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1 Introduktion

Allt fler foretag bestdmmer sig att anlita en serviceleverantor for hantering av exempelvis
leverantdrsreskontra. En orsak att anlita en serviceleverantor for finansiella processer ar
att foretaget kan fokusera mera pé sin kdrnverksamhet (Administer Oyj 2022). Enligt
preliminira resultat fran en studie utférd av Taloushallintoliitto ar 2022, skdter enbart 24
procent av finska foretag sin ekonomistyrning internt, medan 32 procent helt och hallet
har outsourcat sina finansiella processer. De resterande foretagen har delvis outsourcat
sin ekonomistyrning. (Administer Oyj 2022) Darmed ir efterfragan pa att outsourca sin
ekonomistyrning hdg och effektiva processer behdvs for att ldra in nya anstéllda i bran-

schen.

Jag har varit anstillt hos uppdragsgivaren sedan februari 2022. En av mina arbetsuppgif-
ter dr att hantera foretaget X dagliga leverantérreskontra. Dé jag sjilv introducerades till
mina arbetsuppgifter skedde en stor del av introduktionen som en muntlig genomgang
tillsammans med mina mer erfarna kollegor. Det fanns bristande skriftliga instruktioner
som kunde anvindas i inldrningsprocessen som en ny anstdlld. Detta skapar ett problem
da teamet som skotte denna specifika kund bestod av tre relativt nya anstéllda som alla
var i olika skeden av inldrningsprocessen. Att skapa en handbok for hanteringen av leve-
rantorsreskontran skulle dirmed underldtta 6verforingen av information och gora inlér-

ningen mer effektiv.

Jag har fatt som uppdrag av min nuvarande arbetsgivare att skapa en handbok for deras
kund, foretaget X. Handboken ska anvindas for att underlétta inldrningsprocessen for nya
anstillda som jobbar med foretaget X leverantorreskontra. Med hjélp av en klar och djup-
gaende manual kan introduktionsperioden ske smidigare. Samtidigt minskas ocksé risken

for att misstag sker i hanteringen av reskontran.



1.1 Problemomrade

Bakgrunden till att handboken ska skapas &r att uppdragsgivaren anser att det inte finns
en uppdaterad handbok om leverantdrsreskontran pa foretaget X. Det dr viktigt att nya
anstdllda kan ta stod av en relevant handbok och pa detta vis forbéttra sin inldrningspro-
cess. D4 inldrningen for tillfallet frimst sker muntligt krdver detta mycket tid av den mer
erfarna kollegan att ldra in en ny anstélld. Med hjélp av en handbok, sparas dven tid och

resurser.

Det &r viktigt att alla anstillda i samma team har tillgdng till samma information. En
handbok &r ett optimalt verktyg for att uppna detta, da alla har tillgang till samma manual
och pa sé vis dr den tillgdngliga informationen den samma for de anstéllda. Detta minskar
dven risken att de nya anstillda gér misstag i sitt arbete. Samtidigt finns det ocksa en risk
for att en anstidlld med mycket kunskap om en specifik kund och erfarenhet av dess leve-
rantorsreskontra upphdr att arbeta pé foretaget, vilket kan innebéra att viktig information

inte Overfors till resten av teamet.

1.2 Syfte

Syftet med detta lardomsprov ir att skapa en handbok med dndamaélet att underlétta in-
skolningen av nya anstéllda i hanteringen av foretaget X leverantorsreskontra. Handbo-
ken kommer att levereras till uppdragsgivaren som sedan kan anvinda den i framtida
inskolning av nya anstéllda. Med hjdlp av handboken kan misstag i hanteringen av leve-
rantorsreskontran minskas samtidigt som information mer effektivt delas mellan medlem-
marna i teamet. Nya anstéllda kan anvénda handboken for att ta reda pa hur en viss pro-

cess skots 1 hanteringen av den specifika kundens leverantorsreskontra.

1.3 Avgréansning

Handboken som skapas i samband med lardomsprovet ar enbart anvéndbar for foretaget
X leverantorsreskontra. Handboken kan dndé anvédndas som utgéngspunkt for att skapa
liknande handbdocker for andra kunder hos uppdragsgivaren. Handboken kommer att skri-

vas pa finska, men i lairdomsprovet ges en tydlig sammanfattning av dess innehall och



processen for att skapa handboken. Bakgrunden till avgrinsningarna &r att handboken

gors till uppdragsgivaren och gors enligt foretagets behov.

1.4 Uppdragsgivaren

Uppdragsgivaren ér ett finskt foretag. Foretaget erbjuder olika tjdnster och IT-program
inom digitalisering av affarsverksamhet, till exempel ERP-system, automatisering av
olika processer och ekonomistyrningstjanster. Det dr ett vixande foretag som ar grundat
drygt 10 &r sedan. For tillféllet har foretaget ungefar 300 anstéllda och en omséttning pa

ca 20 miljoner euro ar 2021.

1.4.1 Outsourcing av leverantorsreskontra

Till de tjdnster som uppdragsgivaren erbjuder inom leverantorsreskontra hor kontrolle-
ring, hantering och betalning av dagliga fakturor fran foretaget X leverantorer, samt av-
stimning av leverantorsreskontran vid ménadsskiftet. Till fakturorna hor ocksé reseres-
kontra, men handboken i detta lirdomsprov kommer att fokusera pa foretaget X leveran-
torsreskontra. Dessutom upprétthalls ett leverantorsregister och anvandaruppgifter for
kunden. P4 serviceleverantorens ansvar dr ocksé rapportering och identifieringen av even-

tuella utvecklingsomraden i hanteringen av leverantorsreskontra.

2 Teori

I detta kapitel kommer relevant bakgrundsinformation och teorier for skapandet av en
handbok att introduceras. Kapitlet inleds med att kort beskriva vad leverantorsreskontra
innebar, samt varfor korrekt betalning av fakturor &r kritiskt for ett foretag. Till ndst ges
en Overblick av inldrning i nya arbetsuppgifter, vad en handbok &r och hur en handbok
kan skapas och formateras. Till sist presenteras tva olika teorier som beskriver hur effek-

tiva instruktionsmaterial kan produceras.



2.1 Leverantorsreskontra

Med leverantorsskulder syftar man oftast till kortsiktiga skulder som foretaget ska betala
inom ett ar. Langsiktiga skulder, sd som lan, brukar inte inkluderas i definitionen av le-
verantOrsskulder. (Baragwanath 2021) I ett foretags leverantorsreskontra finns det in-
formation om leverantdrerna, till exempel leverantdrernas adress, kontaktuppgifter och
annan information. Leverantorsreskontrans huvudsyfte &r 4nda att ha tillgéng till foreta-
gets leverantorsskulder. I leverantorsreskontrans system gar det att kontrollera vilka fak-
turor som har anlént, vilka fakturor som inte ar betalda och vilka fakturor som redan ar

hanterade. (Fakturino 2022)

For att halla ett bra forhallande med foretagets leverantorer dr det viktigt att hantera fak-
turorna effektivt och i tid (Baragwanath 2021). Enligt Baragwanath (2021) &r den mest
kritiska delen i ett foretags leverantorsreskontra att sékerstilla att en faktura &r dkta och
innehaller korrekt information fore den blir betald. Fore en anstélld hanterar en faktura ar
det viktigt att kontrollera om fakturans pris innehéller exakt det foretaget har bestéllt, om
godsen eller tjdnsten har anlédnt och om mervérdesskatten ar korrekt. (Baragwanath 2021)
Med hjélp av de ovanndmnda processerna kan man sékerstélla en smidig och felfri leve-

rantOrsreskontra.

Det dr viktigt att ett foretag har ett vdl fungerande system och principer nir det géller
leverantorsskulder. Enligt Schaeffer (2004) kan foretag som inte upprétthaller bésta
praxis i sin leverantorsreskontra i vérsta fall till exempel

e Dbetala en faktura flera ganger,

e misslyckas med betalningar till olika myndigheter,

e inte utnyttja kassarabatter eller

e tvingas betala 6kade kostnader for att korrigera fel.
Dirmed dr det ocksé centralt att nya anstidllda som arbetar med leverantdrsreskontra har

tillrackliga resurser for att kunna utfora sina arbetsuppgifter felfritt och utan drojsmal.

2.2 Inskolning till nya arbetsuppgifter

En inskolning krévs oftast da en ny person anlidnder till foretaget eller da anstéllda byter

uppgift internt. En bra inskolning kriver tid och resurser. Ju snabbare en ny anstélld till
7



uppgiften klarar av att jobba sjdlvstdndigt och felfritt, desto mer tid och resurser sparar
foretaget. D4 kan de andra anstéllda ocksé fokusera sin tid pa andra uppgifter dn att skola
in en ny person. (Joki 2018) Med hjélp av en handbok kan man géra inskolningsprocessen
mer effektiv. Genom handboken kan foretaget sékerstilla att den nya anstéllda har en
facit som hjilpmedel, ddr hon eller han kan kontrollera sina uppgifter i nya och krdvande

situationer.

Inskolningens syfte dr att den nya anstillda ska fa en bred genomgéng géllande foretaget
samt de uppgifter och samtliga verktyg hon eller han kommer jobba med. Det ar ocksa
viktigt att gd igenom sékerhetsfragor som géller pa arbetsplatsen. Om man anlénder som
en ny anstdlld till foretaget gar man ocksa igenom information om foretaget och réttig-
heterna bada parterna har i arbetsforhdllandet. Oftast inkluderas en skriftlig manual eller
handbok till de nya anstéllda som en del av inlédrningsprocessen. (PAM 2022) Till nést

presenteras syftet med en handbok och hur en handbok kan skapas.

2.3 Handboken

Handbokens syfte ér att ge klara och tydliga instruktioner for att underldtta den dagliga
verksamheten (Idestrom & Fernlund 2015). For att skapa ett effektivt instruktions-
material, ska det enligt Casady (1992) vara vilstrukturerad, vélskrivet och ocksd om-
sorgsfullt designat. En handbok &r oftast skriven i text och kan ocksa innehalla visuella
hjdlpmedel. Det ar viktigt att forbéttra och utveckla handboken med tiden, d& en uppda-
terad handbok ocksa stoder foretaget i det langa loppet. (Idestrom & Fernlund 2015)

Det ar viktigt att ta sin tidsanvéndning i beaktande d& man skapar en handbok. Enligt
Casady (1992) ér det viktigt att man far koncentrera sig pa skapandet av instruktionerna,

de vill sdga man blir befriad av sina andra uppgifter s& linge projektet ir i gang.

2.3.1 Handbokens struktur och form

Enligt Institutet for de inhemska spréken (u.d) finns det tre huvudregler att f6lja ndr man
skapar en handbok. Handboken ska skrivas i imperativform, vilket innebér att handbo-
kens anvéndare uppmanas till att skota uppgiften pa ett visst sitt. Dessutom ar det viktigt

att man identifierar visentliga delar och steg i processen som beskrivs, for att handboken
8



ska vara létt att forstd och enbart innehdlla relevant information. Till sist &r det ocksa
viktigt att komma ihag att skriva klart och pé ett beskrivande sitt s& att anvdndaren latt
begriper de instruktioner som handboken innehaller. (Institutet for de inhemska spraken

u.d)

Da man forbereder sig for skapandet av en handbok ar det viktigt att tinka pa layouten,
strukturen och designen (Casady 1992). Enligt Casady (1992) ska skapandet av en hand-
bok utga ifran en lista 6ver saker man vill inkludera i sin handbok och i vilken ordning
sakerna ska framkomma. For att underlétta denna identifieringsprocess kan skribenten till
exempel intervjua handbokens potentiella anvéndare eller formén i organisationen for att
beakta deras synvinklar. Ett annat stdd i planeringen av handboken dr ocksa andra hand-
bocker eller manualer som anvénds inom organisationen eller av externa parter. Dessa
kan anvéndas for att f4 exempel pa hur en fungerande och effektiv handbok har struktu-

rerats. (Casady 1992)

Efter man identifierat de uppgifter som ska beskrivas i handboken é&r det viktigt att dela
upp innehallet i kortare segment for att géra handboken léttare att forstd for lisaren. Istil-
let for att anvéinda langa meningar och stycken kan det vara nyttigt att beskriva uppgif-
terna genom exempelvis en punktuppstéllning eller numrerade steg. (Casady 1992) Ca-
sady (1992) rekommenderar ocksa att texten i sin helhet halls kort och koncis. For att
underlétta navigeringen i handboken, kan en tydlig sidnumrering ocksa stdda lasaren.
Man ska dven anvidnda samma format och grammatik konsekvent genom hela handboken.

(Casady 1992)

2.3.2 lllustrationer i handboken

Ilustrationer kan ockséd anvédndas som stdd till texten i handboken, dd man med hjélp av
en illustration kan klargdra en uppgift som beskrivs i handboken (Casady 1992). Bilder
och illustrationer 1 handboken kan fridmst vara informativa, vilket enligt Pesonen (2007,
s. 48) innebdr att de himtar ny information eller kompletterar den information som finns
i handbokens textdel. Det dr viktigt att alla bilder som anvénds i materialet ocksa har en
uppgift eller ett syfte i handbokens helhet (Pesonen 2007, s. 49) och inte enbart fungerar
som utfyllnad.



Man kan till exempel illustrera en ldngre uppgift i ett program med bara en skdrmbild och
stodtext som beskriver hur den specifika uppgiften ska skotas, istillet for att skriva en
langre text som kan vara svar att forstd. Casady (1992) rekommenderar att texten och

illustrationen alltid placeras pa samma sida for att underlétta ldsandet av handboken.

2.4 Teoretiska modeller for instruktionsdesign

Instruktionsdesign innebir systematiska processer dar till exempel instruktionsmaterial
och informationskillor skapas p& basen av principer for inldrning och instruktion. In-
struktionsdesign innehéller ocksa utvdrderingen av det material som skapats. (Smith &
Ragan 2005) Till nidst kommer tva olika modeller for skapandet av instruktionsmaterial
att presenteras, baserat p& ADDIE-modellen (Khalil & Elkhider 2016; Muruganantham
2015) samt en modell baserat pa Barbazette (2013).

2.4.1 ADDIE-modellen

For att producera effektiva instruktioner kan man anvénda sig av en instruktionsdesign-
modell. ADDIE-modellen ér en av flera modeller som anvdnds. Namnet ADDIE kommer
ifrén engelska orden Analysis, Design, Development, Implementation, Evaluation”, det
vill séga analysering, design, utveckling, implementering och utvérdering. (Khalil &

Elkhider 2016)

I analysfasen analyserar man kontexten, milgruppen och andra existerande material som
ar relevanta for utvecklingen av instruktionen (Khalil & Elkhider 2016). Analysfasen &r
grunden till de andra faserna i modellen och dr dirmed viktig att utféra noggrant. Under
detta steg ska man definiera problemet och ocksé skapa en forstaelse for varfor problemet
existerar. Under analysfasen kommer man slutligen pa mdjliga 16sningar till problemet.

(Muruganantham 2015)

Analysen stoder det néista steget i processen, design, dar man syftar till att ta reda pd malet
med instruktionerna samt vilken strategi som ska anvéndas for skapandet av instruktions-
materialet (Khalil & Elkhider 2016). Under designfasen ska man planera sin strategi och
séttet man skapar instruktionen, till exempel i formen av en handbok. Det ar viktigt att

kartligga hur man kommer att uppnd sina mal i instruktionsdesignen. Designfasens
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resultat kommer sedan att anvindas som grund for utvecklingsfasen. (Muruganantham

2015)

Nasta steg dr utvecklingsfasen, dér man borjar skapandet av instruktionerna (Khalil &
Elkhider 2016). Enligt Muruganantham (2015) dr utvecklingsfasens huvudsyfte sjélva
skapandet av materialet. De tva tidigare skedena fungerar som pelare for utvecklingsfasen

och skapandet av materialet (Muruganantham 2015).

Till ndst kommer implementeringsfasen, dir man levererar det material man har skapat
(Khalil & Elkhider 2016). Implementeringsfasen dr skedet dér inldrningsmaterialet tas i
anviandning. Syftet med fasen &r att erbjuda ett effektivt sétt att ta i bruk instruktionerna

och samtidigt skapa en maximal nytta av materialet. (Muruganantham 2015)

Det sista steget i ADDIE-modellen ér utvirdering av instruktionerna (Khalil & Elkhider
2016). I utvarderingsfasen analyserar man hela processen for skapandet av inldrnings-
materialet och de olika faserna instruktionsdesignen kan ocksé utvirderas skilt. Under
detta skede analyserar man &ven slutresultatet man skapat och dess inverkan pa inlar-
ningen. (Muruganantham 2015) Genom utvirderingen kan instruktionen ocksé vidareut-

vecklas vid behov (Khalil & Elkhider 2016).

Analys - Design - Utveckling - Implementering - Utvirdering

Figur 1 ADDIE-modellen

2.4.2 Tre faser av design

Enligt Barbazette (2013) krévs det enbart en plan med tre steg for att skapa inlérnings-
material; planeringsfasen, utvecklingsfasen och utvérderingsfasen. Tre-stegsplanen lik-
nar ADDIE-modellen men har tva faser farre. Trestegsplanens olika skeden innehéller

fler detaljer, men &r 4nda pa en mer allméin niva &n ADDIE-modellen.
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Planeringsfasen som &r forsta steget i denna metod borjar med att man evaluerar till
exempel de anstélldas prestation genom intervjuer och egna observationer. Det dr viktigt
att redan i planeringsfasen ta i beaktande de forvantande standarderna pa en viss process
och genom detta utveckla en uppgiftsanalys for att forstda man mest effektivt utfor arbetet

som handboken skapas for. (Barbazette 2013)

Till ndst kommer fas nummer tvé, utvecklingsfasen. Barbazettes (2013) rad &r att man i
detta steg ska skapa ett botten for innehallet i instruktionsmaterialet for att man béttre ska
forstd behovet som den blivande anvindaren har. Man ska ocksa identifiera de mest ef-
fektiva inldrningsmetoder som dr relevanta till detta syfte. I utvecklingsfasen skapas
ocksaé till slut sjélva instruktionsmaterialet som sedan anvénds i inldrningen. (Barbazette

2013)

Till sist kommer utvirderingsfasen dir man evaluerar bland annat hur instruktionens
anvédndare har upplevt materialet, slar fast ifall inldarningsmélen har uppnétts och ifall in-
larningen har overforts till arbetet i praktiken. Arbetsprestationen av handbokens anvin-
dare kan ocksa utvirderas for att forstd om inldrningsmélen har uppnatts. (Barbazette

2013)

Planering - Utveckling - Utvérdering

Figur 2 Barbazette (2013) modell

2.5 Sammanfattning

En handbok &r en viktig del av inskolningen for en ny anstélld eller en anstilld som for-
flyttas till en ny position. Baserat pa de teoretiska modellerna i det tidigare kapitlet kan
en effektiv och vilstrukturerad handbok skapas. Handboken kommer att planeras och
skrivas pé basen av ADDIE-modellen, eftersom denna modell definierar stegen i proces-
sen mer detaljerat en Barbazettes modell. En vilstrukturerad handbok underléttar bade
anviandningen och den fortsatta utvecklingen av dess material. Enligt Casady (1992) un-

derlédttar man ocksd processen att korrigera eller vidareutveckla en instruktion ifall
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formateringen och strukturen &r vél utférda och klara. Till nést presenteras metoden som

anvands 1 denna studie.

3 Metod

Metoden som kommer anvéndas i forskningen &r kvalitativ. Eftersom syftet med forsk-
ningen &r att skapa en handbok for nya anstéllda i foretaget ar kvalitativa data det effek-
tivaste sittet att samla information om dmnet. En kvantitativ metod kan inte anvindas i
denna forskning eftersom det inte finns kvantitativa data tillgdngligt som passar syftet i
forskningen. Kvalitativa forskningsmetoder kan ta individens tolkning i beaktande (Bry-
man & Bell 2017, s. 58), vilket ocksd gynnar skapandet av en handbok dér anstélldas
synvinklar pa dmnet ska beaktas. Generellt, ldgger kvalitativ forskning i hogre grad vikt
pa ord over kvantifiering av fenomen (Bryman & Bell 2017, s. 58). Till nést beskrivs den

metod som anvéinds 1 denna studie.

3.1 Val av metod

Valet av metod ska baseras pa forskningens syfte, problemformulering och avgriansningar
som gjorts (Mélardalens Universitet 2022). Vid skapandet av handboken utnyttjas tva

kvalitativa metoder — informationssdkning och intervjuer.

3.1.1 Informationssdkning

Det sekundirdata som kommer anvéndas i arbetet dr samlat in genom informationssok-
ning i foretagets existerande material. Enligt Bryman och Bell (2017, s. 308) innebér en
sekundéranalys att man analyserar data som man inte sjélv har samlat in utan existerar
frén forut, dvs sekundérdata. En typ av sekundérdata dr interna dokument fran organisat-
ioner, vilket i vissa fall kan vara svart att fa tillgang till (Bryman & Bell 2017, s. 522). I
denna studie dr detta dnda inte ett problem, da skribenten genom uppdragsgivaren har

tillgang till de interna dokument som behovs for att utfora studien.

Informationssokningen baseras till exempel pa den redan existerande handboken. Den
existerande handboken beréttar kort om uppgifterna och processerna i Foretaget X res-

kontra men innehéller inte praktiska hjdlpmedel for att utféra arbetet. Till exempel
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situationer dir man ska korrigera fakturornas mervérdesskattsbokningar beskrivs i den
gamla handboken men informationen beskriver inte hur denna process utfors. I den nya
handboken kommer dédrmed denna typ av praktisk védgledning att ges till anstéllda. Den
existerande handboken kommer att anvéndas som stdd for att skapa strukturen i den nya

versionen.

I denna studie anvénds dven egna erfarenheter och observationer om inlérningsprocessen
hos uppdragsgivaren, da skribenten sjélv inledde sitt arbetsuppdrag pa foretaget i borjan
av ar 2022. Med hjilp av de egna observationerna kan tankar om hurdant innehallet i
handboken kunde vara vickas baserat pa de brister skribenten sjélv kint igen under tiden
inldrningen har pagatt. De egna erfarenheterna i arbetet kan ocksé anvindas for att skapa

sjilva instruktionerna i handboken.

3.1.2 Intervjuer

For att fa en mera objektiv syn pa inldrningsprocessen intervjuas ocksa de mera erfarna
arbetstagare. Intervjuerna kommer och utféras som semi-strukturerade intervjuer. Detta
innebér att en lista med &mnen som ska hanteras forbereds for intervjun men den inter-

vjuade har en stor frihet i séttet som svaren utformas. (Bryman & Bell 2017, s. 454)

Enligt Bryman och Bell (2017, s. 454) kan en intervjuguide skapas for att stoda intervjuns
struktur och innehall. Frigorna som stills behdver inte stillas i samma ordning som i
guiden och nya fragor kan ocksé stéllas baserat pa vad den intervjuade svarar. Ddrmed &r
intervjuprocessen flexibel for att den intervjuade personens asikter och uppfattningar om
dmnet ska framkomma klart. (Bryman & Bell 2017, s. 454) Att utnyttja semistrukturerade
intervjuer for skapandet av en handbok passar vil for syftet, eftersom man pa detta vis

kan samla information av olika individer och f4 skilda synvinklar pé saken.

I intervjun diskuteras till exempel nuvarande instruktionsmaterial och handbokens 6ns-
kade innehéll och format. Handbockernas betydelse och roll samt visuella stdd i materi-
alet kommer ocksa att diskuteras. I borjan av intervjun kommer skribenten informera de

intervjuade att intervjun kommer att spelas in for att kunna aterkomma till materialet efter
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intervjun. Efter intervjun kommer intervjun att transkriberas och analyseras. Analysme-

toden som kommer att anvidndas 4r tematisk analys.

3.2 Val av personer som intervjuas

Valet av intervjuurvalet gors pd basen av ett malstyrt urval, vilket innebér att de intervju-
ade viljs pa basis av vissa kriterier som gor att de kan stoda uppfyllande av forskningens
syfte (Bryman & Bell 2017, s. 407). Tre personer som é&r anstédllda hos uppdragsgivaren
kommer att intervjuas, dir en del av de intervjuade arbetar med foretaget X leverantors-
reskontra och resten har andra expertuppgifter hos uppdragsgivaren. Tva av personerna
jobbar pa med de uppgifter som handboken skapas for, dir en av de intervjuade har jobbat

med kunden en langre tid och den andra nyss har borjat med uppgiften.

Den tredje intervjuade har tidigare erfarenhet av skapandet av olika slags instruktions-
material pa foretaget. Med hjilp av detta urval kommer forskningen fa olika slags syn-
vinklar pa hur man skapar en handbok och vilka uppgifter de anstéllda anser att skulle

behovas beskriva noggrannare.

3.3 Intervjuguide

En intervjuguide stoder strukturen av intervjun. En intervjuguide kan till exempel utfor-
mas som en lista pd de &mnena som ska behandlas under intervjun. Da det &r frigan om
en semi-strukturerad intervju kan ocksa mer specifika fragestéllningar inkluderas i inter-
vjuguiden. Det ar viktigt att flexibiliteten i intervjun balanseras med att tillricklig inform-

ation samlas in for studien. (Bryman & Bell 2017, s. 259)

Det dr viktigt att fragorna formuleras pa rétt sitt och inte dr for specifika eftersom det kan
hindra den intervjuade frén att fora fram sina egna asikter. (Bryman & Bell 2017, s. 460)
Till exempel da fragorna handlar om vilka &mnen den intervjuade anser att ar speciellt
viktiga att inkludera i handboken, &r det viktigt att frigorna lamnar utrymme till egna

reflektioner. P4 det hér séttet undviker man att paverka svaren de intervjuade ger.
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Enligt Bryman och Bell (2017, s. 460) ér det viktigt att f6lja flojande steg i forberedelsen
av en intervjuguide:
- skapa en tydlig struktur och ordning pa teman som skall behandlas,
- stdll fragor som behandlar din forskning men undvik att specificera allt for
mycket,
- still inte ledande fragor, och

- anvind ett tydligt sprak.

Pa basen av Bryman och Bell (2017) struktureras intervjuguiden runt tre teman. I den
forsta intervjuguiden behandlas teman nuvarande instruktionsmaterial, instruktions-
materialens innehéll och instruktionsmaterialets format. I den andra intervjuguiden be-
handlas teman instruktionsmaterialens betydelse i kundfoérhallanden, latt anvéndbara in-
struktionsmaterials innehall och visuellt stdd. Intervjuguiderna skiljer sig frdn varandra
eftersom de intervjuade har olika expertomraden och intervjuerna ddrmed fokuserar sig
pa olika &mnen. Intervjuerna utfors pa finska eftersom detta ar arbetsspréket hos uppgifts-

givaren.

De tvé intervjuguiderna hittas i bilaga 1 och 2. Eftersom det &r frdgan om en semi-struk-
turerad intervju, kan skribenten ocksa stélla foljdfragor till de intervjuade for att béttre

forsta de svar som ges eller utvidga &mnesomrédet.

3.4 Utforandet av undersokningen

Intervjuerna och informationssokningen som beskrivs i detta metodkapitel dr en del av
analysfasen i ADDIE-modellen, som anvidnds som bakgrund i handbokens utformning.
Att utfora analysen noggrant dr viktigt for att skapa en bra grund for sjédlva utvecklingen
och utformningen av handboken. Till ndst beskrivs hur informationssdokningen och inter-

vjuerna utfordes i praktiken.

3.4.1 Utforandet av informationssoékningen

For att ta reda pa det material och de instruktioner som redan finns hos uppdragsgivaren
for denna specifika kund utférdes en informationssdkning. Jag sokte forst i uppdragsgi-

varens intranét for att hitta allt det material som existerar och plockade ut det material
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och information som kunde anvéndas i skapandet av denna handbok. Jag sokte dven nya
synvinklar och idéer frén andra kunders interna instruktionsmaterial. Under denna pro-
cess mérkte jag att materialen &r utspridda pa olika platser som till exempel, pé intranétet,
i filer och dven i interna Teams-kanaler. En stor del av instruktioner for hur undantagsfall
eller mera séllsynta problem ska hanteras hade enbart dokumenteras i interna diskuss-
ionskanaler och inte samlats systematiskt till en handbok. En liten del av instruktionerna

och bakgrundsmaterialet fanns ocksé i en skild OneNote-fil.

Analysen av sekundirdata hade som syfte att f4 en béttre forstaelse for de instruktions-
material som redan existerar och hurdana instruktioner som helt och héllet fattades. Med
hjélp av denna analys fick jag en bittre bild av de &mnen som den nya handboken skulle
fokusera pa. Darmed gav informationssokningen bade material som kan anvéndas till
skapandet av handboken och ocksa en bittre idé av de instruktioner som maste skapas

fran grunden.

3.4.2 Utférandet av intervjuerna

Intervjuerna utfordes via Microsoft Teams videosamtal. Detta var den léttaste metoden
med tanke pa att alla intervjuade inte jobbar p4 samma kontor. Intervjuerna baserades pa
intervjuguiden som utvecklats for studien och de &mnen som skulle behandlas skickades
ocksa till de intervjuade nagra dagar innan intervjun. Under intervjuerna stélldes ocksa
fortséttningsfragor for att klargdra de svar som de intervjuade gav pa intervjuguidens fra-
gor. Alla intervjusessioner spelades in som en film och transkriberades efterdt. Detta un-
derlittade analysen da man kunde se igenom inspelningen av intervjun och understryka

de viktigaste delarna pa basen av den intervjuades svar.

Baserat pa de transkriberade intervjuerna, gjordes en tematisk analys av de specifika 4m-
nen som lyftes fram under intervjuerna. Pa detta sétt kunde jag identifiera likheter och
skillnader mellan de intervjuades asikter om handbokens innehéll och utformning. I ana-
lysen fokuserade jag ockséa pa de &mnen som lyftes fram flera ganger, bade av en enskild
intervjuad och av flera av de intervjuade. Pa detta sétt understroks exempelvis &mnen som

ansags speciellt viktiga att inkluderas i handboken.
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3.5 Undersdkningens validitet och reliabilitet

Ett av de viktigaste forskningskriterierna ar validitet och reliabilitet. Reliabilitet innebéar
att om undersokningen skulle utfoéras pa nytt skulle slutsatserna vara samma. Reliabilitet
kan ocksa jaimforas med undersokningens palitlighet. Validitet innebér hur vil resultaten

i undersokningen kan &verforas till andra kontexter. (Bryman & Bell 2017, s. 379-380)

Undersokningens reliabilitet stirks av att den byggs pé en teoretisk modell. Detta innebir
att liknande studier kan utforas i framtiden med hjélp av en liknande struktur. Ddremot &r
undersokningen svar att replikeras eftersom den baseras pa interna data fran uppdragsgi-
varen. Eftersom intervjuer ocksé anvénds i metoden kan ocksé intervjusvaren variera be-
roende pé de intervjuade. Tillforlitligheten i denna studie forstérks pa grund av att det
anviands tva skilda metoder, semi-strukturerade intervjuer och informationssokning. Det
ar dnda viktigt att podngtera att informationssokningen ocksé baseras pa skribentens egna

erfarenheter av arbetsuppdraget.

Validiteten av en kvalitativ studie kan vara svar att bedoma, eftersom resultatet ar speci-
fikt for kontexten. Handboken som studien resulterar i kommer &ndé att utvirderas av

formén i organisationen, for att resultatet ska vara pélitligt.

4 Resultat

I detta kapitel beskrivs studiens resultat, genom att ge en 6verblick av processen for skap-
andet av handboken for uppdragsgivaren. Eftersom intervjuerna och insamlingen av se-
kundirdata innehaller sekretessbelagd information, kommer ingen specifik information
eller kommentar presenteras. Studiens resultat presenteras i linje med den teoretiska mo-

dellen som handbokens struktur och skapande baserar sig pa.

4.1 Processen for handbokens skapande

Processen for handbokens skapande f6ljde de steg som ADDIE-modellen innehaller. Ste-
gen sammanfattas i Figur 1 och innehaller analys, design, utveckling, implementering och

utvérdering av handboken.
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4.1.1 Analys

For att forstd behovet och brister av material och instruktioner hos kunden, utférdes en
noggrann analys i form av informationssdkning och intervjuer. Detta gav en tydligare
forstaelse och underléttade planeringen av handboken. Mélgruppen for handboken é&r
frimst nya anstéllda som inte har erfarenhet av programmet eller uppgifterna men hand-
boken ska ocksé fungera som en sa kallad facit for de mer krédvande uppgifterna som inte
utfors dagligen. Handboken ska skapas pa en niva déir en ny anvéndare till programmet

som inte dr bekant med uppgifterna ska klara av de dagliga uppgifterna sjalvstiandigt.

Intervjuerna utfordes med syftet att fa en tydligare uppfattning av brister och problem de
nuvarande material har. Genom intervjuerna blev det klart att den nuvarande informat-
ionen &r utspridd och att det finns en stor brist pa information dver hur man anvénder
programmet. Dessutom ir de exitesterande instruktionsmaterialen delvis fordldrade och
innehéller frimst beskrivningar av de uppgifter som ska sk&tas, men inte specifik inform-
ation om hur uppgifterna skots i praktiken. Detta dr ddrmed problemet som handboken

syftar att 16sa.

Med hjilp av intervjuerna blev det ocksa klart hur handbokens innehéll skulle avgrinsas.
Till exempel séllsynta undantagsfall behdvs pa basis av intervjuerna inte skilt beskrivas i
handboken eftersom de 16ses ett fall i taget och genom intern kommunikation inom det

team som skoter foretaget X leverantdrsreskontra.

4.1.2 Design

Enligt Muruganantham (2015) ar syftet med designfasen att planera hur instruktionen ska
skapas och hur malsdttningen for instruktionsmaterialet ska uppnés. Malet med handbo-
ken dr att samla s& mycket information som majligt pa ett stélle for att anstéllda ska kunna
utfora de vardagliga uppgifterna i foretaget X leverantorsreskontra. Handboken ska un-
derlétta inskolningen av nya anstéllda och ocksa minska mangden misstag som sker i

hanteringen av foretaget X leverantdrsreskontra.

Baserat pd de asikter som lyftes fram i intervjuerna och de brister som identifierades i

informationssokningen, valdes en struktur med text och visuellt stod som strategi for
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skapandet av handboken. Det visuella stodet forstarker instruktionernas pélitlighet ef-
tersom de minimerar risken for att misstolka den uppgift som ska utféras. Med text som
stod till bilderna gors inldrningsprocessen mer effektiv d& den anstéllda kan kombinera
de tvé typerna av instruktion. Texten kan ocksa ge en bittre forstaelse for sjdlva uppgiften

och varfor den utfors.

4.1.3 Utveckling

Enligt Muruganantham (2015) ska handbokens utveckling baseras pa de tva tidigare ske-
dena i ADDIE-modellen. Detta fungerar som botten d& handbokens innehall och format
skapas. Dessutom bygger handbokens utveckling pa de andra teorierna som ndmnts i ka-

pitel 2.

Baserat pad Casady (1992) och Institutionen for inhemska sprak (u.a.) dr det viktigt att
inleda handbokens planering genom att skapa en lista av de amnen som anses viktiga att
inkluderas for att handboken ska uppfylla sitt syfte. Detta ger en preliminér struktur for
arbetet. Fore handboken bdrjade skapas, listades ddrmed alla &mnen som skulle inklude-
ras i handboken. Strukturen baserades pa de &mnen som lyfts fram som mest vésentliga i
intervjuerna som utférdes med anstillda som jobbade med foretaget X leverantorsres-

kontra. Nedan finns handbokens innehéllsforteckning.
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Figur 3 Innehdllsforteckningen for handboken

Efter detta bestimdes ordningen pé innehallet i handboken. Detta &r vésentligt for att
handboken skall vara lattlast och tydlig for ldsaren. I handboken beskrivs forst hantering
av de olika fakturor som anlénder till foretaget X. Eftersom det finns sex olika typer av
rakningar var det centralt att de alla gick att skilja pa i handboken, for att anstillda ska
hitta ratt instruktioner i varje arbetssituation. I vissa fall maste fakturor laggas till i syste-
met manuellt och darfor beskrivs detta skilt i handboken. Efter detta beskrevs skapandet
av nya leverantorer och anvéndare och redigering av deras information i systemet. Dér-
efter genomgas instruktionerna for anvéndningen av uppdragsgivarens automatiserade
robot for hantering av fakturor. Till sist ges instruktioner for korrigering av mervir-

desskatt pa fakturor.

Uppgifterna i handboken beskrivs med hjdlp av flytande text. I linje med Casady (1992),
var mélet i handbokens skapande att hélla texten kort och koncis for att den ska vara latt
att forsta och inlérningen ska vara effektiv. Instruktionerna skrevs inte i punktform men
meningarna holls korta. Enligt rekommendationen av Institutet for de inhemska spraken
(u.d), skrevs instruktionerna i imperativform, dar handbokens l4sare uppmanas till att

skota uppgiften pa ett visst sétt. I handbokens textdel ges ocksa bakgrund till varfor
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uppgifterna ska utforas, for att inskolningen av nya anstéllda ska vara sa heltdckande som

mojligt.

Utover texten skapades handboken med hjélp av skdrmbilder for de olika processerna
som beskrivs. I intervjuerna lyftes det visuella stodets betydelse fram flera gdnger. Dérfor
var detta ocksa ett fokus i handbokens utveckling. I linje med Casady (1992) placerades
alla bilder pa samma sida med den instruktion eller text som hor samman med bildens
innehall. Detta var ocksé viktigt for att sdkerstilla att handboken é&r litt att forstd och
smidig att navigera for ldsaren. Pa skdrmbilderna markerades med gult de funktioner eller
val som var relevanta for den specifika instruktionen. Dessutom numrerades stegen pa

skarmbilder dér fler funktioner skulle anvindas.

Baserat pa Casady (1992) kan organisationens tidigare instruktionsmaterial anvindas som
stod d& man utarbetar handbokens format. Handboken for foretaget X leverantorsres-
kontra formaterades i linje med uppdragsgivarens dokumentmallar. Detta skapar en tydlig
koppling till uppdragsgivarens tidigare handbocker och instruktionsmaterial. Handbo-
kens anvédndare kan navigera i innehallet genom innehallsforteckningen. Baserat pé Ca-
sady (1992), har handboken ocksé en sidnumrering, for att en anstilld ska kunna hitta till

den ritta delen av instruktionerna snabbare.

4.1.4 Implementering

I implementeringsfasen levereras materialet till anvéindaren som kan ta i bruk instrukt-
ionerna (Khalil & Elkhider 2016). D& handboken var fardig, levererades den till upp-
dragsgivaren. Handboken skickades direkt till teamets forman och laddades dven till upp-
dragsgivarens intranit. P4 detta sitt kunde anstillda i foretaget X leverantdrsreskontra ta

handboken i anvindning direkt.

Jag notifierade teamet som for tillfallet jobbar med foretaget X personligen da materialet
var tillgéngligt i intranitet. Detta sékerstéllde att alla var medvetna om den nya handbo-
ken och kunde ta den i anvdndning. Samtidigt uppmanades teamets medlemmar ocksa att
ge feedback pa handboken, for att handboken ska kunna vidareutvecklas ocksa efter dess

implementeringsfas.
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Enligt Muruganantham (2015) dr mélet med implementeringsfasen att hitta det mest ef-
fektiva sittet att ta i bruk materialet som skapats. Instruktionerna ska tilldelas till alla de
anstillda som jobbar med leverantorsreskontran for foretaget X. Detta uppnéddes genom
att ladda upp handboken till uppdragsgivarens intranit, dir de anstédllda kan ladda ner en
version av handboken som dr synkroniserad. Detta innebér att om en person gor dndringar
i handboken, syns detta till alla som anvinder den synkroniserade versionen av materialet.
De anstéllda kan aven ladda ner en egen version av dokumentet, dir de kan fylla i egna

anteckningar utan att de synkroniseras med de andra anvdndarna.

4.1.5 Utvardering

Den sista fasen i handbokens skapande &r utvérderingsfasen, dar man analyserar proces-
sen av skapandet av handboken och utvirderar slutresultatet (Muruganantham 2015). Da
handboken var férdig, skickades den till uppdragsgivaren for granskning och utvirdering.
Som tidigare namnts, skickades handboken ocksa till de anstidllda som jobbar med fore-
taget X leverantorsreskontra for kommentarer och asikter. Dédrmed kunde jag fa flera
olika synvinklar om handboken uppfyllt sitt syfte och om forbéttringar &nnu behdvdes.
Forsta utkastet hade redan tidigare presenterats till en av de anstéllda som intervjuades,
for att redan i utvecklingsfasen kunna ta i beaktande mojliga brister eller utvecklingsbe-

hov.

Utvérderingen &r ocksa kontinuerlig och kommer att fortsitta efter att handboken har ta-
gits 1 bruk. Enligt Idestrdm och Fernlund (2015) &r det viktigt att uppdatera handboken
med tiden, eftersom detta stoder handbokens anvéndare i det langa loppet. Handboken
kommer att uppdateras pa basen av framtida behov av de anstillda som jobbar med fore-
taget X. Uppdateringar kan ocksa goras ifall det kommer nya processer eller uppgifter
hos kunden. Dérmed dr det ocksa bra att handboken synkroniseras med de anstillda sé att

de har tillgang till den nyaste versionen.

Figur 4 sammanfattar processen for handbokens skapande och de olika fasernas innehall.

Samtidigt sammanfattas ocksa innehéllet i kapitel 4.

23



Analys Design Utveckling Implementering Utvirdering
Informations- Preliminér Kommentarer av
sdkning Faststillning av struktur Materialets :
. . uppdragsgivaren
handbokens mal leverering ..
5 & och anstillda
Intervjuer med Innehallets
anstillda Planering av utveckling Information &t 3 :
Kontinuerlig
handbokens handbokens :
. utveckling av
Problem- struktur Handbokens anvindare : .
. . innehallet
formulering formatering

Figur 4 Sammanfattning av handboksprocessen

5 Diskussion

I diskussionskapitlet reflekteras undersokningens resultat mot de teoretiska modellerna
som presenterades i kapitel 2. Dessutom diskuteras d&ven metoden for undersékningen och

dess roll i skapandet av handboken.

5.1 Resultatdiskussion

Handbokens uppbyggnad baserade sig pa olika teoretiska modeller. Processen for hand-
bokens skapande utgick frin ADDIE-modellen, som beskrivs av bland annat Khalil och
Elkhider (2016) och Muruganantham (2015). Kapitel 4 beskriver de fem faserna som in-
kluderas i ADDIE-modellen och hur de implementerades i skapandet av handboken. AD-
DIE-modellen var ett fungerande ramverk for handbokens skapande eftersom den moj-
liggjorde en vl strukturerad och tydlig process for hur handboken skulle utvecklas fran
analysen av data till det slutliga materialet. I jamforelse med modellen av Barbazette
(2013) som ocksa beskrivs i kapitel 2, gav ADDIE-modellen dirmed mer detaljerat stod
for handboksprocessen. Utover den teoretiska modellen tog jag ocksé stdd av tidigare

handbocker som fanns hos uppdragsgivaren for att fa idéer till handbokens struktur.

Handbokens innehall valdes pa basis av informationssdkning och intervjuer. I beaktande
togs brister som framkom genom informationssokningen och &sikter som lyftes fram i
intervjuerna. Casady (1992) och Institutionen for inhemska sprak (u.4.) paverkade fraimst
den slutliga handbokens innehall och struktur. Den teoretiska referensramen gav arbetet

en tydligare struktur och fler reckommendationer om hur en effektiv handbok ska skapas.
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De teoretiska modellerna spelade en viktig roll i planeringen av handboken och uppstill-

ningen av det slutliga materialet.

5.2 Metoddiskussion

Metoden som anvéindes for skapandet av handboken var kvalitativ undersékning genom
intervjuer och informationssdkning. Metoden var passande for undersdkningen eftersom
informationssokningen forstirkte forstdelsen av de existerande instruktionsmaterialen i
organisationen. Sekundérdata kunde dessutom anvindas som stdd i planeringen av hand-
boken struktur och format. De semi-strukturerade intervjuerna var ockséd ldmpliga for
undersdkningens syfte, eftersom det mojliggjorde en battre forstaelse for de synvinklar
som andra anstéllda hos uppdragsgivaren hade om handboken. Intervjuerna gav ocksé ny
information av de olika upplevda brister hos nuvarande instruktionsmaterial och dnske-
mal f6r den nya handbokens innehéll. Att kombinera de tva metoderna var centralt for att
data som anvédndes som bakgrund till handbokens skapande inte skulle vara for ensidigt.
Dessutom spelade metoden en viktig roll i uppfyllandet av analysfasen, som var det forsta

steget i handbokens skapande.

En alternativ metod till denna studie &r att undersdkningen skulle skdtas enbart via inter-
vjuer. Detta skulle krédva att fler personer skulle ha intervjuats for att fa tillrickligt data.
Dock, i detta fall skulle undersékningen inte bli reliabel for att det inte finns tillrdckligt
manga anstidllda som jobbar med denna specifika kund. Dessutom skulle inriktningen pa
intervjuerna i detta fall krdvt mer fokus p& hur uppgifterna skots dd denna information
framst samlats via informationssokning. Dédrmed dr kombinationen av semi-strukturerade
intervjuer och informationssokning som valdes som metod for undersdkningen den lamp-

ligaste for att uppfylla syftet.

For att forbattra undersdokningens kvalitet ytterligare, kunde man ha intervjuat fler perso-
ner, men som sagt var detta inte mojligt i praktiken pa grund av teamets storlek. Andra
anstilldas asikter togs ocksa i beaktande utdver intervjuerna, till exempel i utvérderings-
fasen i ADDIE-modellen. Detta var ocksa viktigt for att sdkerstélla att mina egna asikter
inte spelade en for stark roll i handbokens skapande. Detta stirker underskningens vali-

ditet eftersom resultatet av undersokningen blir mer palitligt och objektivt. Att utfora
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informationssdkningen pé ett systematiskt sétt var krdvande pa grund av att de existerande
materialen var utspridda pa olika platser. Undersdkningen reliabilitet stérktes &ndé av att

tva olika metoder anvindes 1 arbetet.

6 Sammanfattning

Lardomsprovets syfte var att skapa en ny handbok som skulle underlétta inskolningen av
nya anstéllda i hanteringen av foretaget X leverantorsreskontra foretaget X. Handboken
beskriver de olika uppgifter i leverantdrsreskontran som krévs for att en anstélld att kunna
skota sina dagliga uppgifter pé ett effektivt och korrekt sitt. Handbokens skapandepro-
cess baserade sig pA ADDIE-modellen och sammanfattas i figur 3. Modellen sékerstillde
en fungerande och tydlig process for skapandet. Handbokens struktur och format byggde

ocksa pa den teoretiska referensramen som presenterades i lardomsprovet.

Som ett resultat av lardomsprovet har en omfattande och detaljerad handbok skapats och
levererats till uppdragsgivaren. Uppdragsgivaren och de andra anstéllda som jobbar med
foretaget X har ocksé gett respons pé handboken, som nu kan tas i bruk bade som stod i
de dagliga uppgifterna och for framtida inskolningar for nya anstéllda. Responsen som
gavs pa handboken var positiv och 6vriga dnskemal som lyftes fram har implementerats

i handboken. Darmed ar syftet for detta 1ardomsprov uppnatt.

6.1 Framtida utveckling av handboken

Handboken har synkroniserats mellan alla anstéillda och detta mojliggdr att man kan lidgga
till potentiella nya uppgifter eller processer vid behov. Pa detta sdtt sker uppdateringen
av handboken samtidigt till alla anstdllda. Det &r ocksda mojligt att forbattringsforslag
framkommer efter att handboken har tagits i bruk om en instruktion i praktiken inte dr
tillrackligt detaljerat beskriven. Darfor ar det viktigt att konsekvent utvédrdera och vid
behov uppdatera handboken. Detta mdjliggdr ocksa att uppdragsgivaren har nytta av

handboken for en langre tid.
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8 Bilagor

Bilaga 1 — Intervjuguide for anstallda i leverantorsreskontra

Tervehdin haastateltavaa ja kerron lyhyesti opinnéytetydsténi. Kiitdn henkildd, ettd hin
osallistuu haastatteluun. Esittelen lyhyesti mitkd osa-alueet olen suunnitellut sisdllytti-
véni kasikirjaani. Tarkistan myos, ettd haastateltavalle sopii, ettd tdmé haastattelu nau-
hoitetaan, jotta voin palata vastauksiin my6hemmin. Tdmén haastattelun tarkoituksena on
saada ideoita ja uusia ndkokulmia sithen, mitd késikirja voisi siséltdd. Haastattelun aikana

kysyn myos tarkentavia kysymyksid, haastateltavien vastausten perusteella.

Tulen kdiyméaan seuraavat aiheet haastattelussa lépi:
- Nykyiset ohjeet
- Tyoohjeen toivottu siséltd

- Ty6ohjeen muoto

NyKkyiset ohjeet
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- Minkélaiset ohjeet asiakkuudessa on?
- Minkélaisia ohjeita kaytét paivittiisessa ty0ssi?

- Miten koet timénhetkisen ohjeiden toimivuuden?

Tyo6ohjeen sisélto
- Mité hyvit ohjeet sisdltdvit omasta mielestédsi?
- Miti ostoreskontran osa-alueita toivoisit tydohjeen sisdltdvan?

- Onko olemassa tiettyd osa-aluetta, joihin ohjeiden pitdisi erityisesti keskittya?

Tyo6ohjeen muoto
- Missd muodossa tyoohjetta olisi helpointa kayttad?

- Miten koet kuvien ja visuaalisen tuen merkityksen tydohjeissa?

Muuta

- Tuleeko mieleen jotain muuta, jonka haluaisit 10ytyvén tyoohjeesta?
Kiitén haastateltavaa heidén ajastaan. Muistutan myds, ettd minuun saa ottaa yhteytta,
jos haastatteluun tulee jotain lisdttavaa, tai jos haastateltava toivoo, etté jotain jétettéi-

siin pois.

Bilaga 2 - Intervjuguide

Tervehdin haastateltavaa ja kerron lyhyesti opinnéytetydsténi. Kiitdn henkil6d, ettd hian

osallistuu haastatteluun. Esittelen lyhyesti mitkd osa-alueet olen suunnitellut sisallytta-

véni kasikirjaani. Tarkistan myos, ettd haastateltavalle sopii, ettd tdmé haastattelu nau-

hoitetaan, jotta voin palata vastauksiin myohemmin. Tdmén haastattelun tarkoituksena on

saada ideoita ja uusia ndkokulmia sithen, mitd késikirja voisi siséltdd. Haastattelun aikana

kysyn my®ds tarkentavia kysymyksié, haastateltavien vastausten perusteella.

Tulen kéiyméén seuraavat aiheet haastattelussa lépi:
- Ohjeiden merkitys asiakkuuksissa
- Hyddyllisen ohjeen luominen

- Visuaalinen tuki
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Ohjeiden merkitys asiakkuuksissa
- Kuinka iso merkitys tydohjeilla on asiakkuuksissa?

- Millainen merkitys tydohjeilla on uusille tyontekijoille?

Hyodyllisen ohjeen luominen
- Mitka ovat mielestési oleelliset vaiheet tydohjeiden luomisessa?

- Miten varmistat, ettd kaikki oleelliset aiheet ovat sisdllytettyni tydohjeeseen?

Visuaalinen tuki

- Millainen merkitys visuaalisella tuella on tydohjeissa?

Muuta

- Tuleeko mieleen jotain muuta, jonka haluaisit 10ytyvén késikirjasta?
Kiitén haastateltavaa heidén ajastaan. Muistutan myds, ettd minuun saa ottaa yhteytta,

jos haastatteluun tulee jotain lisdttdvaa, tai jos haastateltava toivoo, etté jotain jétettéi-

siin pois.
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