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vaihtelevat toimintatavat seké perehdytyksen haasteellisuus. K-Rauta Kot-
kassa on uusille tyontekijoille tarkoitettuja ohjeita, mutta ne eivat kasittele
konkreettisia tyotehtavia.

Tyon aiheena olevan ohjeistuksen paaaiheet ovat asiakaspalvelu, vastaan-
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seeni K-Rauta Kotkassa. Haastattelut olivat avoimia haastatteluja ja ne toteu-

tettiin toitten ohessa. Haastateltavina oli esimiehia seka varastotyontekijoita.

Tutkimus tuloksena on ohjeistus toimeksiantajalle, jonka he voisivat ottaa
kayttoon tydpaikalla. Ohjeistus on tehty valituista aiheista, seka toteutettu si-
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ABSTRACT

The objective of this thesis is to provide the commissioner with written instruc-
tions to tackle the problem of tasks being done differently depending on who
completed them. The written instructions would also benefit new workers dur-
ing onboarding. The purpose of this thesis was to focus on the most important
aspects comprising of customer service, storage, receiving goods and forklift
operations.

In this study, the literature review was complemented by observation and in-
terviews. Also, the subjects of writing and effective instructions were exam-
ined. Observations were based on author’s experience on the job. Interviews
were conducted with managers and warehouse workers, without question-
naires or structurised settings. The interviews were informal and usually fo-
cused on one main question at a time.

The outcome of this thesis is a set of written instructions the commissioner
can utilize. The instructions must be tested before they can be presented to
the workers, and they should be reviewed and updated regularly.
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1 JOHDANTO

Tyo6n toimeksiantaja on T. Kotisalo Oy. T. Kotisalo Oy on K-Rauta Kotkan
kauppiaan yrityksen nimi. Kaytan tekstissa selkeyden takia markkinointi nimeéa
k-Rauta Kotka.

Opinnaytetyoni on toimeksianto, jonka paatavoite on saada toimiva ja selkea
tyoohjeistus K-Rauta Kotkan ulkomyymalalle. Tahan tarkoitukseen yrityksella
on Keskon tarjoamia ohjeita, mutta ne eivat vastaa toimeksiantajan tarpeita,
koska ne ovat tarkoitettu ketjun laajuiseen kayttoon. Tama ohjeistus on keski-
tetty K-Rauta Kotkan toimintaan ja tarpeisiin.

1.1 Toimeksiantajan esittely

K-Rauta Kotka on Keskon K-Rauta-ketjuun kuuluva rautakauppa. Kauppa si-
jaitsee Kotkan Jumalniemessa. K-Raudat toimivat Keskon kauppiasyrittgja-
konseptilla. TAma tarkoittaa sitd, ettd kauppias on oma yrittdja, jolla on paasy
Keskon etuihin. Keskon (s.a.) mukaan etuja on paasy bréandiin, tuotteisiin,
koulutuksiin ja muihin etuihin. K-Rauta kotkan kauppiaana on vuodesta 2020

eteenpain toiminut Tuomas Kotisalo.

K-Rauta kotka palvelee yritys- seka kuluttaja asiakkaita. Vuoden 2023 myynti-
tietojen pohjalta myyntitapahtumista 20 % oli yritysasiakkaiden ostoja ja 80 %
kuluttaja asiakkaiden ostoja. Vuoden aikana myyntitapahtumia oli noin

112 000 kpl. Myynti sen sijaan jakautui 30 % yritys ostoihin ja 70 % kuluttaja
ostoihin. Suurimmat osastot olivat Rakennustarvikkeet, Sisustus seka Tyova-

line ja pienrauta. (K-Rauta Kotka. sisaiset tiedostot 2024)

Kauppalehden (2024) tietojen mukaan K-rauta Kotkan (T. Kotisalo Oy) liike-
vaihto vuonna 2023 oli 8,9 milj.€ ja liiketulosprosentti oli 1,51 %. Tama kertoo
likevaihdon olevan laskussa aikaisemman vuoden 2022 verrattuna, jolloin lii-

kevaihto oli 9,8 milj.€ ja liiketulosprosentti oli 4,45 %.
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2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT

Tassa luvussa pohditaan, miten paadyin tdhan opinnaytetyd aiheeseen, mitka
aiheet siihen kuuluvat, mitk&a aiheet on rajattu ulos, miten se hyddyttaa toimek-

siantajaa seka millaisilla menetelmilla toteutan tutkimuksen.

2.1 Aiheen valinta ja rajaus

Opinnaytety6 on K-Rauta Kotkan varastotyontekijan ohjeistus varsinkin seson-
kityontekijoita varten. Paadyin tahan aiheeseen oltuani K-Rauta Kotkan varas-
totyontekijana vuodesta 2022 eteenpain. Olin puhunut aiheesta K-Rauta Kot-
kan kauppiaan Tuomas Kotisalon kanssa, kun selvitimme, misté aiheesta voi-
sin toteuttaa heille opinnaytetyon. Paadyimme tahan, kun olin itse saanut toi-
sistaan eroavia ohjeistuksia, riippuen siita, kuka ohjeistuksen antoi. Talon ta-
vat -ohjeistus |6ytyy toimeksiantajalta, mutta se ei sisalla varastotyohon liitty-
via asioita, joten aloituspiste on varaston ohjeistuksen seka perehdyttamisoh-

jeistuksen puutuminen kokonaan kirjallisen.

Ohjeistus rajataan keskeisimpiin aiheisiin: nama ovat asiakaspalvelu, myynti,
logistiikkaan liittyvat tehtavat seka rajoitetusti trukkityd. Sisalogistiikka on ra-

jattu ulos.

Toimeksiantajalta puuttuu toimiva kirjallinen ohjeistus varastoon. Keskolla on
omia ohjeistuksia, mutta ne eivéat ole yrityskohtaisia. Tama opinnaytety6 hyoty
toimeksiantajalle on toimipistekohtainen kirjallisen ohjeistuksen saanti. Yrityk-
sessé on paljon suullista ohjeistamista, joka vaihtuu riippuen siita, kuka sen
antaa. Opinnaytetydn ohjeistus saattaa ajoittain poiketa Keskon omasta oh-

jeistuksesta ja tietyt toimintamallit eroavat K-Rautojen valilla.

Tavoite on saada tiivistetty ohjeistus toimeksiantajalle. Ohjeistus on kausitytn-
tekijoitd sekd uusia vakituisia tyontekijoita varten, joten sen on oltava helppo
lukea ja sisaistaa. Tarkoitus on myds kirjata viralliset ohjeistukset, jotka ovat

vaihdelleet riippuen siita, kuka ohjeistuksen antaa.



2.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimukset ovat joko maarallisia eli kvantitatiivisia tai laadullisia eli kvalitatiivi-
sia tutkimuksia. Tietyn tyyppiset tutkimukset voivat mahdollisesti hyddyntaa
molempia tyyppeja. Tutkimuksen tarkoitus antaa yleensa suunnan kumman
tyyppinen tutkimus on kyseessa. Tutkimus voi olla kartoittava, selittava, kuvai-

leva tai ennustava. (Hirsjarvi ym. 2009, 134-139.)

Opinnaytetyoni on laadullinen tutkimus. Kaytettavat menetelméat ovat havain-

nointi, haastattelut sekéa teoria.

2.2.1 Havainnointi

Havainnoinnin tarkoitus on saada tietoa, miten oikeasti toimitaan. Havainnointi
voidaan jakaa eri osa-alueisiin systemaattiseen havainnointiin seka osallistu-

vaan havainnointiin.

Systemaattinen havainnointi on tarkasti rajatuissa tiloissa tehtavaa, havainto-
jen tarkasti kirjaamista. Systemaattiseen havainnointiin kuuluu myds erinakoi-
set arviointiskaalat seka mahdolliset pistesysteemit. (Hirsjarvi ym. 2009, 212—
217))

Osallistuva havainnointi sen sijaan muodostuu vapaasti tilanteen salliessa.
Havainnoija osallistuu tutkittavan asian toimintaan. Osallistumisen méaéara voi
vaihdella taydellisesta osallistumisesta rajattuun osallistumiseen. (Hirsjarvi
ym. 2009, 212-217.)

Minun osaltani kyseessa on osallistuva havainnointi. Havainnointi perustuu
omaan osaamiseeni, kokemukseeni seka saamaani ohjeistuksen K-Rauta
Kotkassa. Olen tydskennellyt yhteensa noin kaksi vuotta K-Rauta Kotkan ulko-
myymalassa, tama antaa minulle laajan kokemuksen ulkomyymalan tehtavista

ja siitd, millaisista asioista tarvitaan ohjeistusta.



2.2.2 Haastattelut

Haastattelu tutkimusmenetelména tarkoittaa kysymysten ja aiheiden kasittelya
suoraan tutkittavien kanssa. Haastattelu tilanteessa voidaan mukailla haasta-
teltavaa ja vieda keskustelua aikaisempien vastausten pohjalta tiettyyn suun-
taan tai tarkentaa muiden tutkimusmenetelmien tuloksia. Koska haastatte-
lussa kaydaan kysymyksia lapi suoraan haastateltavan kanssa, se voi johtaa
vaaraan tietoon tai kysymysten valttelyyn. Tamé voi johtua haastateltavan ha-
lusta nayttaa esimerkilliselta tai antamatta vastauksia, jotka ei olisi sosiaalisen

normin sisalla.

Haastattelutyyppeja ovat: Strukturoitu haastattelu, jolloin haastattelija kay
haastateltavan kanssa kysymyslistan lapi. Teemahaastattelu, jossa haastatte-
lijalla on tietyt aiheet kysymyksiin. Haastattelijalla voi olla valmiita kysymyksia,
mutta niiden muoto tai jarjestys voi vaihdella. Viimeisin muoto on avoin haas-
tattelu, jossa haastateltavalla ei ole kysymys runkoa tai kiinteaa teemaa. Avoin
haastattelu on lahella keskustelua ja se muokkautuu keskustelun kehittyessa.
(Hirsjarvi ym. 2009, 204-210)

Haastattelut ovat yleisesti olleet avoimia haastatteluita joko kauppias Tuomas
Kotisalon tai muiden ulkomyymalan vakituisten- seké kesatyontekijéiden
kanssa. Heilta olen tarkentanut, mika on virallinen ohjeistus tiettyihin tehtaviin,
joissa on ollut epaselvyyksia. Kesatyontekijdiden haastattelulla tarkoitus ol
selventaa, millainen ohjeistus olisi heitd hyddyntanyt. Nama on toteutettu tydn
ohessa ajan salliessa 2023 syyskuusta alkaen ja paattyen maaliskuuhun

2024. Naissa ei ole ollut erillisia kysymysrunkoja.

2.2.3 Teoria

Aikaisempi teoria tutkittavasta aiheesta helpottaa tutkijaa antamalla hanelle
mahdollisuuden kayttdéd niissa toteutettuja perusperiaatteita seka perusteluja.
Niiden avulla tutkijan ei tarvitse todistaa kaikkia hanen tutkimuksensa sisalla
olevia aiheita. Teoria toimii tutkijoiden vélisena tukipilarina. (Hirsjarvi ym.
2009, 140-142)

Opinnaytety6n teoria perustuu asiakaspalvelun ja logistiikan kirjallisuuteen.

Teoriaa on tutkittu myos selkedsti kirjoittamisesta seka ohjeiden luomisesta.
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Keskon omassa ohjeistuksessa otetaan huomioon oleelliset ketjun toiminta-

menetelmat.

2.3 Teoreettinen viitekehitys

Keskolla on siséisia tiedostoja ja omia ohjeistuksia osaan opinnaytety6hon liit-
tyvista aiheista. Nama ovat koko konsernin laajuisia ja kasittelevat asioita,
joita ei ole kaikissa K-Raudoissa. Ohjeistukset ovat myds laajoja, jolloin var-
sinkin sesonkitydntekijan on vaikea saada oleellisimpia tietoja sisaistettya tyo-

suhteen alussa.

3 ASIKASPALVELU

Asiakaspalvelua kokee jokainen ihminen vuodenaikana satoja kertoja. Naiden
joukkoon mahtuu laadukkaita sek& heikkoja palvelukokemuksia. Asiakaspal-
velu alkaa ensikontaktista ja perustuu vuorovaikutukseen. Asiakaspalvelijan
tehtava on auttaa asiakasta loytamaan ratkaisu johonkin ongelmaan. (Lahti-
nen & Isoviita 2001, 1-2.)

3.1 Ennen myyntia

Ennen kuin asiakas tarvitsee asiakaspalvelua, on hanen paatettava, kenen
asiakkaaksi han ryhtyy. Jos tuotetta tai palvelua on tarjolla yhta kaukana ole-
vissa kaupoissa samaan hintaan, asiakas tekee valintansa yritysten maineen,

imagon ja/tai brandin perusteella. Imago ja brandi vaikuttavat maineeseen.

Maine perustuu asiakkaiden omiin mielikuviin ja kokemuksiin, jotka pohjautu-
vat yrityksen todelliseen toimintaa. Imago on yrityksen visuaalinen pohja ja
osa sita, mité yritys haluaa, etta heista ajatellaan. Brandi sen sijaan on tuote-

merkkien, mainonnan ja markkinoinnin luoma. (Aarnikoivu 2006, 33—-34)

Koska maineella on suuri vaikutus asiakkaan paatokseen sen suhteen, kenen
luona han asioi, positiivinen erottautuminen asiakaspalvelun avulla on ratkai-
seva tekija. Asiakas hakee palvelukokemusta ja tekee paatdksen aikaisem-

pien kokemusten pohjalta. (Aarnikoivu 2006, 19-20)
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Asiakaspalvelijan myds taytyy olla valmis vastaan ottamaan asiakkaita. Sot-
kuinen ja huonosti hyllytetty myyntipiste antaa huonon vaikutuksen asiakkaalle

ennen kuin myyja ehtii tervehtia. (Lahtinen & Isoviita 2001, 1-2.)

3.2 Myynnin aikana

Kun myyja tekee myyntia, han edustaa yritysta, joten ulkoisella olemuksella,
seka ensikontaktilla on merkitysta. Asiakaspalvelutilanteessa myyjan pitaa
esiintyd. Kehonkieli paljastaa asiakkaalle myyjan mielenkiinnon asiakkaaseen
seka vaikuttaa hanen luotettavuuteensa. kehonkieleen kuuluu muun muassa

katsekontakti, eleet ja iimeet.

Myyjan on annettava luotettava ja varma kuva itsestdéan. Rauhallinen olemus,
katsekontakti seka hymyily auttavat tassa. Myyjan on myos keskityttava kuun-
telemaan asiakasta, jotta han ymmartaa asiakkaan tarpeen. Puhumistaidot
myo6s kuuluvat myyjalle. Hyvan myyjan aani on selkea seka kuuluva. Puhues-
saan han painottaa oikeita asioita palveluissa tai tuotteissa ja jattaa asiak-
kaalle aikaa vastata ja sisaistaa myyjan puhetta. Epdvarmuus puheessa antaa

asiakkaalle tunteen, etta myyja ei tied&, mista puhuu. (Valvio 2010, 113-119)

Myyntitekniikkoja on monia, ja erilaiset tekniikat toimivat erilaisiin asiakkaisiin.
Vanhentuneita tai harvemmin kaytettyja myyntitekniikoita, kuten AIDA, GRID

tai DIBABA, on korvattu ja paranneltu.

Nykypéaivan ongelmanratkaisutekniikka painottaa myyjan ymmartamaan asiak-
kaan tarpeita kunnolla, jotta hén saa tarjottua oikeaa ratkaisua. Tekniikan tar-
koitus ei ole tarjota varastossa eniten olevaa tuotetta vaan yksildida asiakkaan
tarve, ymmartaa sen tarpeen erikoispiirteet ja niiden pohjalta I6ytaa asiak-

kaalle paras tuote tai palvelu.

Myyntitekniikan lisdksi myyjan motivaatio sek& hanen osaamisensa vaikutta-

vat myynnin tehokkuuteen. Motivoitunut myyjé suorittaa tehtavansa paremmin
seka nopeammin. Osaaminen vaikuttaa tuoteratkaisujen tarjontaan seka myy-
J&n varmuuteen omasta osaamisestaan. Motivaatiotasoja voidaan tukea seka

nostaa erilaisilla toimenpiteilla. Tehokkaimpia motivaatiokannattimia ovat kou-
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lutus, myyntikilpailu seka positiivinen palaute. Motivoituneita seka osaavia tyo-
tekijoitd el myoskaan kannata pistaa vahapatoisten tdiden pariin. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 210-211, 204.)

3.3 Myynnin jalkeen

Myyntitilanteen onnistuminen on tarkeata yrityksenmaineen kannalta. 3/11-
saannon mukaan asiakas kertoo kolmelle tuttavalleen hyvastéa palvelusta,
mutta huonon palvelukokemuksen asiakas jakaa yhdelletoista. TAma osoittaa
sen, etta yksi huono asiakaspalvelukokemus aiheuttaa haittaa useamman hy-
van edesta. (Aarnikoivu 2006, 34)

Hyvalla asiakaspalvelulla voidaan saada aikaan asiakassuhde eli positiivinen
suhtautumien asiakkaan ja palveluntarjoajan vdlille. Asiakassuhde on vaikea
rakentaa ja se vaatii yllapitoa, jotta asiakas jatkossakin tekee paatoksen pysya
saman palveluntarjoajan asiakkaana. (Aarnikoivu 2006, 23—-24.) Huono asia-
kaspalvelu sen sijaan johtaa usein asiakassuhteen paattymiseen. Tyontekijan
asenteen valinpitamattomyys oli vaikuttava tekija 68 % loppuneista asiakas-
suhteista. (Valvio 2010, 52-53)

Reklamaatiot ovat osa asiakaspalvelua, ja ne ovat haastavia. Reklamaatioti-
lanteissa tarkeata on pyytaa anteeksi, olla vaittelematta asiakkaan kanssa,
hoitaa valitus ripeasti sekéa luvata vain realistisia asioita. 27 tyytymattomasta
asiakkaasta vain yksi tekee reklamaation. Reklamaation tehneista asiakkaista
55—-70 % pysyvat asiakkaina, kunhan he saavat vastauksen reklamaatioon no-
peasti, ja 95 % asiakkaista, jotka saavat nopean seka tyytattavan vastauksen,
pysyvat asiakkaina. (Valvio 2010, 147-151)

4 LOGISTIIKKA
4.1 Vastaanotto

Tavaran vastaanotto alkaa, kun tilaus tehdaan tuotteille. Vastaanotossa mah-
dollisen ennakkoilmoituksen hyédyntaminen on oleellista. Ennakkoilmoituksen

perusteella varastoon voidaan varata tarvittava miehitys, valmistella vastaan
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ottoalue seka varmistaa saapuvien tuotteiden varastointipaikka. TAméa on hyo-
dyllista varsinkin suurempien kuormien kanssa, joiden vastaanotto voi vaatia

suuria maaria tyévoimaa.

Kun kuljetus saapuu varastoon, kuljettaja ohjataan toivottuun purkupaikkaan
ja tarkistetaan rahtikirjan oikeellisuus. Rahtikirjasta tarkistetaan toimitusosoite
seka kollimaara. Samalla katsotaan toimitettujen tuotteiden ehjyys paaltapain.
Jos jokin tieto ei tAsmaa, siitd korjataan rahtikirjaan varauma. Varauma Kirjoi-
tetaan selvasti, ja ennen rahtikirjan kuittaamista. Varaumasta pitéaisi selvita
kuka sen on kirjannut, missa vaiheessa toimitusta sek& mistéa varauma teh-
daan. Selkea varauman kirjaus vahentaa selvitysta. Saapuvassa tavarassa
voi olla varauma jo merkattuna rahtikirjaan aikaisemman toimijan toimesta.
Samaa varaumaa ei tarvitse kirjata useasti. Piilovauriot eli vauriot, joita ei née

paaltapain reklamoidaan jalkikateen.

Kuljetus tarkistetaan kuljetuksen mukana olevaa lahetyslistaa vastaan. Lahe-
tyslistassa lukee saapuvien tuotteiden nimet ja maarat. Naiden poikkeamat
kirjataan yl0s ja tieto viedaan eteenpdin. Tuotteiden tarkistuksen merkitys on

suuri varaston saldon oikeellisuuden kannalta.

Korvausvelvollisuus vaihtuu riippuen poikkeamanlaadusta, sopimusehdoista

sekéa kuka vaurion on aiheuttanut.

Tuotteiden tarkastuksen jalkeen ne varastoidaan, viedaan kayttoon tai hyllyte-
tdan. Jos tuote varastoidaan ja kyseista tuotetta on jo varastossa, varastointi
suoritetaan sellaisella tavalla, ettd vanhemmat tuotteet tulevat kayttdon ensin.
Varastoinnissa on myos tarkeé varastoida tuote oikeaan paikkaan jatkotoi-
menpiteita varten. Saapuneen tavaran varastoinnissa kestaa noin kaksikertai-

sen ajan vastaanottoon verrattuna. (Hokkanen & Virtanen 2021, 28-32)

4.2 Varastointi

Varastointi on tarkeéa osa logistisia ratkaisuja, ja suurin osa kuljetuksia alkaa ja
loppuu varastoon. Varastointitarve syntyy erilaisista syista. Naita ovat muun
muassa asiakaspalvelun turvaaminen ja toiminnallisten tai tuotannollisten tar-

peiden takaaminen.
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Asiakaspalvelua turvaavia varastoinnin tarpeita ovat yritysyen tuotevarasto
seka kaupan varastot. Tuotevarasto tarve voi tulla, kun tuotantoerien taloudel-
linen koko ylittdéd myyntimaarat, sesonkituotteiden joiden valmistus on tehtava
ennen sesongin alkua tai heti tarvittavien tuotteiden saatavuuden takaaminen.
Kaupan varastoiden tarve syntyy, tuotetta tarvitaan valmiiksi saataville asiak-
kaille, tuotteella on pitka toimitus aika, joka ei vastaa asiakkaan odotuksia tai

myynnin ennustamisen vaikeus, jolloin tuotteen loppumisriski on suuri.

Toiminnallisten tai tuotannon tarpeiden takia varastoita voi syntya, yritysten
raakamateriaaleille ja vélivarastoitavien komponenttien kayttéaineille, jatteille
tai varaosille. Nama varastot ovat toimivan tuotantoketjun kannalta erittain tar-
keita. Varastoinnin tarvetta voidaan lieventaa pullonkaulojen tehokkuuden
nostamisella, tuotantomaarien muuttamisella tai tuotannon ohjauksen opti-

moinnilla.

Varastointi tuottaa yritykselle kustannuksia. Kustannuksia syntyy, kun varas-
toon sitoutuu arvoa varastoiduista tuotteista, varastointiin tarvittavan varastoti-
lan kustannukset seka kun tavaraa kasitellaén, jolloin on palkka tai kone kus-
tannuksia. (Karhunen ym. 2008, 302—-305)

4.3 Keraily ja kuljetukset

Kaikissa varastoissa suoritetaan kerailya. Kerdilylla tarkoitetaan yhden tai use-
amman tavaran kokoamista yhteen paikkaan. Keratty tavara voi liikkua teh-
taan sisalla, tulla asiakkaan noudetuksi tai lahtea kuljetuksena eteenpain. Ke-
raily menetelmia on useita ja niihin voi olla yhdistetty lisdarvopalveluita. Ke-
raily voidaan suorittaa késin tai koneen avustuksella, paperisesta listasta tai
kerailypaatteeltad. Keraily tyypista riippumatta, kerailyn tarkeimmat asiat ovat

niiden oikeellisuus seké ajallisuus.

Kerailyn tehtavat vievat varastossa huomattavan maaran resursseja. Tyovoi-
maa menee tuotteiden etsimiseen ja kuljettamiseen. Kerailyn tehokkuuteen
panostaminen ja sen tehokkuuden ja oikeellisuuden seuraaminen ja mittaami-

nen on yleista. Yleisimmat tehokkuusmittarit kertovat siitd, montako tuoterivia
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kerailia keraa tunnissa ja paljonko hanelle tulee virheita. Tehokkuuden tavoit-
teet vaihtelevat varastokohtaisesti rippuen siitd, millaista tavaraa kerataan,

mutta oikeellisuus tavoite on yleisesti 100 %.

Tavaran kerays johtaa kuljetuksiin. Kuljetuksissa oleellista on tavaran tyyppi ja
maaranpaa. Nama vaikuttavat silhen, miten tavara pakataan kuljetusta varten
ja millaisella kuljetusmuodolla se lahtee. Kuljetuksia yhdistava tekija on se,
ettd niiden tarkoitus on olla oikeaa tavaraa ja saapua maaranpaahan ehjana,
oli kuljetuksen maaranpaa missa tahansa. (Hokkanen & Virtanen 2021. 34—
37)

5 TRUKKITYO

Trukki on varastotyontekijan tarkeimpia tyovalineita. Trukilla aiheutetut onnet-
tomuudet ovat tilastollisesti vakavia on ty6turvallisuus merkittavassa roolissa.
Trukinkuljettajalta vaaditaan oikeaa asennoitumista tyohon. Kuljettajan tark-
kaavaisuus, varovaisuus seka tyéohjeiden sisaistaminen ja noudattaminen va-

hentavéat onnettomuuksien maaraa.

Trukinkuljettajalla on vastuu ja velvollisuus varmistaa oman toimintansa turval-
lisuus. Kuljettajan pitdé olla tietoinen kayttamansa kaluston kunnosta ja omi-
naisuuksista, ja hanella tulee olla oikeus kieltéytya ajamasta ty6turvallisuu-
delle vaarallista trukkia. Trukin puutteista hdnen kuuluu ilmoittaa esimiehel-
leen tai huoltoon. Kuljettajan kuuluu kieltaytya nostoista, jotka han tulkikseen
vaarallisiksi. Hanen kuuluu olla varma omasta ty6ékunnostaan, silla vasy-
neena, sairaana tai muuten rajoitettuna ei kuulu ajaa trukkia. (Hokkanen & Vir-
tanen 2021, 99-101)

6 OHJEISTUKSEN KIRJOITTAMINEN

Koulutetuilla inmisilla ja pitkd&n tydssa olleilla on tapana kayttaa vaikeaa tai
edistyksellista alan kielta, joka vaatii alan sanastoa. Teksti, jota lukija ei ym-

marra, on epaonnistunut. (Alasilta 2002, 103.)
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Jotta tekstin tarkoitus onnistuu, on otettava huomioon seuraavan laisia asioita:
Mita tekstin on tarkoitus valittaa lukijalle? Kenelle kirjoitat tekstia? Mita vaiku-
tusta tekstilla on lukijaan? Mista tiedat tekstin vaikutuksen, ja onko sen lukija
omaksunut sen? (Alasilta 2002, 138.)

Viestinnan onnistumiseen vaikuttaa myos tekstin luettavuus. Luettavuus koos-
tuu kolmesta osa alueesta. Nama ovat tekstin ulkoasu, kielellinen ymmarretta-
vyys seka lukijan motivaatio. Tekstin ulkoasu koostuu siité, miten teksti jasen-
netadan ja naytetaan. Kielen ymmarrettavyyteen kuuluu sanojen valinta seka
tekstin pituus. Lukijan motivaatioon vaikuttaa useat eri tekijat, lukemistottu-
mukset ja se, millaista tekstia he lukevat. (Alasilta 2002, 68-71, 74.)

7 NYKYTOIMINNAN KUVAUS

Nykytoiminta varastopihalla ja tulevan ohjeistuksen valilla on karkeasti saman-
lainen. Varastotyontekijoiden nykyinen toiminta vaihtelee tyotekijoittain lie-

vasti, mika voi johtua siita, kuka on aiheeseen opastanut.

Tahan vaikuttaa myos se, etta varastopihalta puuttuu kokonaan kirjallinen oh-
jeistus. K-Rauta Kotkassa on Talon Tavat -niminen ohjeistus, mutta se kasitte-
lee enemman yleisia tyontekijan aiheita kuten tytaikaa, tauotusta seka ta-

sausjarjestelmaa, eika sisalla tyotehtava kohtaisia ohjeistuksia.

Ohjeistus |6ytyy paperipeliin, joka selittaa erinimisten asiakirjojen ja erityyppis-
ten myyntien seka reklamaatioitten kasittelyyn liittyvia asioita.

Molemmat naista ovat uudelle tyontekijalle oleellisia kayda lapi mutta ei
avusta varastopihalla tydntekoa aloittavan henkilon toimintaa. Naistéa poiketen
trukkitydhon ja turvallisuuteen on erillinen ohjeistus seka koulutus, jotka autta-

vat varastotyontekijaa trukkeihin liittyvissa asioissa.

8 TULOKSET

Tama luku on ohjeistus varastotyontekijalle pohjautuen aikaisempaan teori-

aan, tyonjohdolta saamaan ohjeistukseen seka Keskon vaatimuksiin.
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Taman ohjeistuksen tarkoitus oli helpottaa tulevia varastotydntekijoita saa-
maan helpommin kiinni ty6tehtaviin seké olla selkeasti luettava.

8.1 Asiakaspalvelu Ohjeet

Asiakaspalvelu ulkopihalla voidaan tiivistda kuuteen kohtaan. Naméa ovat asia-
kaskontakti, tarpeen kartoitus, tuotteiden valinta, lisamyynti, kaupan sulkemi-
nen ja kassalle ohjaaminen seka myynnin jalkeiset asiat.

8.1.1 Asiakaskontakti

Asiakaskontakti alkaa siité, kun asiakas tulee kysymaan apua tai kun myyja
ottaa kontaktin asiakkaaseen. Asiakaskontaktiin kuuluu tervehdys seké palve-

lualtis asenne.

Asiakkaita palvellaan tulojarjestyksessé, mutta uudet asiakkaat tulee huomi-
oida tervehtimélla ja ilmoittamalla, etta palvelet heita hetken kuluttua. Jos
asiakas joutuu odottamaan pidemman aikaa, voi asiakasta kiittd& odottami-

sestaan.

8.1.2 Tarpeen kartoitus

Tarpeen kartoitus tarkoittaa asiakkaan tarpeen selvittdmista. Tarve voi olla ky-
symys vain tuotteen sijainnista, remontointiin seka rakentamiseen liittyvia ky-

symyksia tai tuotteeseen tai palveluun liittyvia kysymyksia.

Tarpeen selvitys on helpointa, kun kuuntelet ja kysyt oleellisia kysymyksia.
Asiakaspalvelun kannalta oleellisia tietoja ovat muun muassa kayttokohde,
kayttotarkoitus, budjetti seka asiakkaan suosima merkki. Myds kuljetuksen

tarve tulee selvittaa.

Kun tarve on Kkartoitettu, siihen tarjotaan ratkaisua. Usein asiakkaan vaatimuk-
set tayttavat useat eri tuotteet tai materiaalit. Naissa tapauksissa tarjoa erilai-
sia ratkaisuja. Useat vaihtoehdot helpottavat asiakkaan ostopéatdsta. Jos ei
ole varmuutta jonkun tuotteen ominaisuuksista niin muulta henkilostolta, K-
Raudan internetsivuilta tai valmistajan sivuilta 16ytyy useimminten vastaus ky-

symyksiin.
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Tekniset kysymykset rakentamisesta joihin sinulla ei ole koulutusta, ohjataan

henkilolle, joka on kouluttautunut asiaan liittyen.

8.1.3 Tuotteiden valinta

Kun tuote/tuotteet on valittu, ohjataan asiakas oikeaan paikkaan ja autetaan
tuotteiden lastauksessa. Jos tuote ei ole hyllytuote, tehd&an siita toimitus-
myyntitilaus. Jos asiakkaan haluama tuote on loppu, selvittdd, milloin tuotetta

on tulossa lisaa tai tarjotaan korvaavaa tuotetta.

Asiakkaat saattavat kysya alennuksia, mutta kesatyontekijoilla ei ole oikeutta
antaa alennuksia. Asiakkaalle voi suositella remppatilin avaamista. Remppati-
lin omaavat asiakkaat saavat alennuksia tuoteryhmékohtaisesti. Remppatili on
K-Ryhmaén ja Osuuspankin tarjoama asiakastili rahoitusominaisuudella. Asiak-
kaan voi myds ohjata vakituiselle tyontekijalle tarjousta varten.

Poikkeuksena alennuksia voi antaa epakuranteista tuotteista. Alennuksen
maara vaihtelee tuotekohtaisesti ja sen mukaan, miten vaurioitunut tuote on.

Varmista vakituiselta varastotyontekijalta alennusprosentti alkuun.

8.1.4 Lisamyynti

Lisamyynti tarkoittaa muiden tuotteiden tai palvelujen myymista asiakkaan os-
taman tuotteen liséksi. Mité kattavampi tarpeen kartoitus oli, sitd helpompaa

lisamyynnin tekeminen on.

Ulkopihalla on useita tuotteita, joita asiakas voi tarvita yhdessa. Téallaiset tuo-
teparit tulevat tutuiksi kokemuksen kanssa. Tarkempi kysymys lisamyynnissa
on parempi avoimeen kysymykseen verrattuna. Jos asiakas esimerkiksi ostaa
harkkoja hanelta kysytaan, tarvitseeko han niiden kanssa harkkolaastia. Jos
asiakkaalta kysyy, haluaako h&n muuta, ei asiakas aina muista tai tieda, mita

tuotteita han tarvitsee.
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Monet tuotteet, joita asiakas voisi tarvita ulkotuotteiden kanssa, l6ytyy sisalta.
Tama tarkoittaa sita, ettd myytyasi ulkopihalta [0ytyvat tuotteet, ohjaat asiak-
kaan oikeaan suuntaan kaupan sisalle tai sisamyyjalle. Jos asiakkaan ohjaa

sisamyyjélle, on suositeltavaa ilmoittaa asiasta radiopuhelimella sisamyyjille.

8.1.5 Myynnin sulkeminen ja kassalle ohjaaminen

Kun asiakas on saanut tarvitsemansa tuotteet ulkoa kyytiin, ohjataan hanet
kassalle maksamista varten. Ulkopiha on suljettu ulosajopuomilla, johon asia-

kas saa koodin kassalta maksun yhteydessa.

Jos asiakkaalla on laskutustili, ei hanen tarvitse kayda kassalla, jos kaikki ha-
nen tarvitsemansa tuotteet saadaan lisattya myyntitilaukseen. Jos asiakas tar-
vitsee my0s sisatuotteita, kassa tai sisamyyja voi lisata tuotteet samalle myyn-

titilaukselle.

Yritysasiakkaat saavat ulosajokoodin yritysmyynnista samalla kun he tekevét
ostoksen. Jos laskutettavat yritysasiakkaat eivat asioi yritysmyynnin kautta,

heille tarvitsee antaa ulosajokoodi tai avata ulosajopuomi manuaalisesti.

8.1.6 Myynnin jalkeen

Myynnin jalkeisia asioita on kuljetukseen liittyvat tehtavat, reklamaatiot seka

mahdolliset muut asiat.

Tuotteilla on 14 paivan palautus- ja vaihto-oikeus. Tama ei koske tilaustuot-
teita tai maaramittaisia tuotteita. Usein asiakkaat ostavat varmuuden vuoksi lii-
kaa tai ovat laskeneet tarpeen vaarin. Vastaan otamme avaamattomat ja
myyntikelpoiset tuotteet alkuperaista kuittia vastaan. Yleensa palautuksen hoi-
taa kaupan tehnyt myyja, jos han on saatavilla.

Reklamaatiotilanteissa ohjataan asiakas kaupan tehneelle myyjélle tai oikean

osaston myyntipisteelle.
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8.2 Toimitusmyynti

Toimitusmyynti tarkoittaa asiakkaan tekemaa tilausta tuotteesta, joka ei ole
varastotuote ja joka toimitetaan kauppaan noudettavaksi. Nama tilaukset tule-
vat joko Keskon Pennalasta tai suoraan toimittajalta. Ulkopihakesatyontekija
ei tee toimitusmyyntitilauksia vaan ohjaa asiakkaan sisamyyjalle. Toimitus-

myynti tilauksiin on oma koulutus.

Kun logistiikkatydntekija on vastaanottanut tilatun tavaran, han lahettaa asiak-
kaalle ilmoituksen tekstiviestitse. Tekstiviesti ohjaa asiakkaan aloittamaan asi-
oinnin kassalta, josta asiakas saa toimitusmyyntivahvistuksen seka alkuperai-
sen kuitin. Tavara luovutetaan ulkopihalta tai valivarastosta naita vastaan. Ta-
varaa ei saa luovuttaa pelkén tekstiviestin perusteella vaan ainoastaan tilaus-

vahvistusta seka alkuperaista kuittia vastaan.

Tilausvahvistuksessa lukee mihin tavara on keratty. Keraily paikat ovat KH 1—
7 = Kassahylly, NH 1-9 = Noutohylly vélivarastossa seka UV 1-44 = Ulkovali.
Paikan perassa oleva numero kertoo oikean kohdan hyllylta tai valin pihalta.
Paikkanumeron perassa voi lukea muutakin tietoa sijainnista esim. ed., mika

tarkoittaa tuotteen olevan valin tai hyllyn edessa.

8.3 Logistiikka Ohjeet
8.4 Vastaanotto

Vastaanoton tehtaviin kuuluu tavaran purku, tarkistus seka varastointi. Tilauk-
sen mukana on lahetetty pyyntd ennakkotietojen lahetyksesta. Ennakkotie-
dossa kerrotaan, mita tavaraa on tulossa, milloin ja kuinka paljon. T&man tie-
don pohjalta varastossa valmistaudutaan vastaanottamaan tavaraa. Ennen
kuljetuksen saapumista varmistetaan, etta tavaralle on sopiva purkupaikka,

tarpeeksi tilaa purkaa seka tilaa varastoida.

Kun purettava kuorma saapuu varastoon rahtikirjasta, tarkistetaan toimitus-

osoite. Jos toimituksella on vaara osoite, sitd ei oteta vastaan.
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Samalla kun tavaraa puretaan, sen kunto tarkistetaan silmamaaraisesti. Poik-
keamat kirjataan rahtikirjaan varaumana. Kun kuorma on purettu siitd, tarkiste-
taan kollimaara rahtikirjasta. Kollimaara poikkeuksista tehdaan varauma rahti-

kirjaan. Taman tarkistuksen jalkeen rahtikirja kuitataan kuljettajalle.

Varaumaan kirjataan selke&sti misté varaus on tehty, paivamaara seka kuka
varauman on tehnyt. Rahtikirjasta johon varauma on tehty, otetaan myos
kuva. Jos varauman aihe on visuaalinen, otetaan siitd kuva. Kuvat lahetetaan

logistiikkahenkilolle.

Vastuu tuotteesta siirtyy kaupalle, kun varastohenkil® ottaa tuotteen trukin pii-

keille. Jos kuorman purkaa kuljettaja on vastuu kuljettajalla.

Toimitettu tavara tarkistetaan lahetyslistaa vastaan. Sisatavaroiden tarkistuk-
sen tekee logistiikkahenkilo. Varastotavaroiden tarkistuksen hoitaa varasto-
henkilostd. Tarkistus suoritetaan heti kun mahdollista. Poikkeamat kirjataan |&-

hetyslistaan, joka toimitetaan logistiikkahenkiléstolle tarkistuksen jalkeen.

Kun tavara on tarkistettu, se varastoidaan, hyllytetaan tai valmistellaan noutoa

tai kuljetusta varten.

K-Rauta Kotkan purkuaika on arkisin kello 9—17. Varastolla on oikeus kieltay-
tya vastaanottamasta tavaraa purkuajan ulkopuolella. Jos varasto ei pysty
purkamaan ja varastoida tuotteita oikein aukiolo aikojenpuitteissa tavaraa ei

otetta vastaa. Tuotteita ei mydskaan saa jattaa varastoalueen ulkopuolelle.

8.5 Varastointi ja hyllytys

Varastotyontekijan vastuu alueeseen kuuluu oikeaoppinen varastointi. Saapu-
nut tavara kuluu varastoida mahdollisimman nopeasti. Tuotteet varastoidaan
niille maarattyyn paikkaan. Varastoinnissa huomioon otettavia asioita on:

- Jos samassa ulkovélissé on useita eri tuotteita, tarkista etta ne kaikki on saa-
tavilla helposti.

- Lavoja hyllyttdessa varastohyllyille kirjoita lavaan tuotenumeron viimeiset 4

numeroa.
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- Tilaustuotteet varastoidaan helposti saataville ja paikka ilmoitetaan logis-
tiikkka henkilolle.

Sulkutoimenpiteisiin kuuluu ulkopihan tarkistus siitd, etta tavarat on oikein va-
rastoit, ja ettd tuotteet, jotka eivat voi olla sateessa ovat sateensuojassa. Tar-
kistetaan myd@s, etta ulkona ei ole lampdatilaherkkia tuotteita. Tyhjat lavat seka
mahdolliset roskat siistitddn pois, jotta ulkopiha on siistina, kun se suljetaan.

Keratyt roskat lajitellaan ohjeistuksen mukaisesti.

Tavaroiden hyllytyksessa on oltava tarkka, etté tuote hyllytetaan oikealle hylly-
paikalle. Hyllytettavasta tavarasta otetaan mahdollinen suojamuovi pois, jotta
tavara on helposti otettavissa. Tuotteissa, jossa on paivays, hyllytetaan van-

himmat tuotteet ensin.

Jos joudut, tyhjentdmé&éan ulkovalin kokonaan, tarkista samalla, onko vélissa
tuotteita, jotka ovat loppu tai loppumassa. Jata tallaiset tuotteet ulkovalin etu-

osaan, jotta ne ovat helposti saatavissa.

8.5.1 Kerattavat tilaukset & Kuljetukset

Asiakas voi tilausta tehdessaan pyytaa tuotteiden valmiiksi kerailya nopeut-
taakseen asiointiaan kaupassa. Tata palvelua kayttavat paljon yritysasiakkaat,
jolloin heidén asiointinsa K-Raudassa nopeutuu. Myos kuluttaja-asiakkaat
hyddyntavat palvelua, varsinkin jos heilld on useita eri tuotteita ostettuna.

Ulkomyyjat vastaavat tilausten varastopihan tuotteiden kerailysta. Jos tilaus si-
saltda sisatavaroita, niiden kerailyn hoitaa myynnin tehnyt myyja. Kerattavat

tilausvahvistukset toimitetaan varastolle.

Kerdilyt kerataan heti kun mahdollista, etteivat ne jaa kerdédmatta. Nouto voi
myos olla ilmoitettu tietylle paivalle, jolloin se keratdén ennen sita valmiiksi.
Kun tilaus on keréatty valmiiksi, siitd ilmoitetaan kaupan tehneelle myyjalle,

joka ilmoittaa asiakkaalle.
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Kun ker&at tuotteita, huomioi jarjestys, jossa ne keréilet. Painavat ja isot tava-

rat, joiden paalle voi keratd muuta tavaraa kannattaa laittaa alimmaisiksi.

K-Rauta Kotka my@s tarjoaa asiakkailleen kuljetuspalveluita paketti- tai
kuorma-autolla. Nama tilaukset kerataan valmiiksi ennen kuljetuspaivaa.
Naista kuljetuksissa toimitetaan varastolle toimitusmyynnin tilausvahvistus,
jossa on kuljetuksen tiedot, asiakkaan yhteystiedot seka muut huomioitavat
asiat. Naita ovat esim. tilauksen vastaan ottaa toinen henkil6 tai kuljetuksella
on haluttu toimitusaika. Kuorma- sekéa pakettiautokuljetuksista kuorman oi-
keellisuudesta sek& sidonnasta vastaa kuljettaja.

Jos teet, itse myynnin kuljetuksen kanssa muista lisata, tilaukseen ylos asiak-
kaan nimi, kuljetusosoite seka asiakkaan puhelin numero. Lisaa tarvittaessa

muita tarvittavia tietoja.

Poikkeuksina naista ovat ns. asentaja noutaa tilaukset. Nama ovat asiakkaan
maksamia tilauksia, jotka tietty, asentaja noutaa. Ndille on oma asentaja nou-
taa-kansio. Asentaja noutaa tilausvahvistuksissa lukee, kuka asentaja tai yri-
tys on noutamassa tilausta. Tavarat luovutetaan nimetylle asentajalle tai yri-

tykselle, asiakkaan nimea vastaan.

Yritysasiakkaiden keréykset ja kuljetukset eivat ole kassalla vaan omissa loke-
roissa tai kansioissa varastossa. Tdma on sita varten, etta yritysasiakkaiden
tilaukset laskutetaan vasta, kun tuotteet on noudettu tai lahetetty kuljetuksella.
Yritysten noutaessa tilauksiaan tavaramaarat saattavat muuttua, jolloin tilaus-
vahvistukseen tehdaan korjaukset paperille tai Fiorissa. Paivitetyt laput vie-
daan kassalle laskutettaviksi.

8.5.2 Kuorma-auto

Kuorma-autokuljetuksissa toimitusmyynnin tilausvahvistuksesta tulostetaan
nelja kopiota. Yksi jaé kaupalle ja loput kolme annetaan kuljettajalle. Naista
yksi on asiakkaan kopio mahdollisen kuitin kanssa, yksi on kuljettajan kopio ja
viimeinen kopio, joka tulee asiakkaan allekirjoitettavaksi ja jonka kuljettaja tuo

konttoriin. Kuoma-autokuljetukset kirjataan kuljetuskansioon laskutusta varten.
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8.5.3 Pakettiauto

Pakettiautokuljetuksissa tulostetaan nelja kopiota toimitusmyynnin tilausvah-
vistuksesta. Pakettiautokuljetukset hoitaa varastotyontekija. Samoin kuin
kuorma-autokuljetusten kanssa tavarat kerataan ennen kuljetuspaivaa ja ke-
rattyjen tavaroiden sijainti, kirjataan varaston toimitusmyynnin tilausvahvistus-
kopioon. Kuljetus voidaan lastata pakettiauton kyyntiin hyvissé ajoin ennen
kuljetusaikaa.

Kuljettajan taytyy tarkistaa tuotteiden oikeellisuus seka kuorman sidonta. Asi-
akkaalle my0s soitetaan ennen kuljetusta varmistaaksemme, etté asiakas on
vastaanottamassa tilausta. Kun tilaus on luovutettu asiakkaalta, otetaan kuit-
taus yhteen toimitusmyynnin tilausvahvistukseen. Asiakaan luvalla tavaran voi
my0s jattaa ohjeistettuun paikkaan. Jos tavara toimitetaan ilman kuittausta,

otetaan toimitetuista tuotteista kuva.

8.5.4 Verkkokauppatilaus

Viimeinen kerailyyn liittyva tyyppi on verkkokauppatilaus. Verkkokauppatilauk-
set ilmoitetaan Team-palvelussa. Nama ovat asiakkaan verkkokaupassa osta-
mia tuotteita, jotka he noutavat myymalasta. Kun verkkokauppatilaus on ke-
ratty, vastataan Teams-viestiin kerattyjen tuotteiden sijainnilla. Asiakkaalle
luovutetaan tuotteet verkkokauppatilausvahvistusta seka kuittia vastaan.
Nama asiakas saa kassalta. Teams-viestit pitaa tarkistaa saannollisesti use-

asti paivassa.

Verkkokauppatilauksiin kerattaviksi tuotteiksi valitaan sellaiset, joissa on pak-
kaus ehja seka siisti. Jos tuotteessa on parasta ennen tai kayta viimeistaan

paivamaara sita pitaa olla jaljella hyvin.

8.6 Trukkiohjeet

Trukkia ajaessa kuljettaja on vastuussa omasta tyékunnostaan ja tyostaan.
Trukkia ei kuulu ajaa vasyneend tai muuten rajoitettuna. Trukin kayttd vaatii
kokoaikaista tarkkuuta seka varovaisuutta ja hyvan kolmiulotteisen hahmotus-
kyvyn. Huolimattomuudesta johtuvat vauriot ja onnettomuudet ovat hyvaksy-

mattémia.
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Kun ajat trukkia, ole tarkkana piikkien sijainnista seka niiden pituudesta. Piikit
yltavat lavasta yli, jolloin ne voivat osua takana oleviin tuotteisiin. Nostaessasi
lavoja/tuotteita korkealta tulee se tehda hitaasti ja piikit ylhaalla ajamista kuu-
luu valttada. Jos nostat pontattua tavaraa tai helposti sarkyvia tuotteita, ala aja
trukin runkoa ihan kiinni nostettavaan tavaraan, vaan jata silhen muutaman

sentin vali, jolloin tuote ei vaurioidu.

Ulkopihalla on 10 km/h yleisrajoitus. Ajaessa trukin piikit pidetaan lahella
maata. Trukki vaistaé autoja ja pysahtyy, jos auto on menossa ohi. Kulmissa
on oltava tarkkana ja hidastettava, autojen seké jalankulkijoiden varalta. Pime-

alla seka parkkipaikalla ajaessa ajovalojen kuuluu olla paalla.

Kun et kayta trukkia, jata se paikkaan, jossa se ei ole tiella ja laske, piikit
maata vasten. Sulkutoimenpiteisiin kuuluu trukkien tankkaus, séhkékoneiden

lataus seka niiden vieminen sovittuun sailytyspaikkaan.

9 YHTEENVETO

Uskon, etta tekemani opinnéytetyd on toimeksiantajalle hyodyllinen pitkalle ai-
kavalille. Ohjeistuksella on eraanlainen kayttdaika, miten pitkaan ne ovat
oleellisia ja oikeellisia, jota yritin pitkittaa tehdessa ohjeistusta, keskityin enem-
man laajaan kuvaan ulkopihan tydtehtavista, tarkkojen kirjallisten ohjeiden si-

jaan, jotka muuttuvat toimintamallien mukana.

Teoriaosuus, jota kaytin ohjeistuksen tekemiseen, on lahteiden luotettavuuden
kannalta omasta mielestani siedettava. Viittaamani lahteet ovat tekijoilta, jotka
ovat tehneet useita teoksia omasta alastaan. Lahdekritiikkind useampia lah-
teitd eri aiheeseen liittyen olisi ollut suotavaa kayttad seka osa kayttamistani
l&hteista olivat 2000-2010 vuosien valilla, jotka saattavat alkaa olemaan hie-

man ikaantyneita.

Kehitettavaa ohjeistuksessa varmasti on, ja ndma kohdat selvenevét ajan

kanssa. En itse usko, ettd minkd&nlainen ohjeistus tulee koskaan olemaan
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taydellinen, vaan ne vaativat korjauksia seka selvennyksia saannollisesti. Te-
keméani ohje antaa pohjan naiden asioiden tekemiseen. Jos ohjetta kaytetaan
uusien tyontekijoiden koulutukseen, siitd saadaan palautetta henkildilta, joille
ohjeistus on tarkoitettu. Heidan palautteensa pohjalta tekstia voidaan selkeyt-

taa seka parantaa.
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