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Opinndytetyon tavoitteena oli parantaa Finnair Flight Academyn lentohenkil6-
kunnan peruskoulutusta oppilaspalautteen avulla. Tyossa tutkittiin palautteen teo-
riaa, jonka pohjalta toimeksiantajalle luotiin palautekysely. Kyselyn avulla kerit-
tiin oppilaspalaute, jonka perusteella annettiin kehitysehdotuksia koulutuksen pa-
rantamiseksi. Kysely toteutettiin sdhkoiselld lomakkeella, joka ldhetettiin oppilail-
le. Toimeksiantajan kanssa tehdyn alkukartoituksen perusteella pddongelmaksi
muodostui lentohenkilokunnan peruskoulutuksen kehittiminen oppilaspa-
lautteen perusteella. Pddongelma jaettiin neljddn osaongelmaan. Ensimmaéisend
haluttiin nostaa loppupalautteen vastausmairdd. Opinndytteen tekijalld ei ollut
kdytossddn vertailtavaa dataa vanhoista palautekyselyistd, mutta erityisesti avoin-
ten vastausten méérddn oltiin tyytyvéisid. Toisessa osaongelmassa pohdittiin sité,
miten kerétty data saataisiin relevantimmaksi. Kyselyn avulla pystyttiin luomaan
eroja koulutuksen eri osuuksien vilille ja nostamaan kehityskohteita. Kolmas osa-
ongelma oli datan analysoinnin tehostaminen. Vaihtamalla arvosanakysymykset
monivalintakysymyksiin, saatiin kdyttokelpoisempaa dataa ilman, ettd analysoin-
nin tehokkuus kirsi. Avointen vastausten analysoinnin tehostamiseen ei 16ydetty
ratkaisua. Neljantend kysyttiin, mihin asiothin kiinnitetddn huomiota palautteen
perusteella. Tyon tekijad nosti tyon perusteella esiin omia kehitysehdotuksiaan.

Jotta toimiva palautekulttuuri syntyisi, tdytyy palautteen dynamiikan olla vahva.
Palautteella on oltava merkitystd ja sen on saatava aikaan muutosta, jota ilman
palaute on turhaa. Vahvan dynamiikan aikaansaamiseksi on voimanlihteet ja pa-
lautevirrat oltava kunnossa. Voimanldhteet antavat palautteelle imua ja tyontoa
sekd ohjaavat kéyttdytymistd. Ne mahdollistavat palautevirrat ja sen kulun. Ei siis
riitd, ettd on tahtoa, vaan palautteen kulku on mahdollistettava. Organisaatiossa
syntyy turhautumista, jos sen jisenillda on halua antaa ja vastaanottaa palautetta,
mutta tunne siité, ettei sille ole keinoja.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd seuraaviin asioihin kannattaa kiinnit-
tdd huomiota: palautevirtojen toimivuus, kdytdnnon harjoittelun tarve, aikataulu-
tus, kokemuksen vaikutus ja ihmisten kohtaaminen sekd opetuksen tyokalujen
ajantasaisuus ja tarpeellisuus. Toimeksiantajalle annettiin seuraavia ehdotuksia ja
tyokaluja joita voidaan hyddyntéa jatkossa: virtuaalitodellisuus kidytdnnon harjoit-
telussa, Motorola —palaute, kurssien aikataulujen uudelleenjirjestely, aiemman
kokemuksen huomioiminen ja tyokalujen péivitys.

Asiasanat: palaute, organisaation kehittdminen, palautteen dynamiikka, palautevirrat
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The purpose of the thesis was to improve the basic training of the Finnair Flight Acad-
emy, based on the student feedback. The theory of feedback was analyzed, which was
the base for the feedback questionnaire. The student feedback was collected with the
questionnaire, which gave the base for the improvement suggestions to improve the
training. The questionnaire was implemented with an e-form, which was sent to the stu-
dents. Due to the pre-survey, the main problem was the improvement of the basic train-
ing based on the student feedback. The pre-survey was done with the client. The main
problem was divided into four parts. First, the amount of answers needed to be higher.
The writer of the thesis did not have the data from older feedback surveys to compare,
but the amount of the open answers was satisfying in particular. In the second problem
was discussed, how to make the collected data more relevant. With the questionnaire, it
was possible to create differentiation between the parts of the training and bring up de-
velopment ideas. The third problem was the efficiency of analyzing the data. By chang-
ing the grade questions to multiple-choice questions, more useable data was collected
without decreasing the efficiency. There was no solution for the efficiency of analyzing
the open answers. The fourth questions was where to draw the attention, based to the
feedback. The writer brought up own ideas of development, based on the work.

In order to create a working feedback environment, the dynamic of the feedback must
be strong. There must be a meaning to the feedback and it must create a change, since
without the feedback is irrelevant. In order to create strong dynamics, the sources and
feedback channels must be in shape. The sources give pull and push to the feedback and
lead the behavior. They enable the feedback streams. Hence, only will is not enough,
there must be enablement for the feedback to process. If the members of an organization
are willing to give and receive feedback, but there are no tools for it, frustration occurs.

With the research can be said, that for the following subjects is suggested to draw more
attention: the function of feedback streams, the need for practice, scheduling, the effect
of experience and facing the people, and the need for the educational tools. The tools
need also be up-to-date. For the client the following suggestions were given: the use of
virtual reality in practice, Motorola-feedback, new scheduling for the courses, taking
advantage of previous experience, and updating the tools.

Key words: feedback, developing an organization, the dynamics of feedback, feedback
streams
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1 JOHDANTO

Opinndytetyond toteutettiin palautekysely Finnair Flight Academyn lentohenkilokunnan
peruskoulutuskurssille. Toimeksiantaja haluaa kehittdd koulutuspalvelujaan ja sitd myo-
td yllapitdd Finnairin henkildston tasoa, sekd tarjota parhaan mahdollisen palvelun myds
asiakkailleen. Kehitystyossd halutaan osallistaa oppilaita, joten opinndytetydssd paran-
netaan lentohenkilokunnan peruskurssin oppilailta kerdtyn palautteen laatua. Tadlld het-
kelld ongelmaksi ndhdddn vastausten vihdisyys sekd rakentavan palautteen ja avointen
vastausten puute. Lisdksi palautteesta kerdtyn numeerisen datan hyddyntdminen on vai-

keaa.

Tyossd tutkittiin palautteenannon teoriaa ja kyselytutkimusten tekoa, joiden pohjalta
rakennettiin paras mahdollinen kyselylomake Finnair Flight Academylle. Opinniyte-
tyon tavoitteena oli kasvattaa opiskelijoille tehdyn palautekyselyn vastausprosenttia,
kyselystd saatujen vastausten sisdltéd organisaatiota hyodyttdvammaksi ja helpottaa
kyselyistd saadun datan késittelyd sekd analysointia. Jatkossa opinnédytetyossd palautetta
kisitellddn oppilaan tai tyontekijdin antamana palautteena koskien tyOnantajaa tai opin-
ahjoa ja opettajia. Muut palautteen osa-alueet jitetddn vahemmélle huomiolle ja keskity-
tddn palautekulttuuriin, palautteen dynamiikkaan, palautevirtoihin sekd esimies- ja

alaispalauteeseen.

Palautelomakkeen kysymyksiin pyrittiin 10ytdméaén tasapaino numeeristen vastausten ja
avointen vastausten vélille. Tadméin avulla datan kerdys ja analysointi olisi mahdolli-

simman tehokasta, kuitenkin saavuttaen monipuolinen siséltd saadussa palautteessa.

Kokonaisuudessaan opinndytetyd siséltdd palautteen teoriaa ja loppupalautelomakkeen
kehittdmisen Finnair Flight Academyn peruskurssille sekéd loppupalautekyselyiden pur-

kamisen ja analysoinnin.

Opinndytetyohon valmistauduttiin tekemélld alkukartoitus, johon osallistui toimeksian-
tajan edustajan lisdksi kaksi Finnair Flight Academyn opettajaa ja nelja oppilasta. Kar-

toitus tehtiin 9.-11.1.2017 toimeksiantajan tiloissa, vapaasti keskustellen. Opettajien



kanssa keskusteltiin kahden kesken ja oppilaiden kanssa ryhmisséd. Kartoitus dokumen-
toitiin kdsintehdyin muistiinpanoin. Alkukartoituksessa saatiin selkedmpi kuva, millai-
sista asioista halutaan saada ja antaa palautetta. Kartoitusta hyddynnettiin kurssin palau-

telomakkeen kysymysten ja vastausvaihtoehtojen valinnassa.

Peruskurssi jakautuu kahteen osaan: turvakoulutukseen ja palvelukoulutukseen. Turva-
koulutus painottuu esimerkiksi vaaratilanteiden ehkdisyyn ja hoitamiseen sekd turva-
madrdysten noudattamiseen. Palvelukoulutuksessa oppilaat harjoittelevat muun muassa

asiakaspalvelua.

Kahdenkeskisiin keskusteluihin osallistuivat toimeksiantajan liséksi turva- ja palvelu-
puolen opettajat. Kartoituksissa pyrittiin selvittdmiin toimeksiantajan ja opettajien toi-
veita siitd, millaisista asioista halutaan palautetta opiskelijoilta. Néitd kdytettiin hyvéksi

erityisesti palautekysymysten laatimisessa.

Toimeksiantajan haastattelussa ilmeni, ettd peruskurssin palautteessa kysytddn yleisar-
vosana 1-5 ja koulutuksen tavoitteiden saavuttaminen. Nama kysymykset tulevat palaut-
teeseen. Lisdksi toimeksiantaja painotti kouluttajakohtaisen palautteen tarkeyttd. Tata
kysytddn jo nyt, mutta palautteen saajien médrd on vihiinen, eikd rakentavaa palautetta

anneta tarpeeksi. Liséksi toivottiin palautetta siitd mitd koulutuksiin tulisi liséta.

Turvapuolen opettajan haastattelussa ilmeni samanlaisia tarpeita ja ajatuksia. Erityisesti
turvapuolen opetus on myos Liikenteen turvallisuusviraston mukaan valvottua ja rajoi-
tettua, mikd viahentdd soveltamisen mahdollisuutta opetuksessa. Haastattelussa toivottiin
palautetta muun muassa teorian ja kdytdnnon painotuksesta lukujdrjestyksessa, erilaisten
opetusmenetelmien kéytostd sekd opetusmateriaalien tasosta.

(Liikenteen turvallisuusvirasto 2015)

Palvelun opetus on hieman vapaampaa, jolloin soveltamiseen jid enemman varaa. Haas-
tatteluissa ilmeni paljon samoja toiveita, kuin edellisissd. Kéytdnnon ja teorian suhdetta
painotettiin, samoin aikataulun toimivuutta. Opetusmateriaaleista, kuten videoista, ha-

luttiin palautetta.



Oppilaiden kanssa keskustelussa nousi esiin erityisesti niitd asioita, mitkd nostavat vas-
tausprosenttia ja helpottavat kyselyyn vastaamista. Kysely toivottiin nimettomaéksi, jol-
loin kynnys epédkohtien esiin tuomiseen madaltuu. Toive oli, ettd kysely on pakollinen
ja se tehdddn koulupdivin aikana. Avoimia kysymyksii toivottiin ja haastateltavien mu-

kaan niihin vastataan.

Kartoitushetkelld oppilaat ndkivat koulutuksessa toimiviksi asioiksi muun muassa ker-
tauksen miéran, oppilaille jaettavan materiaalin laadun, kannustavan hengen, koulutuk-
sen tarkkuuden, opettajien motivoivan otteen. Kehitysehdotuksia annettiin seuraavista
asioista: paivit nahtiin turhan pitkind ja kurssin aikataulutus kiireisend, kokeiden ajoitus
toivottiin aamuun. My0s epétietoisuus koulutuksen jilkeisistd toistd aiheutti painetta.
Koneisiin tutustumiset toivottiin eri paiville ja pdivien rakenteisiin muutosta niin, ettd
teoriaa kaytdisiin aamupdivélld ja iltapdivélld tutustuttaisiin koneisiin. Koko kurssin
teorian ja kdytdnnon suhde ndhtiin sopivana, mutta péivikohtaisesti teoriaa oli vililla
litkkaa. Enemmain toivottiin tyopdivén ldpikulkua tulevissa tehtdvissi. Palvelun ja turvan
opetusta toivottiin yhdistettdvén silloin kun se on mahdollista. Opetusmetodit ndhtiin
hyviksi, vaikkakin kalvot ovat usein kuivia. Sdhkoiset materiaalit ovat oppilaiden mie-
lestd toimivia, mutta sisdltod olisi paivitettavi. Jilleen kalvot eivit olleet yhtd hyvid,
kuin videot ja audiomateriaalit. Materiaaleihin toivottiin enemmén kysymyksid ja tehta-

vid, jotta oppilaat voisivat testata osaamistaan itsendisesti.

Alkukartoituksessa ilmeni hyvin samankaltaisia toiveita toimeksiantajalta ja opettajilta
ja kartoitus auttoi uusien kysymysten luomisessa. Oppilailta saatiin hyvaa tietoa koulu-
tuksen nykytilasta ja siitd, millaisia vastausvaihtoehtoja kysymyksiin asetetaan. Alku-
kartoituksen perusteella luodaan peruskurssille yksi loppukysely, joka kattaa sekid pal-

velu ettd turvakoulutuksen.

Toimeksiantajan kanssa tehdyn alkukartoituksen perusteella padongelmaksi muodostui
lentohenkilokunnan peruskoulutuksen parantaminen saadun oppilaspalautteen perusteel-
la. Tami pddongelma pystyttiin jakamaan seuraaviin osaongelmiin:

1. Miten loppupalautteen vastausmadrii saataisiin nostettua?

2. Miten kerétty data saataisiin relevantimmaksi?
3. Miten datan analysointia tehostettaisiin?
4

Mihin asioihin kiinnitetddn huomiota palautteen perusteella?



2 Palaute kehityksen mahdollistajana

2.1 Palaute yleiselli tasolla

Muuttuva maailma luo tarpeen kehitykselle, eivétkd vanhat keinot endéd yksin riitd. On
lisdttdva osaamista ja kehitettiva toimintatapoja, my0s palautetaitojen ja —jarjestelmien

osalta. (Ranne 2014, 6.)

Palaute yleisesti on ympaériston tai itsemme reaktio olemiseemme tai toimiimme. Se on
laaja kisite kattaen kaiken tyOtoverin suullisesta palautteesta luonnon palautteeseen
siitd, miten ympdéristod on hoidettu. Néiden vélille mahtuu lapsen itku, fyysisen kunnon
aitheuttama sairaus, asiakkaan ostohalukkuus ja tyotoverin kiukkuinen vuodatus. (Aalto

2002, 7.)

Palautteen merkitys on elintdrked kaikessa eldmissd ja kehityksessd. Se on oleellinen
osa kaikkea elollista toimintaa. Tdma pédtee myOs thmiseen ja kanssakdymiseen. Jos
palautetta ei saada ja anneta, yksilot ja yhteisot eivit menesty. Tyoeldméssa palautteen
antamisen, vastaanottamisen ja sen hyodyntdmisen taito vaikuttavat menestymiseen ja
jopa yrityksen selvidmiseen kovenevassa kilpailussa ja muuntuvissa toimintaympéris-

toissd. (Ranne 2014, 14.)

Valtaosa haluaa suoraa ja tdsméllistd palautetta omasta toiminnastaan. Suomessa eten-
kin hyvin annettu palaute on harvinaista. Hyvin annettuna se on vaikuttavaa, kdynnistaa
vuoropuhelun ja auttaa kehittymédn sekd saavuttamaan tavoitteet. Palautteen antami-
seen tarvitaan hyvéd tahtoa ja ripaus taitoa. Sama koskee palautteen késittelyd. Hel-
poimmin palautteen késittely, hakeminen ja antaminen sujuvat, kun niistd on sovittu
yhteisesti tiimin, yksikon tai yhteison kesken. Silloin kaikki ovat samaa mieltd siitd,

miten ja miksi palautetta annetaan. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 9.)

Palaute on elinehtona tydyhteison kehittymiselle ja kasvulle. Ilman sitd ei edes pysyta
paikallaan, vaan taannutaan. Palautetta arvostavalla ja sitd ruokkivalla yritykselld on

mahdollisuudet menestyé ja yhteisolld jatkuvan oppimisen ilo. (Aalto 2002, 7.)



Ranne esittii teoksessaan Anna Vaikuttaa! (2014, 14.) palautteen hyddyt seuraavasti:

e Avoin, pohtiva ja arvioiva keskustelu ja palaute ovat yhdessd linjassa nykypai-
vin arvojen, thmisoikeuksien ja demokratian kanssa

e Mahdollistaa ajattelun, keskustelun ja avartumisen

e Ennaltachkiisee ongelmia ja nostaa niitd esille

e Estdd patoutumia ja puhdistaa ilmapiirid

e Tuo haitallisia asioita esille ja tukee ndin hyvinvointia

e LaatutyOn ja osaamisen jakamisen oleellinen tydkalu

e Parantaa muutosvalmiutta

e Pitdd meidit elossa ja tukee oppimista, sekd onnistumista

Tydeldmén palautetta on hyodyllistd ja jopa vilttdmatonta tarkastella olennaisena ja
pysyvénd osana yrityksen kokonaistoimintaa ja tyon laaja-alaista ja monitasoista arvi-
ointia. Palaute kannattaa pitdd punaisena lankana niin tavoitteiden ja strategioiden luo-
misessa, laatutyOssé ja tulosten arvioinneissa kuin kehitettdessd johtamista, toimintoja,
prosesseja ja osaamista. Palaute on yksi ammatillisuuden peruspiirre, sité ei voi irrottaa
siitd, mitd yrityksesséd ja ammattitydssd tehdddn tai jatetddn tekeméttd. (Ranne 2014,

15.)

2.2 Palautekulttuurin luominen

Olennainen osa palautteen keruuta ja vastaanottamista on palautekulttuurin luominen.
[lman muutoksen jakamista erillisiksi oppimiskokemuksiksi, se saattaa muuttua ithmis-
ten mielissé eri tunteiden kaoottiseksi massaksi, joka estdd ndkemadstd muutoksen todel-
lisen tarkoituksen — oppimisen. Jatkuva muutos ja jatkuva oppiminen, edellyttdd hyvaa
palautekulttuuria. Hyvé kulttuuri ei rakennu ainoastaan yksittéisistd palautetilanteista,
vaikka ovatkin nidkyvd osa sen luomista. Tarkoituksena olisi luoda jatkuva pohtiva ja
avoin keskustelun ja arvioinnin kulttuuri, joka on yhteisdssa toimintatapa. Tdma on kui-
tenkin vasta runko. Sen juuret ovat yhteison maailmankatsomuksessa, ithmiskésitykses-
sd, arvoissa, ajattelun perustavoissa ja siind, ettd on ymmarretty syvisti ja laajasti palau-

tekulttuurin positiivinen merkitys ja suuret hyddyt. (Ranne 2014, 16; Aalto 2002, 9.)
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Jotta voitaisiin rakentaa hyvd palautekulttuuri, on ymmarrettdvad palautteen tirkeys ja
tarpeellisuus. Jos jokin asia on tarpeellinen, sithen halutaan panostaa ja sen kdyttoon
motivoidutaan. Palautteen on oltava kiinted osa tydtd ja normaaleja prosesseja. Irralli-
suus ja satunnaisuus, liitetdén osaksi heikkoa palautekulttuuria ja siihen, ettei palautetta
arvosteta ja sen tarkeyttd ymmarretd. Yhteisoon siis kannattaa rakentaa sellainen vuoro-
vaikutuskulttuuri, jossa asioita pohditaan avoimesti ja arvioivaa keskustelua kdydiin
vihi vilid. Tdma muuttaa arvioinnin ja palautteenannon poikkeustilanteesta osaksi arjen
tyOtapaa. Jatkuva arvioiva kommunikaatio johtaa hyvéin palautekulttuurin rungon muo-
dostumiseen, jota tdydentdvit yksittdiset ja erityiset palautetilanteet seké erilaisten me-
netelmien kdytto. Palautteen antamiseen johtavat tilanteet ja tydkalut joita niissd kdyte-
tddn vaativat henkilo- ja ryhmékohtaista palautteen antamista eli palautetaitoja. Palaute-
taidot eivit ole yksi véline muiden joukossa vaan “’se”, jonka avulla palaute saadaan
konkretisoitua ja tulemaan vastaanottajan omaisuudeksi. (Ranne 2014, 38; Aalto 2002,

8-9.)

Tehokas, yhteisod hyoddyttiva palautteen kayttd edellyttdd, ettd palaute sopii yhteison
arvoihin, palvelee tavoitteita ja on tietoisesti hyviksytty ja perusteltu tydviline. Kun
ndin on, sen kdytolld on vahva perustus ja johdon vahva tahto takanaan. Palautemene-
telmien integroinnissa yhteison toimintaan on kyse siité, etti palautteesta ja laajemmasta
arvioivasta keskustelu- sekd toimintakulttuurista tehddin olennainen ja pysyvé osa yh-
teisOn tapaa toimia ja ajatella. Palautekulttuurin rakentaminen etenee hyvin samankal-
taisin vaihein kuin minkd tahansa yhteison asian kehittdminen. Prosessi vaatii muun
muassa tarpeen olemassaolon, tarvittavan pohjustuksen ja tietotaidon hankinnan, vai-
heittaisen suunnitelman, konkreettiset kehittdmistoimet sekd niiden johtamisen ja seu-

rannan. (Ranne 2014, 38-39.)

Ranne (2014, 39.) méirittelee kulttuurin rakentamisen vaiheet seuraavasti:
e Kirkasta tyon tavoitteet ja arvot
e Miidrittele tarve ja tarvittavat keinot
e Lisii yhteistd tyon pohdintaa
e Kartuta tarvittavat tiedot ja taidot
e Sovi ja toteuta kdytinnon toteutusaskeleet

e Korosta tavoitteellisuutta ja sddnndllisyytta
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e Seuraa edistystd

e Johda rakentamisprosessi

Mikali palautekulttuuria halutaan vakavasti kehittdd, tulee ensin tunnistaa sen nykyinen
tila yhteisOssd tai sen osassa. Erot ovat toimiala-, organisaatio- ja yksikkokohtaisia.
Joissain yhteisOissd palautetta ei anneta ollenkaan, kun toisissa se taas on arkipdivaa.
Joissain palautetta antaa esimies, toisissa alainen. Kun nykyinen tila on tunnistettu, voi-
daan alkaa miettid, millaisia toimenpiteitd palautekulttuurin kehittimiseen tulisi kohdis-

taa. (Aalto 2002, 171.)

Amerikkalaisessa Motorola-yrityksessd yritettiin vuosia saada projektipaillikot kirjoit-
tamaan raportteja projekteistaan. Yrityksessd kehittyi neljan kysymyksen raportointisys-
teemi, joka on ollut Johannes Partasen luoman Tiimiakatemia-mallin kdytossa jo yli 15
vuotta. Partanen kertoo teoksessaan The Team Coach’s Best Tools (2016) kehittdneensa
systeemistd kaksiosaisen palautejdrjestelmén, joka auttaa yksittiistd henkil6a tai projek-
tiryhmii tarkastelemaan omaa toimintaansa. Ensimmaisessd osassa eli esimotorolassa
vastataan viiteen kysymykseen joissa arvioidaan tulevaa ja asetetaan tavoitteita. Jal-
kimmaisessd osassa eli jdlkimotorolassa vastataan toisiin viiteen kysymykseen, joiden

kautta tarkastellaan omaa toimintaa jalkikdteen. (Partanen 2016, 56, 66.)

Partasen esimotorola koostuu seuraavista kysymyksisti, jotka esitetdén ennen projektin
aloittamista:
1. Mitka ovat asiakasprojektin tavoitteet?
2. Mitké ovat projektista syntyvét hyodyt asiakkaalle ja miké on asiakkaan rooli?
3. Mitéd teoreettista tietoa tullaan hyddyntdméédn kaytdnndssd projektissa?
4. Miti tietotaitoa ja yksittdisid taitoja projekti vaatii?
5. Miten tdma projekti vie meitd kohti tavoitteitamme ja visiotamme?

Esimotorolan kysymykset auttavat suunnittelemaan hyvén projektisuunnitelman. Vas-

tausten tulee olla hyvin selkeitd ja yksiselitteisid. (Partanen 2016, 56.)
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Projektin jédlkeen esitetddn jalkimotorolan viisi kysymysté ja annetaan palautetta omasta
toiminnasta. Jilkimotorolaa peilataan esimotorolassa esiin nostettuihin asioihin seuraa-
villa kysymyksilla:

1. Miki meni hyvin?

2. Miké meni huonosti?

3. Mitd opimme?

4. Mitd teemme paremmin ensi kerralla?

5. Mitd viemme kaytdntdon jotta kehitymme kohti visiotamme?

(Partanen 2016, 66.)

Kéytdnto on oleellinen osa oppimista. Charles Reigeluth tutkii kirjassaan Instructional-
design Theories and Models - A New Paradigm of Instructional Theory, Volume II
(1999) ihmisen oppimista ja toteaa, ettd koulussa usein opetellaan asioita kokeita varten.
Talloin asiat herkdsti unohtaa. Kun oppimiseen liittdd kiytdnnon jaavit asiat paremmin
mieleen ja teoreettinen osaaminen tulee ohella. Kun kiytintdon ja teoriaan vield lisétdan
motivoiva tavoite, saavutetaan parhaat tulokset. Jos asioita opetetaan eri tavalla, kuin
niitd on tarve kayttdd tulevaisuudessa oppimisesta ei ole hydtya. Kirjallisen kokeen te-
keminen herdttdd muistijdljen muiden kokeiden tekemisestd. Jos taas harjoittelee oven
avaamista kiytdnndssd, muistijdlki oven avaamisesta herdd myos hatitilanteessa. (Rei-

geluth 1999, 165-166.)

Finnair Flight Academy kéyttda paljon kaytint6d koulutuksessaan. Esimerkiksi kdytossa
olevat lentokonevierailut ovat ehdottoman térkeitd ja hyddyllisid. Koulun tiloihin on
my0s rakennettu fyysisid simulaattoreita joilla oppilaat voivat harjoitella. Jotta aivoihin
saadaan kdytdnnon tekemisen kautta jadva muistijilki, voidaan hyddyntdd myos virtuaa-
litodellisuutta. Virtuaalitodellisuudessa luodaan kéyttdjdn ympérille tietokoneella ra-
kennettu kolmiulotteinen maailma. Interaktiivinen virtuaalimaailma mahdollistaa kéy-
tinnon harjoittelun turvallisesti ja hallitusti niin, ettd kayttdjdlle jda kuitenkin oikeaa
suoritetta vastaava muistijilki. Virtuaalitodellisuutta kédytetddn jo nykyddn esimerkiksi
lentdjdkoulutuksessa ja ladketieteen opettamisessa. (Finnair Flight Academy 2017; For-

bes 2015; Colorado State University 2017)

2.3 Palautteen dynamiikka ja palautevirrat palautekulttuurin runkona
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Hyvilld palautteen anto- ja vastaanottotaidoilla sekd palautekulttuurin rakentamisella
padsee jo pitkidlle. Niiden harjoittelulla yhteisdssd ja sddanndlliselld kéaytollda voidaan
saada hyvii tuloksia aikaan. Parhaimmillaan voidaan saada aikaan jatkuvaa oppimista ja
kehitystd. Ndma eivdt kuitenkaan yksin riitd. Lisdksi on tunnettava lainalaisuuksia ja
tekijoitd, jotka ohjaavat palauteprosesseja ja sddtelevit palautteen vaikuttavuutta. Pa-
lautteen dynamiikan tunteminen auttaa esimerkiksi tunnistamaan ja ohjaamaan oleellisia
tekijoitd, jotka tekevit palauteprosesseista vaikuttavia. Dynamiikan hyva tuntemus lisda
palautteen tulokseen vaikuttavien asioiden tuntemusta, taitoa vaikuttaa palautteen tulok-

sellisuuteen ja palautteen tehoa. (Ranne 2014, 11.)

Dynamiikka-sana juontuu kreikan kielestd ja silld viitataan voimaan, kykyyn tai mah-
dollisuuteen johonkin toimintaan. Nykyéddn dynamiikka viittaa enemmaén eteenpéin pyr-
kivyyteen ja muuttuvuuteen. Palautteen heikko dynamiikka aiheuttaa esimerkiksi heik-
koja muutoksen voimia, palautteen vaikuttavuuden riittiméttomyytta ja palautteen vai-
kutuksen mahdollistavien prosessien puutteellisuutta. Toisaalta vahva dynamiikka tar-
koittaa myds vahvoja muutoksen voimia, antaa edellytyksen palautteen vaikuttavuudelle
ja luo monipuoliset ja toimivat prosessit. (Ranne 2014, 8.) Tdssd tyossd dynamiikalla
viitataan voimiin ja edellytyksiin, jotka liittyvét palautteen vaikuttavuuteen, sekd pro-

sesseihin joiden kautta palautteen vaikuttavuus toteutuu.

Palautteen dynamiikan toimimiseen tavoitteiden mukaisesti ja vaikuttavasti tarvitaan
tiettyjad perusedellytyksid. Se vaatii toimiakseen monenlaisia tekijoitd, joista vahintdin
kaksi keskeistd on 10ydyttdvi: jatkuvat ja perustarpeisiin liittyva voimanliihteet seka
jatkuvat ja monipuoliset palautevirrat. Jotta dynamiikka olisi riittdvdn voimakas, se
vaatii ldhteet, jotka luovat jatkuvasti imua ja tyontdd palautteelle ja sen vaikuttavuudel-
le. Voimanlédhteiden on oltava jatkuvasti kdyttdytymistd ohjaavat ja niiden on liityttava
syvésti yksildiden, ryhmien ja organisaatioiden perustarpeisiin. Toisena perusedellytyk-
send ovat toimivat palautevirrat. Palautteelle ja sen arvioinnille on rakennettava riittdvéan
kattavat ja monitasoiset palautekanavat ja —prosessit. Télloin mahdollistetaan perustel-

lun ja monipuolisen palautteen kulku joka suuntaan. (Ranne 2014, 40.)

Yksittdisen palautetilanteen vaikuttavuuteen saattaa riittdd hyvinkin kevyet syyt, erityi-
sesti tilanteessa, jossa vastaanottajan vastaanottokyky on hyvi ja asia on helppo. Ylei-

sempéd onkin, ettd vaikuttavuus jdd heikoksi tai sattumanvaraiseksi, jos palautteen tarve
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el pohjaudu vahvoihin ja kestdviin ldhteisiin. Palautteessa onkin oltava riittdvéasti syyti
ja syvat, tirkeisiin asioihin ankkuroituvat perustelut. Palaute saa jotain aikaan, kun sen

dynamiikan synnyttii ja sitd ohjaavat vahvat voimat. (Ranne 2014, 41.)

Palautteen vaikuttavuuden voimanléhteita:
e Hengissi sdilyminen
e Tarpeen tyydytys, tahto
e Maailmankatsomus
e Thmiskdsitys
e Eldmintarkoituksen toteutus
e Arvojen mukaan eldminen
e Ajattelutavat, uskomukset
e Pakko
(Ranne 2014, 41.)

Hengissé sidilyminen, tarpeiden tyydytys ja tahto ovat esimerkkejd voimanldhteista,
jotka ankkuroituvat perustarpeista. Useimmiten jatkuva ja tehokas palautteen dynamiik-
ka ankkuroituu juuri ihmisen perustarpeisiin. Nditd voivat olla my0ds esimerkiksi toi-
meentulon turvaaminen, seksuaaliset tarpeet ja henkinen sekd fyysinen turvallisuus.
Muutkin tarpeet voivat toimia voimanldhteind silloin, kun ne ovat vahvoja ja niiden

tyydyttdmiseen liittyy voimakas halu. (Ranne 2014, 42-46.)

Maailmankuva, maailmankatsomus, arvot, ihmiskisitys ja kisitys eliméntarkoi-
tuksesta ovat erittdin ratkaisevia vaikutukseltaan siind, miten palautteen merkitys miel-
letddn, miten kehitykseen suhtaudutaan ja missd méérin kehitys uskotaan mahdolliseksi.
Maailmankatsomus méérittelee ryhmaén ja yksiloiden arvoja sekd ohjaa késitystd eldmén
tarkoituksesta, pddmadristd ja tavoitteista. Palautteen dynamiikkaan liittyen thmiskasi-
tyksen merkitys ilmenee esimerkiksi siind, miten madaritellddn ihmisen kehittymiskyky.
Mitd enemmin maailmankatsomus ja kehittymiskyky ruokkivat kehittymisuskoa, sitd
vahvempia voimanléhteitd ne ovat palautteelle. Itselleen tirkeisiin arvoihin tai henkilo-
kohtaiseen missioon pohjaavat voimanldhteet ovat yleensid hyvin voimakkaita. (Ranne

2014, 42-46.)



15

Ajattelutavat ja uskomukset liittyvdt oleellisesti my0s edelliseen. Palautteen dyna-
miikkaan vaikuttaa suuresti se kuinka ithmiset ajattelevat ja mitd he pitdvit mahdollise-
na. Onkin oleellista kysyd, mahdollistavatko ja lisddvétko ajattelutavat palautteen dy-
namiikkaa ja vaikuttavuutta vai estdvitko ja rajoittavatko ne niitd. Ajattelutavat ja us-
komukset ohjaavat osaltaan muun muassa ihmisen tunteita ja toimintaa, mihin kiinnite-
tddn huomiota, sekd miten asioita tulkitaan ja miten niihin suhtaudutaan. Ne my6s moti-
voivat, vahvistavat ja sditelevdt kykyjen ja taitojen hankintaa. Ajattelutavat ja usko-
mukset vaikuttavat merkittdvisti sithen, toimiiko palaute. Rajoittavia uskomuksia ovat
esimerkiksi se, ettei ansaitse onnistumista, ettei palautteesta ole hyotyd, koska asioihin
el voi vaikuttaa tai ettei yksinkertaisesti tarvita palautetta. Jos uskomukset ja ajatteluta-

vat ovat palautemyodnteiset, ne lisddvit palautteen dynamiikkaa. (Ranne 2014, 42-46.)

Pakko on ulkoisista tai sisdisistd syistd tuleva voimakas paine toteuttaa jotakin, joka
ankkuroituu myds perustarpeisiin. Se ndhddidn usein negatiivisena, jota se pohjimmil-
taan ei ole. Kielteiseksi se saatetaan helposti mieltdd, kun paine tulee ulkoa ja asia on
itselle epdmieluinen. Oleellista onkin se, miten itse mieltdd nuo paineet ja millaisen
merkityksen niille antaa. Elannon tienaamisen pakko voi vaihdella yksilostd riippuen
kielteisestd, luonnolliseen ja rutiininomaiseen, tai jopa etuoikeuteen. Pakko tehdd huip-
pulaadukasta tyotd on toiselle rasite ja toiselle suurta tyydytystd tuova asia. Henkilon
omista tarpeista, arvoista ja eldmin tarkoituksen toteuttamisesta syntyvét pakot nih-

dddnkin yleensd myonteisemmiksi kuin kielteisiksi. (Ranne 2014, 42-46.)

Monet tapaukset joissa palaute on erittdin tehotonta, eikd silld ole vaikutusta liittyvit
tilanteisiin, joissa dynamiikalla ei ole kunnollisia voimanlihteitd. Téll6in my0s palaute-
virrat ovat usein heikot. Dynamiikan voimanlédhteet tuottavat palautteen kiytolle voi-

man, joka motivoi rakentamaan myos palautevirtoja. (Ranne 2014, 47.)

Palautevirroiksi voidaan kutsua reittejd, kanavia ja prosesseja, joiden kautta palautetieto
kulkee. Palautevirtojen rakentumista voidaan tarkastella useasta nikokulmasta. Virran
sisédltd eli kulkeva palaute muodostaa virran. Talloin virta voi tilanteen mukaan syntya
spontaanisti tai olla rakennettu. Spontaani virta on yleensd kertaluontoinen ja kestida
vain sen ajan kuin palautteita silld kertaa virtaa. Jos virta on rakennettu sitd ylldpidetddn
jatkuvammin. Virta voi olla epidsddannollinen ja satunnainen tai sddnndllinen ja jatkuva.

(Ranne 2014, 51-52.)
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Peruskurssilla téllainen virta voi syntyd esimerkiksi luokkahuoneessa, jossa opettaja on
luonut hyvéan palautekulttuurin. Luottamuksen ilmapiirissd opettaja ja oppilaat voivat

antaa vilitontd palautetta toisilleen sekd vastaanottaa sitd rakentavalla asenteeella.

Toisessa ndkokulmassa painotetaan palautesysteemid ja —prosessia, mikd mahdollistaa
palautteen kulun. Tdmi on yleinen tapa tavoitteellisessa palautteen kerddmisessd ja
hyodyntdmisessd. Koska ensin rakennetaan metodi, jolla palautetta tuotetaan, on sen
oltava suunniteltu ja organisaation tiedossa. Tdssd opinnédytetyOssé toteutuu selkeimmin
toinen nakokulma. Rakennetaan metodi eli palautekysely, jonka kautta palautetta kera-
tddn. Parhaaseen tulokseen pddstddn, kun opettajat ja oppilaat ovat asiasta tietoisia ja

kayttavit tyokalua oikein. (Ranne 2014, 51-52.)

Kolmannen nédkokulman tarjoavat ne mallit, jotka luovat palautevirroille laajemmat
mahdollistavat rakenteet. Huomion painopiste on laajemmissa rakenteissa ja toiminta-
kulttuureissa, jotka luovat edellytykset palautevirroille, synnyttivit ja pitdvat niitd ylla,
sekd tekevét niistd toinen toistaan tdydentdvid. Jos esimerkiksi arviointia ei ndhda tér-
kednd tyokaluna ja keskustelu- sekd pohdintakulttuuri on heikko, voidaan tavoitteiksi
asettaa vaikkapa keskustelukulttuurin parantaminen, ammatillisen koulutuksen lisddmi-
nen ja arvioinnin tulosten liittdminen tarkemmin kannustinpalkkioihin. Kolmas ndko-
kulma liittyy enemméin organisaation strategiaan, joka tdssd tydssd ndkyy esimerkiksi

siind, ettd palautetta halutaan kehittdd. (Ranne 2014, 51-52.)

Palautevirrat syntyvit tarpeesta, joten on vilttimatonta, ettd ne vastaavat tdysin olemas-
sa olevaa tarvetta. Alla olevassa Jari Ranteen (2014, 53-54) kirjasta poimitussa listauk-

sessa esitellddn keskeisid palautevirtoja ja niitd mahdollistavia seké tukevia ndkdkulmia.

Keskeisid palautevirtoja:
e Systeemin avoimuus ja tuulettuvuus
o Sisdiset palautevirrat, itsearviointi
e Ulkoiset palautevirrat, ulkoinen arviointi
e Kehittyminen muiden mukana verkostoissa

e Pohtiva ja arvioiva toimintakulttuuri
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e Palautevirtojen aikaulottuvuudet

e Tietoisen ja alitajuisen vélinen palautevirta

Systeemin avoimuus ja tuulettuvuus. Kaikissa palautevirroissa keskeisimpié piirteita
on palautteen kulun avoimuus ja sen vaikuttavuus systeemissd. Virikkeitd on uudistetta-
va, kehitystd seurattava ja sisdisen sopeuduttava ulkoiseen. Systeemin avoimuus ja tuu-
lettuvuus auttaa turvaamaan tarvittavat palaute- ja tietovirrat, sekd mahdollistaa ympé-
riston kehityksessd mukana pysymisen. Se on uudistumisen ja kehittymisen edellytys,
sekd haitallisen urautumisen ja kehityksen pysdhtymisen estdjd. Avoimuutta ja tuulettu-
vuutta haittaavat esimerkiksi kehittymisen paineen puutos, heikko asiakasldhtdisyys,
monopoliasema, muutospelko seké palautevirtojen tirkeyden ymmaértdmattomyys. Edis-
tavid tekijoitd ovat muun muassa tavoitteiden saavuttamisen halu, asiakasldhtdinen toi-
minta, kilpailu ja tulosvastuu, muutoksen ja kehityksen ndkeminen oleellisena osana

palvelua seké osallistamista ja avointa keskustelua tukevat arvot. (Ranne 2014, 53-54.)

Sisiiiset palautevirrat ja itsearviointi. Toinen vélttiméton palautevirta on sisdinen
palaute. Téssd tarvitaan kykyé jatkuvaan ja rehelliseen oman toiminnan arviointiin. Jos
sisdinen palaute ei toimi tai on heikkoa, on mahdotonta pitdd systeemi ajan tasalla.
Heikko itsearviointi voi estdd kokonaan ulkoisen palautteen hyddyntdmisen. Itsearvioin-
tia pidetddnkin perinteisesti yhtend ammattilaisuuden piirteistd. Tédhdn kuuluu kyky tar-
kastella omaa toimintaa, arvioida patevyytti ja muuttaa toimintaa tarpeen mukaan. Ajan
kuluessa rutinoituminen helposti vdhentdd itsearviointia ja oman toiminnan Kkriittistd
tarkastelua. Rutiinit ja perinteet sindnsid parhaimmillaan palvelevat toimintaa, mutta ne
ovat my0s aikaansa sidottuja. Niiden hyodyt korostuvat muodostumisvaiheessa, mutta
vanhenevat nopeasti. Rutiinien vanhetessa, ne urauttavat ajattelua ja toimintaa poluille,
jotka eivit valttdméttd endd ole parhaita mahdollisia. Sisdisen palautteen ja itsearvioin-
nin tarkoitus on ylldpitdd ammatillista patevyyttd, pitdd henkil tietoisena sen vahvuuk-
sista ja heikkouksista, sekd estdd urautumista. Ne myds auttavat uudistamaan perinteitad
ja yllapitdmiin kehitystd ja muutosvalmiutta. Sisdisen palautteen ja itsearvioinnin es-
teiksi ndhdddn esimerkiksi se, ettei koeta tarvetta oman toiminnan arvioinnille ja luul-
laan, ettd oma toiminta on jo riittdvan hyvéi. Heikko palautteen vastaanottokyky ja itse-
tunto vaikuttavat negatiivisesti itsearviointiin, kuten myds usko sithen, ettd nykyinen

tilanne on parempi sdilyttdd kuin kehittyd. Palautetta edistdvid asioita ovat esimerkiksi
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halu kehittyd ja kehittdd sekd hyvéd palautteenvastaanottokyky. Jos muutos ndhdiin
luonnollisena, kiinnostavana ja valttiméattoméana, seka tiedostetaan oman toiminnan jat-
kuva arviointi osana kehitystd, paranee sisdinen palaute. Myo0s kilpailun ja asiakastar-

peiden synnyttdmalld paineella voi olla positiivinen vaikutus. (Ranne 2014, 55-56.)

Ulkoiset palautevirrat, ulkoinen arviointi. Olennainen osa systeemin avoimuutta ja
tuulettuvuutta ovat systeemin ja sen ulkoisen maailman viliset palautevirrat. Systeemi
toimii aina jossain ympdristossd, joten on olennaista huomioida ja sopeutua sen muu-
toksiin. Ulkoisen maailman suunnalta tulevat palautevirrat on varmistettava, jottei sys-
teemi jdisi kehityksen jalkoihin. Tdméa palautevirta selittddkin monia syitd tutkittaessa
organisaatioiden nousuja ja tuhoja. Heikot ulkoiset palautevirrat ennakoivat organisaa-
tiolle vaikeuksia. Kun organisaatio ei voi eristiytyd ymparistOstddn, vaan on osa siti,
tulee huomioida my0s virtojen toinen suunta. Organisaatio voi edistdd omaa toimintaan-
sa ja selviytymistddn myos vaikuttamalla toimintaympéristoonsd ja muihin toimijoihin.
Kiteytettynd ulkoiset palautevirrat auttavat systeemid pysymaén ajan tasalla ympériston
muutoksista ja auttaa ennakoimaan niitd, luo uusia, laajempia nédkokulmia ja on véltti-
matdn systeemin sopeutumiselle, selviytymiselle ja menestymiselle. Esteitd vahvoille
ulkoisille palautevirroille voivat olla esimerkiksi monopoliasema tai kilpailun puute,
litka tyytyvidisyys omiin toimintatapoihin, paineen tai kiinnostuksen puute ulkopuoli-
seen palautteeseen tai heikko itsetunto. Ulkoista palautetta ja arviointia voidaan edistda
ymmartdmalld niiden térkeys. Liséksi halu pysyé ajan hermolla, pitdd oma toiminta ke-
hityksessd mukana tai jopa sen kirjessé ja reagoida ympariston ja ulkopuolisten toivei-
siin edesauttaa vahvoja palautevirtoja. Lopuksi on vield oleellista 10ytdd tarve uuden

oppimiseen ja kehittymiseen. (Ranne 2014, 57-59.)

Kehittyminen muiden mukana verkostoissa. Verkostoissa tapahtuva muiden mukana
kehittyminen liittyy vahvasti systeemin avoimuuteen ja vuorovaikutukseen ympériston
kanssa. Téssd korostuu vuorovaikutus ja kyky kehittyd muiden mukana sekd kehittda
muita. Se sitoo eri systeemit tiukasti toisiinsa ja pakottaa ne seuraamaan ymparistonsa ja
toistensa kehitystd. Muiden mukana kehittyminen integroi palautevirtoja palvelemaan
sopeutumista ja selviytymistd toimintaympdristossddn ja on ominainen piirre komplek-
sisille systeemeille. Kun kehittyminen muiden mukana verkostoissa toteutuu tuotetaan
palautetietoa, joka mahdollistaa yhteisen kehityksen ja kiinnittdd systeemid verkostoon

ja verkoston osien kehitykseen. Se myds pakottaa pitimédn systeemin palautevirtoja



19

ajantasaisina. Esteitd kehitykselle kohtaa sulkeutunut ja eristdytynyt systeemi, jossa ei
keritd tietoa ja palautetta ympariston muutoksista ja kehityksestd. Myos liiallinen tyyty-
vdisyys omaan toimintaan, puutteellinen oman toiminnan arviointi ja yhteistyohalutto-
muus toimivat esteind ja hidasteina. Verkostoissa muiden kanssa kehittymistd edistda
taas avoin ja tuulettuva systeemi, jossa toiminta ja rakenteet ovat joustavat. Systeemissa
seurataan aikaa, halutaan pysyd ajan hermolla, kerdtddn aktiivisesti ja monipuolisesti
palautetta ja tietoa ympiriston, muiden toimijoiden ja asiakastarpeiden kehityksesta.

(Ranne 2014, 59-61.)

William Isaacs puhuu kirjassaan Dialogi — Yhdessé ajattelemisen taito (1999) dialogis-
ta. Dialogia pidetddn parempana keskusteluna, jossa ihmiset ajattelevat yhdessd. Yh-
dessd ajattelemalla omaa kantaa ei pidetd lopullisena, vaan askeleena kohti pddmé&éraa.
Kaikki mielipiteet ovat yhtéd arvokkaita ja yhdessd luovat jotain yksilod suurempaa. Dia-
logi antaa paremmat mahdollisuudet ymmartda asioita ja ongelmia kuin perinteisemmat

menetelmit. Se pyrkii muutokseen ajatusten ja tunteiden l&hteissa. (Isaacs 1999, 40-41.)

Pohtiva ja arvioiva toimintakulttuuri. Aiemmin esitetyt sisdinen palaute ja itsearvi-
ointi ovat pohtivan ja arvioivan palautekulttuurin osia ja tyokaluja. Ilman niitd ei ole
mahdollista rakentaa toimivaa pohtivaa ja arvioivaa kulttuuria. Kun niité tyokaluja kéy-
tetddn monipuolisesti ja sddnnollisesti ne muokkaavat systeemid sellaiseksi, ettd niistd
tulee talon tapa ja voidaan jo puhua toimintakulttuurista. Pohtivan ja arvioivan toimin-
takulttuurin luomiseen tarvitaan kuitenkin my0ds ihmiskésitystd ja arvomaailmaa, missa
arviointia, kehitysté ja jatkuvaa oppimista pidetdén arvossa. Myos osallistava ja keskus-
televa johtamistapa sekd pohdintaa ja arviointia tukevat rakenteet ovat oleellisia, kuten
myds niitd tukevat tiedot ja taidot. Kun pohtiva ja arvioiva toimintakulttuuri saadaan
luotua ja ylldpidettyd, mahdollistetaan monipuoliset sisdiset ja ulkoiset palautevirrat
sekd palautteen vahva dynamiikka. Vaikka yksittdiset palautemenetelmit eivit korvaa
tallaista systeemin tapaa toimia, ne kuitenkin osaltaan tdydentdvét sitd. Kun toiminta-
kulttuuri pystytddn luomaan, se muodostaa palauteprosesseille kasvu- ja toimintaperus-
tan. Kulttuuri myds luo edellytyksid itseddn korjaavalle onnistumisen kehille ja vastaa
systeemin osien tarpeisiin osallistua, vaikuttaa ja kehittdd. Esteitd kulttuurin syntymisel-
le ovat huonot vuorovaikutustaidot ja keskustelun sekd pohdinnan vihyys palautetiedon
niukkuus ja heikot ithmistenjohtamistaidot. Myds suvaitsemattomuus, huono me-henki

ja heikko kontakti ithmisten vélilld vaikeuttavat toimintakulttuurin syntyé. Edistavid asi-
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oita taas ovat suvaitsevaisuus, hyvit vuorovaikutus- ja johtamistaidot sekd monipuoli-
nen ja aktiivinen palautteen keruu. Kun yhteisdssd on voimakas tarve yhteiselle pohdin-
nalle ja arvioinnille sekd kiinnostus kuunnella erilaisia mielipiteitd, mahdollistetaan

my0Os pohtivan ja arvioivan toimintakulttuurin synty. (Ranne 2014, 61-63.)

Palautevirtojen aikaulottuvuudet. Palautevirtoja voidaan tarkastella eri aikaulottu-
vuuksilla: menneisyydestd, nykyhetkestd ja tulevaisuudesta. Menneisyyden palautteessa
(feedback) arvioidaan jo tapahtuneita asioita ja otetaan siitd oppia nykyhetkeen ja tule-
vaisuuteen. Perinteiset palautevirrat muodostuvat suurelta osin juuri menneisyydesta
nykyhetkeen ja on useimmiten hyoddyllisid ja jopa valttdmattomid. Sen antamat opetuk-
set saattavat kuitenkin olla jo vanhentuneita, kun tilanteet muuttuvat. Palaute nykyhet-
kestéd on reaaliaikaista palautteen keruuta ja hyodyntdmistd. Toiminta ohjautuu jatkuvas-
ti ja tarkentuu saadun palautteen perusteella. Kun muutos- ja kehitysnopeus on kiithtynyt
myos tarve toimiville nykyhetken palautevirroille on kasvanut. Parhaimmillaan se on
herkkyyttd olla ajan hermolla ja kykyé reagoida nopeasti tilanteisiin, mutta toimimatto-
mana se on hitdistd ja heikosti suunniteltua reagointia sekd poukkoilua ilman selkeéda
visiota. Tulevaisuuden palaute (feedforward) on toiminnan arviointia ja kehittdmista
perustuen tulevaisuuden tarpeisiin ja kehityssuuntiin. Myds tulevaisuuden palautevirto-
jen merkitys on kasvanut ja kasvaa edelleen. Parhaimmillaan niiden hyodyntdminen voi
olla tulevaisuuden kehityssuuntien luotaamista, heikkojen signaalien lukemista seka
ennakointia tulevaan ja eri skenaarioihin varautumista. Pahimmillaan keskitytdédn tdysin
tulevaisuuteen, jolloin nykyhetki jid huomiotta eikd menneisyydestd haluta tai pystyta
oppimaan. Toimivina palautevirtojen aikaulottuvuudet tarkoittavat mahdollisuutta saada
palautteelle pitkd ja laaja aikaulottuvuus, menneisyyden kokemusten hyO0dyntdmista,
valmiutta reagoida nykyhetken vaatimuksiin ja kykyéd ennakoida ja suunnitella tulevai-
suutta ajoissa. Esteitd aikaulottuvuuksien hyddyntdmiselle systeemissa tulee silloin, jos
jotain ulottuvuutta yli-, tai aliarvostetaan tai ei kyetd arvioimaan asioita ja toimintoja eri
ndkokulmista. My0s puutteet monipuolisen palautteen keruun ja késittelyn johtamisessa
tai sen tirkeyden ymmartimittomyys estdd aikaulottuvuuksien hyddyntdmisen. Niitd
edistdvit taas ymmarrys menneisyyden kokemuksen ja tulevaisuuden ennakoinnin tér-
keydestd. Kun osataan kerdtd palautetta nopeasti ja reagoidaan joustavasti nykyhetken
tarpeisiin ja seurataan eri tahojen ja asioiden kehitystd, pystytddn luomaan monipuolisia

palautevirtoja eri aikaulottuvuuksiin. (Ranne 2014, 64-66.)
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Tietoisen ja tiedostamattoman vilinen palautevirta. Aiemmin esitellyt palautevirrat
ovat hyvinkin tietoisesti rakennettuja, mutta on oleellista huomioida myds tiedostama-
ton tiedonkeruu seka tietoisen ja tiedostamattoman vélinen palautevirta. Tdma virta né-
kyy ja vaikuttaa kaikissa palautemenetelmissa ja palautteen sisélldissd. Vaikka ihmisten
ja ryhmien toimintaa ja siithen vaikuttavia asioita, tietoja ja prosesseja ohjataan tietoises-
ti, on suurin osa toiminnasta kuitenkin tiedostamattomalla alueella. Tietoisella alueella
on suuri merkitys, silld ilman tietoisia tiedon sisdlt6jd on yhteisossd mahdotonta hank-
kia, késitelld ja siirtdd tietoa johdonmukaisesti, suunnitellusti ja tavoitteellisesti. Ylei-
sesti kdytetyt menetelmédt ovatkin tietoisia ja tietoisesti kdytettyjd, mutta niissédkin on
mukana paljon tiedostamatonta tiedonkeruuta. Mikili palautteen- ja tiedonkeruusta ha-
lutaan saada mahdollisimman tehokas vaikutus, on ymmarrettivd myos tiedostamaton
tiedonkeruu ja hiljaisen tiedon hyddyntdminen. Ranne (2014, 67-69.) méiirittelee tietoi-

set ja tiedostamattomat tiedonkeruumenetelmét seuraavanlaisesti:

Enemman tietoista tiedonkeruuta

Enemmin tiedostamatonta tiedonke-

ruuta

Tietoinen tiedonhankinta kyselyin, palau-
tejarjestelmalld, haastatteluin, havainnoi-

malla sovittuja asioita

Vaikutelmat, tunnelmat, aavistukset ja
mielikuvat ilmapiiristd, yhteistydstd, suh-

teista, hyvinvoinnista, innosta

Yhteistyon méédrdn ja laadun tietoinen

Kokonaisvaikutelma ithmisten viestinnasta

analysointi

Vuorovaikutuksen ja viestinndn tietoinen | Tunnelman intuitiivinen aistiminen

analysointi

Hyvinvoinnin tason ja sairastavuuden tie- | Intuitiiviset havainnot, vihjeet, arvaukset

toinen mittaus

TAULUKKO 1: Tietoiset ja tiedostamattomat tiedonkeruumenetelmét (Ranne 2014)

Mité tietoisemmin ja tavoitteellisemmin tietoisen ja tiedostamattoman valistd palaute-
virtaa kehitetddn, sitd todenndkodisemmin saadaan kokonaisvaltaista palautetta. Tdlloin
pystytddn parantamaan tavoitteellista tiedostamattoman hyddyntdmistd, monipuolista
havainnointia ja palautteen keruuta sekd syventdd kehitysprosesseihin vaikuttamista.
Tiedostamattoman tiedon hankinta ja kdyttokykya parantaa utelias ja uusia ndkdkulmia

etsivd tieteellisyys, kyky tarkastella todellisuutta eri ndkokulmista, osallistavat ja toi-




22

minnalliset tutkimusotteet, pyrkimys aistia ja havainnoida kokonaisvaltaisesti, hyvéa
itsetuntemus ja itsetunto sekd korkea eettisyys ja empatiakyky. Esteitd muodostuu sil-
loin kun on kapea maailmankatsomus ja ihmiskésitys, ei tunneta tiedostamatonta mielta,
kriittisyys peittdd uteliaisuuden seké kapea késitys menetelmistd ja prosesseihin vaikut-

tavista muuttujista. (Ranne 2014, 75-77.)

2.4 Palautteen esteet ja niiden ylittiminen

Tyoyhteisossd voi olla vaikea antaa korjaavaa palautetta ja osoittaa kehityskohteita.
Tyontekijoistd saattaa tuntua siltd, ettd he tunkeutuvat jonkun toisen alueelle. Vield vai-
keampaa kuin vertaispalautteen antaminen, on yrittdad korjata johtajien johtamiskayttdy-
tymistd. Jopa 70 % organisaatiossa toimivista ihmisistd ei puhu suoraan, jos heiddn ni-
kemyksensd eroaa normeista tai esimiehensd nikemyksesté, edes silloin, kun he uskovat

esimiehensd olevan vairissa. (Barlow & Mgller 1998, 178.)

Myos asiakaspalaute voi jdddd antamatta erityisesti suuressa riippuvuussuhteessa, kuten
terveydenhuollossa tai koulutuksessa. Ladkarille ei uskalleta valittaa, silld hdn on vas-
tuussa valittajan terveydestd. Myds oppilaan vanhempi voi olla haluton valittamaan
opettajalle, jottei tima ottaisi lastaan silmétikuksi. Kuluttaja pysyy mieluummin vaiti,

kuin suututtaa henkilon, josta on riippuvainen. (Barlow & Mgller 1998, 72-73.)

Risto Ahonen ja Sirke Lohtaja-Ahonen (2014, 41.) listaavat palautteen estot seuraavasti:
e Palaute-sanan hamiryys ja pelisddnnot
e Episelvit tavoitteet ja pelisddnnot
e Seurausten pelko
e Jaykdt suoritusten arviointijirjestelmat
e Virheitd peittelevd toimintakulttuuri
e Tunteiden ndyttdmisen vaikeus
e Hiljainen palaute ja ennakkoluulot
e Kiire
e Vilinpitdmattomyys

e Olettaminen



23

Palaute-sanan himiryys, pelisiinnot ja episelvit tavoitteet. Palaute tarkoittaa eri
thmisille eri asioita. Jos palautteen antaja ja vastaanottaja eivit ole samalla aaltopituu-
della, voi hyvin aikein annettu palaute muuttua mitddnsanomattomaksi tai jopa riidan
aiheuttajaksi. Jos yhteisossd on selkedt sddnnot sille kuinka palautetta annetaan ja mil-
laisista asioista, on todenndkdisempai ettd sitd ylipddtddn annetaan ja hyodynnetidin. On
my0s oleellista, ettd sddnnot ovat yhdessd luodut. Jos arvot ja pelisddnnot méadritellaan
esimerkiksi johdon toimesta ja annetaan eteenpdin, ei tyontekijd valttimatta toteuta nii-

td, vaikka olisikin samaa mieltd. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 41-43.)

Seurausten pelko. Palautteen antamiseen voi vaikuttaa niin sanottu herran pelko. Esi-
merkiksi opettajalle tai esimiehelle ei uskalleta antaa palautetta siind pelossa, ettd saa
rangaistuksen. Onkin tdrkedd, ettd organisaatioon rakennetaan luottamuksen ja palaut-
teenannon ilmapiiri, jossa palaute kulkee molempiin suuntiin ja sitd arvostetaan. (Aho-

nen & Lohtaja-Ahonen 2014, 43-48.)

Jaykit suoritusten arviointijirjestelmét. Lihes kaikissa organisaatioissa on kdytossa
jokin jarjestelmad, jolla seurataan ja arvioidaan toimintaa. Jarjestelmén tarkoitus on yhte-
ndistdd arviointi- ja palautekdytéintdjd, mutta se saattaa myos ulkoistaa palautteen tek-
niseksi suoritteeksi ja estdd luontevan jatkuvan palautteen. Erilaiset kyselyt tuottavat
madrillisesti paljon tietoa, mutta niiden laatu saattaa jddda keskinkertaiseksi. Usein
myoOs kyselyihin vastataan anonyymisti joka saattaa madaltaa kynnystd vastaamiseen,
mutta toisaalta voi my0s aiheuttaa palautteen sijoittumista ddripdihin: annetaan passii-
vista palautetta, jolloin valinnat ovat keskivertoja, tai kdrjistettyjd varsinkin avoimissa

vastauksissa. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 48-49.)

Virheiti peittelevd toimintakulttuuri. Kaikki tekevit virheitd, mutta mikéli johto ei
hyviksy niiden tekemistd, tulee organisaation toimintakulttuurista virheitd peitteleva.
Talloin kaikki aika kuluu sithen, ettd yritetddn olla tekemaéttd virheitd, peitelldén niitd tai
etsitddn syyllisid. Tdméd johtaa tylsyyteen, huonoon ilmapiiriin ja innovaatioiden héa-
vidmiseen. Kun taas virheitd havaitaan, ne tunnustetaan ja hyviksytddn saadaan ai-
kaiseksi turvallinen ymparistd, jossa my0s palaute kulkee. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen

2014, 50-51.)
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Tunteiden niyttimisen vaikeus. TyOyhteisossd tunteiden ndyttdminen voi olla vaike-
aa. Se voidaan ajatella sopimattomaksi tai peldtddn paljastavan itsestddn litkaa muille.
Tunteet on hyvé tunnistaa ja pitdd jarki mukana, mutta todellisuudessa jokainen paatos
tehdddn lopulta tunteiden perusteella ja jos tunteet siirtdd tdysin syrjdin tyotd tehtidessa,
siirtdd myds osan persoonastaan. Jos tyd tuntuu yhdentekeviltd myds palautteesta tulee

yhdentekevii. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 51-52.)

Hiljainen palaute ja ennakkoluulo. Ennakkoluulot vaikuttavat kaikkiin muista ithmi-
sistd tehtdviin havaintoihin ja ne ovat usein tiedostamattomia. Voi siis olla ettd ennakko-
luulot estdvit antamaan palautetta, vaikka ei sitd itse huomaisikaan. Hiljaisuus kuitenkin
koetaan usein negatiiviseksi ja palautteen antamatta jattiminen voidaan ottaa vastaan
huonona palautteena. Talloin korostuukin se, ettd niin virheistd kuin hyvistikin suori-
tuksista annetaan palautetta. Télloin ei jad epdselvyyksid, jotka jdisivit hiertdmddn ja
aitheuttamaan mahdollisesti entistd suurempia ongelmia tulevaisuudessa. (Ahonen &

Lohtaja-Ahonen 2014, 52-55.)

Kiire ja vilinpitiméttomyys. Palautteen antamatta jattdiminen kiireen takia on tekosyy.
Toiminnan havainnointi ja siitd vélittdmén palautteen antaminen vie vain hetken, joka
tulisi 16ytyéd jokaiselta joka haluaa kehittyd ja kehittdd ympéristoddn. Jos esimies kiireen
takia jattad antamatta palautteen ja vain korjaa itse muiden tekemié virheitd han syyllis-
tyy ylijohtamiseen. Tall6in kehitysté ei tapahdu, vaan tilanne johtaa alaisen turhautumi-
seen ja esimiehen vilttelyyn. Toisaalta kiire voi ndkyd myos vélinpitdmattomyytena.
Omat tyot ovat tirkedmpid eikd palautteelle anneta tarpeeksi painoarvoa. Télloin taas
syntyy alijohtamista, jolloin alainen ei saa tarpeeksi tukea ja ohjausta. Tamad synnyttda
jélleen turhautumista ja suoritusten heikkenemistd. Alijjohtaminen onkin yksi suurimpia
yksittédisid syitd sithen miksi tyopaikkaa vaihdetaan. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014,
56-57.)

Olettaminen. Jos joku onnistuu tai tekee virheen on siitd sanottava suoraan. Jos olettaa
toisen tietdvén tai tiedostavan sen, saattaa olla oikeassa, mutta ainakaan hin ei tieda
toisen mielipidettd tdhdn asiaan. Jos asioista ei anneta palautetta jad mahdollisuus sille,
ettei virheitd korjata tai tunnisteta vahvuuksia. (Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 57-

58.)
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3 Oppilaspalautetutkimus

3.1 Tutkimusongelma

Ennen kuin tutkimus aloitetaan, on tehtidvéa valintoja esimerkiksi menetelmien ja aineis-
ton suhteen. Oleellisin kysymys kuitenkin on: Mité tutkitaan? Hyvé kysymys on puoli
vastausta ja usein ongelman asettaminen on vaikeampaa kuin sen ratkaiseminen. Perin-
teisen kaavan mukaisesti etenevissd tutkimuksessa pyritddn loytdméddn paddongelma,
joka muodostuu osa- tai alaongelmista. Padongelma on usein yleisluontoinen kysymys,
joka auttaa hahmottamaan tutkittavan kokonaisuuden. Kun osaongelmiin vastataan,
mahdollistetaan vastaaminen my0s pddongelmaan. Ongelmat esitetddn usein kysy-

mysmuodossa. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2009, 125-129)

3.2 Maidrallinen tutkimus

Madrallisen tutkimuksen ominaispiirteitd ovat esimerkiksi tiedon strukturointi, mit-
taaminen, tiedon esittiiminen numeroin, tutkimuksen objektiivisuus ja vastaajien
suuri lukuméiri. Se antaa yleiskuvan muuttujien vilisistd suhteista ja eroista. Objek-
tiivisuus tarkoittaa puolueettomuutta eli tutkija ei vaikuta tutkimustulokseen. Muuttuja
on asia, toiminta tai ominaisuus, josta tutkimuksessa halutaan tietoa. Mittari on véline,
jolla mééréllinen tieto tutkittavasta asiasta, esimerkiksi kysely-, haastattelu- tai havan-
nointilomake. Maaréllisessd eli kvantitatiivisessa menetelmassé tutkija saa tutkimustie-
don numeroina. Vaihtoehtoisesti laadullinen aineisto voidaan ryhmitelld numeeriseen
muotoon. Jotta luonnon ilmididen ja henkilditd koskevien asioiden tutkiminen olisi
mahdollista, on teoreettiset ja késitteelliset asiat operationalisoitava. Tdma tarkoittaa
niiden muuttamista sellaiseen muotoon, ettd tutkittava ymmartia asian. Lisdksi tutkitta-
va asia ja sen ominaisuudet strukturoidaan eli suunnitellaan ja vakioidaan. Ndma toi-
menpiteet tapahtuvat ennen aineiston kerddmisti. Strukturoinnissa tutkittavat asiat vaki-
oidaan lomakkeeseen niin, ettd vastaajat ymmartévit kysymykset samalla tavalla ja ne
voidaan kysyd samalla tavalla. Mittaamisessa ihmiseen tai luontoon liittyvét asiat ja
1lmiot méadritetddn mitta-asteikoille. Maardllisessd tutkimuksessa kaikki missd tehddan

eroja havaintoyksikdiden vilille on mittaamista. Tutkimus voidaan objektiivisuudessa
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erottaa kahteen osa-alueeseen: tulokset havaintoina ja tunnuslukuina sekd tulosten tul-
kinta. Prosessin ja tulosten puolueettomuutta edesauttaa tutkijan ja tutkittavan etdinen
suhde sekéd tutkijan vdhdinen vaikutus kyselylld saatuihin vastauksiin ja tuloksiin. Tu-
losten tulkinnassa taas tulokset asetetaan tutkimuksen ulkopuoliseen viitekehykseen,
jolloin tulkintaan vaikuttavat tutkimus- ja ammattialan perinne, tieteelliset koulukunnat,
teoriat ja mallit. Koska tuloksia voidaan tulkita usein eri tavoin riippuen tutkijan asetta-
masta viitekehyksestd on mairallisessd tutkimuksessa usein tingittava tulkinnan objek-
titvisuudesta. Vastaajien suuri méiarid on tyypillistd méérélliselle tutkimukselle. Jos
kéytossd on tilastollisia menetelmid on suositeltava vahimmaismaird 100 havaintoyk-
sikk6d. Vain suurella aineistolla kyetddn muodostamaan havaintoja nikdkulmasta, joka
mahdollistaa tutkittavan asian esittimisen numeerisesti. Mitd laajempi otos on, sitd pa-

remmin se edustaa perusjoukossa keskimairadistd mielipidettd. (Vilkka 2007, 13-17.)

3.3 Aineistonkeruun menetelma

Aineistonkeruun suunnittelussa on pohdittava milloin tutkimuksen kohteena olevien
henkil6iden annetaan toimia vapaasti ja milloin on syytd olla strukturoidumpi. Usein
painoarvoina ovat taloudelliset ja kdytdnnon syyt, jolloin voi olla jarkevimpad kayttaa
formaalia ja strukturoitua kvantitatiivista menetelmai. Yksi téllainen yleinen kerdystapa
on kysely. Se on yksi perinteisimmistd tavoista kerétd aineistoa. Kyselyn voi toteuttaa
paperisena tai sdhkoisend ja siind vastaaja itse lukee kysymyksen ja vastaa sithen kirjal-
lisesti. Laadullinen tutkimus ja pehmedmmadt arvot ovat laskeneet lomakkeiden kayttoa
erityisesti ihmistieteissd. Vuonna 2008 tehty kolmannen asteen tutkintouudistuksen
myo6td médréllisen tutkimuksen opintoja on lisétty. Kyselylomakkeen kéyttd aineiston-
keruussa on perusteltua, kun sille 10ytdd oikean paikan ja kdyttotarkoituksen. Oikeiden
kysymysten ja vastausten valitseminen on kriittinen osa toimivan kyselyn tekemista.
Kysymysten huono muotoilu onkin tutkimustulosten virheiden suurin aiheuttaja. Jos
vastaaja el ajattele kysymyksid tai vastauksia samalla tavalla kuin tutkija, tai sanamuo-
dot ovat epadméériisid tulokset vééristyvit. My0s johdattelevat kysymykset aiheuttavat
virheitd. Tutkimusongelman ja tavoitteiden kirkastaminen auttaakin 16ytdméaén olennai-
set kysymykset ja vastaukset. Mitattavan asian teoriaan perehtyminen on my®ds tirkeds,
jotta saadaan luotua oikeanlaiset mittarit. (Hirsijarvi, Remes & Sajavaara 2013, 193-

194; Aaltola & Valli 2015; Vilkka 2007, 74.)
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Kyselylomakkeen etuja suhteessa esimerkiksi yksilohaastatteluun on kyky toteuttaa
tutkimus suurelle ja laajalle levittdytyneelle joukolle kustannustehokkaasti. Se sddstda
tutkijan aikaa ja resursseja niin aineistona kerddmisessd kuin sen analysoinnissakin.
Hyvin suunniteltu lomake saadaan késiteltyd ja analysoitua nopeasti tietokoneen avulla.
Aikataulu ja kustannukset pystytddn arvioida suhteellisen tarkasti. Vastaaja my0s jda
tuntemattomaksi, joten lomakkeella voi késitelld arkaluontoisiakin asioita, kuten pa-
lautetta. Myo0s selvid heikkouksia 16ytyy kyselylomakkeen kdytostd. Tyypillisimpana
haittana on pidetty alhaisen vastausprosentin eli kadon riskid ja aineiston pinnallisuutta
sekd teoreettista vaatimattomuutta. Lisdksi tutkija ei voi varmistua vastaajien vakavasta
suhtautumisesta tutkimukseen eli vastausten huolellisuudesta ja rehellisyydestd. Vas-
tausvaihtoehtojen onnistumista on vaikea kontrolloida eiké tiedetd ovatko vastaajat edes
selvilla siitd asiasta, josta kysymyksid esitettiin. Hyvan lomakkeen laatiminen myds vie
aikaa ja vaatii tutkijalta monenlaista tietotaitoa. (Hirsijdrvi, Remes & Sajavaara 2013,

195; Vilkka 2007, 74.)

3.4 Kyselyn toteuttaminen

Edullisin tapa keréti aineistoa on toteuttaa kysely suurelle joukolle ilman, etté tutkija on
itse paikalla. Tdméa toimii hyvin esimerkiksi kouluissa, joissa opettaja on ohjeistettu
toteuttamaan kysely oppilaille. Tutkija voi toimittaa useita lomakkeita joko paperisena
tai sdhkdisend opettajan jaettavaksi. Tdma tapa parantaa vastausprosenttia ja on kustan-
nustehokas, kun tutkijan ei tarvitse matkustaa itse paikanpéddlle. Olennaiseen osaan kui-
tenkin nousee vastausohje, jotta vastuuhenkild osaa opastaa vastaajia toimimaan oikein.

(Aaltola & Valli 2015, 90-91.)

Vaikka paperisia lomakkeitakin kdytetdén, suureen rooliin on noussut verkkokyselyt.
Tdhédn on syynd niiden kustannustehokkuus, mutta myos esimerkiksi visuaalisuus.
Verkkokyselyn voi helposti muuttaa ulkoasultaan monipuolisiksi ja nithin voidaan lisita
myds video- ja audiotiedostoja. Koska eri mahdollisuuksia on rajattomasti, on tarkeda
muistaa kohderyhmé ja rakentaa lomake heille sopivaksi. On myds muistettava, ettd
kaikkia ei miellytd se mikd miellyttdd yhtd. Kannattaakin pysyd kohtuudessa visuaali-
suudenkin kohdalla. Toinen suuri etu verkkokyselyissd on sen nopeus. Verkossa toteu-
tettava kysely on ylivoimainen postitettuun nidhden kysymysten ldhettimisen ja vastaus-

ten saamisen nopeudessa. My0s kuluja ei juurikaan synny. Verkkokysely on myds hel-
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pompi tutkijalle, kun paperisia lomakkeita ei tarvitse syottdd tietokoneelle. Nykydidn
16ytyykin useita ohjelmia, joilla hoituu sekd lomakkeen rakentaminen, vastausten kerdys

ettd analysointi. (Aaltola & Valli 2015, 109-110.)

Tassd tyodssd kysely toteutetaan sdhkdiselld lomakkeella, joka ldhetetddn sdhkopostilis-
tan kautta kohderyhmélle. Toimeksiantajan kanssa sovittiin, ettd lomake ldhetetddn
viikkoa ennen jokaisen ryhmén valmistumista. Lisdksi oppilaille varataan vield viimei-

selle péiville yhteinen aika, jossa kyselyn voi tehda, mikéli se on jadnyt tdyttamétta.

3.5 Lomakkeen rakentaminen, mitta-asteikot ja kysymysten muotoilu

Mairéllisessd tutkimuksessa térkein asia on mittarin eli lomakkeen suunnittelu. On tér-
kedd, ettd tutkija tietdd tutkimuksensa tavoitteen eli mihin kysymyksiin ollaan etsiméssi
vastauksia. Tutkimuksen tavoitteita ja tutkimuskysymyksid vasten voidaan mdiéritelld
taustamuuttujia eli selvittidvia tekijoitd. Naitd voivat olla esimerkiksi sukupuoli, koulu-
tus tai sosioekonominen tausta. Taustakysymyksid voidaan kdyttdd myos lammittelyky-
symyksind, eli kysymyksind joihin on helppo vastata ja jotka valmistelevat vastaajaa
myohemmin tuleviin haasteellisempiin kysymyksiin. Taustakysymykset voidaan asettaa
myo6s kyselyn loppuun jos koetaan, ettd vastaaja saattaa vésyd ja kylldstyd. Télloin lo-
pussa oleviin taustakysymyksiin on helpompi vastata, vaikka keskittyminen herpaan-
tuukin. Tdhin vaikuttaa myds kyselyn pituus johon kannattaa kiinnittdd huomiota. Mak-
simipituus riippuu kohderyhmadstd: on huomioitava esimerkiksi vastaajien lukutaito,
mutta myos aihealue ja aiheen merkitys vastaajalle. (Aaltola & Valli 2015, 86-87; Vilk-
ka 2007, 84.)

Uuden palautelomakkeen pohjana kéytettiin vanhaa Digium-lomaketta. Vanhassa lo-
makkeessa suurin osa kysymyksistd oli numeerisia arvioi 1-5 —kysymyksid, jotka toi-
meksiantajan mukaan tuottivat geneerisid tuloksia kolmen tai neljdn pisteen keskiarvoil-

la. Tama data ei siis ollut vahvasti hyodynnettdvissa. (liite 1. Digium-palautelomake)

Uudessa lomakkeessa hyddynnettiin vanhoja aihealueita, mutta pyrittiin luomaan eroja
niiden vilille. Tédhdn kaytettiin monivalintakysymyksid, joita tarkasteltiin kahdelta eri

kantilta kahdessa kysymyksesséd esimerkiksi ”valitse 1-3 missd onnistuttiin ja missi ei’”.
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Kun kysymykset muotoiltiin uudelleen, onnistuttiin luomaan eroa eri aihealueiden vilil-

le ja tarttumaan kehityskohteisiin. (liite 2. Uusi palautelomake)
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4 Tulokset

4.1 Otanta

Palautekysely toteutettiin sdhkopostikyselynd ja se toteutettiin QuestBack Essentials -
ohjelmistolla. Kysely oli tarkoitus suorittaa méérattynd ajankohtana toimeksiantajan
toimesta. Ohjelmistohdirion vuoksi kysely ei ldhtenyt vastaanottajille ajallaan, joten

kysely toteutettiin jédlkikéteen sdhkopostitse.

Kysely ldhetettiin yhteensd 149:1le Finnair Flight Academyn peruskurssilaiselle kevadn
2017 aikana. Kevailld aloitti porrastetusti seitsemén eri peruskurssia. Kyselyssa saatiin
vastauksia 55:1td oppilaalta jolloin vastausprosentiksi saatiin 36,9 %. Vastaajien mééra

jakautui kursseittain seuraavasti:

e Peruskurssi 1 5 vastaajaa
e Peruskurssi 2 4 vastaajaa
e Peruskurssi 3 7 vastaajaa
e Peruskurssi 4 12 vastaajaa
e Peruskurssi 5 6 vastaajaa
e Peruskurssi 6 12 vastaajaa
e Peruskurssi 7 8 vastaajaa

e Yksi vastaajista ei ilmoittanut kurssiaan.

Alkukartoituksessa keskusteltiin neljdn oppilaan ja kahden opettajan, sekd kahden toi-
meksiantajan edustajan kanssa. Toimeksiantajan ja opettajien mukaan tarve avoimille
vastauksille on suuri, mutta nithin vastataan harvemmin. Oppilaiden mukaan avoimiin
kysymyksiin vastataan. Kyselyssd saatiin avoimia vastauksia yhteensd 233 kappaletta.
Avoimien kysymysten vastausprosentti oli 52,9 % suhteessa vastaajien madrdan. Moni-
valintakysymysten vastausprosentti oli 100 %, silld kaikki monivalintakysymykset oli-

vat pakollisia.

4.2 Tulokset
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Opetuksen arviointi yleisellii tasolla

Vastausten perusteella selkedsti parhaiten onnistuttiin kouluttajien ammattitaidossa ja
vuorovaikutustaidoissa, erilaisten opetusmenetelmien kaytossd sekd teorian ja
kdytdnnon suhteessa. Eniten parantamista on tuntiméirdssd suhteessa sisdltoon ja
lukujérjestyksen painotuksessa ja aikataulutuksessa. Kurssin siséllon soveltuvuus tydssi
on suurimmassa ristiriidassa kerddmaélld neljdnneksi eniten positiivisia vastauksia ja
myo6s kolmanneksi eniten negatiivisia. Opetusmateriaalien soveltuvuus ei heréttinyt

suuria tunteita, mutta oli hieman plussan puolella. Kurssin vaativuustaso nédhtiin hyvana.

Missd onnistuimme parhaiten? (valitse 1-3)
100%

72.7%
60.0%

45.5%
36.4%

16.4%
12.7%
— .
0% — -
- Qo
: O

KUVIO 1. Vastaukset kysymykseen: missd onnistuimme parhaiten?

Missd voisimme parantaa? (valitse 1-3)
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KUVIO 2. Vastaukset kysymykseen: missd voisimme parantaa?

Avoimet vastaukset tukivat monivalintakysymyksissd saatuja tuloksia. Suurin osa

onnistumisista liittyi opettajien ammattitaitoon ja kykyyn kohdata oppilaat:

”Hienoa,ettd kaikki opettajat ovat itse lentoty0ssd.”,

”...opettajat olivat erinomaisia ja innostavia”.

Opettajien korkea ammattitaito nousi esiin useassa eri vastauksessa. Positiivista
palautetta tuli kdytdnnonldheisestd opetustavasta ja harjoituksista. Moni opettaja

mainittiin nimelta:

”Etenkin erilaiset opetustavat ja luokat olivat huippuja!...suuri kiitos NN, NN, sekd NN.
Parempia kouluttajia ei voisi olla!!”,

“Teorian ja kidytdnnon harjoittelun luokissa enne fam-lentoja koin hyvinkin
perusteellisiksi antaen hyvét valmiudet...”,

”Etenkin turvakouluttaja ja ensiapukouluttaja ovat tydssddn erinomaisia...Osasivat myos
arvostaa meidédn kurssilaisten...ammattitaitoa ja osaamista”,

”...My0s kédytinnon ja teorian suhteessa oli mielestdni onnistuttu todella
hyvin...Esimerkiksi emergency equipmentteihin tutustuminen ja erilaisten ovien
harjoittelu hallilla selvensi asioita paljon.”,

”...Kéytdnnon harjoitukset olivat mielesténi kaikista parhaimpia silld ne jdivdt hyvin

muistiin.”.
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Liitteend kaikki avoimet vastaukset (liite 3)

Myd6s parannusehdotuksia saatiin paljon avoimista vastauksista. Eniten kehitettdvaa
ndhtiin aikataulutuksessa. Suurimmassa osassa palautteessa ndhtiin siséllon maéré liian
suureksi tuntimddrddn ndhden ja toivottiin ajallisesti ja tuntimddriltddn pidempad
kurssia. Laajarunkokoneisiin toivottiin syvempdd perehdytystd. Usein aikataulu ei

toteunut suunnitellun mukaan:

”...sisdltod esimerkiksi turvaan oli lisdtty todella paljon, mutta aikaa ei annettu
lisdd...Onko se sitten hieman pidempi kurssi tai sitten pidempid pdivid, en tiedd.”,
”Usein tuntui siltd, ettei aika olisi tahtonut riittda...”,

”Laajarunkokoneisiin ja nithin liittyviin turva-asioihin kdytettiin aivan liian véhén aikaa
suhteessa muuhun koulutukseen...”,

”...etenkin teoriatunteihin oli varattu liian vdhan aikaa. Tunneilla oli usein kiire ja
aikataulut venyivét.”,

”...Myo0s sisdistettdvid asiaa oli todella paljon lyhyessd ajassa...”,

.. .tuntimddrd opiskelumateriaaliin ndhden oli selvésti liian vdhéinen...”

”...joitain aineita olisi voinut supistaa/nopeuttaa.”.

Vaikka moni vastauksista tuki kokemusta tiukasta aikataulusta ja liian lyhyesté
kurssista, saatiin kuitenkin myos pdinvastainen kokemus jossa koettiin kurssilla olevan
tyhjid vélejd ja lilan vdhin sisdltod. Tassa tapauksessa lienee syytd pohtia onko kyseessd

ollut yksittdisen oppilaan kokemus vai erot kurssien aikataulussa ja opetustavassa:

”Kurssilla oli paljon ns. ”ilmaa” eli luentojen viliin tuli usein turhia hyppytunteja,
luennoilta saattoi loppua kdytdvd asia kesken tai sitten asiat olikin kdyty paljon

nopeammin kuin oli tarkoitus.”

Aikataulutuksen suhteen saatiin konkreettisia ehdotuksia. Toivottiin enemmén joustoa
ja tarkkuutta ulkopuolisten puhujien ajankdyttoon. Jélleen moni vastaajista toivoi lisdd
perehdytystd laajarunkokoneisiin. Kurssista toivottiin ajallisesti muutamaa pdivad ja
jopa paria viikkoa pidempdd ja sithen haluttiin lisdd kaytdnnon harjoituksia ja

kyselytunteja, joissa voisi kerrata ja varmistaa opittuja asioita:
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”Kurssin aikataulussa pitdis olla enemmain joustoa...”,

”...ettd he (ulkopuoliset luennoitsijat) tietdisivat kuinka kauan aikaa heilld on puhua,
eikd niin ettd aina heidin kanssa venyy...”,

”Kurssi voisi olla esim. viitkon tai muutaman pdivan pidempi...enemmén kidytidnnon
harjoituksia.”,

”Kurssilla oli annettu aivan liian vdhdn aikaa laajarunkokoneiden turva puolen
asiothin...”,

”Laajarunkokoneiden osuus oli todella lyhyt ja tuhti tietopaketti...ehkd laajarunkojen
osuus saattaisi olla selkedmpi jos konetyyppeihin perehdyttéisiin erikseen...”,

”Liian tiukka aikataulu...”,

”Peruskurssi voisi olla esim 1-2vkoa pidempi jotta teoriaa ei tarvitsisi kiirehtid...”,
”...Olisin itse ehki toivout muutamaa IFS:n “’kyselytuntia”lisdé kurssin aikatauluun”

”...0sa asioista vaatisi hieman enemman perehtymisti tunnilla...”.

Jonkin verran sisdltod ndhtiin “turhana” erityisesti niiden kohdalla, jotka olivat lenténeet
jo ennen koulutusta. Turhiksi koettiin esimerkiksi business englanti sekd hiustenlaitto
ja meikkitunti. Toivottiin esimerkiksi palveluruotsin tuntia. Varsinkin kokeneemmat
oppilaat toivoivat vdhemmén palvelukoulutusta ja enemmaén turvapuolen koulutusta.
Palvelukoulutuksessa oltiin pettyneitd aiemman kokemuksen arvostukseen ja
perusasioiden opetteluun sekd siihen ettei koulutus ole tarpeeksi kdytdnnonléheista.
Opetusmetodeista huonoksi koettiin pistemdiset tunnit joissa ei ollut varsinaista

ohjeistusta:

”...business english tunti ei oikeastaan tarjonnut mitddn uutta.”,

”...Vastaava tunti esimerkiksi asiakaspalveluruotsista olisi voinut olla hyddyllisempi.”,
”...Kurssin palveluosuuteen olin pettynyt...aikaisempaa tyokokemustani ei arvosteta
lainkaan...”,

”...Pistemadiset tunnit, joissa varsinainen ohjeistus puuttui eivdt edistdneet juurikaan
oppimista...”,

”Litkaa painotusta esim. palvelukoulutukseen...sen oppii vaan tekemadlld eika
harjoituksia tekemilld koulussa...Tarkeimmaét asiast eli first aid ja turvakoulutus on

hyvin, mutta palvelukoulutus kestdd melkein 4vk ja aivan liian turha...”,
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“Lisdksi hiustenlaitto ja meikki tunti?! Aivan liian turha. Pitdis keskittyy enemmaén
kdytannon asioihin eiki turhiin.”,

”Palvelutunteja olisi voinut toteuttaa hiukan eri tavalla. Miksi palkata henkil6itd jotka
tarvitsevat trollin ajokoulua, jos hakijoita on 3000 kappaletta...”

... Palvelukoulutus ei antanut minkdinlaisia valmiuksia kdytdnnon tyohon...”.

Toisaalta yksittdinen vastaaja koki koulutuksessa olevan litkaa kdytintod: “Litkaa kdy-

tdnnon kokeita ja tunteja, mitkd vois kdyttidd paljon fiksummin...”

Liséksi esiin tuli selvid puutoksia koulutuksessa ja asioita jotka helpottaisivat toimintaa
toiden alkaessa. Vastaajat toivoivat muistilistaa asioista joita heiltd odotetaan koneessa,
eri konetyypit eriteltyind. Palvelussa toivottiin tarkennusta asioista joita taytyy tehda jo
maassa. Tunneilla haluttaisiin kdydd lépi lentoa kokonaisuutena ja enemméin painoa

hektisyydelle ja tehokkuudelle, joita tuleva tyo pitdd siséllddn.:

”Tavallisimmat ty6tehtdvét uutena eri koneissa...Olisi ollut hyvé saada ne paperille, ettd
mitd meiltd koneessa oletetaan tietdvan mité tehda itsendisesti...”,

”...olisi kidyty jossain vélissd suht tarkasti ldpi ettd mitd hommia missdkin koneessa
meilld on ja mitd odotetaan.”,

“Lentoa olisi pitdnyt tarkastella enemmén kokonaisuutena...kurssilla voisi jo
valmistella tulevia tyontekijoitd lentojen hektisyyteen ja tehokkuuskeskeisyyteen.”,
”Tamo koskee 1dhinnad palvelutunteja...Kurssilta oli jadnyt myds epdselviksi mitd olisi

hyva tehdo jo maassa.”

Myos viestinndssd koettiin olevan puutoksia, mitkd yhdistettynd tiukkaan aikatauluun
aitheuttivat huonoja kokemuksia. Tieto lukujirjestyksen muutoksista ei aina kulkenut
oppilaille tai opettajillekaan. Tiedotukseen opettajien ja organisaation, opettajien ja op-
pilaiden sekd oppilaiden ja organisaation vélilld tulisi siis parantaa. Yhtend ehdotuksena
annettiin joka maanantai jérjestettdvd kymmenen minuutin tuokio, jossa kdydddn lépi

viikon aikataulu ja muutokset:

”...selkedmpi ohjeistus muutoksista olisi tarpeen. Esim. kun tunteja oli siirretty viimei-
sesti HR/TES tunnista ei oltu ilmoitettu ja oppilaat eivit tienneet tulla paikalle...”,

”Meididn ryhmaélldamme oli erittdin paljon aikataulumuutoksia lukujérjestyksessam-
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me...muutoksien takia meilld oli my0s paljon epétietoisuutta ja opettajatkaan eivit aina
tienneet kuka on opetusvuorossa...”.
”...10 min briiffi jokaisena maanantaina (esim. heti aamusta) sen viikon osalta olisi

mydskin ollut ihan hyva...”

Oppimisen tyokalut

Selkedsti toimivimmiksi oppimisen tyokaluiksi koettiin lentokonevierailut, e-learning ja
cabin library, kokeet / testit ja Slideshow / Power point. Heikoimmat arviot saivat
ryhmaé- ja parity6t, manuaalit ja audiobookit. Videot koettiin hieman positiivisemmin
kuin negatiivisemmin. Médrittelemédton muu —vaihtoehto kerési 5,5 % positiivisista ja

9,1 % negatiivisista vastauksista.

Mitka oppimisen tydkalut toimivat parhaiten? ( valitse 1-3)
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KUVIO 3. Vastaukset kysymykseen: mitkd oppimisen tyokalut toimivat parhaiten?

Mitké oppimisen tydkalut toimivat huonoiten? (valitse 1-3)
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KUVIO 4. Vastaukset kysymykseen: mitkd oppimisen tydkalut toimivat huonoiten?

Avoimista vastauksista saatiin esimerkkejd jotka avaavat ja osittain tukevat erityisesti
monivalintakysymyksistd saatuja negatiivisia tuloksia. Lentokonevierailut saivat parhaat
tulokset monivalinnoissa, mutta avointen vastausten perusteella niiden jirjestiminen on

ajoittain haastavaa. Tastd myds vilittyy puutteet viestinndssa:

”Plussaa kurssin aikaisista lentokonevierailuista...”,

”...Konevierailulla oppii eniten...”,:

”...Lentokone vierailulla liian vdhin aikaa ja paljon ithmisid yhti aikaa...”,

”...Jos kyseinen kone on myoOhdssd niin sille voi tuskin tehdd mitd4n?!”,
“Lentokenttivierailu jdi meiddn ryhmaltd viliin, silld meille oltiin unohdettu hankkia

luvat.”.

E-learning ja cabin library sai kehuja niiden toimivuudesta sekd ennen kdytinnon

harjoituksia kuin niiden jilkeenkin:

”...E-learningit ovat kylld hyvé, silld ne luovat pohjan tulevalle aiheelle!”,
”...E-learningit ennen kyseisté tuntia pohjustivat oppimista hyvin...”,

”LisddE-Learningeja tukemaan oppimista kurssin loppuvaiheessa!”.

Myos muutamia huomioita epdkohdista nostettiin esiin. Osa materiaaleista koettiin

turhan pitkiksi ja vaikeaselkoisiksi. Ehdotettiin pisimpien materiaalien pilkkomista
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pienemmiksi kokonaisuuksiksi, erityisesti FICSU ja EFB. Osan e-learningin

materiaaleista koettiin olevan vanhentuneita ja huonosti toimivia:

”E-learningit olivat vililld vaikeaselkoisia ja pitkid. Pisimpid voisi mahdollisesti pilkkoa
pienemmiksi kokonaisuuksiksi?”,

”...(FICSU, EFB), joita olisi mieluummin opiskellut kiytdnnossd ja esimerkiksi
FICSUn e-learning oli todella pitkd ja jopa vaikeaselkoinen sen kdyton helppouteen
verrattuna...)”,

”...Cabin library toimi hyvin, mutta osa e-learningeista (muistaakseni esim. altitude

physiology) oli kylld aataminaikaisia, sisédlsi vanhentunutta tietoa ja toimi huonosti.”.

Videot eivit kerdnneet suuria madrid vastauksia monivalintakysymyksissd, mutta niitd
nostettiin esiin avoimissa vastauksissa Niiden koettiin olevan hyvii ja tuovan mukavaa
vaihtelua. Niitd tulisi kuitenkin ehdottomasti péivittdd ajan tasalle. FICSU-videoista
voisi tehdd yhden pidemmidn videon, jossa selitetddn kayttd. Toivottiin myds

esimerkkejd oviprosedyyreistd ja konetyyppien eroista.:

”Videot ja oikean eldmén esimerkit heréttivat pienestd horroksesta.”,

”...Siitd (FICSU) olisi voinut tehdd esim. vain yhden, hieman pidemmaén videopitkin
missd olisi selitetty kéyttd.”,

”Oli mielekédstd kun Power pointin ohella ndytettiin asiaan kuuluvia videoita...”.
”Videoissa vanhentunutta tietoa ja vaarid toimintamalleja.”,

”...Parannusehdotuksena voisi olla esim. péivitettyjd videoita enemméin. Kun esim.
kdydddn lapi oviproseduureja, konetyyppieroavaisuuksia yms. Voisi esitelld néitd esim.

videoin Finnairin koneista.”

Manuaalit koettiin usein vaikealukuisiksi. Niihin toivottiin tiedon priorisointia.
Erityisesti A330 ja A350 manuaalit nostettiin esille useammassa vastauksessa.
Manuaaleista ja muista materiaaleista toivottiin myds muistilistoja ja tiivistelmid, joihin

olisi helppo palata:

”Uusi manuaali on ihan hirved lukea uutena.”,

”...Manuaaleissa paljon asiaa, jotka eivét ole niin olennaisia kuin toiset.”,
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”...My0s cabin libraryssa oli muutamassa kohdassa virheiti. Mm. A330 ja A350
konetyypeissd.”,

330 ja 350 manuaali hyvin vaikea luettava, mielummin opiskeli muistiinpanoista.”,
”Powerpointissa paljon juttuja, mitd ei 10ydy selkedsti muutakuin manuaalista. Printatti

vihkonen, ”pruju” voisi tpimia hyvin, koska varsinkin CCOM on vaikealukuinen.”.

Kokeet ja testit koettiin hyviksi ja niitd toivottiin jopa lisdd. Kuitenkin erityisesti
palveluosuudessa toivottiin muutoksia koejirjestelyihin, joissa esimerkiksi naytellyt
tilanteet koettiin  stressaaviksi. Vaihtoehdoksi annettiin familennoilta saatava
palveluosuuden arviointi. Muutoinkin palvelun arvioijaksi toivottiin muuta kuin omaa

kouluttajaa:

”Enemman pistareita, niin tietdd missd oma oppiminen menee.”,

... Kokeista oppii hyvin, jos tekee jonkun virheen, muistaa kylld jatkossa aina mika oli
oikea vastaus.”,

”...Muut kokeet olivat hyvié ja riittdvan vaativia, mutta palvelu skills test on mielesténi
huono. Naytelty stressaava tilanne, jossa on vaikea toimia luonnollisesti, parempi olisi
esim. familennoilta saatava palveluosuuden arviointi tms.”,

”Loppukoe (service) on mielesténi pelottava :) Sen saisi luontevaksi esim. parikokeena,
heinésirkkana; ja toisaalta, kokeen vastaanottajan pitdisi ehdottomasti olla joku uusi; ei

siis kukaan kouluttajista, jotta sen saisi luontevammaksi, jos sittenkéén.”.

Iso osa palautteesta liittyi ryhmétoihin. Ryhmétdiden potentiaalinen hySty ymmarrettiin,

mutta l&hes kaikki vastaajat kokivat ne toimimattomiksi tiukan aikataulun kanssa:

”Ryhmi ja paperity6t ovat hyvid mutta tuntuu ettd nithin ei saati tarpeeksi aikaa...”,
”Ryhmitydt vaikea toteuttaa ndin lyhyessé ajassa.”,

”Ryhmaitoille ei myoskéédn ollut aikaa jolloin olisi voinut tehdd ja muiden ryhméldisten
kanssa aikatauluttaminen oli erittdin haastavaa...”,

”...Ryhmity6 sopii parhaiten 1-5 vuoden pituisten opintokokonaisuuksien opiskelussa.
Ryhmityon tulos (tdssd koulutuksessa) on yleensd se, ettd oma osuus tulee opittua,

mutta muiden osuuksien sisdistdminen jai todella vihéiseksi.”.
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Audiobookit eivdt olleet kurssin aikana kovin suuressa kaytossd. Niitd ei koettu

hyddyllisiksi tai niiden olemassaolosta ei tiedetty:
”Audiobookit en edes tiedd miti ne olisivat olleet ;-)”,
“Itselldni oppiminen vaatii my0s visuaalisen puolen, joten en kokenut audiobookeja

kovin hyddyllisiksi”.

Liittend kaikki avoimet vastaukset (liite 5)

Ammattitaito ja opetuksen sisilto (arvosana 1-4)
Keskiarvo kaikista aihealueista oli hyvd, yli 3/4. Parhaat arviot eli 3.9/4 saivat
Turvaosuus ja Ensiapu. Heikoimmat saivat Palvelu lennoilla 3.2, Juomatietous 3.4 ja

Myynti lennoilla 3.1. Ndméi tukevat aiempia vastauksia turva- ja ensiapukoulutuksen

onnistuneesta toteutuksesta ja palvelukoulutuksen puutteista.

Keskiarvo

Turvaosuus

o el _ .
1 2 3

KUVIO 5. Ammattitaidon ja opetuksen sisdllon keskiarvot aihealueittain.

Kaiken kaikkiaan koulutus on hyvii ja toimivaa niin arvosanojen kuin avointenkin

vastausten perusteella:
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”Kurssi oli mielestdni huomattavasti laadukkaampi kuin aiemman tyonantajani vastaava

koulutus...”.

Turvaosuus ja Ensiapu saivat ldhes tdyden arvosanan. Eniten hajontaa oli Palvelu
lennoilla, joka ainoana oli saanut myods huonoimpia arvosanoja. Koska suurin osa
vastaajista on antanut arvosanan 3 tai 4 myds palvelusta, voidaan olettaa, ettd arvosanan
1 takana on yksittdisen oppilaan ja opettajan huono kohtaaminen. Kuitenkin se, ettid
palveluosuus on saanut 1 ja 2 arvosanoja, antaa syytd kiinnittid huomiota asiaan.
Avoimessa palautteessa opettajille, voidaan nostaa nimettyjd palautteita, niin positiivisia

kuin negatiivisiakin, joista voisi olla hyvéa keskustella asianomaisten kanssa:

”...Palvelukouluttaja N osasi hyvin osa-alueensa, mutta toi joissain asioissa liikaa
omien mielipiteidensd vaikutusta opetukseen, mikd hieman jopa loukkasi itsedni. My0s
palvelukouluttaja NN oli meilli muutaman kertana ja hiinesti jdi ERITTAIN huono
kuva. En ymmirrd miten hin voi toimia plvelutehtdvissd! Palvelukouluttajista
ainoastaan NN oli erittdin patevd ja ystavillinen kaikkia kohtaan! Hénelle hatun nosto

hienosta ja ymmartavaisestd opetuksesta.”.

Palveluosuuden arvosanoja voidaan selittdd myds opetuksen siséllolla. Jélleen toivottiin
kokemuksen huomioimista ja yksilollisempédd opetusta ja annettiin myds konkreettisia
kehitysehdotuksia. Opettajille toivottiin vapaampia késid suunnitella koulutusta
tilanteeseen sopivammaksi. Palveluun kaivattiin esimerkiksi tarkempia tuote-esittelyja
ja asiakaspalvelupsykologiaa. Osa vastaajista koki, ettd kurssia voitaisiin tiivistda

palveluosuudesta:

”Palvelukokonaisuus oli hyvin hajanainen eikd valmistanut kdytdnnon tyoéhon, mika
kuitenkin on oleellisin osa lentoa ja nikyy suoraan asiakkaalle.”,

”...Palveluosuudessa kouluttaja oli kylld hyvin ammattitaitoinen, mutta koulutus oli
aivan liian perusteellinen ja tylsd kokeneille lentoeménnille.”,

”...Olisin kaivannut (palveluosuuden) kouluttajalta pelisilméd, hidn esim totesi monesti
ettd me osaamme asiat mutta silti vaati ettd harjoittelemme kymmenennen kerran esim.
kahvin kaatoa, mikd ei motivoinut lainkaan, péinvastoin tuli vain huono
tunnelma...olisi voinut kehittdd jotain spesifimpdd esim. tarkempia tuote-esittelyja,

asiakaspalvelu psykologiaa tms...koulutuksessa painotettiin kokeneille mielestini aivan



42

vadrid asioita ja tuskin annetaan kouluttajalle hirvedsti mahdollisuuksia muuttaa
koulutusta. Palveluosuuden saisi mielesténi tiivistettya helposti.”,

”Palveluosuudessa kdvimme ldpi aika paljon asioita, jotka oli aika itsestddn selvyyksia
jo alemmin lenténeille mm. Miten trollia kédytetddn, miten asiakkaalle puhutaan...ehka
sitd voisi hieman muuttaa kun on kyse ennen lentdneistd.”,

”...Toivoisin, ettd N:lle annettaisiin vapaammat kddet suunnitella/toteuttaa
palvelukoulutusta ennen lentdneiden kokemusta vastaavaksi. Hénelld olisi sithen

varmasti kyky ja taito.”.

Yhdestd vastauksesta sai suoran selityksen matalammalle arvosanalle. Vastaajan
mielestd opettaja antoi kurssin aikana vain negatiivisia esimerkkejd, joka vei pohjaa

ystévéllisyyden ja tiimityon arvoilta:

”Kurssin ajan on korostettu tiimityotaitoja ja ystivéllisyyden tirkeyttd. Pohjaa niiltd
arvoilta vie se, jos kouluttaja pitdd monen tunnin koulutuksen, jossa kertoo vain ja
ainoastaan negatiivisia esimerkkejd omista kollegoistaan lennoilla kaikkien positiivisten
esimerkkien koskiessa vain kouluttajan omaa toimintaa...Mielelldni olisin muutenkin
kuullut enemmén esimerkkejé siitd, mika on hyvéa toimintaa kuin siitd, mik& on huonoa
toimintaa. Téstd syystd annoin edellisessd kohdassa arvosanaksi 2, vaikka muutoin

koulutus oli mielesténi kaikilla tunneilla padosin ehdottomasti kiitettavaa.”

12.7%

10 20% 30% 40% 505 60% 70% 80% 90%  100%

KUVIO 6. Vastaukset palvelu lennoilla —aihealueen arviointiin.

Turvaosuuden opettajat saivat avoimissa vastauksissa pelkkid kehuja. Palautetta saatiin

esimerkiksi aiemman kokemuksen huomioon ottamisesta:
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“Turvakouluttaja N oli tosi patevd. Huomaa ettd N on opettanut kauan. Keskittyi tér-
keimpiin asioihin selkedsti ja asiantuntevasti.”.
”Turvakouluttaja NN on mahtava kouluttaja! Tiukka, mutta samalla rento. Osasi ottaa

huomioon sen ettd olemme jo jonkin verran kokeneita tilld alalla.”

’ - =
) _ N
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KUVIO 7. Vastaukset turvaosuus -aihealueen arviointiin.

Ensiapuopetusta kehuttiin. Kehitysehdotuksena toivottiin kdytdnnon harjoittelua erilais-

ten sairauksien tunnistamis- ja hoitotilanteista:

“Ensiapuopettaja N saa myos kiitettdvan arvosanan opetuksestaan...”,
”...EA-ope N myos todella mukava ja opin tunneilla paljon...”,
”Vield enemmaén voisi kdydd kdytdnnossé lépi erilaisia sairauksien tuntemus ja hoitoti-

lanteita.”.
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KUVIO 8. Vastaukset ensiapu —aihealueen arviointiin.

Juomatietous sai hieman ristiriitaisia kommentteja. Toisaalta aihealueen painottaminen
tuntui turhalta, eikd sitd tarvita kdytdnnon tyOssd, koska economy —luokan asiakkaat
eivit nditd asioita kysele. Toisaalta sitd my0s toivottiin lisdéd erityisesti vahvojen juo-

mien ja viinien osalta:
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... Juomatietouden suuri painottaminen ihmetytti kun koneessa ainakaan economy-
luokan asiakkaat eivdt pahemmin kysele mitdén alkoholitietouteen liittyvid kysymyk-
sid...”,

”Juomatietouteen voisi paneutua vield ehkd hieman enemmén varsinkin sellaisten oppi-

laiden kanssa, jotka kokevat sen alueen olevan haastavaa (vahvat juomat ja viinit)”.

’ _ =
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KUVIO 9. Vastaukset juomatietous —aihealueen arviointiin.

Myynti lennoilla ei saanut yhtddn huonointa arvosanaa, mutta oli keskiarvoltaan huo-
noin. Myynnin osuus jéi osalle vastaajista hataraksi, eikd sitd koettu opiskeltavan vaikka
sen tdrkeyttd painotetaan. Vastausten mukaan myynnin tunneilla ei opittu tarpeeksi.
Kehitysehdotuksena haluttiin enemmain kédytdnnon opetusta ja esimerkkejé erikoistuot-

teista ja myyntitekniikoista:

”...Myyntid ei mielestdni painotettu juuri ollenkaan eiké sithen koulutettu juuri milldin
lailla, vaikka koko ajan toisteltiin kuinka tirkedd se firmalle on.”,

.. .Itse inflight tuotteista ei jddnyt yhtddn mitddn muuta mieleen kun ettd karkit alhaalla
ja meikit kakkos laatikossa...”,

”...Myynnissd voisi enemmdn opettaa kdytdnnossd tuotteista ja pari esimerkkid mité
voisi hyvin kéyttad koneessa myyntitekniikkana.”,

”...Hieman enemmain tietoa mitd ne erikoistuotteet ovat ja miten niitd kdytetdén, esim
seerumit oli itselleni than vieraita ja oli noloa kun en yhtdén pystynyt vastaamaan asiak-
kaiden helpoihinkaan kysymyksiin. Koneessa sittemin kolleegoilta ajan salliessa opetta-

nut lisda.”.
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2 23.6%

KUVIO 10. Vastaukset myynti lennoilla —aihealueen arviointiin.

Opetusmetodit ja vuorovaikutustaidot

Opetusmetodien ja vuorovaikutustaitojen arvioinnissa jakauma on hyvin samanlainen
kuin ammattitaidon ja opetuksen arvioinnissa. Kaikkien aiheiden keskiarvot ovat
hieman matalammat. Yleisesti opettajat ndhtiin ammattitaitoisina ja ilmapiiri hyvéna.
Joissain tilanteissa erityisesti palveluopetuksessa toivottiin lisdd kannustamista ja

positiivista vahvistamista:

”Kaikki opettajat oli tosi kannustavia ja tsemppasivat kurssilaisia.”,

”Aivan loistavaa porukkaa! Kouluttajat olivat motivoituneita ja sen huomasi...”,
”Kaiken kaikkiaan opetus oli mielestdni hyvitasoista ja opettajat tekivdt selkedsti
parhaansa...”,

”Muistkaa kannustaa oppilaita (ei niin paljoa pelottelua), itse olisin kaivannut sitd

enemmaén varsinkin palvelun osalta :)...”.
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KUVIO 11. Opetusmetodien ja vuorovaikutustaitojen sisidllon keskiarvot aihealueittain.

Palvelun osuudessa ndkyy sama trendi opetusmetodien ja vuorovaikutustaitojen osalta
kuin ammattitaidon ja opetuksen sisdllon osalta. Negatiivista palautetta tuli oppilaisiin
suhtautumisesta ja pelottelusta, mutta mukaan mahtui positiivisiakin kokemuksia.

Monissa palautteissa on nimetty suoraan kyseessa olevat opettajat:

”...Palvelukouluttaja N on hauska opettaja, jolla on omalaatuinen opetustyyli, mutta
hidnen tunneillaan tuli vililld sellainen olo kuin olisin palannut takaisin peruskouluun.
Minusta tuntui vililld, ettei hdn arvostanut meitd kovinkaan paljoa, ja kohteli meitd kuin
teini-ikdisid. Mielestidni myo0s pelottelu esim. kurssilta pois heittdmisesti useaan kertaan
oli mielestdni tarpeetonta ja aiheutti selvdsti turhaa lisdstressid kurssillamme. Tésta
huolimatta opin my6s N:n tunneilla, varsinkin kdytdnnon osuuksissa, ja hauskaahan
meillé kylla oli.”,

”Palveluopettaja N oli todella posititvinen ja ystdvillinen...Palautekeskusteluissa
kurssin lopuksi sekd N, ettd N olivat super tsemppaavia ja saivat oikeasti

palautekeskustelusta mukavan tilanteen...”.
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KUVIO 12. Vastaukset palvelu lennoilla —aihealueen arviointiin.

Turvaosuus sai jilleen vain positiivista palautetta. Kehuja saivat erityisesti koulutuksen

kaytdnnonldheisyys sekd opettajien vuorovaikutustaidot ja ilmapiiri tunneilla:

“Turvakouluttajamme N oli erittdin mukava, kdytdnnonlédheinen ja osasi opettamansa
todella hyvin...”,

”NN on vahva ammattilainen. Hdn osaa ottaa opetuksessaan huomioon kokemuksen
ilman ettd asiat jdisivit kisittelemittd. Opetustilanteissa vallitsi avoin keskustelu- ja
kysely-yhteys, rentous ja tilannetaju, vaikka koko ajan oli selvéd, ettd turva-asioissa ei

olla lepsuja.”
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KUVIO 13. Vastaukset turvaosuus —aihealueen arviointiin.

My®ds ensiapu sai vain positiivisia vastauksia:

”Ensiavun opettaja N oli minusta paras opettaja. Todella kannustava ja pirted. Tunneilla

el ollut tylsdd ja ensiapuopetusta oli juuri sopivasti. Oikeasti ithana ihminen ja hyva

opetustyyli.”,
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KUVIO 14. Vastaukset ensiapu —aihealueen arviointiin.

Juomatietoudessa kaivattiin enemmain faktoja ja konkretiaa:

”Juomatieto —tunti oli ihan hyddyllinen, ehka litkaa kyseltiin miltd juomat maistuvat

meidédn mielestd. Kyse kuitenki makuasioista.”.
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KUVIO 15. Vastaukset juomatietous —aihealueen arviointiin.

Myynti lennoilla sai palvelun ohella 1 arvosanoja. Suurimmaksi syyksi nousi
negatiivinen ilmapiiri ja pelottelu. Vastauksista saatiin myos positiivisia kokemuksia

opettajan ammattitaidosta ja vuorovaikutustaidoista, sekd kokemuksen huomioimisesta:

“Myynnin kohdalla valitettavasti jdi olo ettd liikaa keskittymisestd meni sithen ettei
tehnyt virheitd, koska silloin saimme kuulla hieman liian kovaa tekstid. En ole tottunut
saamaan kommentteja tyyliin ’jos sanotte punkku, niin tapan teidat”...”,

”Myynnin opettaja N oli todella hyva ja innostava opettaja. N otti hyvin huomioon sen
ettd kaikki olivat lentdneet aikaisemmin.”,

”Myyntiosuuden piti N niminen kouluttaja, ja hdn oli aivan loistava! Innostaba ja

jarkeva, arvosti ammattitaitoamme.”.
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KUVIO 16. Vastaukset myynti lennoilla —aihealueen arviointiin.

Yleisarvosana koulutukselle

Yleisarvio kurssista oli hyvé. Jilleen on havaittavissa muutamia yksittdistapauksia jotka
ovat saaneet huonon kokemuksen. Kommenteissa nousi koulutuksen parhaaksi puoleksi
opettajat. Palveluosuus ja kokemuksen huomiointi nousi jélleen esille. Oppilaiden
viliset erot korostuivat myos siind miten osa koki kurssin lyhyend ja helppona kun taas

osa sisdllon laajana ja aikataulun tiukkana:

’Thanat persoonat korvasi koulutuksen muita puutteita!”,

”Opettajille yhteisarvosana 4 2 mutta itse kurssinsiséllolle 3.,

”Palveluosuuteen ja ylipdédtddn kokemuksen huomiointiin olin pettynyt.”,

”Kaiken kaikkiaan koulutus oli mielestdni onnistunut, vaativa sopivalla tavalla...”,
”Koulutus oli hyvin lyhyt, sisdlto varsin helppoa ja opetettu tieto oleellista.”,

”Kurssi oli laaja, mutta laajarungot kéytiin tosi nopeasti.”.
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KUVIO 17. Vastaukset kohtaan: yleisarvosana koulutukselle.

Koulutuksen tavoitteiden saavuttaminen

Vastaajat kokivat pddosin, ettid tavoitteet saavutettiin. Kommenteissa nousi erityisesti

aikataulutus ja kurssin laajuus. Kurssi koettiin liian lyhyeksi ja keskenerdiseksi:

”Koen ettd koulutus jdi kesken, tieddn ettd asiat selkeyttidvit itse ty0ssd mutta voisin
ehké olla enemmén testejd juomista, aterioista jne.” ,

”Vaikka kaikki ehdittiin kdydd ldpi, tunnen ettd 2 kuukautta on liian lyhyt aika
tillaiselle koulutukselle. Tuntui ettd kokoajan luettiin seuraavaa koetta varten ja

edellisen aiheen asiat ehtivét jo unohtua.”.
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KUVIO 18. Vastaukset kohtaan: koulutuksen tavoitteiden saavuttaminen.

Millaista koulutusta haluaisit tulevaisuudessa?

Oli kiinnostavaa, ettd palvelu- ja myyntikoulutus koettiin turhana, eikd siind koettu
onnistuneen, mutta molempia toivottiin silti tulevaisuudessa. Erityisesti toivottiin
painotusta sithen miten lento todellisuudessa menee, ja miten mikdkin asia toimii.
Palvelun koettiin olevan ldhinnd busineksen tarjoilua, eikd valmista todelliseen tyohon.

Valmistuneet olivat myds huomanneet eroja koulutuksen ja kiaytdnnon valilla:

”Myyntiin keskittyvdéd koulutusta ja turva-asioita ei ikiné voi olla liikaa...”,

”Enemmaén panostusta palveluun, sithen miten lento todellisuudessa etenee, mistd
16ytyy mikin, mitd sinetit ovat. Nyt palvelu oli 1dhinnd busineksen tarjoilua ja kaikki
muu skipattiin. Havetti menni lennoille, kun ei osannut edes laittaa roskakehikkoa, kun
sellaisestakaan ei puhuttu mitddn.. Koulutuksessa voisi painottaa sitd, mitd tyo
todellisuudessa on eika sitd ideaalia, miti pitiisi olla.”,

”Myynti ja asiakaskohtaamiset.”.
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My®0s turvan ja ensiavun kertausta pidettiin tdrkednd. Haluttiin erityisesti koulutusta
uudistuksista ja péivityksistd. Ongelmaksi koettiin, etteivit samat kdytdnnot ole
vanhemmilla tyontekijoilld ja vastavalmistuneilla. Haluttiin  koulutusta myos
kokeneemmille tyontekijoille. Jilleen toivottiin lisdd kdytdnnon esimerkkejd esimerkiksi

tapahtuneista onnettomuuksista ja virheista:

”...Moni asia oli selked tunneilla, kidytdnnossd ei than samalla tavalla. Varsinkin turva
ja ensiapu asiat ovat aika usein niin ettd vanhempi on yhtd mieltd ja me ei ihan samaa,
kuten miten EXIT ndytetdén...saisi sen varmuuden ettd kylli mind muistan oikein.”,
”Toivon ldhinnd ettd tulevaisuudessa panostetaan myos lentdviin ja koulutetaan seka
muistutetaan miten palvellaan sekéd turva asiat. Lennoilla huomaa ettd kaikki ei mene
kaikilla niin kuin on opetettu...”,

”...Koen tdrkedksi ettd koulutuksiin sisdltyy paljon kerrontaa siitd mitd ldhi-aikoina
yrityksissd on tapahtunut, ndméd muistuttaa ja opettaa siitd kuinka tarkeitd turva asiat

ovat ja miten tulisi toimia...”.

Tulevaisuudessa kaivataan myods erikoiskoulutuksia esimerkiksi eri kulttuureista,

erityisasiakkaiden kohtaamisesta, myynnista ja kielista:

”...olisi kiva saada samanlainen tunti kuin nyt saimme japanilaiselta N:Itd. Esimerkiksi
jos 10ytyis kiinalainen tai intialainen kertomaan omasta nikokulmastaan.”,
”...lentopelkoisten kohtaaminen...”,

”...lisda kulttuurituntemusta...”,

”Koulutus koneiden myyntituotteista, viineistd ja ruuista kiinnostaa...”,

”Aasian kielten koulutusta”,

“Erityistilanteiden hoito ja asiakaskdyttdytyminen/psykologia.”

Lisdksi toivottiin uraa edistdvid koulutuksia kuten SCC-koulutus,
palvelukouluttajakoulutus, Sales ja Service Promoter —koulutus ja purserikoulutus.

Kaikissa koulutuksissa toivottiin kiytdnnonldheisyytta.

Yksi vastaajista toivoi koulutusta palkalliseksi, jotta motivaatio pysyisi korkeammalla.
Voi olla syytd pohtia onko tdméd mahdollista ja milld muilla keinoilla motivaatiota voisi

yllépitaa.
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Muuta palautetta tai ehdotuksia toiminnan parantamiseksi?

Aikataulutus ja priorisointi nousi jélleen esille. Térkeiden asioiden teorialle ja
kdytdnnolle ei annettu tarpeeksi aikaa ja toistoja. Itsendiseen opiskeluun toivottiin aikaa
lukujérjestyksessd. Palvelun esiintymistehtdvét ja ryhmétyot koettiin jilleen turhiksi
titviiseen koulutukseen. Kurssin aikatauluun toivottiin véljyyttd myos henkilokohtaisen

hyvinvoinnin yllapitdmiseksi:

”Ovien armaus ja disarmaus on todella tirked oppia rauhassa ja kunnolla!! Myds
aikatauluttaminen ihan kaikessa oli todella huonoa...”,

”Olisi hienoa, jos itsendiseen manuaalien opiskelemiseen olisi oikeasti varattu aikaa
edes muutama péiva kurssin aikana...Nyt tuntui siltd, ettd aikaa manuaalien lukemiseen
oli 1dhinnd Gisin ja viikonloppuisin...Pédivdt kuluivat sitten vdsyneend pitkdveteisesti
esimerkiksi teatteriesitysten laatimisessa tai palvelu- ja ryhmétehtévien parissa.”,

’Liian raskas koulutus kaikin puolin”,

”Kannattaa ehkd huomioida peruskursseilla aikataulutus ja varata tarpeeksi aikaa
etenkin teoriatunneille, vaikka se pidentdisikin kurssin kestoa pdivdlld tai parilla.”,
”Aikataulu voisi olla hieman viljempi ja kéytdnnon harjoituksia enemmaén.

Kulttuuriopetusta voisi myos lisédta.”.

Péivien ja opetuksen rakenteelle annettiin myos konkreettisia ehdotuksia. Esimerkiksi
330 ja 350 konetyyppien opiskelu toivottiin omiin kokonaisuuksiinsa asioiden
selkeyttdmiseksi. Lentokonevierailut toivottiin myds omiin opintokokonaisuuksiinsa
niin, etteivit eri koneet mene sekaisin. Toiveena olisi, ettd ensin kdydddn ldpi yhden
konetyypin teoria, sen jilkeen kdydddn vierailulla ja lopuksi tehdddn kone. Tdmén

jalkeen siirrytddn seuraavaan koneeseen:

”Palvelun loppukokeessa pikkubussit ja isot koneet voisi testata eri kokeessa, ja
pikkubussikoe voisi ajoittua ihan sithen familentojen jélkeen. Loppukurssi isoja koneita
ja koe loppuun.”,

”...Lentokonevierailut voisivat olla kaikille konetyypeille erikseen samoin konetyyppi

opetukset. Olisi ollut selkedmpdd jos ensin olisi opetettu 330 konetyyppi, kidyty kone
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vierailulla ja tehty koe. Sen jidlkeen opetettu 350 konetyyppi, kdyty konevierailulla ja
sitten tehty koe...”.

”Olisi oppijan kannalta varmaan hyvia ensin kdydéd 32s konetyypit ja lentdé niitd ensin
jonkin aikaa ennen kuin siirrytddn 330/350. Niin ilmeisesti aiemmin toimittu. Pari
kuukautta pikku busseilla lentdmistd ja sitten isot bussit, niin ehtisi sisdistdd asioita

paremmin eivitkd asiat mene padssd sekaisin.”.

Viestintddn toivottiin jélleen parannuksia:

”Moni kouluttaja jétti tulematta/aikoja muutettiin lyhyelld varoitusajalla...”,
”Kurssin aikana oli paljon muutoksia aikatauluissa ja vélilld pdivat venyivit tiukan

aikataulun vuoksi.”.

Kéytdnnon harjoittelua toivottiin edelleen lisdd sekd palvelutilanteisiin, ettd turvan
toimenpiteisiin.  Erityisesti ovien harjoitteluun toivottiin lisdd kaytantod. Myds
palveluun toivottiin lisdd kadytdnnén malliesimerkkejd joita voisi kéyttdd tulevassa
tyOssd, esimerkiksi pdihtyneen henkilon kanssa tai ottaessa esiin kiusallisen aiheen

matkustajan kanssa:

“Enemmaén kdytdnnon painotusta ja lennon todellista etenemisti...”,

”Ehkd enemmidn kiytdnnon harjoittelua konetyyppien ovien kaytossd sekd myos
erilaisissa palvelutilanteissa (esim. mahdolliset haasteellisemmat palvelutilanteet).”,
”Pitdisi enemmén panostaa mm. Ovikokeisiin. Se ei voi mennd niin ettd niitd
harjoitellaan vaan kerran per oppilas ja seuraavana pdivani on koe.”.

”...Sitten jokaisella olisi ainakin yksi hyvd esimerkki miten toimia vastaavassa
tilanteessa tai vastata hankalaan kysymykseen. Esimerkiksi kuinka kieltdytya

tarjoilemasta asiakkaalle lisdd alkoholia tai kuinka tarjota lihavalle lisdvyota...”.

Esiin nostettiin myos jdlleen muistilistat tyotd varten:

”...uudella lentoemédnnélld on ihan konkreettinen lista niistd positioista ja niihin

liittyvistd tehtivistd, joita koneissa joutuu tekemddn varsinkin alussa.”
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Pddosin kehuttiin ryhmidhenked ja opettajien asennetta, mutta esimerkkejd nostettiin
jilleen myos huonoista kokemuksista. Opettajien pelottelu ja arvostuksen puute

puhuttivat. Liséksi nostettiin esiin huono yhteishenki oppilaiden kesken:

”Pelottelu on huono keino opettamiseen...My0s epavarmuuden luomisen voi jittdd pois
(katsotaan ty0llistyttekd”)...”,

”...0On mielestdni kohtuutonta vaatia etti me olemme aina tismalleen aikataulussa,
tehtdvit tehneind yms. jos kouluttajilta ei vaadita samaa. Tulee tunne ettei kurssilaisten
aikaa arvosteta.”,

”...Meidan kurssilla (ennen lentdneet) oli paljon vahvoja persoonia ja pasméardintid.
Kuppikuntia ja pahan puhumista toisten seldn takana. Myds kuvaaminen tunneilla
pitdisi kieltdd. Thmiset ottavat kuvia...myds toisten oppilaiden ilmeistd tunneilla. Ei

ikind tiedd mihin tillaiset kuvat leviaa.”.

Kyselyn toisessa avoimessa kysymyksessa yksi vastaajista koki hiustenlaitto-oppitunnin
turhana. Kuitenkin tuli palautetta lentohenkilokunnan ulkoisesta olemuksesta. Tdma
saattaa kertoa siitd ettd koulutus keskittyy sithen miten asioiden pitési olla eikd sithen
niin kuin ne ovat. Toinen vaihtoehto on esimerkiksi nikemyserot koulun ja tyonantajan

valilla:

”...Paljon painotetaan sitd, minkalainen habitus pitdd olla ja sitten kun menee
koneeseen, ndkee, etdd purserilla on pitkd ponnari ja riippuvat jittirenkaat korvissa.
Voisiko habitukseen painottaa enemmén myods tyoeldmiss, koska e on se, minka
asiakkaat nikevit ja onhan se vdhédn hassua kun ulkomailla muiden lentoyhtiéiden crew
on edustavan nikdistd ja meilld astutaan koneesta tukka hapsuttavalla vieteriponnarilla

mustissa aamutohveli-tyylisissd, kuluneissa kengissa...”.

Jélleen perddnkuulutettiin myds kokemuksen huomioimista. Toivottiin, ettd ennen
lentdneiden kurssilla todella otetaan kokemus huomion, eikd keskitytd perusasioihin.

Erityisesti palveluosuudesta voitaisiin supistaa:

”Jos jérjestetddn ennenlentineiden kurssi, sen voisi ottaa huomioon paremmin

palvelutunneilla, eikd kdyttdd niin paljon aikaa ihan perusasioihin.”,
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“Ennen lentdneiden kurssin ja tavallisen kurssin vilille selked ero. Téstd selkeimpédnd
kurssilaisten ammattitaidon arvostaminen sekd eri osa-alueiden painotus.”,
”Palveluosiosta voisi jéattdd pois jotain, jos kyseessd on aikaisemmin lentdneiden

kurssi.”.

Kuten teoriassa todettiin, palautteen antajalla on oltava tunne siitd, ettd palautteesta on
hyotyd. Onkin térkedd, ettd valmistuneet oppilaat kuulevat heiddn palautteensa
perusteella tehdyistd parannuksista ja uusille oppilaille kerrotaan mitid asioita on

kehitetty.

“Toivottavasti palautteestani on jotakin hydtyd koulutuksen suunnittelulle ja

',’

kehittamiselle. Kiitokset koko koulutustiimille
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5 Yhteenveto

5.1 Yleiskatsaus tilanteesta ja vertaus tavoitteisiin

Johdannossa esiteltiin pddongelma: lentohenkilokunnan peruskoulutuksen parantaminen
saadun oppilaspalautteen perusteella. Padongelma jaettiin neljddn osaongelmaan. Miten
loppupalautteen vastausméirdd saataisiin nostettua? Vanhojen kyselyiden tuloksia ei
ollut saatavissa, joten vertailua ei pystytty tekemdin. Uusi lomake on visuaalisempi ja
kayttajaystavillisempi, jotka helpottavat kyselyyn vastaamista. Alkukartoituksessa nou-
si esiin toimeksiantajan puolelta, ettd avoimiin kysymyksiin ei vastata, eikéd opettajat saa
palautetta. Nama molemmat asiat korjaantuivat uudella lomakkeella. Miten keritty data
saataisiin relevantimmaksi? Alkukartoituksessa toimeksiantajan edustajat kertoivat van-
han datan olevan numeerista, arvosanat keskiarvoltaan 3/5 ja ilman eroavaisuuksia. Uu-
della lomakkeella saatiin aikaan selkeitd eroja eri osa-alueiden vélille. Miten datan ana-
lysointia tehostettaisiin? Uudet monivalintakysymykset tuovat paremmin eroja osa-
alueiden vilille suhteessa vanhempiin numeerisiin kysymyksiin. Avoimien vastausten
analysointiin ei 10ydetty uusia tehokkaita keinoja. Mihin asioihin kiinnitetddn huomiota
palautteen perusteella? Palautteen perusteella 16ydettiin useampi kohta, joka toistui ko-

ko kyselyn ldpi. Néihin pyritdén 10ytdméaén kehitysehdotuksia.

Alkukartoituksessa nousi esiin asioita joista haluttiin palautetta. Palautetta saatiin kou-
luttajakohtaisesti, teorian ja kdytdnnon suhteesta, aikataulusta ja lukujérjestyksestd, ope-
tusmateriaaleista sekd kehitysehdotuksista. Oppilailta saatu palaute on péddosin yhtene-
vdd myos kyselyssd saatujen tulosten kanssa. Alkukartoituksessa koettiin toimiviksi
kertauksen maird, jaettavan materiaalin laatu, kannustava henki, koulutuksen tarkkuus
ja opettajien motivoiva ote. Negatiivisena koettiin liian pitkét paivit, kiire, epatietoisuus
ja viestintd. Toivottiin konevierailut eri péiville ja korjauksia pdivikohtaiseen aikatau-
luun niin, ettd teoria on aamupdivalld ja kaytinto iltapdivilla. Liséksi haluttiin enemmaén
tyOpédivén todellisen kulun ldpikdyntid. Materiaaleja haluttiin pdivitettivén ja niithin ha-

luttiin lisdd tehtivid ja kysymyksid.

Kyselyd rakennettaessa pyrittiin tarkoituksenmukaisesti luomaan eroja ja kehittdmis-
kohteita. Muutamia yksittdistapauksia lukuun ottamatta kokonaisuus on toimiva ja oppi-

laat ovat tyytyvdisid koulutuksen laatuun. Opettajat saivat pddosin ylistdvid arvioita.
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Erityisesti turva- ja ensiapuopetus koettiin erittdin toimivina. Alle on kuitenkin kerétty

muutamia kohtia, joihin saadun palautteen mukaan voisi kiinnittdd huomiota.

Palautevirtojen parantaminen. Mikili jatkossa halutaan kehittyd, tulee palautevirtoja
parantaa ja palautetta tulisi kerétd entistd useammin. Jos saadaan luotua ilmapiiri, jossa
palautteen voi antaa rehellisesti, vilittdmasti ja suoraan, my0s hyoty kasvaa. Opettajat
saavat palautteen suoraan tilanteessa, ennen kuin se pddsee unohtumaan ja véadristy-
madn. Tdmi myos mahdollistaa kehityksen vélittomaésti vaikka jo seuraavalle tunnille.
Tami vaatii my0s jokaiselta opettajalta henkilokohtaista halua kehittdd oman opetuk-
sensa sisdltdd ja omia toimintatapoja. Tarkeimmait asiat opettajat voivat kirjata ylos ja
tuoda esiin esimerkiksi tiimipalavereissa. Opettajia tulisi kannustaa kerddmain palautet-
ta pdivittdin. Palautteen myotd tehdyistd kehityksistd tulisi my0s viestid oppilaiden
suuntaan. Organisaation tulisi tavoitella pohtivaa kulttuuria, jossa vallitsee tasa-arvo,

vuorovaikutus arvostus ja halu kehittyé.

Opettajien asiaton kiytos. Suurin osa opettajista sai todella hyvédd palautetta. Muuta-
mat opettajat saivat nimettyd palautetta, jossa tuotiin esiin, asiattomia kommentteja ja
huonoja vuorovaikutustilanteita. Ajatusmallit kehittyvastd organisaatiosta ja palaute-
kulttuurin luomisesta tulisi saada kulkemaan koko organisaation ldpi. Onkin hyvé tutkia

myds opettajien voimanléhteiti ja syitd toimintaansa.

Lisdd kiytinnon harjoittelua. Palautteesta kdvi ilmi kdytdnnon harjoittelun, kuten
simulaattoreiden ja lentokonevierailujen hyoty. Oppilaat toivoivat, ettd lentokoneet ja
lahtovalmistelut olisivat tutumpia, kun he aloittavat niissd tydskentelyn. Oppilas muis-
taa paremmin oppimansa, saadessaan kokea sen, kuin jos vain opettelee asian teoriassa.
Kun oven avaamista harjoitellaan kadytdnnossé, laukaisee tositilanne muiston varmem-

min, kuin jos asian késittelee vain esimerkiksi kokeessa. (s. 12)

Aikataulutus. Monen vastaajan mielestd aikataulu oli liian tiukka suhteessa opitun asi-
an madrdan. Toisaalta my0s usein ennalta sovitut aikataulut ja suunnitelmat eivét pité-
neet. Lukujérjestys ei aina ollut johdonmukainen ja eri konetyyppien opiskelu ristiin

aitheutti himmennysta.
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Viestintd. Kyselyssd nousi usein esiin ongelma, jossa muutoksista ei viestitty tarpeeksi

selkeasti.

Kokemuksen vaikutus ja ihmisen kohtaaminen. Jotkut vastaajat kokivat erityisesti
palvelupuolella, ettei heiddn aiempaa kokemusta otettu huomioon. Palvelu ja myynti-
koulutuksessa toivottiin syvempdd koulutusta perusasioiden sijaan. Esimerkkeihin toi-

vottiin enemmaén positiivisuutta ja vihemman pelottelua.

Osa opetuksen tyokaluista vanhentuneita tai tarpeettomia. Osa manuaaleista, e-
learning —materiaaleista ja videoista oli vanhentuneita. Audiobookit koettiin hyodytto-

miksi tai niiden olemassaolosta ei tiedetty.

5.2 Kehitysehdotuksia

Virtuaalitodellisuus. Finnair Flight Academy kayttdd virtuaalitodellisuutta hyvikseen
jo lentdjien koulutuksessa. Lisdksi sitd on alettu hyodyntdd koulutuksessa ympiri maa-

ilmaa, esimerkiksi yhdysvaltalaisissa yliopistoissa ldédketieteen laitoksilla.

Nykyisin kdytdssd olevat lentokonevierailut ovat ehdottoman téirkeitd ja hydodyllisié,
mutta kalliita ja vaikeita aikatauluttaa, koska samat koneet kuljettavat asiakkaita. Toi-
saalta koulun tiloissa olevia fyysisid simulaattoreita voidaan kdyttdd, mutta jokaista ko-
netyyppid ei voida mallintaa sisétiloihin. Virtuaalitodellisuus voisi toimia ndiden rinnal-
la. Virtuaalitodellisuuteen pystyttdisiin mallintaa yleisimpien konetyyppien sisitilat ja
sielld oppilaat péasisivit harjoittelemaan toimenpiteitd ja tutustumaan tiloihin. Virtuaa-

lisia harjoitteita voisi toistaa lukemattomia kertoja ilman, ettd kulut nousevat.

Motorola opintokokonaisuuksista. Proakatemiallakin kdytossd olevaa jidlkimotorolaa
voidaan kayttdd palautevirtana. Opettaja voisi kdydd opintokokonaisuuden tai oppitun-
nin loppuun palautekierroksen. Talloin opettaja saa suoran palautteen ja oppilaat koke-
vat saavansa mahdollisuuden vaikuttaa. Motorola muodostetaan esittdmaélld seuraavan-
laiset kysymykset:

1. Miké meni hyvin?

2. Miki meni huonosti?

3. Mité opin?
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4. Mité vien kdytantoon?

Kurssien aikataulujen uudelleenjirjestelyjid. Budjetti ja organisaatio yleensd sanelee
aikataulut, mutta kurssia voisi koittaa jirjestelld uudelleen niin, ettd aikataulu olisi ke-
vyempi ja jattdisi enemmain varaa muutoksille. Kurssin rakennetta voisi muuttaa niin,
ettd opinnoissa keskityttdisiin yhteen konetyyppiin kerrallaan; ensin teoria, sitten kdy-

tantd ja lopuksi kokeet. Tdmaén jélkeen siirryttdisiin seuraavaan konetyyppiin.

Aiemman kokemuksen huomioiminen. Yksilollistd opetusta voi olla vaikea toteuttaa,
mutta vaihtoehtona voisi kéyttdd esimerkiksi tiimioppimisessa kaytettdvda dialogia.
Dialogin avulla kokeneemmat oppilaat voivat jakaa oppejaan ja edesauttaa vihemméan
kokemusta omaavien oppimista. Télloin tuttuunkin aiheeseen voisi saada mielenkiintoa
ja saataisiin kaikkien kokemus hyodynnettyd. Dialogi antaa ryhmélle mahdollisuuden
havaita ja ymmairtdd haasteita ja luomaan ratkaisuja sekd uusia ajatusmalleja yhdessa.
Sen tarkoitus ei kuitenkaan ole korjata ongelmia, vaan muuttaa prosesseja niin, ettei
samoja virheitd synny. Opettajille voisi rohkaista enemmaén ottamaan huomioon oppi-
laiden oman osaamisen ja kokemuksen. Jos kursseja jaetaan ennen lentdneisiin ja ko-

kemattomiin, tulisi selkedmmin huomioida vanha kokemus.

Oppimisen tyokalujen piivitys. Oppimisen tyokalut tulisi pdivittdd ja niiden tarpeelli-
suus kartoittaa. Onko esimerkiksi ryhméty6t sopiva toimintamalli néin tiiviiseen koulu-
tukseen vai voisiko tiimity6téd harjoitella muilla keinoin? Videot ja manuaalit tulisi kdy-
da lapi ja paivittdd, etteivit ne sisdlld vanhentunutta tietoa. Vaikka sisdlto ei olisikaan
muuttunut, on uudet materiaalit kiinnostavampia ja nédin hyddyllisempid oppilaan ndko-

kulmasta.

Muistilista. Jokaisesta opintokokonaisuudesta voisi toteuttaa kisikirja tai muistilista,
jota voisi kuljettaa mukanaan lennoilla. Listasta 16ytyisi niin turvaohjeet, kuin muistilis-
ta oleellisista palvelun asioista. Liséksi toivottiin toimenpidelistaa asioista joita tulee

tehdd ennen nousua ja laskun jélkeen.

Viikkopalaveri. Kursseille voisi ottaa kdytdnnon, jossa maanantaisin kaytéisiin lapi
viikon oleelliset asiat. Téll6in voitaisiin paremmin viestid esimerkiksi muutoksista luku-

jérjestyksessa.
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Palautteen kerdiminen opettajilta. Voisi olla aiheellista luoda oppilaspalautteen poh-
jalta palautekysely opettajille. Talloin voisi verrata opettajien ndkemysti asioista oppi-
laiden kokemuksiin ja ldhted pohtimaan ndkemyseroja ja kehityskohteita yhdessd opet-

tajien ja oppilaiden kanssa.

Viestintd palautteen vaikutuksista. Toimivassa palautekulttuurissa tarvitaan kokemus
palautteen vaikuttavuudesta. Voisi olla hyvi ldhettdd esimerkiksi tdhén kyselyyn osallis-
tuneille tyontekijoille kooste kyselyn tuloksista ja esimerkkejd siitd, miten toimintaa on
kehitetty palautteen myo6td. Myos uusille oppilaille voitaisiin kertoa millaista palautetta

on saatu ja mitd on tehty. Tdma kannustaisi palautteen antamiseen myds jatkossa.

Opinniytetyon tekijin loppumotorola

Opinndytetyon tekijd teki tyostdén loppumotorolan esimerkiksi toimeksiantajalle ja ar-

vioidakseen tehtya tyota.

Mika meni hyvin? Yhteistyd toimeksiantajan kanssa sujui loistavasti. Toimeksiantajan
arvostus nikyi asenteessa ja yhteistyohalussa. Uudella lomakkeella saatiin haluttua eroa
tasaisen numeerisen keskiarvon sijaan. Vastausten perusteella toimeksiantaja voi 16ytaa
selkeitd kehityskohteita joihin tarttua. Teoriaosuutta voidaan kéyttdd organisaation pa-

lautekulttuurin tutkimiseen ja kehittimiseen.

Miki meni huonosti? Prosessi venyi turhan pitkédksi tyon tekijan muiden kiireiden takia.
Myos tyon tekijdn haasteet tyon aikatauluttamisessa ja arjessa viivéstytti tyon valmis-
tumista. Kyselyn toimittamisessa oli ajoittain teknisid virheitd. Tamén takia osa vastaa-
jista sai kyselyn suunniteltua myohemmin, mikd mahdollisesti laski vastausprosenttia.
Toisaalta osa vastaajista pystyi peilaamaan koulutusta tydeldmiin. Tyo olisi pitidnyt

suunnitella paremmin, niin ettd jatkumo teoriasta kaytdntdon on selkedmpi.

Mitd opimme? Opinndytetyon tekijdn suurimmat opit teoriasta olivat palautteen dyna-
miikan ja palautevirtojen merkitys. Kyselytutkimukseen liittyen opittiin uusia tapoja
esittdd kysymykset niin, ettd eroja syntyy ja vastaajan on pakko tuoda mielipiteensa

julki. Jos kaikki asiat arvioidaan 3/5 ei ole oikeastaan hyotyé kysya palautetta.
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Mitd viemme kaytintoon? Tyon tekijad vie kdytdntoon palautteen teoriasta opitut asiat.
Palautetta ja motivaatiota organisaation jdsenissé tullaan tarkastelemaan uudella tavalla.
Palautteen antamista tullaan kehittdiméaan niin, etti se vastaisi aina kulloisenkin henkilon
sisdisid voimanldhteitd. Tyon tekijd pyrkii jatkossa kyselytutkimuksissa vélttiméan nu-
meerisia kysymyksid ja hakemaan &dripditd mielipiteissd, jotta 10ydetddn kehitettdvia

asioita.
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Liite 2. Uusi palautelomake ja saatekirje 1(5)
Kyselylomake ldhetettiin oppilaille seuraavilla saatesanoilla:
”Hei,

haluamme kehittdd Finnair Flight Academyn koulutusta ja toivomme saavamme pa-
lautetta peruskurssilta. Vastaathan huolella ja annat meille rehellisen mielipiteesi. Pa-

laute annetaan nimettoméana.

Kysymyksid on yhteensd 14 ja se vie aikaa noin puoli tuntia.”

FINNAIR

Hei

haluamme kehittaa Finnair Flight Academyn koulutusta ja toivomme saavamme palautetta peruskurssilta. Vastaathan huolella ja annat meille rehellisen mielipiteesi. Palaute
annetaan nimettomana

Kysymyksia on yhteensa 14 ja se vie aikaa noin puoli tuntia

1) Perustiedot

* Kurss

* Aloituspaivamaara
* Tyonantaja

* Tyotehtava
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2 (5)

FINNAIR

Opetuksen arviointi yleisell tasolla.

2) *Missa onnistuimme parhaiten? (valitse 1-3)

Erilaisten opetusmenetelmien ja -valineiden kaytto.

|8

Opetusmateriaalien soveltuvuus.

Kurssin sisallon sovellettavuus tyossa.

) Tuntim&aré suhteessa sisaltoon.

() Kurssin vaativuustaso.

Kouluttajien ammattitaito ja vuorovaikutustaidot

Teorian ja kaytannon suhde.

Lukujarjesty 1 painotus ja itus

3) Konkreettisia esimerkkeja onnistumisista?

0/4000

4) * Missa asioissa voisimme parantaa? (valitse 1-3)
[_J Erilaisten opetusmenetelmien ja -valineiden kaytto.
[[J Opetusmateriaalien soveltuvuus.
|| Kurssin sisallon sovellettavuus tydssa
[J Tuntimaara suhteessa sisaltoon.

[CJ Kurssin vaativuustaso.
[} Kouluttajien ammattitaito ja vuorovaikutustaidot.

|| Teorian ja kdytannon suhde.

[J Lukujarjestyksen painotus ja ai itus

5) Miten voisimme parantaa koulutusta? (esimerkki)

0/4000
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6) * Mitka oppimisen tyokalut toimivat parhaiten? (1-3)

Ryhma- ja parityot
E-leamning ja cabin library
Slideshow / Power point
Lentokonevierailut
Videot

Kokeet / testit

Manuaalit

Audiobookit

Muu

7

Mitka oppimisen tyokalut toimivat huonoiten? (valitse 1-3)
Ryhma- ja parityot

E-learning ja cabin library

Slideshow / Power point

Lentokonevierailut

Videot

Kokeet / testit

Manuaalit

Audiobookit

Muu

8) Esimerkkeja siita, miten tyokaluja voisi parantaa?

0/4000
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Palautetta opettajille
Avioi opettajien ammattitaitoa ja opetuksen sisaltoa seka opetusmetodeja ja vuorovi itoja. Asteikolla yksi on paljon kehitettavaa ja nelja on erittain hyva.

9) * Ammattitaito ja opetuksen sisalto

Palvelu lennoilla O O O O

Turvaosuus 0O O O 0O
Ensiapu ©Q O © O
Juomatietous ©Q © 0 0
Myynti lennoilla Q Q Q O
10) *Op dit ja vuol i id:

Palvelu lennoilla

Turvaosuus © © 0 O
Ensiapu @ © © ©
Juomatietous ©@ © 0 0
Myynti lennoilla @ © © 0o

11) Muita kehuja tai rakentavaa palautetta opettajille?

0/4000
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FINNAIR

12) Yleisarvosana

Arvosana
1 2 3 4 5

Kommentti

Yleisarvosana koulutukselle

Koulutuksen tavoitteiden saavuttaminen

13) Millaista koulutusta haluaisit tulevaisuudessa?

/
0/4000

14) Muuta palautetta tai ehdotuksia toiminnan parantamiseksi?

4
0/4000
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Liite 3. Konkreettisia esimerkkejd onnistumisista 1(5)

”Etenkin erilaiset opetustavat ja luokat olivat huippuja! Tilat ja puitteet my®os :)
Kouluttajien valinta on mennyt nappiin! Eteenkin suuri kiitos NN, NN sekd NN. Pa-

rempia kouluttajia ei voisi olla!! Kiitokset my6s N, molemmille N ja aivan ihanalle N!”

”FFAlla mukavat luokat seki vilineet”

”Opettajien tapa pitdd kuuntelijan mielenkiintoa ylla.”

’linan ihmisléheinen ja rento tapa opettaa piti mielenkiinnon yll4 l&pi kurssin. Kertaa-
kaan ei ldhtenyt ajatus harhailemaan ja tehnyt mieli ottaa puhelinta esille. Opetus kattoi
lahes kaiken, jolla paisi helposti tenteistd 1dpi. Aikataulu piti hyvin koko kurssin. Ope-

tusmenetelmait olivat hyvin perinteisid, mutta néin lyhyelld kurssilla se oli riittavaa.”

”Hienoa, ettd kaikki opettajat ovat myds itse lentotyossd”

”Kouluttajat olivat erittdin ammattitaitoisia ja omasivat hyvit vuorovaikutustaidot. He

kommunikoivat erittdin selkedsti saivat hyvin viestittyd asian oppilaille.”

”Kaikki kouluttajat olivat hyvin ammattimaisia, ldmpimié ja kérsivéllisid. Heiddn kans-

saan oli helppo kommunikoida ja kyselld mieltd askartavia kysymyksid.”

”Minusta kurssilla valmistetaan oppilaat niin hyvin kuin teoreettisesti vain mahdollista
itse tyohon. Myd6s muiden lentoyhtididen kurssin kdyneend, minusta tdméan kurssin si-

salto oli loogisessa ja selkedssa jarjestyksessd.”

”Kéaytdnnon harjoitukset ovat hyvid.”

“Thanat, ammattitaitoiset ja helpostildhestyttdvit kouluttajat, joilta sai hyvéa, rakentavaa
palautetta. Tunneille oli aina miellyttdvdd mennd. Kurssin vaativuuden huomioonottaen
kouluttajat tekivét erinomaista tyoté siind, etti saivat opetettua asiat siten, ettd asiat tun-

tuivat helpommilta oppia ja ne jaivét mieleen.”
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”Teorian ja kdytdnnon harjoittelun luokissa ennen fam-lentoja koin hyvinkin perusteel-
liseksi antaen hyvit valmiudet ja varmuuden fam-lentoihin seké edelleen itse tyohon

kurssin jédlkeen.”

”Lentokonevierailut, turvahallin simulaattorit ja familennot avasivat tunneilla opetettua
teoriaa todella hyvin. Myos kurssin rakenne turva-, ensiapu- ja palvelukoulutuksen jaon

suhteen toimi ja avasi tyon eri osa-alueita hyvin.”

”Opetus oli riittdvin tiukkaa, jotta kaikki menestyivit mutta samalla hauskaa.
Kaikki kolme pédédopettajaa olivat mielestdni ammattitaitoisia ja kannustavia. Opettajat

olivat hyvin erilaisia, mutta hyvié jokainen.”

”Etenkin turvakouluttaja ja ensiapukouluttaja ovat ty0ssdén erinomaisia. Selittdvét asiat
selkedsti ja huolella, selvittivit asiat, joita eivét tiedd. Osasivat my0s arvostaa meidédn

kurssilaisten (kaikilla kokemusta lentotydstd) ammattitaitoa ja osaamista.”

”Kurssilla oli sopiva miira teoriatunteja sekd kdytdnnon asioita. Asiat kdytiin hyvin

teoreettisesti ldpi1 ennen kuin pédistiin kokeilemaan kdytanndssa.”

”Selkedt diat ja johdonmukainen opetus. Opetuksessa keskityttiin térkeisiin ja keskeisiin
asiothin. Kurssi oli titvis, mutta mielestidni mielenkiintoinen opetus ja selkedt itsendises-
ti suoritettavat e-learningit tukivat oppimista niin, ettd kurssin vaativuus ei tuntunut ylit-
sepddsemattomaltd. Lukujarjestystd noudatettiin hyvin muutamaa poikkeusta lukuunot-

tamatta timé varmasti helpotti monen perheellisen tai tyotéd tekevin arkea.”

”Hyvin valitut ja ammattilaiset kouluttamassa”

”Kouluttajat ovat todella ammattitaitoisia ja mukavia, uskon ettd hyvillad kouluttajilla on
suuri vaikutus kurssin onnistumiseen ja opiskelijoiden motivaatioon. Oli myds hyvé,
ettd kurssilla oli kdytdnnon drillejd, joissa teoriassa opittuja asioita pdési kokeilemaan
itsekin. Se, ettd FAM-lentojakso oli sijoitettu keskelle kurssia oli myos hyvi, silld lento-

jakson aikana konkretisoituivat kurssilla opitut turva- ja palveluasiat.”
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”Kouluttajat olivat erittdin innostavia ja ammattitaitoisia. Turvallisuusasioita késiteltiin

hyvin kdytdnndssa.”

”Kurssin opettajat olivat erinomaisia ja innostavia.”

”Etenkin turvakouluttaja NN oli todella thana ja ammattitaitoinen opettaja! Thminen
juuri oikeassa tydssd. Kaikki muutkin opettajat olivat mukavia ja taitavia. Myos kéytén-
non ja teorian suhteessa oli mielesténi onnistuttu todella hyvin, ja kdytdnnon harjoituk-
set selvensivit teoriassa kéytyja asioita. Esimerkiksi emergency equipmentteihin tutus-

tuminen ja erilaisten ovien harjoittelu hallilla selvensi asioita paljon.”

”Kouluttajat ammattitaitoisia. Lisdksi osa kouluttajista osasi suhteuttaa koulutuksensa
sisdllon huomioon ottaen sen ettd olimme jo ennen lenténeité. Eli siis kaikkea ei tarvin-
nut selittdd juurta jaksaen. Lisdksi my0s meididn kokemuksia, mielipiteitd ja huomioita

kyseltiin ja otettiin huomioon.”

”Kouluttajat olivat todella inspiroivia ja ammattitaitoisia”

”Kouluttajien ammattitaito oli huippua! Seké kdytdnnon ettd teorian kohdalla on saanut
soveltaa opittuja asioita lennoilla. Kaikki kdytiin alusta loppuun, unohtamatta mahdolli-
sia "virhe-tilanteita" ja miten niissd toimia (o muutamaan otteeseen on tullut siivottua

mustikkamehuja/kahveja asiakkaiden vaatteista - onneksi ei omasta syysti).”

”Varmistettiin, ettd kaikki todella ymmartdd. Kouluttajat oli "kartalla" oppimisesta hy-

n o

vin. Ymmarsivét kaikkia kysymyksid, "tyhmid kysymyksid ei ole".

”Koulutuspohja oli hyvé, mutta kouluttajat saivat sen opetuksen motivoimaan ja opit
perille, silld he osasivat keskittyé térkeisiin asioihin. Oli hyvd, ettd koulutuspohja on
suunnilleen sama, silld kun oppitunneille on rutiinit jdd enemmaén aikaa itseasialle kun

kaikki sujui mallikaasti.”

”Teoria ja kédytdanto kohtasivat. Opettajilla ajantasaiset tiedot ja taidot
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Erityisen hyvin oli usein sijoitettu hands on-harjoituksia iltapdiviin, mika auttoi sekd
lounaan jilkeisessd "tarkkaavaisuuden tason laskuhetkessd" ettd myds toi vaihtelua ja

konkretiaa teoriaosuuteen.”

”Kouluttajamme, etenkin NN turvakouluttajana, onnistui yli odotusten. Tunneilla oli
erittdin mielenkiintoisia opetusmetodeita ja kouluttajat jaksoivat olla erittdin innostavia

ja antaa hyvia kdytdnnon esimerkkejd.”

”Teoriaopetus oli mielenkiintoista, ja sitd oli juuri sopivasti! Kidytdnnon harjoitukset
olivat mielestédni kaikista parhaimpia silld ne jdivat hyvin muistiin. Kouluttajat olivat

mukavia! Katjalle erityiskiitos!”

”Varsinkin turvakouluttajamme ammattitaito oli ihailtavaa! Katja muutenkin erinomai-
nen ammatillinen esikuva. Ja vaikka ensiapukouluttajamme vaihtui aika monta kertaa,

niin kaikki oli oikein osaavia.”

”Kéytdnnon harjoitukset olivat erittdin hyodyllisid. Iso kiitos erityisesti NN mahtavasta

opetuksesta!!!”

”Kurssilla oli seka yksilo-, pari- ettd ryhmétyoskentelyd ja kaikkia nithin tarvittavia tai-
toja tarvitaan cabiinihenkilokunnan toissé. Kirjallisia tehtdvid oli ylldttdvan vahén, ei
suorastaan ollenkaan, mutta lentokonetydskentely onkin erittdin kdytdnnonldheista.
Kurssilla kéytiin kaikki koneeseen tarvittava teoria-, ensiapu-, palvelu- sekd turvalli-

suusasiat.”

“Kouluttajat, erityisesti NN, NN sekd NN, olivat erittdin ammattitaitoisia.”

“Innostava ja kannustava kouluttaja. Kdytdnnon harjoitukset turvahallissa.
Oikein hyvin suunniteltu teoria osuus, jonka jilkeen asioita tehtiin aina kaytdnnossa. Jéi

',’

hyvin mieleen
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’Iso kiitos my0s erittéin taitaville kouluttajille, jotka osasivat opettaa asiat mieleenpai-

nuvasti.”
”Oli hyvé ettd oli teoriaa, kdytonnon harjoituksia (drillejd), sekd lentokone vierailuja.
Naéistd sai hyvédn kokonaiskuvan. Opettajat olivat parhaita omalla alueellaan ja oystyivét

mielenkiintoisesti esittdimaan tarkeimmaét asiat.”

”Pédsin kurssista lapi!"
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Liite 4. Miten voisimme parantaa koulutusta? — avoimet vastaukset 1(9)

”Tavallisimmat ty6tehtdvét uutena eri koneissa, eli 319 CCM3 tehtédvit, 320 CCM4
tehtdvét jne. Olisi ollut hyvi saada ne paperille, ettd mitd meiltd koneessa oletetaan tie-
tdvan mitd tehda itsendisesti. Varsinkin kun heti alkuun tuli koneen muutos samaan ai-
kaan kun tulin kentélle, olisi ollut hyva pystyd nopeasti tsekkaamaan mitd uudessa tyy-
pissd minun tulisi tehdd ennen boarding; nyt séhellystd ja SCC oli muutenkin huonolla
tuulella ja minun kysymykset tyotehtdvistini eivit auttaneet ;-) Téllainen n 20 min briif-
f1 than lopussa olisi hyva, silld kaksi viikkoa ainoastaan isojen koneiden maailmassa ja

siitd hyppy pikkubusseihin jannitti.”

”Muuten matsku oli hyvé ja vaihteleva, mutta joku noista e-learningeista oli olo etti

vanhentunutta tietoa.”

” Aikataulutus, oli muuten melko hyvé, mutta ddrettdman tiivis ensimmaisind 10 paiva-
nd, varsinkin kun meillé ei ollut ennakointiaikaa kun kurssi alkoi heti saatuamme hy-
viksynndn. 10 min briiffi jokaisena maanantaina (esim heti aamusta) sen viikon osalta
olisi my®dskin ollut ithan hyva. Nyt yllattden joskus tuli jotain, koska jossain vaiheessa ei
endd pystynyt muuta kuin eldd péivé kerralla. Istuimme litkaa my0s sithen ndhden etta
ty0 on aikalailla jaloilla oloa. Omat lihakset ainakin 2 kk totaali liikuntaseis jdlkeen

huusivat ekojen pitempien lentojen jdlkeen.”

”Palvelutunteja olisi voinut toteuttaa hiukan eri tavalla. Miksi palkata henkiloita jotka
tarvitsevat trollin ajokoulua, jos hakijoita on 3000 kappaletta. Mielelldni olisin oppinut
syventdvisti palvelu asioita, jota tydssd ei opi jo ensimmaéisend pdivana.

Aikatauluissa oli vaikea pysyd. Péivit venyivit varsinkin alussa joka pdiva.

Kurssin aikataulu ei pitinyt juuri koskaan ainakaan meidin kurssin kohdalla. Harmittaa,
ettd sisdltod esimerkiksi turvaan oli lisétty todella paljon, mutta aikaa ei annettu lisda.
Super hyvikin kouluttaja on pulassa, kun 20 ihmistd kyselee ja aikaa on valmiiksi liian
vahdn. Toki mekin kuten kouluttajat joustimme ja olimme vélilld vdhdn pidempéén,
mutta uusien asioiden omaksumisen kannalta aikataulua kannattaa miettid. Onko se sit-
ten hieman pidempi kurssi tai sitten pidempid paivid, en tiedd. Toisaalta oppiminen hei-
kentyy liian pitkistd paivistd. Ongelmia aikataulussa oli myos sen suhteen, ettd aikaa
tauoille ei ollut juuri ollenkaan. Eiké sekdén vililla haittaisi jos tauot kutistuisivat ole-

mattomiin, mutta pitkilld juoksulla se on todella raskasta. Parannus ehdotuksena myds
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2(9)
se, ettd kun FFA:lle tulee ulkopuolisia luennoitsijoita, niin olisi kiva, ettd he tietdisivét
kuinka kauan aikaa heilld on puhua, eiki niin ettd aina heidén kanssa venyy ja joutuu
itse kysymaan ehtisiko jossain vilissd syomédédn. Ja nyt jo muutamia lentoja lentdneend,
huomaan sen, etti olisi ollut tosi kiva jos kurssin aikana olisi kdyty jossain vélisséd suht
tarkasti 1dpi ettd mitd hommia missikin koneessa meilld on ja mitd odotetaan. Toki tie-
ddmme asiat turvan puolelta, mutta jotenkin sellanen selked ettd kun menette toihin,

teette ndma asiat tilla positiolla.”

”Paljon teoriaa ja kdytdnndssd harjoiteltiin mielesténi liian vdhén, tulevaisuudessa toi-
voisin ettd kiytdntod enemman silld kerrasta ei jad mieleen.
Toivoisin myds enemmén kielten tunteja.

gy 99

Enemmén "drilleja".

”Liian monet ryhmadtyot eivit valttdmatta tillaisella aikataululla ole hyddyllisid. Palve-
lukoulutus ei antanut minkaénlaisia valmiuksia kdytannon tyohon. Kulttuurikurssia voi-

si mieluummin opettaa joku muu kuin suomensuomalainen, ettei mene stereotypioiksi.”

”Aikataulu oli osin liian tiukka, tauot jdivit usein myds pitdmaéttd kiireessd.”

”Lukujidrjestyksen aikataulutus oli erittdin tiukkaa ajoittain ja tuntui ettd vélilld tuli lii-

kaa uutta asiaa lilan nopeaan tahtiin, eiki tauoille edes oikein jdényt kunnolla aikaa.”

”Joillekkin aihealueille ei oltu laskettu tarpeeksi aikaa ja jouduimme kdymaéién ne melko

pikaisesti ldpi.”

“Tuntuu vélilla ettd paivét olivat aika pitkii ja joitain aineita olisi voinut supis-

taa/nopeuttaa.”

”Olisi ollut kiva jos olisi saanut e-learrning tehtévit jo ennen kurssin alkua etté olisi
voinut tehdé niitd hieman etukéteen, tuntui ettd oli sitten kerralla niin paljon kun eka
kurssipdiva ja sitten kotina vield e-learningit, kokeisiin harjoittelu ja ryhmétdiden val-

mistelu.”
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”Kyseessd on kuitenkin todella tiivis paketti, joten vélilld tuntui etti osa asioista vaatisi

hieman enemmaén perehtymistd tunnilla. Useasti tunnit hieman vendhtivét.”

”Esimerkkind mainitsen eri konetyyppien ovien kdyton normi- ja hététilanteessa. Sitd

voisi harjoitella parikin kertaa yhden kerran sijaan.”

”Lentoa olisi pitinyt tarkastella enemmaén myos kokonaisuutena, eikd vain jaettuna eri
osa-alueisiin (turva, ea, palvelu). Kéytinnossd ndma kaikki nivoutuvat yhteen ja toissa
oppii parhaiten, mutta kurssilla voisi jo valmistella tulevia tyontekijoitd lentojen hekti-

syyteen ja tehokkuuskeskeisyyteen.”

”Joidenkin hyvin yksinkertaisten asioiden lapikdymiseen kéytettiin vélilld liikaa aikaa,
ja tirkedt ja laajemmat asiat jouduttiin kdymaén lapi kiireella. Polite and professional
english -tunteihinkin oli varattu turhan paljon aikaa, koska jo valintavaiheessa hakijoi-
den englanninkielen taso on testattu, ja tunnilla opetettavat asiat olivat liian helppoja.

Vastaava tunti esimerkiksi asiakaspalveluruotsista olisi voinut olla hyddyllisempi.”

”Usein tuntui siltd, ettei aika olisi tahtonut riittdd. Myds kdytdntdd voisi olla enemmén

koulun ulkopuolella.”

”Kurssi oli ennenlentédneille liian pitkd. Turvaosuus oli sopiva mutta palvelutunteja olisi
voinut olla vihemman. Japanilaisen N pitdma tunti oli todella hyvé ja kiinnostava. Sen

sijaan business english tunti ei oikeastaan tarjonnut mitdan uutta.”

’Laajarunkokoneisiin ja niihin liittyviin turva-asioihin kéytettiin aivan liian vidhén aikaa
suhteessa muuhun koulutukseen. Kurssin palveluosuuteen olin pettynyt. Palveluosuu-
dessa harjoiteltiin esim kahvin kaatamista koko péiva, trollin kokoamista useampana
pdivénd, lehtikdrryn kokoamista kahdesti, mehun kaatamista yms. kokeneiden kurssilla,
jossa osa oli tehnyt lentoty6ta yli kymmenen vuotta. Minulle tuli useaan otteeseen sel-
lainen olo, ettd aikaisempaa tyokokemustani ei arvosteta lainkaan. Palvelukoulutuksessa
kouluttaja puhui meille joskus kun lapsille, tuli sellainen tunne ettd minua/meité pide-

tddn tyhméni ja ettd kaikki mitd olemme aiemmissa yhtidissa tehneet niin olemme teh
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neet vadrin. Ennen lentdneiden kurssilla tulisi karsia palveluosuudesta runsaasti, jotta

motivaatio ja into pysyisi ylla.”

”Aika ei vain riitd. Joka péiva oltiin myOhéssd lounaalta ja tauot jaivdt lyhyiksi. Pakko

pidentda kurssia.”

“Erilaisia opetusmenetelmid olisi voinut kdyttd4 runsaammin, tai kdytdnnontunnit olisi

voinut hyddyntdd paremmin erityisesti palvelutunneilla. Pisteméiset tunnit, joissa varsi-
nainen ohjeistus puuttui eivét edistdneet juurikaan oppimista. Esimerkiksi pisteet, joissa
tarkoituksena on rakentaa trolli, lehtikdrry yms voisi olla kirjalliset ohjeet tai kuva milta
kérryn tulisi ndyttdd. kun opettaja ei kuitenkaan ehdi kaikilla pisteilld olla apuna. Yleis-

',’

fiilis kurssin opetuksesta on kuitenkin erittdin hyva ja opetus oli mielestdni laadukasta

”Turva-asioihin olisi voitu varata enemman aikaa. Esimerkiksi laajarunkokoneiden
opetteluun oli varattu kokonaisuudessaan yhteensd 3 pédivédad koko kurssista. Palvelua
olisi voinut olla noin puolet vihemman. Vaikka palveluasiat ovat tarkeitd, opiskelijana
koin, ettd palvelua oli kaikenaikaa tunnista toiseen ja péivéasti toiseen. Palvelukoulutus

tuntui my0s vélilld ndytelmédkerhon kokoontumiselta.”

”Aivan liian pitkd koulutus.”

”Liikaa kdytdnnon kokeita ja tunteja, mitkd vois kayttdd paljon fiksummin.
Ollu monia turhia pdivid missd mitdén ei olla opittu. Samat ithmiset tulee kertoo ja selit-

t4d samoista asiosta, aivan litkaa kaikkee mité ei ikind valttdmatta tuu tarvii.”

’Liikaa painotusta esim. palvelukoulutukseen, joka on tottakai yksi tirkeimmisté asiois-
ta, mutta sen oppii vaan tekemdilld eikéd harjoituksia tekemaélld koulussa. Tilanteesta ol-
laan yritetty mahd aito, mutta ei silti ikind oo tuntunu aidolta. Tarkeimmat asiast eli first
aid ja turvakoulutus on hyvin, mutta palvelukoulutus kestdd melkein 4vk ja aivan liian

turha. Parjdis paljon lyhemmalldkin.”

”Lisdksi hiustenlaitto ja meikki tunti?! Aivan liian turha. Pitdis keskittyy enemmaén kéy-

tannon asioihin eikd turhiin.”
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”Kurssin aikataulussa pitdis olla enemmaén joustoa. Ihmisilla voi olla tirkeitd menoja
(muuta kuin héét, hautajaiset, sairaudet). Pitéisi osata antaa joustamisvaraa, koska kou-
lutuksen lisdksi ithmisilld on muukin eldma meneilldin johon voi tulla tirkeitd menoja,

eikd vaan aina hautajaisia...”

”Ensi-apu: vield useammin harjoittelua esim. happipullon kanssa.”

”Kaikki: positioiden konkreettiset tehtdvit koneissa vieldkin tarkemmin turva+service

(etenkin jalkimmaistéd harjoiteltiin litan vdhén).”

”Kurssi oli todella tiivis paketti, ja valild tuntui, ettd etenkin teoriatunteja varten oli va-
rattu liian vdhin aikaa. Tunneilla oli usein kiire ja aikataulut venyivit. Suosittelisin li-
sddmadn muutaman tunnin etenkin turvan puolelle, silld varsinkin monet teoriatunnit
venyivét paljon. Ja vililld kurssilaisilla on paljon kysymyksid, niillekin on hyvé varata

aikaa.”

”Kurssi voisi olla esim. viikon tai muutaman péivéan pidempi. Tietoa on paljon sisdistet-
tavaksi lyhyessi ajassa. Toivoisin vield nykyiseen ndhden enemmaén kédytdnnon harjoi-

tuksia.”

”Kurssilla oli annettu aivan liian vdhén aikaa laajarunkokoneiden turva puolen asioihin.
Samaan aikaan kun oli luettava A330 ja A350 kokeisiin oli tehtdvédna kulttuuri ryhma-
ty0, johon tuntui menevén paljon aikaa sen sijaan ettd oltaisiin keskitytty tarkeisiin tur-
va-asioihin. Ty6hon tullessa huomasi, ettd laajarunkokoneet eivét ole vield yhtd hyvin

hallussa kuin kapearunkokoneet.”

”Aika et riittdnyt, jotain olisi voinut olla enemmaén jotain vihemmén.”

”Laajarunkokoneiden osuus oli todella lyhyt ja tuhti tietopaketti, ja kuulin ettd aiemmin
330- ja 350-konetyypit on ilmeisesti kiyty lépi erikseen? Me kdvimme ne samassa ko-
konaisuudessa lépi, ja konetyypit ja niiden ominaispiirteet menivét helposti sekaisin
keskendén. Joten ehkd laajarunkojen osuus saattaisi olla selkedmpi jos konetyyppeihin

perehdyttéisiin erikseen, kuten aiemmin? T4ltd minusta tuntui, mutta tietenkin timé on



83

6(9)
vain minun tuntemuksenti, ja jonkun muun mielestd tdméa saattoi olla tiysin selked

osuus!”

”Lukujdrjestys oli hyvin tiivis ja perheellisend aika rankka, joitakin ryhmétoitéd olisi
voinut olla vihemman. Myos sisédistettdvad asiaa oli todella paljon lyhyessd ajassa. Toi-
den alkaessa tuntui kun olisimme voineet saada hieman enemmaén koulutusta palvelusta
kdytdnnossa ja eri positioista palvelun kannalta, vaikka ymmaérrén ettd tyon oppii vain

tekemalla.”

”Liian tiukka aikataulu. Usein loppui aika kesken kouluttajalta. Seurauksena myos ly-
hyet tauot, joka oli aika vésyttdvdd. Lukujérjestyksessd aika paljon muutoksia, joista
kouluttajatkaan eivit olleet aina perilld. Vililla kouluttaja ei ilmestynyt paikalle ollen-

kaan?”

”Peruskurssi voisi olla esim 1-2vkoa pidempi jotta teoriaa ei tarvitsisi kiirehtid niin pal-

jon (varsinkin isojen koneiden osalta)”

”Muutaman kerran kurssin aikana tuntui, etteivit tunnit riitd paivén aikatauluihin. Esim.
suunnitellut kdynnit turvahallissa siirrettiin/lyhennettiin PT pdivien vuoksi (timé tiysin
ymmarrettivaa ja onneksi kouluttajien tieto-taito korvasi menetetyn kidytdnnon teorian).
Nyt vasta muutaman kuukauden lentédneend herdd uusia kysymyksid, joihin kurssin
whatsapp-ryhmaéssi pohditaan yhdessé vastauksia. Olisin itse ehkd toivonut muutamaa

[FS:n "kyselytuntia"lisdd kurssin aikatauluun.”

”Kaukolento/laajarunko osuus liian tiivis. Ei aikaa kysyd. Kapearunko-osuudessa vililla

"turhankin" viljda verrattuna kurssin loppuviikkoihin.”

”Lisdd paperisia materiaaleja, nyt litkaa "yksitoikkoista" power pointtia. Tosi hienoa oli

oikeiden esimerkkin (vrt lento-onnettomuudet) kdytto, lisid ymmarrysta.”

”Hienoa, ettd meilld oli kdytossdmme lukujérjestys heti alkuun ja pystyimme seuraa-
maan opetuksen edistymisti ja tunteja ennakkoon ja hiukan varautua asioihin. Ymmaér-

rettdvad on, ettd lukujérjestykseen tulee muutoksia ja paikat muuttuvat, mutta selkedmpi
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ohjeistus muutoksista olisi tarpeen. Esim. kun tunteja oli siirretty viimeisesti HR/TES
tunnista ei oltu ilmoitettu ja oppilaat eivét tienneet tulla paikalle. Aihe olisi ollut mie-

lenkiintoinen.”

”Enemmén vierailuja koneisiin jotta saa kidytdnnossd ndhda asiat”

”Toivoisin, ettd turvaosio erityisesti laajarunko-osuudessa olisi kattavampi. Teimme
samaan aikaan palveluosuudella asioita, jotka meille ennen lenténeille olivat jo hyvin
tuttuja (kdytavityoskentely, trollin mekaniikka, lehtikdrryt, viinin ym. juomien kaata-
minen). Tasté olisi hyvin voinut nipistdd turvapuolen ldpikdyntiin. Vaihtoehtoisesti pal-
velukoulutus olisi voinut keskittyd osaltamme jo ammattitaidon kehittdmisen, ei perus-

palveluosaamisen tasolle. Opettajilla olisi tdhidn varmasti tarvittava valmius.”

”Jotkut e-learning tehtédvit olivat ennen kyseisiin teemoihin liittyvid tunteja, esim. ac-
counting ja sealing. Opetusta tukeva e-learning tehtdva olisi ollut parempi tehda tunnin

jélkeen, jotta siitd olisi jadnyt paremmin mieleen asioita.”

’Itse olisin ehké kaivannut vihdn pidempaa kurssia, silld opittavaa ja sisdistettdvid oli
niin paljon lyhyessd ajassa! Pdivit olisivat esim voineet olla vdhin lyhyempid (jotta
my0s arkena 8-16 vililld hoidettavia asioita pystyisi hoitamaan) ja kurssi olisi voinut
olla esim. 10 viikkoa. Olisi myds ollut mukava saada enemmaén kannustusta kuin pelot-
telua (ei koske kaikkia kouluttajia). Ryhméssdmme kaikki olivat motivoituneita ja opis-
kelivat ahkerasti niin pelottelu toi vain turhaa liséstressid. Esim. Se ettd kurssilta saate-

taan potkia ulos vaikka kokeet ldpaisisikin!”

”Palvelutuntien osalta tuntui, ettd asioiden ldpikdymiseen oli varattu liian vdhin ai-
kaa. Aikataulu tuntui jatkuvasti pettdvin eikd kouluttajan yrityksistd huolimatta kysy-

myksille jddnyt aina aikaa.”

”Tamo koskee 1dhinnd palvelutunteja. Meilla oli kylla useita kdytdnnonharjoituksia,
mutta silld lailla ettd yksi ryhma teki yhden osan lentoa ja toinen toisen. Eli opin oikeas-

ti miten trolli rakennetaan ja missd mikékin sijaitsee vasta tyoeldmassd. Mielestini olisi
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hyva jo kurssilla jokaisen kdyda ldpi jokainen kohta. Kurssilta oli jddnyt myos epésel-
viksi mitd olisi hyvé tehdo jo maassa.”

“Esimerkiksi ovien harjoitteluun ennen koetta jai vain véhén aikaa.”

”Osa kouluttajista oli todella erinomaisia ja taitavia opettajia, kuten esimerkiksi tuva-
kouluttajamme N, joka kohteli meitd kunnioittaen ja puhui meille kuin ihminen ihmisil-
le, niinkuin aikuisopiskelijoille puhutaan. Muutama muu opettaja taas puhui meille toi-
sinaan kuin yldasteikiisille nuorille, jotka eivdt osaa mitdén ja kuin ettd kaikki tarvitsisi
vadntdd meille rautalangasta. Yksi opettaja pelotteli meitd ithan turhaan ja vililld minus-
ta todella tuntui kuin olisin palannut takaisin yldasteen penkille, ei niinkdédn kurssin vaa-
tivuustason takia, vaan opetustyylin takia. Olemme kuitenkin kaikki aikuisia ihmisia,
jotka ovat itse halunneet tulla koulutukseen ja saada tdméan tyopaikan, emme mitién
huonostikdyttiytyvié ja heikosti opiskelevia teinejd, joten mielestédni meihin pitéisi

myds suhtautua hieman suuremmin odotuksin.”

”Lisdksi, tuntimddrd opiskelumateriaaliin ndhden oli selvésti liian vdhdinen, opettajat
useilla tunneilla taistelivat aikaa vastaan, jotta ehtisivét kaytyé kaikki tarvittavat asiat
annetun tuntiméardn sisdlld. Useasti tunnit myds venyivit ja taukoja ei pidetty, koska ei
ollut aikaa. Tama ei ollut mielestdni kovinkaan fiksua, silld jos kaksi tuntia ponottaa
paikallaan, ei keskittyminen ole lopputunnista than parhaimmasta pédsté, vaikka aikuis-

opiskelijoita olemmekin.”

”Meidin ryhméllamme oli erittdin paljon aikataulumuutoksia lukujirjestyksessimme,
miki ei sindnsd haitannut, mutta muutoksien takia meilld oli myds paljon epitietoisuutta
ja opettajatkaan eivét aina tienneet kuka on opetusvuorossa. Tiedotusta voisi siis paran-
taa sekd opiskelijoiden ja FFA:n kesken, ettd FFA:n ja opettajien kesken. Esimerkkina
pieleen menneestd kommunikoinnista oli paittdjdispdivimme aamu, jolloin kukaan
meididn ryhmélaisista tai vakiopettajistamme ei tiennyt ettd meilld on tunteja klo.9.00

alkaen, vaikka lukujarjestykseen oli merkitty koulu alkavaksi klo.10.30.”

”Kussilla oli paljon ns. "ilmaa" eli luentojen véliin tuli usein turhia hyppytunteja, luen-
noilta saattoi loppua kiytdva asia kesken tai sitten asiat olikin kéyty paljon nopeammin

kuin oli tarkoitus. Aikataulutus oli mielestdni myos hassu, alussa tuntui ettd aikaa kului
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than turhiin asioihin (osittain johtui erittdin aktiivisesta ja kyselevéisestéd kurssista) ja
sitten kurssin loppua kohden kouluttajille tuli selvisti kiire. Finnairin viestinnésta pidet-

ty luento oli kertakaikkisen huono eiké luennoitsija ollut valmistautunut kunnolla.”

”Enemmén turvaa, vihemmain palvelua. Kokeneiden kurssilla vois jattda vaik englannin

kielen tunnin ja trollin kasaamis tunnin pois.”
”Ovien avaamisen/sulkemisen harjoitteluun pitdisi mielestdni kdyttdd enemmaén aikaa.
Enemmin voisi olla kdytannon esimerkkejd lentokoneen alkuvalmisteluista palvelun

suhteen, esim kuivajiit jne.”

el parannettavaa :)”
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Liite 5. Esimerkkejé tyokalujen parantamisesta? 1(5)

”Uusi manuaali on ihan hirved lukea uutena.”

”Audiobookit en edes tiedd mitd ne olisivat olleet ;-)”

’Isojen bussien treenaukselle enemmén aikaa kuin 3 paivéi. Ja ois thanaa ku tulis ennen
koetta esimerkiks paperi jossa selkiytyis alueet mitd erityisesti kokeisiin kannattais lu-

kea. Manuaaleissa paljon asiaa, jotka eivét ole niin olennaisia kuin toiset.”

”Mielestini kurssilta voisi karsia pari- ja ryhmétehtévid ja keskittyd vield enemmén teo-
rian ja kdytdnnon soveltamiseen. E-learningit ovat kylld hyva, silld ne luovat pohjan

',’

tulevalle aiheelle

”Ryhmai ja paperity6t ovat hyvid mutta tuntuu etté niihin ei saati tarpeeksi aikaa. Mie-

lesténi pari lisd pdivad tarvitaan kurssille.”

Y114 mainitsemassani tehtdvidnannossa aiheet ronsyilivédt hieman litkaa. Uskoisin, ettid
opettajan kertomana samat asiat olisivat pysyneet enemman asian ytimessd. Lentokone
vierailuilla liian véhén aikaa ja paljon ihmisié yhté aikaa. Varmasti hankala jarjestda
vierailua A/N ryhmaille, mutta se toisi jo paljon lisdé aikaa ja paneutumista. (Palvelu)

Drilleissé toimi samoin ryhmén jako kahtia.”

”Enemmén pistareita, niin tietdd missd oma oppiminen menee.”

”Ryhmaétydt on vaikea toteuttaa nédin lyhyessi ajassa.”

”Videoissa vanhentunutta tietoa ja vddrid toimintamalleja”

”Teimme kulttuuri tunnilla laajemmat ryhméty6t eri maista. Vaikkakin tdmén tekemi-

nen ja niiden kuunteleminen oli kivaa, niin tuntui ettd se oli himan irrelevanttia ja turhaa

aikaa vievaa eikd sinddnsa antanut hirveesti enemman valmiuksia itse ammattia koh-

2

den.
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”E-earningeissé ei sindnsi ollut mitdén vikaa vaan ne toimivat todella hyvéna opetusma-
teriaalina! Oli ainoastaan muutamia asioita (FICSU, EFB), joita olisi mieluummin opis-
kellut kiytdnnossa ja esimerkiksi FICSUn e-learning oli todella pitké ja jopa vaikeasel-
koinen sen kdyton helppouteen verrattuna. Siitd olisi voinut tehdd esim. vain yhden,

hieman pidemmaén videopitkdn missi olisi selitetty kaytto.”

”Enemmaén kédytdnnon harjoittelua luokissa.”

”Manuaaleista 10ytyy tarvittava tieto, mutta kun ala ja kdytdnnon tyo on vield tdysin
vierasta, manuaalia lukiessa jdd helposti asioita epédselviksi. My0s tiedon hakeminen
manuaaleista on melko mutkikasta. E-learningit ennen kyseistd tuntia pohjustivat oppi-
mista hyvin, mutta kun oppitunnin jatkeeksi ja kertaukseksi kehotettiin lukemaan manu-
aalia, olisi ollut hyvé varata jonkinlainen aika mahdollisten manuaalin herédttimien ky-

symyksien lapikdymiseksi kouluttajan kanssa.”

”E-learningit olivat vélilld vaikeaselkoisia ja pitkid. Pisimpid voisi mahdollisesti pilk-

koa pienemmiksi kokonaisuuksiksi?”

”Onneksi ryhmé- ja paritoitd ei ollut hirveasti, ne on ihan mukavia mutta ei oikeasti niin
opettavia. Konevierailuilla oppii eniten. Kokeista oppii hyvin, jos tekee jonkun virheen,

muistaa kylld jatkossa aina mika oli oikea vastaus.”

”Kurssilla oli aivan litkaa ryhmaét6itd. Kun kurssia on arkisin klo 8-16 ja illat menee
manuaaleja opiskellessa on ehkd hieman kohtuutonta vaatia perheellisid ihmisid sitou-
tumaan vield iltaisin yhteisiin ryhméty6hetkiin. Palveluun kiytettiin aivan liian paljon
aikaa, moni asia toistettiin turhan monta kertaa ja aikaa esim. turva-asioilta meni huk-
kaan. Cabin library toimi hyvin, mutta osa e-learningeista (muistaakseni esim. altitude
physiology) oli kylld aataminaikaisia, sisdlsi vanhentunutta tietoa ja toimi huonnosti.
Laajarunkokoneiden manuaalit epdselvid ja vaikesti luettavia, myos useita epdjohdon-
mukaisuuksia suhteessa tuntiopetukseen. Muut kokeet olivat hyvii ja riittdvén vaativia,
mutta palvelu skills test on mielestdni huono. Naytelty stressaava tilanne, jossa on vai-
kea toimia luonnollisesti, parempi olisi esim. familennoilta saatava palveluosuuden ar-

viointi tms.”
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”Ryhmatoille ei mydskddn ollut aikaa eikd niihin pystynyt panostaa. Koulussa niille ei
ollut erillistd aikaa jolloin olisi voinut tehdd ja muiden ryhmaéldisten kanssa aikataulut-
taminen oli erittdin haastavaa, koska kaikki asuvat eri paikoissa ja jopa eri kaupungeis-

sa. My®s siksi ettd pdivit olivat muutenkin pitkid.”

330 ja 350 manuaaleista voisi tehdd lukijaystavéllisempid.”

”Ryhmitoissd koin oppivani hyvin oman aiheeni asiat, mutta koska odotin omaa esitys-
vuoroa muiden aiheet jdivdt vihemmaélle huomiolle. Osa e-learningeista oli todella pit-
kid ja sisdlsivit paljon kertausta. My0s tietokoneluokassa tehtdvat FAPin ja puhelimen
kayttd harjoitukset olivat hieman tylsid ja helpommin opittavissa konevierailulla. Kaikki
vanhat lentoturmat ja muut tositapahtumat olivat mielenkiintoisia turvantunneilla, jatka-

kaa niiden kayttoa!”

”Cabin library oli mielestédni toimiva.”

”E-learningit olivat epdkdytidnndllisid, kuivia ja erittdin pitkid. E-learningeisté olisi
enemmaén hy0tya, jos ne olisivat lyhyitd ja ytimekkéitd. Ryhma- ja parityot eivét ehka

ole paras vaihtoehto ndin intensiiviseen opiskeluun.”

“enemmaédn omatoimista tekemista ettd joku valvoo”

”Ryhmaétoitd vihemman, silld aikaa on todella vihédn niiden tekemiseen. Ryhmétyo so-
pii parhaiten esim. 1-5 vuoden pituisten opintokokonaisuukien opiskelussa. Ryhmityon
tulos (tdssd koulutuksessa) on yleensi se, ettd oma osuus tulee opittua, mutta muiden

osuuksien sisdistiminen jaa todella vahaiseksi.”

”Loppukoe (service) on mielesténi pelottava :) Sen saisi luontevaksi esim. parikokeena,
heinésirkkana; ja toisaalta, kokeen vastaanottajan pitéisi ehdottomasti olla joku uusi; ei

siis kukaan kouluttajista, jotta sen saisi luontevammaksi, jos sittenkdédn.”

”Toisaalta ihan mukavaa, ettd kurssilla on ryhma- ja parit6itd, silld ne antavat hyvaa

esimakua tulevassa tyossdkin tarvittavasta ryhméytymisesti ja yhteistytaidoista. Ryh
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mitoissd sai myOs uusia ndkokulmia aiheeseen toisilta ryhmaldisiltd, miké oli myos hy-
va juttu. Koska kurssi on hyvin intensiivinen ja vaatii paljon opiskelua my®os iltaisin ja
viikonloppuisin, eivét kaikki vélttdmatta ole halukkaita laittamaan omaa vapaa-aikaansa

ryhmétoiden valmisteluun.”

”Plussaa kurssin aikaisista lentokonevierailuista seké hyvistd cabin library -videoista!”

”Omalla kohdallani myds manuaaleista oli apua oppimisessa.”

”Pikkubussien manuaalit olivat hyvét ja tukivat hyvin opiskelun ohessa. Taytyy kylla
sanoa, ettd A330 ja A350 manuaalit aivan liian pitkid ja tietyssd méérin liian yksityis-

kohtaiset, jotta niitd olisi voinut huolella lukea.”

”Manuaalit todella vaikealukuisia, pddosin A330 ja A350. Vaikea 16ytdd niistd ne tar-
keimmat tiedot. Lisdksi niissd oli jonkin verran véiria tietoa, joka hammensi. Niistd on
annettu palautetta kouluttajille. My6s Cabin librarysséd oli muutamassa kohdassa virhei-

td. Mm. A330 ja 350 konetyypeissa.”

”Lentokonevierailujen parantamiseksi on varmasti vaikea tehdd mitéén. Jos kyseinen

kone on my®ohéssé niin sille voi tuskin tehdd mitdan?!”

”Powerpointeissa paljon juttuja, mité ei 10ydy selkedsti muutakuin manuaalista. Printatti

vihkonen, "pruju" voisi tpimia hyvin, koska varsinkin CCOM on vaikealukuinen.”

”Oli mielekédstd kun Power pointin ohella nédytettiin asiaan kuuluvia videoita. Parannus-
ehdotuksena voisi olla esim. pdivitettyjd videoita enemmén. Kun esim. kdydédan lipi
oviproserduureja, konetyyppieroavaisuuksia yms. voisi esitelld néitd esim. videoin
Finnairin koneista. Haastavaa oli vililld oppia emergency equipmentin sijainteja ja olisi
hyvi jos muun materiaalin liséksi olisi live video koneesta ndiden sijainneista. Palve-
luopetukseenkin voisi lisdtd enemmén havainnollistavaa materiaalia, esim. tilanteita tai

mallisuorituksia esittden tai videoin.”
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5(5)
”Olisin toivonut palveluosuudessa enemmaén haastavampia hands on- harjoituksia. Nyt
kun lennot ovat alkaneet, suurin haaste meille aiemmin lentidneille on keittidtyoskente-
ly(jonne oikeastikin joudumme jo alussa senioriteetin perusteella), eli harjoituksia ai-
heista missa tavarat sijaitsevat, miten aikataulutan jarkevasti tehtdvit asiat niin ettd pal-
velu on sujuvaa jos olen keittiovastaava, mitkd ovat kunkin CCM:n vastuualueet pienis-

sd ja laajarunkokoneissa ison kuvan hahmottamiseksi.”

”Lentokenttivierailu jdi meididn ryhmaltd kokonaan viliin, silld meille oltiin unohdettu
hankkia luvat. En tiedd mista johtui, mutta toivotaan ettd muille ryhmille ei néin kiy ja

informaatio kulkee paremmin!”

”Ryhmaétoihin ei ollut mahdollista panostaa kovinkaan paljoa aikaa, koska ryhmétyot
tehtiin kurssin ulkopuolella. Saman aikaisesti olisi kuitenkin pitdnyt valmistautua kokei-
siin sekd lukea manuaaleja 1dpi. CCOMit ovat hankalakdyttoisid, eivitkd aina aukea.”

”Videot ja oikean eldamin esimerkit herattivit pienesti horroksesta!”

”Varsinkin isojen bussien manuaalit tuntuivat vaikeilta sisdistdd ja opetella niin lyhyes-

sd ajassa.”

”Kokeet voisivat olla vaativampia. Kokeiden kysymykset olivat kdytanndssd sanasta
sanaan cabin libraryn tai elearningien dioista eivétka titen vaatineet syvallista sisdisté-
mistd.”

”Uudet videot. Videopatkissé oli proseduuri ym virheitd”

’Itselldani oppiminen vaatii myds visuaalisen puolen, joten en kokenut audiobookeja
kovin hyddyllisiksi”

”Lisad E-Learningejd tukemaan oppimista kurssin loppuvaiheessa!”

330 ja 350 manuaali hyvin vaikea luettava, mielummin opiskeli muistiinpanoista”
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Liite 6. Muita kehuja tai rakentavaa palautetta opettajille? 1(5)

”Suurin osa opettajista olitte aivan ihania, kdrsivillisié ja jaksoitte hyvin.”

”Myynnin kohdalla valitettavasti jii olo ettd liitkaa keskittymisesta meni sithen ettei teh-
nyt virheitd, koska silloin saimme kuulla hieman liian kovaa tekstid. En ole tottunut
saamaan kommentteja tyyliin "jos sanotte punkku, niin tapan teiddt"... Itse inflight tuot-
teista el jddnyt yhtddn mitddn muuta mieleen kun ettd karkit alhaalla ja meikit kakkos
laatikossa. Hieman enemmaén tietoa mitd ne erikoistuotteet ovat ja miten niitd kiytetiin,
esim seerumit oli itselleni than vieraita ja oli noloa kun en yhtddn pystynyt vastaamaan
asiakkaiden helpoihinkaan kysymyksiin. Koneessa sittemin kolleegoilta ajan salliessa

opettanut lisda.”

”Palvelukokonaisuus oli hyvin hajanainen eikd valmistanut kdytdnnon tyohon, mika

kuitenkin on oleellisin osa lentoa ja nékyy suoraan asiakkaalle.”

”PK4/2017 opettajat ovat Finnairin Téhtid! Yhtion on hyvai ja viisasta pitdd heidit Finn-

airilla niin kauan kuin suinkin mahdollista!”

”Myynnin opettaja N oli todella hyva ja innostava opettaja. N otti hyvin huomioon sen

ettd kaikki olivat lentdneet aikaisemmin.”

”Juomatieto -tunti oli than hyddyllinen, ehki litkaa kyseltiin miltd juomat maistuvat

meiddn mielestd. Kyse kuitenki makuasioista. ”

”Ensiavun opettaja N oli minusta paras opettaja. Todella kannustava ja pirted. Tunneilla
el ollut tylsda ja ensiapuopetusta oli juuri sopivasti. Oikeasti ihana ihminen ja hyva ope-

tustyyli.”

”Palveluopettaja N oli todella positiivinen ja ystdvéllinen. N puhui monia kielid mikd on
minusta tidrked ja hyva juttu palveluopettajalle. Palvelutunteja oli vaan kurssin suunnit-
telussa laitettu minusta liikaa. Niitd olisi voinut tiivistdd. Palautekeskustelussa kurssin

lopuksi sekd N, ettd N olivat super tsemppaavia ja saivat oikeasti
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palautekeskustelusta mukavan tilanteen. Ajattelin sitd etukdteen ahdistavaksi, mutta

onneksi sielld olo niin mukava vastaanotto. ”

“Turvakouluttaja N oli tosi patevd. Huomaa ettd N on opettanut kauan. Keskittyi tér-

keimpiin asioihin selkedsti ja asiantuntevasti.”

”Myyntiosuuden piti N niminen kouluttaja, ja hén oli aivan loistava! Innostava ja jirke-
vé, arvosti ammattitaitoamme. Palveluosuudessa kouluttaja oli kylld hyvin ammattitai-
toinen, mutta koulutus oli aivan liian perusteellinen ja tylsd kokeneille lentoeménnille.
Olisin kaivannut kouluttajalta pelisilmdd, hdn esim totesi monesti ettd me osaamme asi-
at mutta silti vaati ettd harjoittelemme kymmenennen kerran esim. kahvin kaatoa, mika
el motivoinut lainkaan, péinvastoin tuli vain huono tunnelma. Tassé olisi voinut jattda
joitain asioita kdyméttd ja kehittdd jotain spesifimpdd esim. tarkempia tuote-esittelyja,
asiakaspalvelu psykologiaa tms. En siis tosiaan arvostele kouluttajaa vain koulutusta,
jossa painotettiin kokeneille mielestdni aivan vddrid asioita ja tuskin annetaan koulutta-
jalle hirvedsti mahdollisuuksia muuttaa koulutusta. Palveluosuuden saisi mielesténi tii-

vistettyd helposti.”

”Kaiken kaikkiaan opetus oli mielestdni hyvitasoista ja opettajat tekivit selkedsti par-

haansa. Suuret kiitokset heille!”

”Jos jotain rakentavaa palautetta yritdn 10ytia, niin mielestini fraasin "itsestddn selvaa"
kayttdmistd tulisi miettid tarkoin. Kun opettaja ilmoittaa jonkin asian olevan itsestdin
selvdd, se luo ryhmaiin tilan, jossa kysymyksid ei uskalleta vihddn aikaan esittdd. Har-
vemmin se "itsestddn selvad" valttdmattd oikeasti on jokaiselle opiskelijalle itsestdin sel-

vad, vaikka se kouluttajalle itselleen olisikin.”

”Kurssin ajan on korostettu tiimityotaitoja ja ystivéllisyyden tirkeyttd. Pohjaa niiltd
arvoilta vie se, jos kouluttaja pitdd monen tunnin koulutuksen, jossa kertoo vain ja aino-
astaan negatiivisia esimerkkejd omista kollegoistaan lennoilla kaikkien positiivisten
esimerkkien koskiessa vain kouluttajan omaa toimintaa. Vaikka koulutuksen sisdltd
muuten olisi loistava, mielenkiintoinen ja hauska, jdin miettimaddn, minkalaista mahtaisi

olla tyoskentely tdllaisen ihmisen kanssa samalla lennolla. Tulemmehan kuitenkin ole-
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maan kollegoja koneessa. Olen varma, ettd positiivisia esimerkkejd olisi 16ytynyt rop-
pakaupalla myds muista kollegoista. Mielelldni olisin muutenkin kuullut enemmén esi-
merkkejd siitd, mikd on hyvidd toimintaa kuin siitd, mikd on huonoa toimintaa. Tésta
syystd annoin edellisessd kohdassa yhdeksi arvosanaksi 2, vaikka muutoin koulutus oli

mielestini kaikilla tunneilla pddosin ehdottomasti kiitettavaa.”

”Kurssi oli mielestdni huomattavasti laadukkaampi kuin aiemman tyonantajani vastaava
koulutus. On mukavaa huomata, ettd Finnair panostaa myds koulutuksen sisdltoon ja

laatuun. Koulutuksen pohjalta tunnen oloni varmaksi aloittaessani tyot. Kiitos!”

”Palveluosuudessa kdvimme ldpi aika paljon asioita, jotka oli aika itsestddn selvyyksia
jo aikaisemmin lentdneille mm. Miten trollia kéytetddn, miten asiakkaalle puhutaan.
Mutta ilmeisesti ne asiat kuuluvat koulutusmateriaaliin, mitké pitdd kayda ldpi? Mutta

ehka sitd voisi hieman muuttaa kun on kyse ennen lenténeista?”

“Turvakouluttaja NN on mahtava kouluttaja! Tiukka, mutta samalla rento. Osasi ottaa

huomioon sen ettd olemme jo jonkin verran kokeneita tilla alalla.”

”Turvakouluttajamme N oli erittdin mukava, kdytdnnonlédheinen ja osasi opettamansa
todella hyvin. Mikdli ei tiennyt jotain asiaa, palasi myohemmin asiaan. Palvelukoulutta-
ja N osasi hyvin osa-alueensa, mutta toi joissain asioissa litkaa omien mielipiteidensa
vaikutusta opetukseen, mikd hieman jopa loukkasi itsedni. Myos palvelukouluttaja NN
oli meilli muutaman kertana ja hénestd jii ERITTAIN huono kuva. Hin ei koskaan
hymyillyt, puhui epéystévillisesti ja jopa piikitteli oppilaita. En ymmérrd miten han voi
toimia plvelutehtivissd! Palvelukouluttajista ainoastaan NN oli erittdin piteva ja ysté-
villinen kaikkia kohtaan! Héanelle hatun nosto hienosta ja ymmartivéisestd opetukses-

2

ta

”NN on vahva ammattilainen. Hdn osaa ottaa opetuksessaan huomioon kokemuksen
ilman ettd asiat jdisivit kisittelemattd. Opetustilanteissa vallitsisi avoin keskustelu- ja

kysely-yhteys, rentous ja tilannetaju, vaikka koko ajan oli selvii, ettd turva-asioissa ei
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olla lepsuja. Pidin myds NN ihanasta persoonasta, joka sopii ensiavun kouluttamiseen
kuin nend padhén. Toivoisin, ettd N annettaisiin vapaam-

4(5)
mat kddet suunnitella/toteuttaa palvelukoulutusta ennen lentédneiden kokemusta vastaa-

vaksi. Hanella olisi sithen varmasti kyky ja taito.”

”NN oli éllistyttdvin upea turvakouluttaja! Ensiapuopettaja N saa myos kiitettdvin ar-
vosanan opetuksestaan. Kummatkin d4rimméisen hyvid kouluttajia ja ainakin oma

',’

luokkamme tykkési N ja N todella paljon

”Muistakaa kannustaa oppilaita (ei niin paljoa pelottelua), itse olisin kaivannut sitd
enemmén varsinkin palvelun osalta. :) Kiitos kuitenkin kaikille kouluttajille kivasta

',’

kurssista

”Aivan loistavaa porukkaa! Kouluttajat olivat motivoituneita ja sen huomasi. Opetus

pysyi korkealaatuisena seké selkeéné alusta loppuun.”

”Turvan opetus jéi erityisesti mieleen, turvakouluttajamme NN oli erittdin ammattitai-

toinen ja teki tunneista mielenkiintoisia ja sisiltd meni hyvin perille.”

“Turvakouluttaja N on todella hyvé opettaja, joka teki opetuksesta mielenkiintoista, EA-
ope N myds todella mukava ja opin tunneilla paljon. Palvelukouluttaja N on hauska
opettaja, jolla omalaatuinen opetustyyli, mutta hidnen tunneillaan tuli vililld sellainen
olo kuin olisin palannut takaisin peruskouluun. Minusta tuntui vélill4, ettei hin arvosta-
nut meitd kovinkaan paljoa, ja kohteli meitéd kuin teini-ikdisid. Mielestdni myos pelotte-
lu esim. kurssilta pois heittimisestd useaan kertaan oli mielestini tarpeetonta ja aiheutti
selviésti turhaa lisdstressid kurssillamme. Tdstd huolimatta opin myds N tunneilla, var-

',’

sinkin kdytdnnon osuuksissa, ja hauskaahan meilld kylla oli

”N tuntui olevat hieman hakusessa tunneilla. Tuli useita jatkuvia pienid sekaannuksia,
jotka héiritsivit opetusta. Juomatietouden suuri painottaminen ihmetytti kun koneessa
ainakaan economy-luokan asiakkaat eivdt pahemmin kysele mitdan alkoholitietouteen

liittyvid kysymyksid. Turvaosuus oli loistava, samoin ensiapu. Myyntid ei mielestdni
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painotettu juuri ollenkaan eikd siithen koulutettu juuri milldédn lailla, vaikka koko ajan

toisteltiin kuinka tirkead se firmalle on.”

5 (5)

”Kaikki opettajat oli tosi kannustavia ja tsemppasivat kurssilaisia.”

”Juomatietoisuuteen voisi paneutua vield ehkd hieman enemmin varsinkin sellaisten

oppilaiden kanssa, jotka kokevat sen alueen olevan haastavaa (vahvat juomat ja viinit)”

”Vield enemmaén voisi kdydd kaytdnnossé lépi erilaisia sairauksien tuntemus ja hoitoti-
lanteita. Myynnissd voisi enemméin opettaa kdytdnnossd tuotteista ja pari esimerkkid

mitd voisi hyvin kiyttdd koneessa myyntitekniikkana.”
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Liite 7. Millaista koulutusta haluaisit tulevaisuudessa? 1(3)

“Kaipailisin kertausta. Moni asia oli selked tunneilla, kdytdnnossd ei ithan samalla
tavalla. Varsinkin turva ja ensiapu asiat ovat aika usein niin ettd vanhempi on yhta
mieltd ja me ei than samaa, kuten miten EXIT ndytetddn, vesiallas flooding, miten
ratkaisen, mitd jos waste compressor temppuilee mitd kaikkea voin yrittdd itse - saisi
sen varmuuden ettd kyllda mind muistan oikein. Palvelu osuus alkaa rullaamaan, sitd kun

tekee jatkuvasti, ndimé muuta harvemmin tapahtuvat tilanteet vieldd himmentévii.”
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”Myyntiin keskittyvdd koulutusta ja turva asioita ei ikind voi olla litkaa. Koen térkedksi
ettd koulutuksiin sisdltyy paljon kerrontaa siitd mitd ldhi-aikoina yrityksissd on
tapahtunut, ndma muistuttaa ja opettaa siitd kuinka tdrkeitd turva asiat ovat ja miten
tulisi toimia. Esimerkiksi tilanteissa jolloin koneessa on ollut happikato,

sairaskohtauksia jne.”

”Oletan, ettd tdssd haetaan sitd ettd minkélaista koulutusta haluaa Finnairilla

tulevaisuudessa. Itse toivoisin yllapitivad koulutusta ammattiin.”

”Toivon ldhinnd ettd tulevaisuudessa panostetaan myos lentdviin ja koulutetaan seka
muistutetaan miten palvellaan sekd turva-asiat. Lennoilla huomaa ettd kaikki ei mene
kaikilla niinkuin on opetettu. Kurssilaisille taas muutama kesdpdivd ja enemméin

konkreettisia esimerkkejd ja pistareita.”

“Enemmén panostusta palveluun, sithen miten lento todellisuudessa etenee, mistd
16ytyy mikin, mitd sinetit ovat. Nyt palvelu oli 1dhinnd busineksen tarjoilua ja kaikki
muu skipattiin. Havetti menni lennoille, kun ei osannut edes laittaa roskakehikkoa, kun
sellaisestakaan ei puhuttu mitddn. Juomiakaan ei todellisuudessa avata asiakkaalle ja
kaadeta lasiin. Joku oli kuulemma hidastanut koko tarjoilun silld, ettd oli joka
asiakkaalle economyssa alkanut selittimédidn kolme asiaa viineistd, rypélesekoitukset,
Rhonen alueet ym. Todellisuudessa asiakkaalle tarjotaan puna- tai valkoviinid eika
ketddn kiinnostaa Rhonen alueet, kun ei muutakaan ole tarjolla. Koulutuksessa voisi

painottaa sitd, mité ty0 todellisuudessa on eiké sitd ideaalia, mitd pitdisi olla.”

2(3)
”Perus asioiden kertaamista, erilaisten ongelmatilanteiden ratkaisua, uudistusten

lapikdymistd,”

”E-learningit toimivat mielesténi hyvin.”

”Haluaisin SCC-koulutukseen, silld haluaisin kehittdd itsedni eteenpédin Finnairilla.

Haluaisin my0s palvelukouluttajaksi seka Sales- ja Service Promoter -tehtdviin.”
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”Myynti ja asiakaskohtaamiset”

“Turvakoulutus on tirkeintd tietysti, mutta olisi kiva saada samanlainen tunti kuin nyt
saimme japanilaiselta Emiltd. Esimerkiksi jos 10ytyisi kiinalainen tai intialainen

kertomaan omasta nakokulmastaan.”

”Sellaista, jossa painotettaisiin tidrkeimpiin asioihin. Jos tdytyy miettid kummalle
varataan aikaa, palevlulle vai turvalle, tulisi sen ehdottomasti olla turva.”

”Kéytdnnon koulutusta! Tekemailld oppii.”

”Toivoisin tulevaisuudessa saavani lisdé tuotteisiin ja palveluun keskittyvad koulutusta.
Lyhyitéd, ytimekkaitd spesifejd koulutuksia, joista jdd jotain hyoddyllistd takaraivoon.
Esimerkiksi ensiavun osalta kertaaminen ja lisdkoulutus ei mielestidni olisi koskaan

pahitteeksi.”

”Aivan liian pitkd koulutus. Nelja viikkoa riittdis aivan tdydellisesti.”

”Ja my0s ettd maksettais edes palkkaa, motivaatio pysyis varmasti korkeemmalla.”

”Koulutus ei koskaan ole pahitteeksi; kaikki koulutus periaatteessa kiinnostaa (service,

lentopelkoisten kohtaaminen, tuotetietimys, etc.).”

”Koulutus koneiden myyntituotteista, viineistd ja ruuista kiinnostaa tdlld hetkelld;
messut kestivit lilan vdhin aikaa, ei ehtinyt tutustua tuotteisiin.”
”Yhtd innostavaa ja ammattitaitoista!”

33)

”Kertauskoulutusta tdrkeistd asioista ja lisdd kulttuurituntemusta.”

”Kéytdnnonliheista ja relevanttia, juuri kuten tdma oli!”

”Odotan innolla kaukolentojen business- luokan koulutusta.”

”Kun valikoima muuttuu, tietoa tuotteista yms. Turvakoulutus ja ensiapu on aina

hyddyllistd.”
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”Aasian kielten koulutusta”

”Kéytdnnonldheinen koulutus on henkilokohtaisella tasolla paras oppimisen véline.”

”Haluaisin jatkossakin mahdollisimman kdytdnnonldheistd koulutusta. Kaytdnnon

esimerkkien kdyttdminen koulutuksessa on mielesténi aina hyva.”

”Kéytdnnonharjoituksia”

”SCC- ja purserikoulutuksen.”

“Erityistilanteiden hoito ja asiakaskdyttdytyminen/psykologia.”

”Lisdmyyntikoulusta(suosittelu) tukemaan myyntid koneessa”

”’Samanlaisia, pienet parannukset alapuolella.”

”samaan malliin!”

Liite 7. Yleisarvosana opetukselle - kommentit 1(1)

’Thanat persoonat korvasi koulutuksen muita puutteita!”

“Kiitos!!”

”Kurssi oli eldméni antoisin kurssi ja tulen muistamaan sen aina! Kurssi antoi kultaakin

arvokkaammat valmiudet paitsi itse ty0hon, myos omaan eldméin. Suuri ja kaunis kiitos

Finnairille!”
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”Opettajille yhteisarvosana 4 1/2 mutta itse kurssinsisallolle 3.”

”Palveluosuuteen ja ylipdédtdan kokemuksen huomiointiin olin pettynyt.”

”Koulutus oli mielestidni laadukasta ja opettajat tekivét tyotd suurella syddmella.”

”Jes! Tykkésin, mahtva kurssi ja mahtavat opettajat. Kiitos!”

”Kaiken kaikkiaan koulutus oli mielestdni onnistunut, vaativa sopivalla tavalla ja antoi

hyvét valmiudet toimia kdytdnnon ty0sséd lentoeméntind.”

”Koulutus oli hyvin lyhyt, siséltd varsin helppoa ja opetettu tieto oleellista.”

”Kurssi oli laaja, mutta laajarungot kéytiin tosi nopeasti.”

Liite 8. Koulutuksen tavoitteiden saavuttaminen - kommentit 1(1)

”Suht hyvin osasin jo ekoista lennoista ldhtien toimia.”

”Koen ettd koulutus jdi kesken, tieddn ettd asiat selkeyttidvit itse ty0ssd mutta voisin

ehké olla enemmén testejd juomista, aterioista jne.”

”Kurssilla opin niin paljon! Se heritti eloon uinumassa olleen oppimisen ilon!”
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”Perusvahvaa Finnair-tasoa”

”Osaan nyt tehda toitd lentokoneessa.”

”Vaikka kaikki ehdittiin kdyd4 14pi, tunnen ettd 2 kuukautta on liian lyhyt aika téllaisel-
le koulutukselle. Tuntui ettd kokoajan luettiin seuraavaa koetta varten ja edellisen ai-

heen asiat ehtivét jo unohtua.”

Liite 8. Muuta palautetta? 1(6)

”Tosi tyytyvdinen olen. Kiitos! Ainut valituksen aihe on, ettd FFA:lla on aivan liian

kylmat luokka huoneet.”

”Enemmaén kédytdnnon painotusta ja lennon todellista etenemisti. Paljon painotetaan
sitd, minkélainen habitus pitdi olla ja sitten kun menee koneeseen, ndkee, ettd purserilla
on pitkd ponnari ja riippuvat jéttirenkaat korvis-sa. Voisiko habitukseen painottaa

enemmaédn my0s tyoeldmassd, koska se on se, minka asiakkaat nékevit ja onhan se vdhian
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hassua, kun ulkomailla muiden lentoyhtididen crew on edustavan nakdistd ja meilld
astutaan koneesta tukka hapsuttavalla vieteriponnarilla mustissa aamutohveli-tyylisissa,
kuluneissa kengissa. Ja tima-hdn on upea tyd! Ty0, joka ei tunnu tyolti. Sen asenteen
kun vield nékisi kaikilla 30 vuoden jdlkeen, niin tun-nelma lennoilla olisi aina mukava.
Pitdd ihan itseddn valilla nipistdd, ettd tdstd maksetaan, kun kdy aamu-uinnilla 5 tdhden
hotellissa toisella puolella maailmaa... Mutta kiitos hyvistd opetuksesta! Opin paljon
opetus-tekniikoista ja vuorovaikutuksesta omaa uraa ajatellen. My0ds ensimmaisen pii-
vén tervetulotoivotukset ("olet ainutlaatuinen", "halaa itseédsi, me valitsimme sinut")
olivat hitkdhdyttavid. Eipd tuollaista ole koskaan aiem-min kuullut, kun on saanut toita.
Jo hakuprosessi oli hyvin ihmistdkunnioittava ja pisti miettiméén, ettd silld yritys parjaa,
kun kunnioittaa tyontekijoitddn ja tyonhakijoitaan - jokainen on myos potentiaalinen

asiakas! Hyvé Finnair! Ihanaa olla mukana!”

”Olisi oppijan kannalta varmaan hyva ensin kdyda 32s konetyypit ja lentda niitd ensin
jonkin aikaa ennen kuin siirrytddn 330/350. Néin ilmeisesti alemmin toimittu. Pari kuu-
kautta pikku busseilla lentdmisté ja sitten isot bussit, niin ehtisi sisdistdd asoita parem-

min eivitkd asiat mene padssi sekaisin.”

”Kurssin alkuun parempaa perusasioiden ldpikdymisté niin ei tarvitse kesken kurssin

kyselld ja kdyttdad opetus-aikaa nithin.”

”Ehkéd enemmaén kiytdnnon harjoittelua konetyyppien ovien kiytdssd sekd myos erilai-

sissa palvelutilanteissa (esim. mahdolliset haasteellisemmat palvelutilanteet).”

2(6)
”E-learningeja voisi keventdd esim jakamalla niitd pienempiin osiin. Cabin library on

hyvi ja erittdin hyddylli-nen.”

’Itse jos saisin nyt kokemuksieni perusteella valita, en olisi halunnut ennenlenténeiden
kurssia. Meidéan kurssilla oli paljon vahvoja persoonia ja padsmardintid. Kuppikuntia ja
pahan puhumista toisten selidn takana. My0s ku-vaaminen tunneilla pitéisi kieltdd. [hmi-

set ottavat kuvia powerpointeista, mutta my0s toisten oppilaiden ilmeis-ta tunneilla. Ei
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ikina tiedd mihin tillaiset kuvat levida. Jos olisi ollut sekaisin seki aikaisemmin lenté-
neitd, ettd ihan uusia alalla, kokemus olisi varmaan ollut miellyttdvampi. Ainakin ndin
oli edellisessd yhtidssd. Ja jos jdrjestetddn ennenlentdneiden kurssi, sen voisi ottaa
huomioon paremmin palvelutunneilla, eikd kdyttdd niin paljon aikaa than perusasioi-

hin.”

“Ennen lentédneiden kurssin ja tavallisen kurssin vilille selked ero. Téstd selkeimpéna

kurssilaisten ammattitai-don arvostaminen seké eri osa-alueiden painotus.”

”Enenmmain resursseja laajarunkokoneiden késittelyyn.”

”Viinikoulutus oli mielestini hyvé ja hyddyllinen myods kokeneille lentoeménnil-

le/stuerteille.”

”Moni kouluttaja jétti tulematta/aikoja muutettiin lyhyelld varoitusajalla. On mielesténi
kohtuutonta vaatia ettd me olemme aina tismaalleen aikataulussa, tehtdvit tehneind yms.

jos kouluttajilta ei vaadita samaa. Tulee tun-ne ettei kurssilaisten aikaa arvosteta.”

’Pitdisi enemmaén panostaa mm. ovikokeisiin. Se ei voi menna niin ettd niitd harjoitel-

laan vaan kerran per oppi-las ja seuraavana paiviani on koe.”

”Ovien armaus ja disarmaus on todella tirkedd oppia rauhassa ja kunnolla!! My®ds aika-

tauluttaminen ihan kai-kessa oli todella huonoa...”

”Toivoisin lisdd [FS tunteja, silld niissd kdyddin todella tarkeitd asioita lapi.”

3 (6)
”Palvelutunneille voisi ottaa jatkossa myos enemmin oikeita tilanteita, ja ns mallivas-
tauksia miten joissain ti-lanteissa voisi toimia. Sitten jokaisella olisi ainakin yksi hyva
esimerkki miten toimia vastaavassa tilanteessa tai vastata hankalaan kysymykseen.
Esimerkiksi kuinka kieltdytyd tarjoilemasta asiakkaalle lisdd alkoholia tai kuinka tarjota
lihavalle lisdvyd6td. Pikkuhiljaa jokaiselle muokkautuu oma tapa hoitaa vastaavat tilan-

teet, mutta tdma voisi helpottaa alussa.”
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”Olisi hienoa, jos itsendiseen manuaalien opiskelemiseen olisi oikeasti varattu aikaa
edes muutama pdiva kurs-sin aikana. Liséksi voisi olla jonkinlainen sdhkodinen foorumi,
jossa opiskelijat saisivat esittdd tarkentavia ky-symyksid manuaalien asioista. Yammerin
foorumin suunta oli kuitenkin ehkd enemmaén kiytdnnon asioissa (esim. aikataulut,
luokkatilat) yms. Nyt tuntui silté, ettd aikaa manuaalien lukemiseen oli l&hinné Gisin ja
vii-konloppuisin, miké oli luonnollisesti pois younista. Paivit kuluivat monesti sitten
visyneend pitkédveteisesti esimerkiksi teatteriesitysten laatimisessa tai palvelu- ja ryh-

matehtidvien kanssa sdheltamiseen. ”

”Arvioinnin osalta tulisi kiinnittdd huomiota sithen, etti se ei perustu nayttelijasuorituk-
sen tai opiskelijan oppi-mistyylin arviointiin. Lisdksi jdin miettimién, olivatko arviointi-
lomakkeiden lukuisat kymmenet numeeriset kohdat kaikki absoluuttisen relevantteja.

Olisiko vihempi riittdnyt?”

”Toivottavasti palautteestani on jotakin hyotyd koulutuksen suunnittelulle ja kehittdmi-

',’

selle. Kiitokset koko kou-lutustiimille

”Liian raskas koulutus kaikin puolin”

”Tdma ammatti opitaan kdytdnnossd lentdmailld. Koulutus antoi hyvit evéat tdhén.”

”Lisdisin kuitenkin juuri kunkin position tehtdvien harjoittelua koneessa (teoria, kiytin-
t0) siten, ettd esim. uu-della lentoeménnilld on ihan konkreettinen lista niistd positioista
ja niihin liittyvisté tehtdvista, joita koneissa joutuu tekeméén varsinkin alussa. Nyt tima
jai mysteeriksi, mikéd kyll4 tdssd aukeaa vahitellen. Turvallisuus on selvésti listattu, mut-
ta keittichommat voisi listata tarkemmin.”

4 (6)
”Palvelun loppukokeessa pikkubussit ja isot koneet voisi testata eri kokeessa, ja pikku-
bussikoe voisi ajoittua ihan siithen familentojen jilkeen. Loppukurssi isoja koneita ja

koe loppuun.”

”Kannattaa ehkd huomioida peruskursseilla aikataulutus ja varata tarpeeksi aikaa eten-

kin teoriatunneille, vaikka se pidentéisikin kurssin kestoa pdivilld tai parilla.”
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”Aikataulu voisi olla hieman véljempi ja kdytdnnon harjoituksia enemmaén. Kulttuu-

riopetusta voisi myds lisétd.”

”Kurssin kesto voisi olla jopa pidempi, kunhan jokaisen konetyypin turva-aiheisiin va-
rattaisiin riittdvésti aikaa. E-learning tehtdvét olivat kaikki kurssin alussa ja oli hyvin
paljon tehtidvaa samalle péiville. Minusta olisi pa-rempi tasoittaa niitd tai ehka jopa teh-
dd enemmin ennakkotehtivid ennen kurssin alkua. Kouluttajille suuri kiitos innostu-

neesta ja ammattitaitoisesta otteesta opettamiseen.”

”A330 ja A350 konetyyppien koulutukseen jii todella vihin aikaa. Vain pari padivaa
molempiin konetyyppeihin. Lisdksi konevierailut ndihin konetyypeihin oli samana pii-
vind, joka sekoitti asioita. Vierailut olivat kiireisid ja joitakin asioita ei keritty kiyméaan

lapi. Eli lisdé aikaa isoihin busseihin.”

”Palveluosiosta voisi jdttdd pois jotain, jos kyseessd on aikaisemmin lentdneiden kurs-

st.”
”Kurssin aikana oli aika paljon muutoksia aikatauluissa ja vililld pdivit venyivit tiukan

aikataulun vuoksi.”

”Eurooppa- familentojakso oli hyvilla paikalla, keskelld kurssia.”

5(6)
”Pelottelu on huono keino opettamiseen, lisdd joillakin stressin madrad sietdmattomaksi
(skills test). My06s epa-varmuuden luomisen voi jéttdd pois ("katsotaan tyollistytteko").

Tarkeitd asioita, mutta aikuiskoulutuksessa yksi palopuhe riittdaa.”

”Myyntikoulus/tuotteet jdivat hiukan vihille koulutuksen aikana. Onneksi TOKE:ssa
oli kuitenkin esittely uu-sista tuotteista, joten tima helpotti oppimista kun sai testata

tuotteita ja maistella.”
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”Ovien késittelyyn enemmaén aikaa. 330 ja 350 konetyypit tulee olla erikseen, sillé nii-

den sisdllot ovat todella helposti sekoitettavissa.”

”Raataloidympad koulutusta erityisesti ennen lentdneiden kurssille. Palvelukoulutus ei
voi olla sama kokemusta omaavalle kuin miti se on tuoreelle tulijalle. Turvaosuus voi

titd hyvin ollakin, koska turva-asioiden kertaami-nen on hyviksi vaikka paivittdin.”

” Aikataulut paremmiksi, jotta jokainen arkipdiva ei menisi koulussa vaan saisi myds

tarkeitd asioita hoidettua!”

”FAM-lennot kurssin keskivélin tietimilld avasivat mielestini koulutusta hyvin ja toivat

konkretiaa opittaviin asioihin.”

”Ovien harjoittelulle voisi olla enemmaén aikaa. Ryhmétyotunti, jossa kasittelimme
CRM aiheita oli mielenkiin-toinen, mutta esityksia oli todella monta putkeen. Aihe on
tarked, joten keskittyminen olisi varmasti sdilynyt paremmin, jos esityksid olisi hieman
hajautettu tai esitetty esimerkiksi 2 osassa. Kulttuuri- ryhmétoissd ei mie-lesténi ollut

samaa ongelmaa, silld esityksid oli puolet vihemmaén.”

”Myyntikoulutusta ehdottomasti enemmén.”

”Manuaalit ja materiaalit ajantasalle ja opetus yhteneviksi. Joissain asioista kouluttajat

oli eri mieltd kun manu-aali.”

6 (6)
- E-learningit ja cabin library olivat iso apu opiskelussa, ndma kannattaa séilyttdd opis-
kelussa.
- Kirjalliset kokeet olivat hyvia silld ne testasivat enemmén osaamista ja laittoivat opis-

kelemaan tarkemmin.



108

- Olisi hyvé jos tunnit pidettdisiin ennen tiettyd e-learingid, esimerkiksi sealing and ac-
counting e-learning vain sekoitti ennen tuntia, se olisi ollut parempi olla tunnin jélkeen
kertauksena.

- Lentokonevierailut voisivat olla kaikille konetyypeille erikseen samoin konetyyppi
opetukset. Olisi ollut sel-kedmpai jos ensin olisi opetettu 330 konetyyppi, kdyty kone-
vierailulla ja tehty koe. Sen jilkeen opetettu 350 konetyypi, kiyty konevierailulla ja
sitten tehty koe.

- Hyvé ryhméhenki oli suuri apu opiskelussa. kun oli tukea.

- Opettajat N, N ja N olivat aivan mahtavia, heidén tunneilla kaikki muistu mieleen ja
tylsda ei tullut

- Oikeat esimerkit turva-asioista olivat todella hyvid. Esim kokemuksia decompression

tilanteessa.”



