férbygger fel i arbetsuppgifterna. For att handboken
samlade gemensamma instruktioner for arbetet, saledes kan man ténka sig att arbetets
hoga kvalitet &r lattare att uppehalla med hjéalp av handboken. Avslutningsvis kan sagas

att detta examensarbetes syfte uppfylldes.
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5.5 Begransningar och brister

Pa grund av sekretessbelaggningen som garanterar att kéanslig information om uppdrags-
givaren inte sprids med detta examensarbete, kunde kallornas reliabilitet i informations-
sokningsprocessen inte kontrolleras. Tillforlitligheten kunde man i en viss utstrackning
kontrollera med intervjupersonernas hjalp, men med ett bredare och storre urval kunde
det ha uppnatts en hogre grad av tillforlitlighet.

Da man ska lara grunderna i nagot ar det svart att veta hur amnet ska avgransas. Personer
i olika positioner har olika asikter om vad som hor till grunderna och vad som ar mer
avancerat. Pa grund av det radande tillstandet med COVID-19 pandemin blir handbokens
anvandning i praktiken som véagledning av nyanstéllda obesvarat. Av denna anledning
fattas resultatet av den praktiska tillampningen av handboken, vilket skulle ha bevisat mer
eventuella brister. Jag tror starkt dock att handboken innehaller grundkunskap som en
person med liknande bakgrund som jag skulle behéva.

Det kunde vara intressant for kommande skribenter att skriva en handbok genom att an-
vanda observation som metod. Da kunde man se och fokusera pa hur arbetet utfors och
hurudana rutinerna &r. Vidare forskning kunde dven behandla implementeringen av en

handbok i praktiken och analys av resultaten av hur den i verkligheten fungerar.
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BILAGA 1. INTERVJUGUIDE

Haastatteluopas
Tervehdin, esittelen itseni ja opinnadytetydaiheeni. Kiitan heita mahdollisuudesta osallis-
tua haastatteluun, joka on suureksi avuksi opiskeluissani. Kerron, ettd saa puhua avoi-
mesti ja jos on jotain mita nyt tai haastattelun jalkeen ei halua julkaistavan, kunnioitan
paatosta. Osa kysymyksista ovat yleisid, kun taas toiset koskevat ty6tehtavia.
Lahinna haluan kuulla haastateltavien tyorutiineista, eli

e Tehtavista

e Jarjestyksesta

e Muista toiminnoista
Koska haluan haastateltavan kertovan paljon juuri hédnen kayttamistaan menetelmistaan,
kysyn useasti tarkentavia kysymyksid. Toistan kysymyksissa osan heidan vastauksistaan

I TS

ja kysyn “Tarkoitat siis...”, “Voitko antaa esimerkin?” ja “Joten sinusta tuntuu kuin...”.

Varausten muuttaminen

Saako viikonloppuna siirtaa varauksia, jos yritys on Ei saa siirtaa-listalla?

Milloin ja kenelle on sopivaa lisatd hytti varaukseen?

Lahtoselvitys

Tarvitseeko Smartportia checkauksessa Lénsisataman koppien nykyisella sijainnilla?
Jos Boca on jumissa, mité pitad tehda?

Mité pitaa tehda, kun yksikko shortshipataan?

Sivutoiminnot

Mitd muita tyotehtévia kuuluu checkaukseen, kuin l1&ahtoselvitys Seafreightissa ja l&htdjen
jalkeiset tyot?

Mit& muita toimenpiteita toisesta satamasta tuleva Diversions-viesti vaatii?

Parannusehdotuksia



Kaésikirjassa on Muuta-osio, mihin tulee tietoa tyéhon liittyvisté asioista, mitka ei suora-
naisesti liity tyotehtaviin, mutta ovat tarkeita tietdd. Mitd muuta checkaajan olisi hyvé
tietda tai pitdd mielessa?

Tuleeko mieleen jotain, mita toivoisit 16ytyvén kasikirjasta?

Haastattelun paatteeksi muistutan vield, etté jos on lisattavaa tai pois jatettavaa, saa

milloin vain asiasta ilmoittaa. Lopuksi kiitan haastateltavia heidan ajastaan.



