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Ediste Oy:n toimitusjohtaja, tuotteistaja Antti Apunen on
koulutukseltaan yhteiskuntatieteilijd. Han on kehittanyt
yrittdjand tietotekniikan ja taloushallinnon ohjelmisto- ja
palvelutuotteita vuodesta 1995. Kokemusta on karttunut
lisdksi palvelukeskusten suunnittelusta, johtamisesta,
toimittajan toistd ja palveluiden myynnista.

Suomen kokenein tuotteistaja, DI Jari Parantainen perusti
ensimmaisen yrityksensd vuonna 1983. Han on sen jalkeen
vetdnyt tuotekehitysryhmid, myynyt ja markkinoinut tieto-
tekniikkaa, johtanut teknistd tukipalvelua ja mainostoi-
mistoa sekd tuotteistanut yli sata eri alojen asiantuntija-
palvelua. Hédn on suosittu ja kouluttaja tuottelias kirjoittaja.

Ediste on insinddrien mainostoimisto. Se on erikoistunut
asiantuntijapalveluiden tuotteistamiseen suomalaisille
suuryrityksille. Edisteen asiantuntijat ovat tuotteistaneet
yli 250 tuotetta, joista useita myydadn kansainvalisesti.
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Tarkistuslista on bisneksesi henkivakuutus

Finnair Flight Academyn lentdjdkoulutuksen johtaja Tero Arra istuu sdd@nndllisesti
reittikoneen ohjaksissa, jotta tyd konttorilla ei muutu akateemiseksi pohdinnaksi.

Arra tietdd, ettd hdnen Tokion tyokeikkansa vaarallisin osuus on automatka
kotoa lentokentdlle. Ndin siitdkin huolimatta, ettd han Kkipparoi valtavaa
matkustajalentokonetta ja vastaa sen satojen matkustajien hengestd kelissa
kuin kelissa.

Miksi lentdminen on niin turvallista? Lentdjan hommiin on tiukka seula ja
turruttavan ankara koulutusputki. Ehka vieldkin tarkedmpad on kuitenkin se,
ettd lentdjat tuntevat ja myontavat taitojensa rajat. Vaikka Arra on kokenut
taistelu- ja siviililentdjd, hdn tarttuu tarkistuslistaan ennen jokaista lentoaan.



Mutta miten ihmeessa tarkistuslistat liittyvat palveluiden tuotteistamiseen?

Yritysjohtajat viittaavat kintaalla lentdjien opeille, vaikka niiden
avulla monen palvelubisneksen laatu ldhtisi vilittomddn nousukiitoon.

Tarkistuslistojen teho on todistettu esimerkiksi terveydenhuollossa, pddoma-
sijoittamisessa ja teollisessa tuotannossa. Silti harvat asiantuntijat soveltavat
niitd tydhonsa. Vastavdite on tuttu. Listojen kdyttdminen vie litkaa aikaa. Eivatka
ne vastaa kaikkiin mahdollisiin kysymyksiin.

Toistat samoja virheitd pdivasta toiseen. Palavereissasi tehtdvat padtokset ovat
epdselvid. Toimitat tavaraa vdardan osoitteeseen. Et vastaa tarkeddn sahkdposti-
viestiin. Uskot asiakaspalvelijoidesi selityksid. Et varmista, ettd asiakkaasi ovat
tyytyvaisia.

Mita tapahtuisi, jos tekisit tyotdsi lentokapteenin opein? Vaitdn, ettd bisneksesi
tehostuisi kertaheitolla. Paattdisit nopeammin. Aikaa vapautuisi perusasioiden
pyorittelystd. Valttyisit toistuvilta virheilta ja turhalta tyolta.

Jos oma henkesi riippuisi yrityksesi palveluiden virheettomyydestd,
kdyttdisit tarkistuslistoja yhtd halukkaasti kuin lentdjdt.

Tero Arra kertoo haastattelussaan, miksi lentdjat tekevat harvoin kohtalokkaita
mokauksia. Tarkistuslistat ovat kehittyneet nykymuotoonsa vuosikymmenten
ankarassa tuotekehityksessd. Niihin perustuu turvallisuutta vaaliva toiminta-
kulttuuri, jota kukaan ei kehtaa asettaa kyseenalaiseksi. Tilastot todistavat,
ettd ilman tarkistuslistoja lento-onnettomuuksia sattuisi huomattavasti nykyista
enemman.

Oletko sitd mieltd, etteivdt asiantuntijasi sorru koskaan huolimattomuuteen ja
kalliisiin virheisiin, jotka olisivat olleet helposti valtettavissa?

Vai olisiko palvelusi nykyistd kannattavampaa, jos valttdisit edes muutaman
yrityksessdsi useimmin toistetun mokauksen? Jos vastauksesi on mydnteinen,
sinun kannattaa lukea tdma opas.
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Asiantuntijan
kahdeksan
fuhoisaa
ftekosyyta

Teollinen tuotanto perustuu vuosisatojen aikana
viilattuihin prosesseihin ja tekniikkaan. Siksi se
on niin tehokasta. Teollisuuden asiantuntija-
palveluiden myynti ja markkinointi taas on
lapsenkengissaan.

iksi insinodrien on niin vaikea tuottaa palveluita yhtd tasalaatuisesti
kuin muita tuotteitaan? Ja miksi asiantuntijasi unohtavat tuotteesi yksin-
kertaisetkin hyddyt silld sekunnilla, kun he marssivat asiakkaan eteen myymaan?

Insin6drisi muovaa koneita fysiikan lakeja tottelevista raaka-aineista. Loppu-
tulos on ennakoitava ja samanlaisena toistuva.

Palvelutoimitustesi tulokset taas vaihtelevat sen mukaan, kuka asiantuntijoistasi
on sattunut palvelun toimittamaan. Kaiken kukkuraksi t6itd hdiritsee tuntei-
densa ohjaama asiakas, jonka oikkuja et osaa ennakoida. Han juoksuttaa asian-
tuntijoitasi mielin maérin ja pitda ehdotuksiasi pilkkanaan. Aikataulut pettavat
ja useita itsestddnselvia tehtdvid jad hoitamatta.

Asiantuntijan on helppo keksid tekosyitd, jotka estavat hantd vakioimasta palve-
luitaan. Seuraavassa on kahdeksan yleistd syytd, miksi asiantuntijat vihaavat
tarkistuslistoja.
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Asiantuntijan kahdeksan tuhoisaa tekosyyta

1. Asiantuntemustani ei voi tuotteistaa

Asiantuntijasi ei halua vakioida palveluaan, koska se vdhentdisi hdnen valtaansa.
Hénen olisi pakko jakaa osaamisensa muillekin. Valta hupenisi kuin Maurin uskot-
tavuus ryntdiden parissa.

Olet pulassa, jos vain muutama asiantuntijasi selvidd palvelutoimituksesi
vaikeimmista tehtavistd. Asiantuntijasi kuvittelevat syystdkin olevansa korvaa-
mattomia.

Tuotteistetun palvelun tunnistat siitd, ettd asiantuntijasi ja
myyjdsi osaavat vastata sujuvasti asiakkaidesi yleisimpiin kysy-
myksiin. Palvelun tulokset ovat ennakoitavia ja tasalaatuisia.

Korvaamaton asiantuntija on valitdn riski liiketoiminnallesi. Myyntisi ei kasva,
koska uusien osaajien valmentaminen kestdd pahimmillaan vuosia. Koko
palvelutuotantosi lamaantuu, jos asiantuntijasi jaa sairauslomalle tai vaihtaa
tyopaikkaa.

2. Tyotehtavani ovat niin monimutkaisia, ettei niista
vOi tehda tarkistuslistoja

Asiantuntija on erikoistunut yksityiskohtiin. Han vdhittelee “ulkopuolisten”
ymmarrystd. Asiantuntijan myyntipuhe on pullollaan asiakkaalle kasittama-
tontd jargonia, teknisid ominaisuuksia ja nippelitietoa.

Asiantuntijasi kuvittelee olevansa arvokkaampi, jos hinen
puheestaan ei kukaan ymmdirrd mitddn.

Yhteinen salakieli luo tunnesiteen asiantuntijoiden valille. Mutta yha useammin
asiantuntijan tulisi osata puhua paittdjille, joka ei ole tekninen asiantuntija.
Ja vaikka olisi joskus ollutkin, on hdnen tekninen osaamisensa vanhentunut
jo vuosia sitten.

Asiantuntijasi ylikorostaa ainutlaatuisten padtostensda merkitystd. Héanen
mielestddn palvelutoimitustasi ei voi kuvata yksiselitteisesti, koska jokainen
toimituksen vaihe pitdd raatdloida asiakaskohtaisesti. Siksi tarkistuslistojen
sorvaaminen on hdnestd naurettava ja mahdoton ajatus.

Asiantuntija on maailman paras jossittelija. Han keksii kiusaksesi tuhat syyta,
miksi et voi vakioida palvelutoimitustasi. Hinen mielestddn on turvallisempaa,
ettd otat muutaman kuukauden aikalisdn etkd paatd mitddn. Asiantuntija muis-
tuttaa jatkuvasti, ettd sinulta on saattanut jaada jokin yksityiskohta huomaa-
matta, kun yritat puristaa palveluprosessiasi tarkistuslistaksi.



3. Tarkistuslistojen nysvaaminen on ajanhukkaa

Asiantuntijasi inhoaa rutiineja. Han keskittyisi mieluummin vapaamuotoiseen
tutkimukseen, koska maailmanhistoriaa muuttavat keksinnéthan syntyvit toden-
ndkoisimmin pimedssd kulmahuoneessa, suojassa hdiritsevilta asiakkailta.

Asiantuntija toivoo, ettd hdnen tydssddn saavuttamia tuloksia olisi mahdollisimman
vaikea mitata. Jos mittaus ei onnistu, kukaan ei voi syyttdd hantd tehottomuudesta
tai vaatia parempaa suoritusta seuraavalla kerralla.

Jos lentdjdt ottaisivat oppia teknisid palveluita toimittavista
asiantuntijoista, he polttaisivat tarkistuslistansa, kytkisivdt
mittarit pois pddltd ja kokeilisivat vaakakierteitd reittilennoilla.

Tarkistuslistojen kirjoittaminen on vaikeaa, koska asiantuntijan on pakko tehda
raskaita paatoksid. Han joutuu maédrittelemadn, kenelle palvelusi sopii ja kenelle
ei. Rajaukseen liittyy vadistamattd luopumisen tuskaa. Asiantuntijan on unohdettava
useita mahdollisia kohderyhmid tai ndkokulmia.

Asiantuntijallesi on helpompaa, jos hén voi pitdd kaikki mahdollisuudet avoinna.
Valitettavasti palvelustasi ei silloin kehity hyvakatteista hittituotetta koskaan,
koska prosessi on vdistamattd keksittdva yhd uudelleen. Laatu vaihtelee ja
maineesi karsii.

Haudassa entii nukkua

Texasin yliopiston professori Robert Helmreich on
lentoturvallisuuden erikoisasiantuntija. Han haastatteli
tutkimukseensa kolmeakymmenta tuhatta lentajaa. Suurin
0sa vastaajista vaitti, etta he paattivat yhta tehokkaasti
hadassa kuin tavanomaisenkin lennon aikana. He olivat
sita mieltd, etteivat henkilokohtaiset ongelmat tai vasymys
vaikuta heidan lentotaitoihinsa mitenkaan.

Helmreichin toisen tutkimuksen mukaan taitava miehisto
viestii paljon. Tyokuormasta riippumatta kolmasosa heidan
keskusteluun kayttamastaan ajasta kuluu uhkien ja ongel-
mien analysointiin. Huono miehisto viihtyy saman aiheen
parissa vain yhden kahdeskymmenesosan viestintaajastaan.

Onnettomuustiedot paljastavat, ettd suurimmassa 0sassa
onnettomuuksista miehisto ei ole keskustellut tarpeeksi,
Jjakanut tehtdvia selkedsti tai pdadittdnyt napakasti.
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14 Asiantuntijan kahdeksan tuhoisaa tekosyyta

Miksi asiantuntijat vihaavat
tarkistuslistoja?

Wienildinen 1adkadri Ignaz Semmelweis havaitsi 1840-luvulla, ettd synnyttavia
naisia kuoli tavanomaista enemmadn, jos heitd hoitanut ladkari oli juuri suorit-
tanut ruumiinavauksen.



Semmelweis teki yksinkertaisen kokeen. Han kaski lddkdreiden pestd kadtensa
ennen synnytysta.

Tulokset olivat pysdyttdvit. Lapsikuolleisuus putosi saman tien
kahdestatoista prosentista kahteen.

Voisi luulla, ettd kollegat juhlivat Semmelweisia sankarina. Toisin kavi. Laakarit aset-
tuivat ankaraan vastarintaan ja hylkdsivat teorian. He inttivit, ettd Semmelweisin
vditteestd puuttui tieteellinen perustelu.

Ennen kaikkea ladkadreitd nyppi se, ettd kdsien pesuun kului heiddn mielestdan
liikaa aikaa. Semmelweis sai kenkdd sairaalasta. Han karsi hermoromahduksen
ja kuoli mielisairaalassa 47-vuotiaana.

Onneksi Semmelweisin tarina ei voisi toistua nykyisessa terveydenhuollossa, eihdn?

Jos kysymme asiaa amerikkalaisen Institute for Healthcaren johtajalta, ladkari
Don Berwickiltd, saamme masentavan vastauksen. Noin satatuhatta amerikka-
laista kuolee edelleen vuosittain hoitovirheisiin, jotka olisivat helposti estetta-
vissa kasien pesulla tai muutamalla tyynylla tehohoitopotilaan niskan alla.

Vuonna 2004 Berwick kdynnisti kampanjan. Han asetti kiireellisen ja tarkedn
tavoitteen: 100 ooo sddstettya ihmishenked kahdessa vuodessa. Han kirjoitti
sairaaloiden avuksi tarkistuslistan.

Yli 3 ooo sairaalaa allekirjoitti Berwickin tavoitteen ja otti kdyttéonsa hanen
listansa.

Berwick mittasi tulokset kahta vuotta myohemmin. Tilastollinen
analyysi paljasti, ettd ohjelma oli pelastanut 122 342 henked.

Lopputulos ei tietenkddn ole niin tdsmallinen ja yksiselitteinen kuin luku antaa
ymmartad, mutta kampanjan vaikutukset ovat silti jarisyttavia.

Mihin kampanjan teho perustui? Kalliisiin 1ddkkeisiin ja pitkiin hoitoihin? Ei,
vaan se toimi yksinkertaisen tarkistuslistan ansiosta. Tarkein on kohta, joka
patistaa laakarin pesemadn kétensa ennen kuin hdn alkaa hoitaa potilasta.

Monet asiantuntijat ovat edelleen samaa mieltd kuin esimerkin lekurit. He
kieltdaytyvat yksinkertaisista tehtavistd, jotka eivat imartele riittdvasti heidan
egoaan. He vaittavat tyotehtaviddn niin monimutkaisiksi, ettei niitd voi puristaa
yksinkertaisiksi tarkistuslistoiksi. Se ei tietenkddn ole totta.

Toistatko yksinkertaisia virheitd pdivdstd toiseen vain siksi, ettd tarkistuslistojen
kdytto on mielestdsi turhaa puuhaa? Montako asiakassuhdetta pelastaisit, jos
vdlttdisit asiakaspalvelusi yksinkertaiset emdmunaukset?

15
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Asiantuntijan kahdeksan tuhoisaa tekosyyté

buo vipadnjim-ua

Boeing Y1B-17

Huonosti lentiava linnoitus

TyoOntekijdsi tekevit rutiinitehtdvissddn padivittdin turhia ja Kkalliita
virheitd. Tarvitset avuksesi tarkistuslistoja. Niiden avulla peittoat moni-
mutkaisten palvelujesi toimitusongelmat.

Lokakuun 30. pdivana 1935 Yhdysvaltain ilmavoimat jarjesti kilpailun, jonka voit-
tajalle luvattiin rahakas sopimus. Haussa oli paras pitkan kantaman pommikone.

Boeingia veikkailtiin kisan varmaksi voittajaksi. Sen alumiinirunkoinen pommin-
kylvdja vaikutti kaikin tavoin ylivertaiselta Martinin ja Douglasin siivekkaisiin
verrattuna. Boeingin malli 299 kantoi viisi kertaa vaatimuksia suuremman
lastin. Sen toimintasade oli tuplasti ilmavoimien kdyttamid koneita pidempi.

Paikallinen toimittaja bongasi Boeingin testilennolla Seattlen ylld.
Hiin antoi masiinalle lempinimen ”Lentdvd linnoitus™.

Ilmavoimien asiantuntijat odottivat innokkaina Wrightin lentokentdn laidalla
Ohiossa, kun Boeing rullasi yleison eteen.



Ohjaimissa istui kokenut majuri Ployer P. Hill. Han oli ilmavoimien testilent&ja-
ryhmén paallikko.

Naky oli vaikuttava. Jattildisen siipien kdrkivali oli yli 30 metrid. Kilpailijat ndyt-
tivat sen rinnalla ka&piGilta. Kone kiihdytti ja irtosi kentdstd pehmeasti. Se nousi
hetkessa sadan metrin korkeuteen. Sitten tarinan kasikirjoitus muuttui akisti.
Kone sakkasi, kdantyi toiselle siivelleen ja syoksyi maahan.

Kilpaileva Douglasin kone kaappasi voiton ja ilmavoimien tilauksen.

Onnettomuustutkinta paljasti, ettd majuri Hillin virhe pudotti koneen. Lentoon-
lahddssa han valvoi neljaa moottoria, polttoaineseoksia, laskutelineitd, siivek-
keitd, vakauttimia ja potkureiden lapakulmien saatdjd. Tehtavid oli liikaa
kokeneellekin Kkipparille, silld Hill unohti vapauttaa perdsimen siivekkeiden
lukituksen.

Boeing ajautui onnettomuuden vuoksi ldhes konkurssiin. Yhtion pelasti viime
hetkelld yksinkertainen havainto. Yhtiossd nimittdin hoksattiin, ettd tarkistus-
listan avulla lentajat valttaisivat Hillin kohtalokkaan unohduksen.

Keksinto palkittiin ruhtinaallisesti. Ilmavoimat tilasi lopulta yli 13 ooo Lentavaa
linnoitusta. B-17-tyyppinimen saaneilla jattildisilla lennettiin Toisessa maail-
mansodassa ldhes 3 miljoonaa kilometrid. Liittoutuneet pommittivat B-17-arma-
dallaan kokonaisia saksalaisia kaupunkeja maan tasalle.

Boeingin onnettomuus muutti ilmailua pysyvasti. Nykyisin yksikddan ammatti-
mainen lentdja ei nouse kentdltd ilman tarkistuslistan apua.

Tarkistuslistat sddstdvdt aikaasi. Niiden avulla hallitset mutkikasta jdrjestelmdd ja
vihenndit virheitdsi.

*JOS haluatte ona taysin turvassa, istukaa
alas ja katselkaa lintuja.

Jos taas haluatte oppia jotakin, kokeilkaa itse
konettanne ja opetelkaa hallitsemaan sita.”

Wilbur Wright insinéoreille pitdmdssadan
puheessa syyskuussa 1901
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Asiantuntijan kahdeksan tuhoisaa tekosyyta

Sita saa, mita mittaa
Jari Parantainen

Lentoyhtio huomasi, ettd tyontekijiat vilpittomdasti luulivat hoitavansa
tehtdviansa hyvin. Niin ei kuitenkaan ollut. Yksinkertainen mittaus muutti
lentorahdin pakkaajien tuloksia merkittavasti.

Vield 1970-luvun alussa lentoyhtiot saattoivat kuljettaa ison osan rahdistaan
irtopaketteina. Emery Air Freight -lentorahtiyhtion johto kuitenkin halusi, etta
tyontekijat pakkaisivat kollit alumiinikontteihin. Se on useimmiten selvasti
ruumaan irrallaan lastattua tavaraa edullisempi tapa.

Pakkaajilta kysyttiin, kuinka suuren osuuden rahdista he pakkasivat kontteihin.
Tavanomainen arvio oli 9o prosenttia.

Kun tilannetta mitattiin, todelliseksi lukemaksi osoittautui vain 45 %. Siis yli
puolet tavarasta pyori ruuman uumenissa sellaisenaan.

Yhtion johto paatti kdynnistdd kannuste- ja palauteohjelman. He pyysivat
pakkaajia listaamaan, mitka tavarat kontitettiin ja mitka ei. Kunkin tydpdivan
paatteeksi jokainen pakkaaja laski, miten hdn oli onnistunut ahtaajan tydssaan.

Ohjelman ensimmadisend pdivana kontteihin pakatun tavaran maard hyppasi
90 prosenttiin. Siihen lukema my®és jdi, se ei palannut enda entiselle alhaiselle
tasolleen.

Emeryn johto laski, ettd tdmd yksinkertainen muutos sddsti
yhtioltd 2 miljoonaa dollaria kolmen vuoden aikana.

Toinen tarina kertoo, ettd Neuvostoliiton hajoamisen jdlkeen moni virolainen
kaivo syttyi tuleen, jos sinne heitti tulitikun. Se johtui jo maasta poistuneiden
neuvostolentdjien suorituskykymittareista.

Heiddn lentotuntiensa mddrdd seurattiin sen perusteella, kuinka paljon kukin
lentdja oli kayttanyt koneessaan kerosiinia. Mutta kun ihminen on ovela, lentdjat
keksivat ndppardn tavan saavuttaa tavoitteensa: he yksinkertaisesti lorottivat kero-
siininsa suoraan maahan.

Jos laadit sopivat mittarit, jo pelkdstdcdn tieto niistd saa ihmiset muuttamaan
kdytostddn. Varo mittauksia, jotka eivdt todellisuudessa tue tavoitteitasi.



4, Tein kerran tarkistuslistan, mutta se ei toiminut

Hyva tarkistuslista ei synny kertayrittdmalld. Kirjoittaminen vaatii aikaa, karsi-
vallisyyttd ja useita testejd tositilanteessa. Lentdjdt ovat hioneet omia listojaan
jo vuosikymmenia. Siksi ne toimivat.

Asiantuntija vaittdd mielellddn, ettd jokainen asiakasprojektisi on tdysin
ainutlaatuinen. Han keksii valittomasti esimerkin tilanteesta, jossa tarkistus-
lista ei tarjonnut vastausta. Jokainen poikkeus vahvistaa sddntdd. Han kiin-
nittdd huomiosi yhteen epdonnistumiseen, vaikka tarkistuslista olisi toiminut
99 kertaa sadasta.

5. Eihan kilpailijammekaan kayta tarkistuslistaa

Suurissa lentoyhti6issd lauman paine ja sddnnot ohjaavat kaikki lentdjat kaytta-
maadn listoja. Konevalmistajat ovat osaltaan pitdneet huolta siitd, ettd listat ovat
keskeinen osa lentdmisen rutiineja. Tarkistuslista on pakko kédyda 1api, ennen
kuin lentdjd saa nousta koneella ilmaan.

Asiantuntijasi vetoavat siihen, ettei kukaan muukaan alallasi
kdytd tarkistuslistoja palvelutoimituksissaan. Jos se todella on
tilanne, on kdsissdsi mammutin kokoinen mahdollisuus.

Jos tuotat ainutlaatuista palvelua, ei siita tietysti voikaan olla valmista tarkis-
tuslistaa saatavilla. Sinun on itse madriteltava ainutlaatuinen tapasi, jolla
tuotat palvelua. Sitd kutsutaan kilpailueduksi.

Aviation Safety Reporting System

on palautejarjestelma, johon lentajat voivat raportoida
ongelmia. [lmoittajilla on rajoitettu suoja, eli heidan ei
tarvitse pelata joutuvansa pulaan rehellisyytensa vuoksi.
Jarjestelméan kirjataan vuosittain yli 50 000 ilmoitusta.

Vuonna 1975 amerikkalaisille lentohtidille sattui 29 onnet-
tomuutta, joissa kuoli 122 ihmista. Lentotunteja kertyi
silloin 5 miljponaa vuodessa.

Vaikka koneet ovat nykyisin ilmassa Idhes nelja kertaa
enemimcin, oli onnettomuuksien mddrd vuonna 2008
endd 20. Eika kukaan menettdnyt kolhuissa henkedidn.
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Tuotteistajan tuskallinen
tunnustus

Jari Parantainen

Asiantuntija luottaa kykyihinsd naurettavan lujasti. Mitd kokeneempi
spesialisti, sitd vaikeampi hdnen on tunnustaa virhe. Seurauksena on
katastrofi toisensa jalkeen.

Tutkijat kysyivat skotlantilaisilta opiskelijoilta, kulkeeko valo auringosta maahan
alle minuutissa.*

Vastaajista 13 prosenttia vastasi myontavasti ja totesi olevansa melkein varmoja
asiasta. Taysin varmoja myOnteisesta vastauksestaan oli 21 prosenttia opiskelijoista.

Vain 17 prosenttia tunnusti, ettei heilla ollut aavistustakaan.

Tutkimus kertoo suurista luuloista, jotka vaivaavat meitd kaikkia. Jos pitdisi
valita maailman vaikein virke, finaaliviisikossa olisi varmasti “en mind vain
tieda”. Se on myos tuotteistajan tuskallisimpia tunnustuksia.

On helppo vahatellad esimerkin opiskelijoita. Polvi toisensa jalkeen tyhmistyvat nyky-
nuoret kdyttavat hakukoneenakin Youtubea mieluummin kuin Googlea. Silloin ei
tarvitse lukea mitddn tylsad, vaan voi katsoa vastauksen videolta.



Mutta ikdva kylla kokeneet asiantuntijat ne vasta osaamistaan liioittelevatkin.
Tietamattomyys ei sovi patevan ammattilaisen tunnusmerkkeihin sitten millaan.

Saksalaisessa tutkimuksessa sijoittajakonkarit saivat arvioida porssikursseja.
Tieteilijat pyysivat osallistujilta ennusteita, jotka toteutuisivat 9o-prosenttisen
varmasti.

Silti 62 prosenttia sijoittajista sossi yli puolet arvioistaan. Mitd koke-
neempi asiantuntija oli kyseessd, sitd varmempi hdn oli ndkemykses-
tddn — ja sitd pahemmin hdn epdonnistui.

Esimerkki on mielenkiintoinen siksi, ettd tutkittavat ammattilaiset saivat valita
ennusteensa haarukan vapaasti niin laajaksi kuin halusivat.

Mutta kun he olivat mielestddn niin hyvid, sisu ei antanut periksi. Vain 16ysai-
leva luuseri olisi tunnustanut, ettei hian ole kannastaan varma.

Ei asiantuntijan herkalld egolla muuten olisi merkitystd, mutta kun se johtaa
kerta toisensa jdlkeen isoihin ja pieniin katastrofeihin. Siksi Challenger-avaruus-
sukkula rdjahti ilmakehdssa. Siksi Sonera osti Saksasta ilmaa miljardeilla.

Pahinta on juuri se, ettd asiantuntija on niin itsevarma. Harva uskaltaa haastaa
hdnen ndkemystdan. Mitd kokeneempi guru on, sitd varmemmaksi taidoistaan
héan muuttuu.

Vuonna 1993 varainhoitaja Robert L. Citron lainasi 13 miljardia dollaria ja
sijoitti ne mutkikkaisiin johdannaisiin. Voitot olisivat valtavat, jos korko laskisi
tai pysyisi edes ennallaan.

Citron oli vastuussa kalifornialaisen Orange Countyn sijoituksista, jotka olivat
siis paikallisten veronmaksajien omaisuutta.

Miehelta kysyttiin, mitd tapahtuisi kuntalaisten rahoille, jos korko alkaisi
nousta. Han totesi, etteivit korot nouse.

Miten pankkiiri saattoi olla asiasta niin varma? Han napautti takaisin:

”Olen yksi suurimmista sijoittajista Amerikassa. Mind tieddn
ndmd asiat.”

Yhdeksdan kuukautta myShemmin korot ampaisivat ylos. Citronin sijoituksista
kertyi tappiota 2 miljardia dollaria. Seurauksena oli pahin kunnallinen konkurssi
USA:n historiassa.

Myénnd kerran pdivdssd jollekin asiakkaistasi, ettet tiedd oikeaa vastausta.
Tunnustamisen tuska alkaa hellittdd muutamassa viikossa.

* Auringonvalo matkaa maahan keskimddrin 8 minuuttia ja 20 sekuntia.
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”ADOHO 8:5Sa on 5,6 miljoonaa osaa ja
1,5 miljoonaa jarjestelmaa. Vaikka toimintavar-
muutemme ylittaa 99,9 prosenttia, voimme
silti odottaa 5 600 virhetta kuun ymparilennon
aikana.”

Jerome Lederer, NASAn avaruuslentojen
turvallisuusjohtaja joulukuussa 1968

6. En ole toissa liukuhihnalla

Asiantuntija inhoaa ajatusta, ettd palvelusi voisi tuottaa tuloksia ilman hanen
osaamistaan. Eniten asiantuntija pelkaa tilannetta, jossa han joutuu automati-
soimaan asiantuntemuksensa. Syy on tietysti yksinkertainen: silloin loppuvat
hommat tai hdnen arvonsa romahtaa.

Esimerkiksi monien ladkareiden mielesta koneet eivat saisi tunnistaa sairautta.
Tai niista ei muuten vain ole hyotya. Heistd diagnoosit ovat niin monimutkaisia,
etteivat koneet selvid niista.

Amerikkalaisissa sairaaloissa kolmannes hoitovirheistd johtuu
vddristd diagnooseista. Perditi 20 prosentissa vakavien sairauk-
sien aiheuttamista kuolemantapauksista todellinen syy on jddnyt
lddkdriltd huomaamatta.

Ladkdreiden avuksi kehitettyyn Isabel-tietokantaan on listattu 4 ooo ladkettd ja
11 000 sairautta. Isabel tekee oikean diagnoosin kolmessa tapauksessa neljasta,
kun 1adkari syottaa sille pelkdn potilashistorian.

Kun Isabel saa tietdd myos potilaan oireet, sen diagnoosit osuvat kohdalleen
96 prosentissa tapauksista. Sen osaaminen siis pesee kokeneetkin lekurit
mennen tullen.

Kaiken kukkuraksi Isabel ehdottaa 10 prosentissa hoitotapauksista diagnoosia,
jonka ladkédrien olisi pitdnyt huomata, mutta eivit ole niin tehneet.

Esimerkiksi leikkaukset noudattavat tdsmallisid ja tdysin samanlaisina toistuvia
rutiineja. Siksi lentdjat ovat suosittuja luennoitsijoita niissa terveydenhuollon
seminaareissa, joiden jarjestdjat ovat uskaltaneet asettaa kyseenalaiseksi ladka-
reiden kaikkivoivan asiantuntijavallan.



7. Muistan kylla tarkeat asiat ilman tarkistuslistaakin

Asiantuntijasi muisti on aukoton. Hianen mielestddn kokemus on tasalaatuisen
palvelun tae. Tuhannet toistot varmistavat, ettei mitddn unohdu.

Silti projektisi vilisevat helposti valtettavia virheitd. Toimitat tavaroita vadriin
osoitteisiin. Asiakkaasi laskutustiedot eivdt ole ajan tasalla. Projektipaallik-
kosi unohtaa varata alihankkijoidesi tydaikaa. Projektisi dokumentaatio pitikin
toimittaa englanniksi.

Asiantuntemus tekee ylimieliseksi. Vdara asenne aiheuttaa ongelmia.

Mita kiireisempi ja kuormitetumpi korvaamaton asiantuntijasi on, sitd enemméan
hédn mokailee. Seuraat avuttomana vierestd, kun asiakkaasi karsivat ja valittavat
asiantuntijoidesi unohduksista ja huolimattomuudesta.

8. Jos laatisin tarkistuslistan joka asiasta, tuloksena
olisi puhelinluettelon paksuinen ohje

Jos onnistut taklaamaan asiantuntijasi muut vastavaitteet, han turvautuu jareim-
pdan aseeseensa. Han Kkirjoittaa tuhatsivuisen tarkistuslistan, joka varautuu
ydinsotaan ja ennenaikaiseen jadkauteen.

Asiantuntijasi tayttda tarkistuslistalla kollegoidensa sahkdpostilaatikot. Nama
tuijottavat epatoivoisina loputonta excelid, jonka opiskeluun kuluisi kolme
kuukautta hyvaa tydaikaa.

Asiantuntijallasi on erinomainen vastavdite kdsissddn. Han pystyy todistamaan,
ettei hdnen tasmallistd ohjeistustaan kayttanyt kukaan.

Onnettomuustutkinta ja sita
seuraavat turvallisuusparannukset eivat aina ole
olleet lentamisessakaan itsestaanselvyys.

Yhdysvaltain postilaitos palkkasi 1900-luvun
alussa 40 postilentajaa.

Heista 31 kuoli onnettormuuksissa kuuden ensim-
mudiisen vuoden aikana.
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uauoyns auubf

Hittituote 5 tyopaivassa

Edisteen suosituin tuote on Ediste-rynndkkd. Siind paketoimme palvelutuotteen
myyntikuntoon yhdessa tyoviikossa.

Ediste-rynnakko perustuu ennalta madriteltyyn minuuttiaikatauluun. Sen avulla
Ediste leipoo vaikeimmastakin palvelusta tuotteen murto-osassa siitd ajasta,
mika yrityksesi asiantuntijoilta kuluisi palvelusi tuotteistukseen.

Oheisen esimerkin tarkistuslista kokoaa yhdelle aaneloselle asiakkaan tehtavat
ennen projektia.

Lisdksi Edisteen asiantuntijat kdyttavat tietysti useita sisdisia tarkistuslistoja,
joiden avulla projektin tehtdvat jaetaan useiden alihankkijoiden kesken.

Ediste-rynndkdissd on tuotteistettu yli 160 palvelua. Niistd useita myyddcdn
ympdri maailmaa.



3D|STE® Tarkistuslista: Ediste-rynnakon esitehtavat

o000 ogoooonoodn

tehtdva médrdaika

Kuittaa Edisteen sopimus hyvaksytyksi

Valitse projektiryhma ja tiedota aikataulu

Toimita graafiset ohjeet Edisteelle

Toimita logo eps-muodossa Edisteelle

Toimita PowerPoint-pohja Edisteelle

Keraa olemassa olevat myyntiesitykset'

Kerdd olemassa olevat esitemateriaalit’

Kerad olemassa olevat hinnastot’

Ker4a olemassa olevat tarjousmallit”

Kerad olemassa olevat tyGohjeet’

Toimita kerétty aineisto Edisteelle’

Priorisoi tavoitteet (pakko/tarked/jos ehditaan)®

Sovi tavoitteista oman projektiryhmasi kesken®

Valmistele alustuksesi tai tahdonilmauksesi

Lue Edisteen toimittamat esimateriaalit

*Kera ja toimita mahdolliset jo aikaisemmin laaditut aineistot Edisteelle, jos niet, ettd niistd olisi projektipéallikélle hydtya. Jos sellaisia
ei ole lainkaan vield olemassa, ohita ndmé kohdat.

*Projektisi tavoite ei ole tuottaa myyntipuheita, vaan myyntia. Sovi joko etukiiteen tai projektin aluksi tavoitteista, joihin Ediste-
rynnakassa tuotetuilla ideoilla ja aineistoilla lopulta pyrit.
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Seifsemdn
viisautta, jotka
voit varastaoa
lentajilta

Lentaminen on kenties maailman tarkimmin
saannelty palveluala. Lentajien ja maahenkilo-
kunnan toita ohjaavat yksityiskohtaiset
tarkistuslistat, joita noudatetaan tarkasti.

Teollista tuotantoa on optimoitu vuosikymmenid. Prosesseja on simuloitu,
testattu, kehitetty ja paivitetty vasymatta.

Samaan aikaan teollisuuden palvelutuotannossa on eletty kuin pellossa. Palve-
luiden toimitusprosessit, kuvaukset ja tydohjeet ovat puutteellisia tai niitd ei 16ydy
ollenkaan. Myynti ja markkinointi huseeraavat musta tuntuu -mallilla. Kukaan ei
tunnu tosissaan odottavan, ettd palveluyritys pystyisi toimittamaan tarjoustaan alle
neljdssa viikossa.

Palvelukehittdjilla olisi lentdjilta paljon opittavaa. Yksinkertaiset tarkistuslistat
nostaisivat saman tien useimpien palveluiden asiakastyytyvdisyyden uusiin
sfadreihin.

Tarkistuslistat tarjoavat lukuisia hydtyja, joilla kasvatat katteitasi jo huomenna.
Kéyn 14pi niista seitsemdn tdrkeinta ja kerron palan painikkeeksi vinkkejd, miten
kirjoitat omia tarkistuslistojasi.
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Seitseman viisautta, jotka voit varastaa lentajilta

1. Palvelusi ovat tasalaatuisia ja monistettavia

Tuotteesi on laadukas silloin, kun sen tayttaa asiakkaasi odotukset. Saat palve-
lustasi hyvan arvosanan, kun pidédt ennen palvelutoimitusta antamasi lupaukset.

Silld ei ole mitddn merkitystd, mitd markkinatutkimukset, tyonte-
kijdsi, ditisi tai naapurisi ovat mieltd tuotteestasi. Laadun mddrit-
telee asiakas, joka latoo riithikuivia euroja rasvaiseen kouraasi.

Huonosta palvelusta puuttuu mitattava tulos. Asiakas joutuu arvaamaan, milta
tulokset voisivat nayttdd. Siksi palvelua on vaikea arvioida ja ostaa. Jos taas
isket asiakkaallesi tarkistuslistan tiskiin ennen projektia, on palvelutoimitustasi
helppo seurata ja tulokset tarkistaa.

Tasalaatuinen palvelu toistuu rakenteeltaan samanlaisena ja tuottaa ennakoitavia
tuloksia. Tasalaatuisuus ei tarkoita, ettd tulokset olisivat aina samanlaisia.

Voit mitata palvelusi tasalaatuisuutta helposti. Kysy asiakkaaltasi, miten hyvin
tuotteesi vastasi antamaasi lupausta ja toimitussisaltod. Tasalaatuinen palvelu
tuottaa tulokset lupaamassasi ajassa ja muodossa.

Etteplan kdyttdd LEAN-mallia, kun se tehostaa asiakkaansa
tuotantoprosessia. Suunnitteluprosessin vaiheet ovat ennakoitavissa
ja hinnoiteltavissa. Lopputulos on jokaiselle asiakkaalle yksiléllinen.

Tarkistuslistoilla varmistat, ettd asiantuntijasi toimittavat samat asiat jokaisessa
projektissa. Listasi vahimmadisvaatimus on, ettd sen avulla varmistat asiakkaalle
lupaamasi tyovaiheet ja tulokset.

Tulehdukset ovat yieisin leikkauksia seuraava
ongelma. Antibiootit puolestaan ehkéisevat tehokkaasti
tulehduksia, mutta vain jos ne annetaan ennen leikkausta.

Amerikkalaisessa Columbuksen lastensairaalassa huomat-
tiin, etta 1aakarit unchtivat antibiootit joka kolmannessa
leikkauksessa.

Kirurgien tarkistuslistaan liséttiin pikaisesti uusi kohta:
Muista antibiootit!

Kolmessa kuukaudessa unohdukset putosivat
11 prosenttiin leikkauksista. Kymmenen kuukauden jalkeen
unohduksia ei enaa tullut.

Atul Gawande: Checklist Manifesto




2. Valtat typeréat virheet

Toimitat tavaraa ja laskujasi vadriin osoitteisiin. Et tunne asiakkaasi paattdjia.
Héaviat kauppoja, koska unohdat keskeisid osia tarjouksistasi. Et osaa vastata
asiakkaasi yksinkertaisiin kysymyksiin, kun hén yrittaa ostaa.

Miksi?

Sellaiset virheet ovat typerid, joita toistat uudelleen ja uudelleen. Onneksi ne ovat
helposti estettdvissa tarkistuslistoilla. Sadstdt rahaa palveluidesi toimituksessa
niin paljon, ettd et sitd uskalla vield myontaa.

Lentdjien tarkistuslistalla tulee vastaan ylldttdvd rivi: Muista
lentdd lentokonetta. Suuri osa lento-onnettomuuksista johtuu
siitd, ettd pilotit unohtavat ohjaavansa lentokonetta.

Kun poistat tuotannostasi typerdt virheet, asiantuntijoillesi jaa aikaa korjata
olennaisia ongelmia.

Ajattele vaikkapa seuraavaa huippuyksinkertaista tarkistuslistaa. Kun tormaat
palvelutoimituksessasi ongelmaan, varmistatko aina ndma perusasiat ja kehitatko
palveluasi vastausten perusteella:

1. Oliko virhe kertaluonteinen, vai aiheuttiko sen toimintamallissasi
oleva sadnnonmukainen virhe?
2. Miten korjaat virheen asiakkaalle aiheuttaman vahingon?

3. Oletko antanut selkedn ohjeen, jonka perusteella palvelusi
ongelma korjataan?

4. Onko asiakas tyytyvdinen saamaansa hyvitykseen? Jos ei, mita
aiot tehda?

5. Oletko korjannut virheen aiheuttajan?
6. Jos virhe toistuu, huomaatko sen jatkossa ennen asiakasta?
Tarkoituksena ei ole, ettd kerran sadassa vuodessa toistuva ongelma paatyisi

tarkeimmalle tarkistuslistallesi. Aloita toistuvista ja helposti estettdavista
virheistd, joilla on suuri vaikutus kannattavuuteesi.

“‘Huolimattomuus ja liika itsevarmuus

ovat lentamisen suurimpia riskeja.”

Wilbur Wright syyskuussa 1900
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Lahestyessdaan Miamia lentokapteeni Robert Loft huomasi, ettd laskutelineiden
merkkivalo oli pimednd. Hanen lisdkseen ongelmaa alkoivat tutkia perdmies ja
matkustajana ollut Boeingin mekaanikko.

”Hei, mitd tddlld oikein tapahtuu?” Ne olivat Robert Loftin
viimeiset sanat. Viisi sekuntia myohemmin hdnen lentokoneensa
sukelsi Evergladesin rdmeeseen.

Onnettomuuden aiheutti alle kymmenen euron arvoinen polttimo. Lentdjat olivat
niin kiinnostuneita palaneesta merkkilampusta, ettd he unohtivat lentaa konetta.

Lento-onnettomuuksista 40 prosenttia ja reilusti yli puolet kaikista niista aiheu-
tuneista kuolemantapauksista johtuu siitd, ettd lentdja unohtaa ohjata konetta.

Esimerkiksi Yhdysvaltain ilmavoimat menetti vuosina 1987-98 inhimillisten
virheiden vuoksi 190 henked, 98 lentokonetta ja reilusti yli miljardi euroa.
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3. Paatat salamannopeasti

Hyva tarkistuslista vapauttaa aikaa padtoksille. Listan avulla lentdja selvittaa
silmanrdpayksessd, miten kymmenid tuhansia osia sisdltdvan koneen vikaan
pitaa reagoida.

Jos jokaisen toistuvan ongelmasi ratkaisu edellyttdd komiteaistuntoa ja kymmenta
kampaviinerid, olet vaarilla raiteilla. Kilpailijasi varastavat asiakkaasi nopeammin
kuin huomaatkaan.

Maarittele myyjiesi valtuudet ja toimintamalli selkedsti etukateen. Kun vihainen
asiakas tulee silmille, hyvitystd on my6hdista miettid. Myyjdn kardinaalimunaus
on, ettd hdn vaatii vihaista asiakasta odottamaan, ettd myyjapolo saisi ruinattua
jotain hyvityksen tapaista kulmahuoneesta.

Koska johtajan ei tarvitse kohdata vihaista asiakasta, hdanen on helppo ehdottaa
firman kuulakdrkikyndd tai muistilehtiotd korvauksena asiakkaalle, joka on
menettanyt juuri yrityksensa viikon myynnin.

Stockmannilla saat saman tien kahvilipukkeen kouraasi, kun valitat
virheestd. Kun ryystit ilmaista sumppia, vihasi laantuu nopeasti.
Matkalla ulko-ovelle mukaan saattaa jo tarttua jotain uutta ostettavaa.

Ja vaikka sinulla olisikin aikaa, onko kannattavaa miettid jokaista hyvitysta
erikseen? Jos avainhenkil6si etsivét tuntitolkulla syyta valittavasta asiakkaasta,
reklamaatioiden hinta moninkertaistuu. Vakuutusyhtiokaan ei tarkasta jokaista
haljennutta tuulilasia, vaan korvaa useimmat tapaukset sen kummemmitta
kuulusteluitta.

00, pitaisko toi jaa poistaa?
US Airwaysin koneita 25 vuotta lentanyt Robert Sumwalt
tietda, miksi miehiston viestintd on tarkeaa. Ennen erasta

lentoa matkustajat huomasivat, etté kenttahenkilokunta
unohti poistaa toiseen siipeen kertyneen jaan.

Koneen etuosan lentoemannat pasttivat, ettd kapteenin
vaivaaminen moisella yksityiskohdalla olisi loukkaavaa.
Koneen peraosassa yksi lentoemoista onneksi taipui painos-
tuksen alla ja tarttui luuriin.

Matkustajien huoli ei ollut aiheeton. Vuonna 1982 Air Floridan
kone syciksyi jokeen, koska miehisté unohti kytkeci moottorin
jeicnestojdrjestelmdn peidile.
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Mita Supernanny opettaa
tuotteistajalle?

Jari Parantainen

Supernanny-televisiosarjassa englantilainen lastenhoitaja Jo Frost opettaa
kasvatusmenetelmid otteensa menettaneille vanhemmille.

Vikivallaton rangaistusmenetelmé (englanniksi time-out tai naughty chair)
tulee tutuksi koko perheelle. Retteliva vekara saa ensin pari tiukkaa varoitusta.
Jos se ei tehoa, vuorossa on 5-15 minuutin jadhy.

Sehdn on tuotteistettu rangaistus!

Mutta miksi sellainenkin asia on pitdnyt tuotteistaa? Entd mitd Jo Frostin
esimerkki opettaa isonkin firman johtajalle?

Jokainen voi miettid, mitd tapahtuu, jos jadhypenkki ei ole kadytossd. Ipana
kerjad huomiota ja kayttdytyy huonosti. Jossain vaiheessa vanhemman kaami
kardhtdd. Seuraa epamadardista rahjdystd, joka vain sdikdyttdd lapsen. Pahim-
massa tapauksessa tilanne lipsuu vakivaltaiseksi.



Sen sijaan tuotteistettu vaihtoehto on tarkoin mietitty etukateen. Jadhypenkille
johtavat vaiheet etenevat aina samalla tavalla. Niitd on kohtalaisen helppo
noudattaa myos kimmastuneena.

Itse asiassa tarkoitus on tarjota myo6s aikuiselle rauhoittumiskeino. Se on yhta
tarkeda kuin lapsen ojentaminen.

Vastaavalle menetelmalle on kaytt6a myos arkisessa bisneksessd. Kun tunteet
kuumenevat, jarki sumenee. Siitd ei seuraa mitdan hyvaa.

Kysyn koulutuksissani, onko paikalla joku, joka ei ole ikind sossinyt asiak-
kaidensa asioita. Yksikddn kasi ei ole koskaan noussut. Toisin sanoen meista
jokainen torttdilee ajoittain niin, ettd palvelujemme uhreilla olisi hyva syy
hermostua.

Edelleen se tarkoittaa sitd, ettd jokainen yritys tarvitsee hyvitysohjelman. Se
kaynnistyy sillda sekunnilla, kun asiakas reklamoi.

Tdsmdlleen ottaen hyvitysohjelmasi pitdisi kdynnistyd jo ennen
kuin ostaja ehti edes huomata, ettd hommat menivdt reisille.

Mita tarkoitan hyvitysohjelmalla?

Se on etukdteen miettimdsi prosessi, jonka tavoitteena on korjata tilanne niin
hyvin kuin se on ylipddtdan mahdollista.

Esimerkiksi Edisteen hyvitysohjelmaan kuuluu muutamia yksinkertaisia

vaiheita:

1. Toimitan nopeasti lahjan, joka ei ole mauton ja halpa.

2. Pyydén vilpittomasti anteeksi (passiivisten pahoittelujen sijaan).

3. Korjaan tilanteen niin, ettd asiakas saa ripedsti sen, mitd alun
perin pitikin.

4. Hyvitan asiakkaan menettdmat eurot, jos sekoilustamme koitui
kustannuksia — ja vaikkei olisi koitunutkaan.

Hyvitysohjelma on tdrked samasta syysta kuin Supernannyn jadhypenkki.
Asiantuntija ei ole kovin luova — harkitsevasta puhumattakaan - kun tilanne
on paalla.

Varaudu ongelmaan etukateen. Hyvitysprosessin suunnittelukomitean valmistelu-
palaveria on turha kutsua koolle, kun asiakas jo karjuu naama punaisena.

Suomalaiset yritykset kasittelevat reklamaatioita sddlittavan ylimielisesti. Hyva
jos yksi firma kymmenestd on rakentanut edes teoriassa toimivan prosessin.

Loistavasti hoidettu reklamaatio kddnnyttdd vddryyttd kdrsineen ikuiseksi
asiakkaaksesi.
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Yhdysvaltain ilmavoimien komentaja Bill Creech ratkaisi 1980-luvulla sotilas-
lentdmisen laatuongelmia. Esimerkiksi havittdjien huolto ei sujunut kuten han
olisi toivonut.

Huoltomiehet saivat tehtdvansa yhdelta tiskilta. Yksi asiantuntija huolsi vaikkapa
lennoston kaikkien havittdjien laskutelineitd. Tyonjohtaja médarasi kulloinkin
vapaana olleen mekaanikon toihin sitd mukaa, kun huollettavaa tuli. Paattdjat
luulivat, ettd tapa oli kustannustehokkain ja joustavin vaihtoehto.

Se ei ollut kumpaakaan.

Huoltomiehet eivdt voineet tuntea ja muistaa jokaisen 72 koneen erityispiirteita.
He keskittyivat vain omaan tehtdvadnsd. Kokonaisuudesta ei vastannut kukaan.
Koneita putoili yksinkertaisten vaarinymmarrysten tai puutteellisen viestinnan
vuoksi.

Esimerkiksi yhden Hornetin hinta on noin 30 miljoonaa euroa. Kysymys ei ole
siis aivan pikkurahoista. Ja mikd pahinta, uhattuna oli myds lentdjien henki.

Creech jarjesti ensi toikseen huollon uusiksi. Hin médaréasi jokaiselle havittajalle
vastuuhenkilon, jonka tehtava oli yksinkertainen: Pidd koneesi ilmassa!

Creechin maaradmista ladkkeistd paras oli kdytannossa ilmainen: Vastuuhen-
kilon nimi maalattiin koneen kylkeen.

Jos kone putoaisi teknisen vian takia, syyllinen olisi helppo loytdd.

Creech térmasi muutoksen jalkeen vastuuhenkil6on, joka kehui uuden organisaa-
tion maasta taivaaseen. Creech halusi tietdd, miksi uusi toimintamalli oli sotilaan
mielestd niin loistava. ”Koska viimeksi pesit vuokra-auton?”, timéa vastasi.

Ennen remonttia huoltomiehet Kiristivat muttereita aivan kuin he olisivat olleet
liukuhihnan daressd. Heiddn tehoaan mitattiin silld, montako laskutelinetta tai
moottoria kukin oli huoltanut.

Muutoksen jdlkeen huoltoryhmaldiset alkoivat kasitellda konetta kuin omaansa.
Heiddn tavoitteensa tiivistyi yhteen kysymykseen: Miten havittdjani pysyy
ilmassa ja sen lentdja hengissa?

Ilmavoimat mittasivat laadun tositilanteessa, kun Persianlahden sota kdynnistyi
1991. Ilmavoimat lensi 43 pdivin aikana 3 200 taistelulentoa. Ne ratkaisivat tilan-
teen nopeasti amerikkalaisten eduksi. Irakilaiset ampuivat alas 13 konetta. Vain
3 lentdjdd menetti henkensd.



4, Korvaat tunnepohjaiset ratkaisut tiedolla

Yksi vihainen ostaja saa sinut vetdmadn tuotteesi markkinoilta. Yritdt pelastaa
surkeaa asiakassuhdetta, joka on tuottanut yrityksellesi tappiota jo pitkddn.
Lahdet veriseen tarjouskilpailuun vanhasta tottumuksesta.

Olet juuri jadnyt tunteidesi vangiksi. Et pysty padttaméadn, koska jarkesi on jadssa.

Loogiselta vaikuttava tunnereaktio voi olla typerintd, mitd olet
koskaan tehnyt. Tarkistuslistan avulla asetat bisneksellesi selkedit
raja-arvot. Pddtdt ennalta laatimiesi pelisddntojen mukaisesti.

Lentdjat ovat sopineet, koska ja missa olosuhteissa laskeutumista ei jatketa. Jos
esimerkiksi nopeus tai lentorata poikkeavat sovitusta, l1dhestyminen keskeytetddn
ennalta sovitussa korkeudessa.

Suuretkin yritykset syytdvat rahaa toivottomiin projekteihin, koska ne eivat
halua myontda tappiotaan. Valtyt samalta kohtalolta, kun paatdt etukéteen,
milloin on aika antaa periksi tai vaihtaa suuntaa nopeasti. Esimerkkeja:

e Jos asiakkaan tuottama kate putoaa alle 3 prosentin, sano sopimus
irti valittomasti.

e Jos ohjelmiston ensimmadinen versio ei toimi 15. joulukuuta,
keskeyta projekti valittomasti.

e Jos myynti ei ylitd toisena vuonna kolmea miljoonaa euroa, luovu

tuotteesta.

Al3 lykkad paatdstd. Minuutti muuttuu tunniksi, viikoiksi ja lopulta vuosiksi.
Konkurssihuutokaupassa on myohdista jossitella.

Yhdysvaltain laivaston kirstusta
alkoi pohja pilkottaa, koska sen lentokoneet eivat
pysyneet taivaalla. Laivasto menetti yksin vuoden
1954 onnettomuuksissa 776 lentokonetta. Se on yli
seitseman kertaa enemman kuin koko Suomen
ilmavoimissa on nyKkyisin lentokoneita.

Ankara turvallisuuskampanja tuotti tulosta.
Tdllg vuosituhannella koneita on pudonnut alle
kymmenesosa 1950-Iuvun mddristd.
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Tienaako tarkistuslistaan
luottava sijoittaja paremmin?

Geoff Smart on psykologi, joka selvitti padomasijoittajien kayttaytymismalleja.
Hén jakoi sijoittajat tutkimuksessaan kuuteen ryhmaan.

»Taidekriitikot” arvioivat yrittdjaad ja tdmén ideaa tunteella.
”Pesusienet” imivdt kaiken mahdollisen tiedon, jonka yrityksesta 16ysivat.

»Syyttdjien” taktiikka perustui kovisteluun ja tehtaviin, joilla he testasivat yrit-
tdjien ongelmanratkaisu- ja paineensietokykya.

»Viettelijat” keskittyivat houkuttelemaan lupaavia yrityksia ja ideoita.



»Tuhoajat” eivit edes yrittdneet arvioida yritystd. He ostivat yksinkertaisesti
mielestdadn hyvia ideoita ja antoivat kenkaa johtajille. Sen jdlkeen he miehittivat
avainpaikat omilla asiantuntijoillaan.

Kuudes ja menestynein sijoittajaryhmd oli ”lentokapteenit”.
He arvioivat yrityksid tarkistuslistojen avulla. Porukka pesi muut
mennen tullen.

Lentokapteenit joutuivat antamaan kenkda avainhenkildille kaupan jalkeen vain
10 prosentissa tapauksissa. Muut joutuivat turvautumaan monoon puolessa
tapauksista. Myos investoinnin takaisinmaksuaika oli omaa luokkaansa. Muihin
ryhmiin kuuluvien tienestien mediaani oli 35 prosenttia, lentokapteenisijoitta-
jilla vastaava luku oli 80 prosenttia.

Vain kahdeksasosa sijoittajista turvautui lentokapteenistrategiaan. Suosituimpia
tyyleja olivat taidekriitikot ja pesusienet.

Smart toteaa, ettd tarkistuslistat eivdt paranna ammattitaitoa vaan tuloksia.
Listat kun pakottavat asiantuntijat kdayttamadn sitd osaamista, jota heilld on.

Listoihin luottaneet padomasijoittajat totesivat, ettd heidan tyoméadréansa ennen
projektin alkua oli muita ryhmid suurempi. Tima on ymmarrettavad, koska listat
pakottavat asiantuntijat valmistautumaan huolellisesti. Lapimenoaika kuitenkin
lyheni, eli sijoittajat pystyivdt arvioimaan huomattavasti aiempaa suuremman
maddrdn yrityksia.

Sijoittamisen ongelma on, ettd innostus tuottaa huumetta aivoille.
Aivojen palkintokeskus vinkuu ilosta, kun riskit kasvavat. Tunne
hdmadrtdd pddtdosten perusteet.

Mohnis Pabrai on sijoittaja, joka hallinnoi 500 miljoonan taalan rahastoa. Han
kertoo tuotekehitysinvestoinnista, joka useimmilta olisi jadnyt tekemattd. Hin
nimittdin pulitti 650 100 taalaa hyvdntekevdisyyteen padstikseen lounaalle
Warren Buffettin kanssa.

Lounaalla Buffett kertoi Pabraille kayttavansa henkistd tarkistuslistaa. Pabrai
varasti idean ja alkoi kehittdd omia sddntdjddn, joihin tunteet eivét vaikuttaisi
liikaa. Tarkistuslistalla oli valiton vaikutus hanen bisneksiinsa. Vuonna 2008 han
esimerkiksi investoi hullun lailla, kun muut myivét. Hanen sijoitustensa arvo kasvoi
160 prosenttia.

Mitd Pabrain tarkistuslistalla sitten luki?

Yksi listan keskeisistd vaatimuksista oli, ettd firman laskutuksen ja kassavirran
pitdd olla johdonmukaisesti linjassa. Jos ne eivdt tdsmdad eikd selitystd 10ydy,
jotain on pahasti pielessd. Kyseessd on itsestddnselvd yksityiskohta, jonka kdsit-
tamdttomdn monet sijoittajat jdttdvdt tarkistamatta.
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erottaa lentijit monista
asiantuntijoista?

Asiantuntijalla on kolme tunnusmerkkia. Han ottaa vastuun teoistaan, vastaa
asiakkaidensa odotuksiin ja on luotettava.

Lentdijilld on niiden lisdksi yksi erityisen tdrked ominaisuus, joka
puuttuu liian monelta konsultilta. Se on kuri.

Lentdjat noudattavat tarkasti yhteisid pelisddnt6jd. He toistavat marisematta
napakan, yhden aanelosen mittaisen listansa ennen jokaista lentoa.

Lentdja voi tietenkin antaa palautetta listan puutteista. Se ei kuitenkaan
tarkoita, ettd hédn jattdisi kayttamatta listaa yksittdisen muotoseikan vuoksi tai
omaan mukavuudenhaluunsa vedoten.

Yksi amerikkalaisen yritysmaailman menestyjistd on verkkokauppa Amazon.
Washington Post kertoo artikkelissaan, ettd Amazonilla nopeimmat asiakaspal-
velijat vastaavat 12 sahkdpostiin minuutissa. Kurittomat saavat nopeasti kenkaa.
Jos asiantuntija ei pysty kasittelemddn seitsemdd viestid minuutissa, han ei ole
sopiva henkil6 tehtavaan.

Amazonille tiukka kuri on vahva kilpailuetu.
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5. Helpotat harjoittelua

Tarkistuslistoilla johdat helposti suurtakin asiantuntijakaartia. Tyypillinen
pullonkaulasi ovat harvinaiset huippuasiantuntijat, joiden osaaminen ei
monistu yrityksesi kasvutahdissa.

Tarkistuslista on nopein apusi. Kirjaa ylos huippuammattilaistesi
rutiinit. Kdytd listaa, kun valmennat asiantuntijuuden kaavan
uusille tydntekijoillesi.

Lentdjd istuu simulaattorissa. Kouluttaja heittdd lentdjan ratkottavaksi visaisia
pulmia. Lentdjda ei kuitenkaan ajeta tarkoituksella tilanteeseen, josta hdn ei
selvidisi. Sen sijaan kouluttaja kertoo esimerkkejd, miten vaikeat tilanteet voisi
ratkaista. Jos stressi on liian kova, ei lentdjd opi harjoituksesta. Ahdistavista
kokemuksista jaa ikdvid muistoja.

Tarkistuslistan avulla kouluttajat varmistavat, ettd he muistavat kayda lapi
kaikki keskeiset ongelmatilanteet.

Mutta kuinka usein myyntimiehesi tormdakaan asiakkaan edessa tilanteeseen,
jossa hén jaa tdysin sanattomaksi? Liian usein.

Nyt saatat vaittdaa, ettd yritykselldsi ei ole mahdollisuuksia treenata kauppa-
miehid samaan vireeseen kuin huippulentdjia. Kuinka paljon olet edes yrittanyt
harjoitella? Kilpailun voittavat ne kilpailijasi, jotka laittavat omat myyjansa
kameroiden ja pilottiasiakkaiden eteen harjoittelemaan epdonnistumista.
Kallein epdonnistumisesi on se, ettd mokaat myyntikaynnin.

Kathy ADDOLtt on analysoinut uransa aikana 26 lento-
onnettomuutta ja 730 1&helta piti -tilannetta. Hanen mielestaan
monet lentajat luottavat liilkaa automatiikkaan.

Lento-onnettomuuden aiheuttaa useimmin se, etté lentaja
el hallitse konettaan. Se tarkoittaa suomeksi esimerkiksi
sitd, ettd kone ei pysy lentajalla lapasessa, kun automatiikka
pettaa.

Abbott kertoo, ettd monet lentajat pelkaavat vastuuta
kahdesta syysta. He pelkaavat tekevansa enemman virheita
kuin konetta ohjaava tekniikka. Lisaksi monet heista tietavat,
ettd heidan lentotaitonsa eivat ole ajan tasalla.

Milta nayttdd oma paniikkitilanteen tarkistuslistasi? Vai
Iuotatko siihen, ettd joku muu pelastaa yrityksesi puolestasi?
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Miten Kirjoitat
tarkistuslistoja?

Tarkistuslistoilla on kaksi keskeistda kayttotarkoitusta, jotka sanelevat listojen
muodon. Jos tavoitteenasi on tasalaatuinen palvelu, tarvitset erilaisen listan
kuin poikkeustilanteisiin. Palvelubisneksessd poikkeus tarkoittaa vaikkapa
asiakkaan reklamaatiota tai palvelun irtisanomista.

Huonossa tarkistuslistassa on liikaa asiaa. Lista kuormittaa, vaikka sen pitdisi
tarjota selked ratkaisuehdotus.

Tarkistuslistoihin liittyvid toimintamalleja on kahdenlaisia:

e  Suoritat tehtdavidt ulkomuistista. Palvelutoimitus on jaettu vaiheisiin,
joista jokaisen jalkeen asiantuntija tarkistaa listan avulla, ettd mitdan ei
unohtunut.

e Luet tehtdvit listasta yksi kerrallaan ja kuittaat jokaisen vaiheen. Tama
malli on kuin resepti. Mukana voi olla lentdjien esimerkin mukaisesti
toinen asiantuntija, joka vahvistaa jokaisen vaiheen.

Laboratoriossa ei synny toimivia tarkistuslistoja.

Tehtdvdit pitdd testata tosieldmdssd. Ensimmdiset versiot osoittautuvat lihes aina
kdyttokelvottomiksi. Ne pitdd kirjoittaa moneen kertaan uudelleen, koska todelli-
suus ei yleensd noudata akateemisten harjoitusten oletuksia.



Millainen on hyva tarkistuslista?

1.

ﬁ

Hyvad lista kestdd kulutusta. Siihen on kirjattu tehtdvid,
joita huippuammattilaisetkin unohtavat helposti. Esimer-
kiksi lentdjien tarkistuslista saattaa muistuttaa siitd,
ettd konetta pitdd ohjata. Maallikko pitdisi omaa tyotaan
koskevia, vastaavia ohjeita jarkensd halveksimisena.

Lista kisittelee yhden asiakokonaisuuden alusta loppuun.
Tarkistuslista pitdd ammattilaisenkin huomion yhdessa asiakoko-
naisuudessa, kunnes se on hyvaksytysti valmis.

Lista helpottaa ryhmityoskentelyd. Matkustajalentokoneen
ohjaamossa tarkistuslistaan tarttuu lentdjista se, joka ei ohjaa
lentokonetta. Syy on selva. Koneen ohjaaminen ja hallintalait-
teiden seuraaminen vaatii niin paljon lentdjan huomiota, etta
hén ei pysty keskittymédan listaan. Asiantuntijakin voi olla niin
yksityiskohtien pauloissa, ettd hdneltd jad huomaamatta elefantin
kokoinen virhe, jonka kollega bongaa muutamassa sekunnissa.

Listalla on viidestd yhdeksdan asiaa. Sen verran asiaa mahtuu
aivojemme tyomuistiin. Jos listastasi tulee olennaisesti pidempi,
pura lista 5—-9 asian osakokonaisuuksiin.

Listan lukemiseen ei kulu liikaa aikaa. Kun lentokone syoksyy
kohti maata tai vihainen asiakas soittaa, aikaa voi olla vain
muutamia sekunteja. Tehtdvat pitdd silloin hahmottaa yhdella
silmdykselld. Kun testaat omaa listaasi, aseta sen suorittamiselle
aikaraja. Hio listaa ja harjoittele niin kauan, ettd saavutat asetta-
masi aikatavoitteen. Muutoin voit heittda listan roskikseen.

Lista sovittaa yhteen useiden asiantuntijoiden tyon tulokset.
Esimerkiksi mainostoimiston copywriterilla voi olla tarkistuslista
tiedoista, joita taittaja tarvitsee vakioituun tuote-esitteeseen.
Projektipaallikko puolestaan tarkistaa oman listansa avulla, ettd
valmis esite tayttad hyvan myyntipuheen tunnusmerkit ennen kuin
hén esittelee tulokset asiakkaalle.
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Haluatko, ettei oma laakarisi
kayta tarkistuslistaa?

New England Journal of Medicine julkaisi tammikuussa 2009 artikkelin,
joka kasitteli Atul Gawanden johtaman ladkariryhman tutkimusta. Siina
kahdeksan suurta sairaalaa kaytti tarkistuslistoja 4000 leikkauksessa.

Tulokset paljastivat, ettd leikkausten jdlkeiset vakavat kompli-
kaatiot vihenivit 36 prosenttia, kun kdytossd oli tarkistuslista.
Kuolemat vdhenivdt 47 prosenttia.

Monet laakdrit vastustivat tutkimuksen pddtelmid. He sanoivat, etteivat
tulokset todistaneet aukottomasti, ettd muutokset johtuivat nimenomaan
tarkistuslistoista. He eivat myontyneet, vaikka tutkijat esittivdt surullisen
vertailuaineiston leikkauksista, joissa listoja ei kaytetty.

Gawanden tutkimus paljasti, miten tarkistuslistat lisdsivat leikkausryhman
valista viestintad. Listat pakottivat kirurgit padttdmddn ja perustelemaan
ratkaisujaan muille. Lent&jille ilmi6 on hyvin tuttu. Kun toinen lentdja
varmistaa keskeiset tehtdavat, monta typeryyttd jaa tekematta.

Gawande palasi aiheeseen kolme kuukautta sen jdlkeen, kun ladkarit olivat
alkaneet kayttaa tarkistuslistoja. Alussa ldhes kaikki osallistujat olivat olleet
epailevid, mutta monen mieli oli muuttunut neljainnesvuodessa. Vastaajista
80 prosenttia sanoi, ettd listoja oli helppo ja nopea kayttdad. Yhtd moni
myonsi, ettd listat olivat estdneet ainakin yhden virheen leikkauksen aikana.

Viidennes lddkdreistd siis vastusti listoja vield silloinkin, kun
niiden teho oli todettu sairaalan tyossd konkreettisesti.

Lukema on mielenkiintoinen, jos sitd vertaa Gawanden tutkimuksen viimei-
seen kysymykseen: ”Haluaisitko ldakdrin kayttdavan tarkistuslistaa, jos
joutuisit itse leikkaukseen?” Uskomattomat 93 prosenttia ladkdreista vastasi
myOntavasti.

Tuloksesi paranevat rutkasti muutamassa kuukaudessa, kun otat tarkistuslistat
kayttoosi. Vaikka vastahankaisin viidennes inttddkin vastaan loppuun asti, hekin
haluaisivat muiden kdyttdvan listoja.



6. Saastyt rutiinien uudelleenkeksimiselta

Tarkistuslistat auttavat myos huippuammattilaisia. Listojen avulla he hoitavat
perusasiat nopeasti. Aikaa vapautuu olennaisten ja vaikeiden ongelmien ratkai-
semiseen. Surkeat asiantuntijat kdyttavat aikaansa entuudestaan tuttujen perus-
asioiden pohtimiseen.

Asiantuntijan peruspelko on, ettd yksinkertainen tarkistuslista sy hdanen arvoansa.
Esimerkiksi 1adkarit ovat erityisen taitavia naamioimaan tyonsa maallikolle kdsit-
tamattomaksi. Keinoihin kuuluvat lyhenteet, huono késiala ja ylimielinen kaytos.
Mukavat ja kansantajuiset ladkarit leimautuvat pian puoskareiksi. Samoin kuin
tarkistuslistoihin luottavat lekurit.

Tarkistuslistat nopeuttavat oppimista. Ne kertovat, mihin asiantuntijan kannattaa
ensisijaisesti kiinnittdd huomionsa. Tarkistuslistojen avulla tunnistat toistuvat
ongelmat ja toimit ajoissa.

Asiantuntijan ty6é on tehotonta, jos hdnen pitdd keksid kaikki
uudelleen projektisuunnitelmasta alkaen. Aikaa kuluu tuottamat-
tomiin tehtdviin. Olo tuntuu kiireiseltd, mutta tulokset puuttuvat.

Palvelunsa tuotteistanut asiantuntija kayttad aikansa tuottavaan tyohon. Tarkistus-
listojen avulla han pilkkoo vaikeat ongelmat helposti ratkaistaviin paloihin.

Palvelun kate katoaa nopeasti, jos asiantuntija joutuu kayttdmadn aikaansa
suunnittelemattomiin tehtdviin. Tarkistuslistan avulla asiantuntija valmistelee
tehtavat tehokkaasti ja muistaa ottaa kaikki tarkedt asiat huomioon.

YKSImMOOttoriSen cessna-lentokoneen
mukana tulee useita tarkistuslistoja. Yksi niista
kasittelee tilannetta, jossa moottori sammuu
kesken lennon.

Listassa on kuusi ohjetta. Niistd ensimmainen on
yksinkertaisuudessaan yllattavéa: LENNA KONETTA.

Moni lentdja unohtaa tadmdn imeisen ja tdrkedn
tehtavdin, kun he alkavat etsid syytd moaottorin
sammuimiseern.
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;4irbus A380

Arvoisat matkustajat,
lentokoneemme on tulessa

Tarkistuslistat ovat tdrkeitd, mutta ne eivit korvaa kokemusta. Ammatti-
lainen tarvitsee molempia, kun moottori on tulessa ja lentokentta on liian
lyhyt laskeutumiseen.

Richard de Crespignyn kipparoima Airbus A380 -superjumbo oli juuri noussut
Singaporen kentdltd. Koneen alapuolella siinsi Batamin saari.

Reilun kahden kilometrin korkeudessa koneen kakkosmoottorista kuului kaksi
pamausta. Adnet syntyivit satojen kilojen painoisen turbiinilevyn palasista,
jotka lensivat siiven lapi.

Sirpaleet katkaisivat mennessddn hydrauliletkut ja sdahkdjohdot. Myos siiven
koneeseen kiinnittava tukiranka vaurioitui pahasti.

Tietokone ilmoitti, ettd siivekkeissd oli vikaa ja laskutelineitd ohjaava automa-
tiikkka oli epakunnossa. My0s nousun ja laskeutumisen apujdrjestelmat olivat
poissa pelista.

Siis sen lisaksi, ettd yksi moottoreista oli tulessa.

Perdmies lahti valittomasti paikaltaan matkustamon puolelle katsomaan, mitd
oli tapahtunut.

Koneessa oli matkustajana lentdjd. Hdn huitoi perdmiehen luokseen ja
ndytti koneen viihdejdrjestelmdn tallettamaa kuvaa nousuvaiheesta. Siind
ndkyi, miten polttoainetta ja hydraulinestettd suihkusi taivaan tuuliin.



Perdmies sdntdsi takaisin ohjaamoon. Kesti 50 piinaavaa minuuttia ennen kuin
lentdjat olivat kylmén rauhallisesti kuitanneet kaikkiaan 54 halytysta.

Tietokone ilmoitti, ettd vaikka lentdjd onnistuisi laskeutumaan taydellisesti,
kiitoradasta jdisi kayttamattd vain 100 metrid. Lastia oli 50 tonnia liikaa.

Yksi virheilmoituksista kertoi, ettd koneen varavirtajarjestelma oli pettdanyt. Se
tarkoitti, ettd kone putoaisi kuin kivi, jos padjarjestelmddn tulisi hairio.

Peramies tiedotti matkustajia tilanteesta viiledn rauhallisesti tavalla, joka hakee
vertaistaan:

”Pyyddmme anteeksi. Kuten olette varmasti huomanneet, meilld
on tekninen ongelma kakkosmoottorin kanssa. Tilanne on hallin-
nassa ja kone on turvassa. Kestdd hetken, kun vihenndmme
hieman polttoainetta ja kdymme ldpi muutaman tarkistuslistan.

Kuten varmaan arvaatte, emme jatka matkaamme Sydneyyn. (...)
Piddn teiddt ajan tasalla. Kiitoksia kdrsivallisyydestdnne.”

Kone kallistui jatkuvasti lisaa oikealle, koska vasemmasta siivestd suihkusi polt-
toainetta taivaan tuuliin. Polttoainepumput eivat toimineet, joten perdn saato-
tankki ei ollut tyhjennettdvissa. Pyrsto oli laskua ajatellen vaarallisen painava
ja kiikkera.

Kapteeni de Crespignylla oli kyydissdan 433 matkustajaa ja 26 miehiston jasenta
rakkineessa, joka oli kirjaimellisesti hajoamassa palasiksi hdnen altaan.

Myés koneen automaattiohjaus oli poissa pelistd, eli hdnen
pitdisi ohjata kdsipelilld maailman suurin matkustajalentokone
liian lyhyelle kentdille.

de Crespigny pelkdsi koneen sakkaavan. Han joutui laskeutumaan huomatta-
vasti tavanomaista suuremmalla nopeudella.

Jarrut olivat osin epakunnossa, ja niiden lampdétila nousi heti 1dhes tuhanteen
asteeseen, kun kone kosketti kenttad. Kuumuus rdjaytti nelja rengasta.

Kone pysdhtyi 150 metrid ennen kentdn paatyd. Siivestd suihkusi polttoainetta,
eikd yksi moottoreista suostunut pysahtymaan.

Lentédjat saivat viela rauhoitella matkustajia tunnin verran koneessa ennen kuin
palokunta oli saanut tilanteen haltuunsa.

Onnettomuustutkijat kommentoivat myohemmin, ettd Qantasin koneen pelasti
miehiston ja koneessa matkustaneiden ylimadrdisten” lentokapteenien lento-
tunnit, joita oli kertynyt yhteensa 72 ooo.

Vaikka Qantasin kone oli tulessa, lentdjdt malttoivat vieldkin luottaa tarkistuslis-
toihinsa. He osasivat myos laskeutua koneella ilman apuvdlineitd.
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u6 Seitseman viisautta, jotka voit varastaa lentajilta

Myyntitapaamisen
tarkistuslista

Onko myyntitapaaminen niin yksinkertainen asia, ettd sita ei kannata ohjeistaa? Se
oli kysymys, johon kompastuimme Edisteelld nayttavasti. Itsekriittinen tarkastelu
nimittdin paljasti, ettd jaitimme pahimmillaan puolet olennaisista asioista palave-
reissamme kasittelemattd.

Puolet! Luulimme sentddn olevamme myynnin ammattilaisia.

Siksi kehitimme avuksemme oheisen tarkistuslistan. Voit varastaa sen huoletta
kayttoosi. Paitsi tietenkin, jos tarkistuslistojen kayttd on mielestasi ajanhukkaa.

Tavoitteet
[] 1. Palaverin aikataulu ja esityslista.

[] 2.Onnistuneen tapaamisen tulokset / kriteerit.

Esittaytymiset
O 3 Osallistujien roolit / tydtehtédvét ja yhteystiedot.
[ 4 Toimiala ja asiakaskunta.

O s Organisaation rakenne.

Miten bisneksesi sujuu?
[ 6. Toimialasi kilpailutilanne?
0o Mikd on kilpailuetunne, johon yksikaan kilpailija ei pysty?
[ 8. Millainen on toiveasiakkaanne?

[ 9. Mitkd tuotteet / palvelut kannattavat ja mitka eivat?

Mika on ongelmasi?
[] 10. Miké liiketoimintasi, tuotteesi tai palvelusi kaipaa lis& virtaa?
[] 11. Etsitk koulutusta, tuotteistusprojekteja vai palvelukehityksen ulkoistuskumppania?
[ 12. Tarvitsetko apua sisdiseen markkinointiisi?
[] 13. Onko tavoitteesi lisétd myyntid vahintdan miljoonalla tai katetta 100.000 eurolla?

jille?

[] 14. Osaavatko myyjanne perustella kilpailuetunne pa

[ 15. Kuinka paljon laaditte tarjouksia?

[] 16. Miké on tarjoustenne onnistumisprosentti?

Miten Ediste voi auttaa?
[] 17. Edisteen valmennukset: Ediste-tuotteistamo™
[] 18. Edisteen projektit: Ediste-térmdystesti™, Ediste-rynndkkd™, Ediste-suolakaivos™
O 9 Edisteen ulkoistuspalvelu: Ediste-hittitehdas™

[] 2o0. Miten Ediste eroaa mainostoimistoista, konsulttiyrityksista tai kouluttajista?

Mitd seuraavaksi?
[] 21. Sovittu jatkotapaaminen niin, ettd paattdjat ovat paikalla.
[] 22. Muistio tapaamisesta toimitettu.

[] 23.Aineistotoimitus (kirjoja, esitteitd, esimerkkeja).



7. Asiantuntijasi eivat taivu lauman paineen alla

Lauman paine ajaa tulokkaita kdyttdimadan vanhoja rutiineja. He antavat helposti
periksi, kun kokeneet asiantuntijat opettavat heidadt huonoille tavoille.

Kaikki lentdjat eivat tietenkdan rakasta tarkistuslistoja. Mutta kukaan ei uskalla olla
kayttamatta niitd, ainakaan asioistaan huolehtivassa lentoyhticssa.

Tarkistuslistan avulla viestit ja vauhditat ryhmaty6td. Jaat toitd helposti, kun
kieli ja toimintamallit ovat yhteisid.

Kaikkien aikojen pahin lento-onnettomuus sattui Teneriffalla 1977.
Kaksi Boeing 747 -jumboa térmdsi toisiinsa kiitoradalla ja
583 thmistd kuoli.

Syy oli yksinkertainen. Toisen koneen kapteeni kuuli lennonjohdon ohjeen
vadrin. Perdmies kyseenalaisti varovaisesti kapteenin padatdksen. Itsepdinen
kapteeni viittasi kommentille kintaalla ja rullasi kiitoradalle.

Matkustajalentokoneen lentdjat keskustelevat paatoksistd yhdessd. Tarkistus-
listojen avulla he varmistavat, ettd kaikki tehtdvat tulevat hoidettua. Ndin ei
ole aina ollut.

Vai haluaisitko itse matkustaa koneessa, jonka lentdjat eivat keskustele ongelmista
tai kayta tarkistuslistoja?D

Hei, tankki on tyhjal

United Airlinesin lennon 173 miehisto keskeytti laskun
Portlandin lentokentélle. Miehisto ihmetteli tunnin ajan,
miksei laskutelineen merkkivalo palanut. He eivét tienneet,
etta laskuteline oli alhaalla kuten pitikin.

Miehist0 oli niin keskittynyt ongelmaan, ettei kukaan
huomannut polttoaineen loppuvan. Kone ei ehtinyt enaa
kentalle.

Onnettomuuden jalkeen United Airlines otti ensimmai-
sen4 lentoyhtitné kayttoon Crew Resource Management
-jérjestelman. Se auttaa lentajia viestimaan, jakamaan
tehtavia ja paattamaan.

Valmennuksen ja toimintamallin ansiosta inhimillisten
virheiden mdcird on vdhentynyt rajusti. NyKyisin KaikKi
suuret lentoyhtict kayttavdt jarjestelmdd.

a7




Tero Arra (45) johtaa Finnair

Flight Academyn lentokoulutusta.
Han oli ilmavoimien lentdjd yli

13 vuotta ja osallistui tiiviisti
Hornetien kdyttoonottoon.
Finnairille Arra siirtyi vuonna 1998.
Koulutuspddillikon tyon lisdksi hdn
lentdd sddnnollisesti Finnairin
reittilentoja, pddasiassa Eurooppaan
ja Kaukoitddn.



Peloton
pilotti lnottaa
farkistus-
listoihin

Haastateltavana Tero Arra

Lentoliikenne on kenties maailman tiukimmin
saannelty palveluala. Tinkimattoman
toimintakulttuurin ansiosta lento-onnettomuudet
ovat harvinaisia, jos niiden maaraa verrataan
lennettyihin kilometreihin.

Tero Arran tyovalineita ovat turvallisuusohjeet
ja tarkistuslistat. Seka armoton koulutus, jota
paivitetaan vuosittain.
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HAASTATTELU: Peloton pilotti luottaa tarkistuslistoihin

Mika firma?

Finnair Flight Academy on Finnairin sataprosenttisesti omistama tytar-
yhti6. Se tarjoaa lentoyhtidille lentdjien, matkustamohenkilokunnan ja
lentoteknisen henkil6kunnan koulutuspalveluita.

Emoyhtié Finnair on kouluttanut lentdjid yli 50 vuotta. Finnair Flight
Academy yhtiditettiin vuoden 2010 alusta. Finnair on yhtion suuri
asiakas, mutta yli kaksi kolmasosaa koulutuksista myyddan jo muille
lentoyhtibille.

Ongelma: Lentoyhtididen taloudellinen alamédki vaikuttaa kilpailuun.
Koulutuspalveluiden katteet kutistuvat vauhdilla, koska ostajat tinkivét ja
vertailevat palveluntarjoajia toisiinsa aiempaa huomattavasti herkemmin.

Ratkaisumalli: Finnair Flight Academy paatti profiloitua taloudellisen
lentdmisen ykkoskouluttajaksi maailmassa. Myyntiviestin karjeksi nostet-
tiin lupaus, joka tarjoaa lentoyhtidille vahintddn prosentin sadstot opera-
tiivisista kustannuksista. Isoissa yhtidissa prosentti tarkoittaa miljoonia
euroja vuosittain.

United Continentalin toimitusjohtaja Jeff Smisekin kommentti kertoo,
mikd merkitys polttoaineen hinnalla on lentoyhtidlle. “Polttoaine on
suurin yksittdinen kustannuksemme. Poltamme 25 000 taalan edestd kero-
siinia minuutissa. Se on kuin ostaisi suurimman tarjolla olevan matkusta-
jalentokoneen eli Airbus 380:n joka viikko ja heittdisi sen ikkunasta ulos.”

Tulokset: Finnair Flight Academyn palvelut erottuvat nyt selvasti kilpai-
lijoista. Hintojen kilpailuttaminen ei endd onnistu, koska uudet palvelut
ovat vertailukelvottomia. Asiakkaalle myyddan korkeaa laatua ja turval-
lisuutta, mutta perinteisten ykkosargumenttien sijaan myynnin kdrkena
on taloudellinen hyoty.



Antti Apunen: Miten etenit johtamaan Finnair Flight
Academyn lentokoulutuksia?

Tero Arra: Kavin ilmavoimissa lennonopettakurssin vuosina 1991—92 ja innos-
tuin opettamisesta heti. Tarkasti valittujen ja hyvin motivoituneiden aikuisten
kouluttaminen on erittdin antoisaa tyotd. Sittemmin olen opettanut myos
Suomen ilmailuopistossa seka toiminut Finnairin padlennonopettajana. Finnair
Flight Academy tarjosi paitsi mielenkiintoisen jatkon kouluttajanuralleni, myos
mahdollisuuden vetdd maailmanlaajuisesti toimivaa liiketoimintayksikkoa
hyvin itsendisesti.

AA: Lentokonevalmistajien simulaattorit ovat
kaikkialla 1ahes samanlaisia. Voiko koulutettavista siis
Kilpailla milladn muulla kuin hinnalla?

TA: Asiakkaidemme tarpeet voi jakaa karkeasti kahteen laariin. Erityisesti suuret
lentoyhtiot ostavat vain simulaattoriaikaa. Opetuksesta vastaavat heidan omat
kouluttajansa. Simulaattoreiden vuokraus on tietysti erittdin kilpailtu bisnes.
Laitteet ovat kaikilla 1ahes samanlaisia, eli palveluntarjoajia ei erota hinnan
lisdksi toisistaan juuri mikaan.

Toinen ja enemmdn erottautumiskeinoja tarjoava osa liiketoimintaamme on
lentdjien ulkoistettu koulutus. Palvelussa lentoyhtié ostaa lentdjiensa tyyppi-
koulutukset ja/tai kertauskoulutukset meiltd. Se tarkoittaa, ettd pidimme huolta
asiakkaamme lentdjien taidoista ja kelpuutuksista yhtion vaatimusten mukaisesti.
Lentoyhtio keskittyy bisnekseensd, me kouluttamiseen.

Kun koulutamme lentdjdt itse, voimme luvata asiakkaillemme todella lyhyen
takaisinmaksuajan investoinnille. Kouluttamamme pilotit sddstavat polttoainetta
ja lentdmidan koneita. Lentoyhtidille tarjoamamme operatiiviset sddstot voivat
olla huomattavasti suuremmat kuin koko lentdjakoulutuksen hinta.

Turvallisuus oli perinteinen ykkdsargumenttimme, mutta se ei erottanut meita
tarpeeksi kilpailijoistamme. Taitavan lentdjdn tuomista sadstdista taas ei puhunut
kukaan, joten se oli luonteva valinta myyntipuheemme karjeksi.

Meidédn ei kannata kilpailla suurten koulutusorganisaatioiden ehdoilla. Siksi
tuotteistimme vertailukelvottoman tuotteen.
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HAASTATTELU: Peloton pilotti luottaa tarkistuslistoihin

APPENDIX TO SUPPLEMENTAL AGREEMENT

Date & Time 8.5.2012 8:29

Customer name Airline

Reverse Green Full

Service name Type Rating

FFA Reference AHLKKLHX

The following describes the content of the agreed service. Further details shall be agreed

in the planning phase of the program.

Question Definition

Basic: Dry or wet
Authority: JAR-FCL or local
Options: Loft (line oriented flight training) included
Options: LVO included
Options: ZFTT included
Options: base flight included
Option: Conversion training integrated
Method of theory training
SOP: Customer specific or Generic (FFA)
Safety training content
Crew combination
Crew: License (JAR, FAA, ICAQ, local)
Crew: Actual english skills
Examiner: FFA or customer
Examiner: if customer's, is he trained to use FFA FFS?
Docs: AOM provided by
Docs: QRH provided by
Docs: Checklists provided by
Docs: Charts provided by
END

Wet

JAR-FCL

Yes

Yes

No

No

Yes, local approval OK
CBT at FFA facility
Generic

Doors & slides (1-2h)
CDR + COP

JAR

ICAO level 4

FFA

n/a

Customer

Customer

Customer

Customer

Finnair Flight Academy kdyttdd tarkistuslistoja myos omien palveluidensa myynnissd. Esimerkkilistan
avulla myyjd selvittdd koulutukseen saapuvan asiakkaan sellaiset toiveet, jotka vaikuttavat kustannuksiin.
Lista liitetddn sopimuksen ja sen saavat my0s tuotannosta vastaavat asiantuntijat



Sorvasimme reilut operatiiviset sddstot tarjoavan lupauksen. Profiloiduimme
maailman parhaaksi taloudellisen lentdmisen kouluttajaksi. Lupauksestamme
on kasvanut ainutlaatuinen kilpailuetu. Se ei tietysti tarkoita, ettei turvallinen
lentdminen olisi edelleenkin koulutustemme tarkein tavoite. Kaytannossa kavi
niin, ettd taloudellisten menetelmien lisidminen koulutukseen vaati tyyppikurs-
seihimme yhden ylimdardisen simulaattorivuoron. Sen voi vdittdd parantavan
koulutuskokonaisuuden lopputulosta edelleen.

AA: Mita bisnesjohtajat voisivat oppia lentajien
asenteesta?

TA: Ilmavoimissa kehitimme taktiikkaa ja jdrjestimme jatkuvasti taistelu-
harjoituksia. Taistelukoneet lentdvat pareina tai parvissa ja ndistd muodoste-
taan jopa kymmenia koneita sisdltava koordinoitu iskuvoima. Jokaisella parven
jasenelld on tarkkaan maddritelty, kokonaisuutta tukeva tehtdvansa.

Harjoituksissa vain toinen osapuoli saattoi voittaa. Havidjan oli pakko korjata
taktiikkaansa. Jos emme olisi myontdneet virheitimme ja harjoitelleet koko ajan
lisdd, taitomme eivét olisi kehittyneet riittdvan nopeasti. Opimme my0s tappion
hetkistd, vaikka tietenkin tavoittelimme aina voittoa.

Opetus voisi olla, ettd uudet taktiikat kannattaa kokeilla ja harjoitella huolella
etukdteen eika kokeilla vasta tositilanteessa. Ja taisteluun on turha ldhted, jos
ei usko voittavansa.

Myos siviili-ilmailu on ryhméty6tda. Suurta matkustajalentokonetta operoivat
kapteeni ja peramies yhdessa. Siksi olen tottunut luottamaan asiantuntijoihin
ymparilldni. Eldkkeelld oleva kollegani totesikin joskus, ettd lentdjid ei voi
johtaa, heihin tulee luottaa. Miten voisi johtaa ihmisid, jotka istuvat jatkuvasti
yli kymmenen kilometrin korkeudessa ympari maailmaa?

Vaittdisin, ettd missa tahansa asiantuntijaorganisaatiossa ihmiset tulee ensin
valita ja kouluttaa huolellisesti, edelleen sopia tavoitteet ja luoda selkeat peli-
sadannot. Sitten voi ja tulee luottaa.

Lentdjat koulutetaan ja tarkastetaan madravalein, jotta he osaavat varmasti
toimia oikein tositilanteissa. Mutta kuinka moni myyja vetdd kuuden tunnin
simuloidun myyntisession esimiehilleen ennen asiakaskdyntia?

Itse uskon my6s hyvan ilmapiirin vaikuttavan siihen, ettd johtaja voi saada
kehittavaa palautetta. Lentdjien keskuudessa on hurtin huumorin perinne,
vaikka tyot hoidetaan adrimmaisen tunnollisesti ja tarkasti. Avoin kanssakay-
minen tarkoittaa, ettd esimerkiksi perdmies voi huomauttaa kapteenin virheesta
ilman nuivaa vastaanottoa.
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ompetency v 5 -
We guarantee your savings for all crews trained with us.

REVERSEGREEN™. NOW.

TYPE RATING FOR A320 PILOTS

on tyyppikoulutus, jonka kdyneet lentdjdt sddstdvit yhden prosentin lentdmiensd koneiden

icta k s




AA: Millainen on hyva kouluttaja?

TA: Lennonopetus perustuu opettajan ja oppilaan vuorovaikutukseen. Titteleilla
ei ole opetustilanteessa merkitystd. Oppilas ei opi painostamalla tai auktoriteet-
tiin vetoamalla. Pdinvastoin, jatkuvan prdssaamisen tai noyryytyksen synnyt-
tdma stressi estdd oppimista.

Liikenneilmailussa harjoitellaan teknisten taitojen lisdksi paljon ohjaajien
valistd viestintdd ja muita ei-teknisia taitoja. Hatdtilanteessa molemmat lentdjat
ovat yhta tdrkeitd, koska vakiotoimintamallit edellyttavat, ettd molemmat ratkai-
sevat ongelmia yhdessa.

Hyva opettaja ymmartdd, miksi ja miten oppilas tekee valintojaan. Pieleen
mennyt suoritus on helppo korjata, jos opettaja korjaa seurauksien sijaan syita.
Virheen syyt ovat usein monimutkaisia. Ne saattavat syntyd jo kauan ennen
varsinaista virhetta.

Kaikkia vikatilanteita ei voi ennakoida. Siksi lentdjakoulutus opettaa oikean
paatoksentekotavan. Hyva opettaja analysoi oppilaidensa ratkaisut tilanteen
mukaan. Esimerkiksi oppilaan p&datos varakentélle laskeutumisesta voi olla
hyvaksyttava. Ratkaisu ei kuitenkaan ole valttamatta paras mahdollinen, jos
oppilas teki paatoksen liian nopeasti eika kasitellyt vaihtoehtoja tai hyddyntanyt
kaikkia voimavaroja.

Taman kirjan tarina Qantasin 1dhelta piti -tilanteesta tarjoaa hyvan esimerkin
siitd, miksi monimutkaisia vikoja on hankalaa ennakoida.

AA: Millainen on hyva lent&ja?

TA: Lentaminen on ryhmatyota. Siksi hyva lentdja parjad porukassa. Han ei
myo6skadn pelkdd palautetta ja toipuu nopeasti pettymyksistd. Jos lentokoneen
ohjaamossa jaa murehtimaan virhettd, ei lentamisesta tule mitaan.

Lentoturvallisuuteen vaikuttaa kaksi keskeistd asiaa, ohjaamoyhteistyd ja
tekninen osaaminen.

Yhteistyon pitdd olla kaikin tavoin sujuvaa. Se tarkoittaa viestintad, paatoksen-
tekoa ja asennetta. Hyva lentdjd pystyy myos hyvaksymédan virheensd. Han osaa
ennakoida ongelmia, eika tyydy pelkdstddn korjaamaan jo tapahtuneita asioita.

Erityisesti autoritdaristd johtamiskulttuuria suosivissa maissa kapteenin
auktoriteettia ei kyseenalaisteta helposti. Useimmissa ldnsimaissa kapteenin
ei tarvitse peldtd kasvojensa menettamistd, vaikka perdmies antaisi palautetta.
Toita tehdddn tarkoituksellisesti yhdessd, miehistona.
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™

What if your pilet training offered a measurable return on investment?
| & rechrrent traaine i ot [ust 2 man TR

Support for Small and Mid-Sized Airli

Full Scale Trainir

Fit to Fly on pienille ja keskisuurille lentoyhtidille tarkoitettu palvelu, jossa Finnair Flight Academy
vastaa lentoyhtion kaikista koulutuksista. Palvelu sddstdd prosentin operatiivisissa kustannuksista
(esimerkiksi polttoaine) ja kuusi prosenttia lentdjien koulutuskustannuksista.



Liikennelentdjdn tdrkein tavoite on turvallisuus. Han tekee asiat kerralla ja
rauhallisesti oikein. Siksi molemmat lentdjdt ja lennonjohto varmistavat aina,
ettd esimerkiksi uusi lentokorkeus on oikea. Suorituksen nopeus ei ole itseisarvo.
Siviili-ilmailussa lentdja ei voi ottaa riskejd. Sotilaslentdjatkdadn eivat voi olla
ramapaitd, mutta pienestd lisduskalluksesta ei tietysti ole haittaa.

Ilmavoimiin ja Ilmailuopistoon pyrkii kumpaankin toista tuhatta hakijaa
vuosittain. Heistd alle 100 hyvaksytaan koulutukseen.

Oppilaiden valinta on yhta tdrked osa kokonaisuutta kuin koulutuskin. Suomessa
valintajdrjestelmd toimii erittdin hyvin. Hylkddmme tiukan etukdteisseulan
ansiosta varsinaisen koulutuksen aikana vain alle kaksi prosenttia koulutettavista.

AA: Millainen on hyva koulutusjarjestelma?

TA: Hyva koulutusjarjestelmd arvioi ensin huolellisesti mikd on koulutuksen
tavoite ja miten sitd mitataan. Opettajat pitaa valita huolella ja perehdyttdaa hyvin.
Myos palautejarjestelman tulee tukea tavoitteen saavuttamista. Liian usein koulu-
tukselle asetetaan tavoitteet aihealueina tai tuntimaarind, vaikka ne ovat vain
kaytannon yksityiskohtia.

Otimme viisi vuotta sitten Finnairilla kdytt6on uuden palautejarjestelmdn. Se
arvioi opettajjamme myds yksiloind. He saivat erinomaista palautetta, mutta
joukkoon mahtui muutama ylldttdavakin kommentti. Yksi palautteen antaja
esimerkiksi koki erddn kouluttajamme aluksi pelottavaksi. Oppilaasta oli hyok-
kaavaa, ettd kouluttajamme tuli tyly ilme naamallaan ovesta sisddn ja meni
suoraan asiaan. Mainitsin kouluttajapalaverissa palautteesta, mutta en tieten-
kddn julkisesti kertonut ketd se koski. Kyseinen kouluttaja hérdhti nauramaan ja
julisti suureen daneen, ettd eihan meilla tuollaisia opettajia voi olla!

Esimerkki paljastaa, miksi tarvitsemme henkilokohtaista palautetta. Jokainen
meistd on hieman sokea omalle toiminnalleen. Kun palautteen Kasittelysta tuli
tapa, kouluttajamme alkoivat odottaa oppilaidensa kommentteja.

Meilld on tdlld hetkelld sata simulaattorikouluttajaa. He ovat padlennonopettajaa
lukuun ottamatta kaikki sivutoimisia. Pdivittdin henkilokohtaista aikaa ei yksin-
kertaisesti riitd jokaisen seuraamiseen. Siksi kouluttajien kertauskoulutuksenkin
pitda perustua osallistujilta, kouluttajilta ja asiakkailta tulevaan palautteeseen.

Tdman lisdksi arvioimme kaikki kouluttajamme kolmen vuoden vilein. Pienen
evaluointiryhmédn edustaja seuraa kouluttajaa yhden kokonaisen pdivédn ja antaa
hénelle henkilokohtaisen kehityssuunnitelman. Tarkein havainnoimamme taito
on pedagogia. Sen tdrkeitd osia ovat viestintd ja vuorovaikutus. Samoja kykyja
painotamme kouluttajavalinnoissa. Paras asiantuntija ei valttamdttd ole paras
kouluttaja.
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AA: Mita tarkoittaa lentajien puheessa usein toistuva
kirjainlyhenne SOP?

TA: SOP eli Standard Operating Procedures on Kkirjallinen kaytdnto tai ohje,
jonka mukaan lentdjat toimivat niin normaalitilanteissa kuin ongelmien
kohdatessa. Ohjeet varmistavat, ettd olennaisia tehtavid ei jaa hoitamatta ja
ohjaajat voivat keskittyd olennaiseen.

Lentdjan pitaa hallita tuhansia rutiineja, joita kaikkia on mahdoton muistaa.
Ohjeet tarjoavat pikaista apua, kun vika yllattad. Hatdtilanteessa lista on
kasilla muutamassa sekunnissa. Tarkeimmat listat lentdja tietysti osaa ulkoa.
Silti lentokapteeni ja peramies vahvistavat tarkeimmaét kaskyt suullisesti. Hyva
ohjeistus auttaa my0s delegoimaan tehtdvia ohjaamossa.

Lentaminen olisi paljon turvattomampaa, jos listoja ei olisi. Ohjeita on jalostettu
onnettomuustutkinnan tulosten ja ldhelta piti -tilanteiden perusteella. Kirjallinen
ohje auttaa lentdjaa ratkaisemaan ongelman.

Lentdjien tarkistuslistat noudattelevat suurimmalta osin lentokonetehtaan
mallikohtaisia ohjeita.

Perusperiaate on, ettd vaaratilanteissa kaikki noudattavat tarkistuslistan
ohjeita. Esimerkiksi Airbusin A320 -konetyypin tarkistuslista sanoo, ettd hata-
tilanteessa tyonjako ohjaamossa vaihtuu yhdella kaskylld. Komennolla ohjaus-
vuorossa oleva lentdjd siirtaa vastuulleen ohjauksen, navigoinnin ja viestinnan
lennonjohtoon. Toinen lentdja keskittyy vian hoitamiseen. Hatatilanteessakin
lentdjan pitad varmistaa osa tehtdvistadn toiselta ohjaajalta suullisesti.

Lentokoneen perustarkistuslista mahtuu yhdelle lapulle. Hatatoimenpidelistoja
on useita, ne otetaan esille tietenkin vain tarvittaessa. Uusimmissa matkustaja-
koneissa hatdatoimenpidelistat ovat sahkoisid ja ne kuitataan koneen naytolta.

Erddn eurooppalaisen lentoyhtion kouluttajakapteeni kertoi kansainvalisessa
seminaarissa esimerkin siitd, miksi standarditapoja kannattaa noudattaa.
Hénen koneensa moottoriin tuli vika maassa vain pari sekuntia keskeyttamis-
nopeuden jdlkeen, eli kapteenin oli pakko jatkaa lentoonldhtda yhdella
moottorilla. Kun kone nousi ilmaan, rikkoutuneesta moottorista kuului rajah-
dyksid ja pamahduksia. Kone alkoi tdristd. Kapteeni oli varma, ettd renkaat
puhkesivat ja laskuteline vaurioitui. Siksi hdn ei nostanut laskutelinettad,
vaikka ohje niin vaatii.

Kippari sai luotsattua koneensa ehjdna takaisin kentdlle. Vaaratilannetutkinta
paljasti, ettd laskutelineet olisi pitdnyt ehdottomasti nostaa, koska niissa ei
ollut mitddn vikaa. Niiden aiheuttama ilmavastus pienensi koneen nousukykya
lennon kriittisessa vaiheessa.



Kapteeni tunnusti, ettd tarkistuslistan sijaan hdntd ohjasivat tunteet. Kun
suihkumoottorista hajoaa muutama turbiinin siipi, se sakkaa ja mootto-
rista lahtee rdjahdystd muistuttavia daanid. Kapteeni teki ohjeiden vastaisia
paatoksid, koska han pdatteli ddnen aiheuttajan vadrin. Tarinan opetus on,
ettd luota ensisijaisesti standarditapoihin. Niitd on mietitty huolellisesti
kokonaisuutena. SOP on miljoonia Kkertoja toistettu ja lukemattomia kertoja
optimoitu prosessi. Toimintatavat ja tarkastuslistat perustuvat tiukkaan riski-
analyysiin ja laajaan kokemukseen. Lentdja ei voi tietdd riskejd, jos han poik-
keaa ohjeista eikd noudata hyvaksi havaittuja toimintamalleja.

Onnettomuuskoneiden lentdjien paatoksida on tietysti helppo arvioida kahvi-
pOyddn ddressd. Se on kuitenkin hyva muistaa, ettd lentdjd ei voi pysayttdaa
konettaan tien sivuun ja laittaa kdsijarrua pddlle ennen kuin hdn alkaa
ratkaista ongelmaa.

AA: Vastustavatko lentgjat tarkistuslistoja?

TA: Tarkistuslistat ovat lentdmisessa niin arkipdivaistd, ettd niiden kayttoa ei
vastusta juuri kukaan. Yksityiskohdista tietenkin voi valittaa, koska toiminta-
ohjeet eivat koskaan voikaan olla seka tdydellisia ettd helppokayttoisid. Ilman
palautetta jarjestelma ei kehittyisi. Mutta on tietenkin eri asia ehdottaa paran-
nusta kuin rikkoa ohjetta.

Jokainen vastuullinen lentoyhti6 on dokumentoinut omat tapansa. Ohjeet
madrittavdt tarkasti, miten ohjaamossa pitdd toimia. Huono ohjeistus on
liian kahlitsevaa tai pakottaa dlyttomyyksiin. Jos ohjeistukseen ei voi luottaa,
lentoyhtiolla on suuria ongelmia. Jos ohjeistus taas on liian valja, se jattaa
liikaa tilaa tulkinnalle.

Hyva tarkistuslista on lyhyt, korkeintaan yhden sivun mittainen. Sen avulla
tarkistetaan perusasiat. Tarkeimmat tehtavat saatetaan varmistaa kahteen tai
kolmeenkin kertaan.

Lennon normaalitarkistuslistan lisdksi koneessa on ongelmatilanteita varten
useita muita listoja, jotka nekin ovat lyhyitd. Oikea lista valitaan tilanteen
mukaan.

Lentdja jattaa tarkistuslistansa lukematta vain ddrimmaisessa hatdtilanteessa,
jos aikaa ei ole. Sotilaskoneessa on vain yksi ohjaaja, jolla on monta tehtavaa.
Héan luottaa siviililentdjdd enemmdn muistiinsa. Ennen ilmataistelulennolle
laht6d hoimme aina samoja ohjeita, joiden avulla esimerkiksi sycksykierre
oikaistaan. Kertaamisen tarkoituksena oli, ettd asiat olivat valmiina lahimuis-
tissa. Sieltda ne 10ytyvat hatdtilanteessa nopeasti.
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Laskennasta kilpailuvaltti

Uudet tuotteet pakottivat Finnair Flight Academyn mittaamaan asiakkai-
densa tehokkuutta ja todistamaan koulutuksen tuomat sdastot.

Hyva esimerkki mittauksen voimasta on lentdjille tuttu ja arkinen tilanne:
matkustajakone jarruttaa kiitoradalla.

Airbus 320 -lentdjdlld on kolme vaihtoehtoa:

1) Jarruta méirétietoisesti pyorajarruilla ja ohjaa kone pois kiitora-
dalta sellaisessa kohdassa, ettd rullausaika on lyhin mahdollinen.

2) Sama kuin edelld, mutta kdytd hidastamiseen tayttd moottori-
jarrutusta (reverse) pyorédjarrujen sijasta.

3) Sddstd sekd moottori- ettd pyordjarruja ja ohjaa kone pois Kiito-
radalla kauempana olevasta uloskdynnistd. Rullausaika terminaa-
liin pitenee minuutilla.

Kysymys kuuluu, mika vaihtoehto on kokonaistaloudellisin?

Kun laskelmassa huomioidaan polttoaineen ja jarrujen kulutus, kaynti-
tunteihin perustuvat huoltosyklit, henkilokunnan palkat, padastdmaksut ja
muut olennaiset tekijat, sddstdd ensimmadinen vaihtoehto 11 euroa. Taysi
moottorijarrutuskin sadstad vielda kolme euroa verrattuna pitkdaan rullauk-
seen, mutta se ei suinkaan ole siis paras vaihtoehto.

Summa tuntuu mitattomalta kunnes laskemme sen todelliset vaikutukset auki.

Kolmenkymmenen koneen Airbus A320 -laivue sddstdd vuodessa
480 000 euroa kalleimpaan vaihtoehtoon verrattuna, jos kaikki sen lentdjat
tekevét taloudellisimman valinnan. Isoilla koneilla ja laivueilla sadstot ovat
vield paljon suuremmat.

Edellisen kaltaiset laskentaesimerkit tarjoavat Finnair Flight Academyn
myyjille ja kouluttajille nyrkkisadntdjd, joiden avulla he perustelevat palve-
lulupauksensa napakasti.

Laskentatydkalun avulla kouluttajat selvittdvdit nopeasti, paljonko rahaa
lentdjcit polttavat taloudellisiksi luulemillaan pdditoksilld.



Liikennekoneessakin kdydddn ennen jokaista lentoonldhtoa lapi valittomaét
toimenpiteet mahdollisesti lentoonldhdossa tapahtuvassa viassa sekda koneen
evakuoinnissa. Ndin ohjeet ovat tuoreessa muistissa sen lisdksi, ettd ne ovat
tarkistuslistassa.

AA: Joskus poikkeustilanteet kuitenkin yllattavat.
Miten lentdjat huolehtivat jalkihoidosta?

TA: Lentdjan lisdksi siviilikoneessa on matkustamohenkilokuntaa ja matkustajia,
jotka saattavat saikdhtaa lentdjan mielestd vahdpatoisia ongelmia. Hyva lentdja
pitaa tietysti heidat ajan tasalla ja kertoo selkedsti, mista on kyse.

Kerran olimme ldhddssa Tukholmasta, kun matkustamoon tuli ilmanvaihdon
kautta savua. Tiesimme heti ongelman aiheuttajan. Vaikka kyseessa oli
vahdinen vika, piti kone tyhjentdd, tuulettaa ja tarkistaa. Huomasimme, ettd
matkustamohenkilokunta saikdhti tapahtumaa, koska he eivit tietenkdan
voineet tuntea ongelman syyta. Paatimme jalkikdteen selittad asian heille juurta
jaksain. Teimme kuitenkin sen virheen, ettd selityksemme oli umpitekninen. Sen
sijaan lentoemannat olisivat kaivanneet hieman rauhoittelua ja vakuuttelua, etta
kaikki oli turvallista.

Hyva lentoyhti6 on tietenkin varautunut huolellisesti onnettomuus- ja 1ahelta piti
-tilanteisiin. Lentoyhtion pitdd osoittaa, ettd se ottaa uhat tosissaan. Esimerkiksi
Japanin maanjdristyksen jdlkeen lensimme Tokioon Fukushiman ydinvoimalan
ylitse. Finnairin edustajat varmistivat jo ennen ldhtédmme, ettemme karsisi
katastrofin seurauksista, kuten sdteilystd. Mukanamme oli sateilymittareita ja
saimme koko ajan paivitysta tilanteeseen. Varmuuden vuoksi lensimme Tokiosta
uusien matkustajien kanssa 40 minuutin padhdn Nagoyaan ja vaihdoimme vasta
sielld miehist6ja.

AA: Milta tuntui, kun paasit Hornet-hankintojen aikaan
lentdmaan legendaarisilla Yhdysvaltain laivaston
havittajilla?

TA: Mahtavalta. Urani alkuvaihe palaa usein mieleen. Paristelin aamuisin
ruosteisella Ladallani Pirkkalaan. Sielld vaihdoin kulkupelikseni Rolls-Roycen
moottorein varustetun Hawkin. Padseminen aikanaan Hornetin ohjaimiin oli
enemman kuin olin koskaan osannut edes unelmoida.

Koulutus Yhdysvaltain laivastossa kesti ldhes vuoden ja kokemus oli tietysti
unohtumaton. Olimme jo silloin NATO:n rauhankumppaneita, mutta yhteistyo
sotilasliiton kanssa tdlld tasolla oli suomalaisille uutta ja herédtti paljon huomiota.
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TARKISTUSLISTA

Tero Arran 7 vinkkia johtajalle
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Tee kuten opetat. Ald hautaudu akateemisiin
pohdintoihin, vaan tee itse samoja hommia kuin
mistd saarnaat.

Kerdd ympdrillesi itsedsi fiksumpia asiantuntijoita,
joihin voit luottaa. Puhu heiddn kanssaan vaihto-
ehdoista ja varmista, ettd kaikki voimavarat ovat
kaytossa. Yksin et potki kovin pitkélle.

Epédonnistu etukiteen. Harjoituksissa voit epdon-
nistua ilman seurauksia. Mokaus asiakkaasi edessa
on paljon vaikeampi korjata.

Anna palaa. Vaikka alasi olisikin konservatiivinen,
tai ehka juuri silloin, voi hulluista ideoistasi syntya
kelpo tuote. Salailemalla, vahattelemalld tai vanhassa
pitaytymalla bisneksesi eivat kehity mihinkaan.

Ald lannistu palautteesta. [lman kritiikkia juutut
paikallesi. Ald murehdi itsetuntosi saamia kolhuja,
vaan keskity tilanteen korjaamiseen. Kukaan ei ole
virheeton, et myoskadn sind. Palautteen perusteella
voit kehittya.

Kehitd tyoympaéristosi toimintatapoja jatkuvasti.
Tama vie valtavasti aikaa ja voi useimmista tuntua
tylsdlta tai byrokraattiselta. Lopussa kiitos seisoo.

Luota tarkistuslistoihin, mutta kaytd jarkedsi.
Listat toimivat useimmiten. Tarkkaan

harkittu ja huolella rakennettu

toimintatapa tai tarkistuslista

voittaa oman muistisi tai intuitiosi

mennen tullen.



Seitsemdn pilotin ryhmdmme asui perheineen samalla asuinalueella ja
vietimme paljon vapaa-aikaammekin yhdessa. Kehityimme my0s lentdjina
valtavasti. Erityisesti mieleeni jai kahden viikon mittainen ilmataisteluleiri
Fallonissa, Nevadan erdmaassa. Lensimme laivaston eliittilentokoulun eli
TOP GUNin Aggressor-laivuetta vastaan alueella, jossa nopeus- tai korkeus-
rajoituksia ei juuri ollut. Opin konkreettisesti mistd tulee sanonta huitsin Nevada.

AA: Oletko koskaan pelannyt?

TA: Havittdjalentdjana hyvaksyin riskit. Ajattelin, ettei se huono tuuri minun
kohdalleni satu. Todella pahat vaaratilanteet olen valttdnyt. Jos pohtisin kaiken
aikaa, mikd voi menna pieleen, lamaantuisin enka ehtisi lentaa konetta lainkaan.

Terveitd, hyvan jannityksen hetkid on toki riittdnyt. Mutta sellaista tunnetta
minulla ei ole koskaan ollut, ettd tdstd en kylld selvid. Jalkikdteen ajateltuna
joissakin tilanteissa olisin voinut peldtakin, jos en olisi ollut nuori ja kokematon.

Matkustajakoneen ohjaimissa tilanne on toinen. Silloin keskeisin tavoitteeni on
turvallisuus. Ja silloinkin suoritus vie kaiken huomion.

Ehka todella tyhmdd, mutta kunnon myrsky saa edelleen minut hyvélle tuulelle.
Tunnen todellista ammattiylpeyttd, kun kone térisee ja vaappuu laskeuduttaessa
ja puolet matkustajista puristaa kdsinojiaan. Silla hetkelld tiedédn, ettd nekin
jotka maassa kovaddnisesti naureskelevat liilkennelentdjan homman helppoutta,
ymmartavat olla hetken mutisematta. Mainittakoon nyt vield erikseen, ettd
laskuun tullaan vain, jos se on ehdottoman turvallista. Tuulen nopeudelle on
asetettu selvat rajat ja aina on mahdollisuus tehdd ylosveto ja mennd vara-
kentalle.

AA: Urallasi on varmasti ollut vaikeita
hetkia, eiko vain?

TA: Henkilokohtaisesti en ole joutunut vakavaan tilanteeseen, mutta yksi vaikeim-
mista tilanteista oli entisen oppilaani kuolema Draken-havittdjan ohjaimissa.
Onnettomuus sattui Jyvaskyldssa muutama kuukausi koulutuksen ensimmadisen
vaiheen pddttymisen jdlkeen. Lentdja ei muistanut vaihtaa korkeusmittariin
ilmanpaineasetusta. Pieni erhe oli liikaa, silld kone térmdsi puihin.

Kyseessa oli toki vaikea yolento talvella. Kone oli vanha, eika siind ollut varoitus-
jarjestelmaa. Silti pohdin edelleenkin, olisinko voinut opettaa jonkin paremman
muistisddnnon tai muun konstin, jolla onnettomuuden olisi voinut estda.
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AA: Mita turvallisuusvetoinen toimintakulttuuri
kaytannossa tarkoittaa?

TA: Lentdjat voivat raportoida mokauksistaan tiettyyn rajaan asti ilman
seuraamuksia. Useimmat vahaisiltdakin vaikuttavat poikkeamat raportoidaan.

Esimerkiksi ilmavoimissa lentdessdni pudotin kerran lattialle kesken lennon
kynén, jonka kiinnitysnaru oli 16ysalla. Tein tapauksesta virallisen hairio-
ilmoituksen, vaikka kyna ei silld kertaa mitddn vaaraa aiheuttanutkaan.
Tapaus julkaistiin ilmavoimien lentoturvakatsauksessa. Lentoturvallisuus-
johtaja kaski, etta kaikkien lentdjien piti tarkistaa kynien kiinnitys oikean-
tyyppiselld narulla. Mitattomaltakin vaikuttava tapahtuma voi osoittautua
lahemmin tarkasteltuna isomman ongelman ldhteeksi.

Reittikoneissa lennon tiedot rekister6idddn nykyddan automaattisesti. Aluksi
jarjestelma heratti vilkasta keskustelua, silld oletusarvoisestihan lentdjat
raportoivat kaikki poikkeamat. Jarjestelmd ei kuitenkaan korvaa lentdjien
omaehtoisia raportteja, vaan ainoastaan tdydentda valvontaa.

Lent&jien taidot tarkastetaan simulaattorissa puolen vuoden valein. Tarkastus
kestaa kuusi tuntia ja sen aikana koetaan kaikenlaisia tilanteita tulipaloista
moottorihdiriéihin. Mahdollisiin vddriin toimintatapoihin puututaan valit-
tomdsti. Ja tietysti isojen matkustajakoneiden ohjaksiin padsevat lentdjat
ovat kulkeneet lukemattomien seulojen lapi.

Henkilokohtaisesti pelkdisin eniten olla koneessa, joka olisi taloudellisesti
huonosti menestyvan lentoyhtion ainoa ja jota ohjaisi yhtion omistaja.
Olisiko héan rehellinen vian ylldttdessa ja peruisi lennon, jos hdn menisi sen
seurauksena henkilokohtaiseen konkurssiin?

AA: Miltd nayttaa lentokoulutuksen tulevaisuus?

TA: Lentoyhtididen kannattavuus on ollut koko 2000-luvun koetuksella,
eikd tilanne aivan pikapuoliin ole helpottamassa. Lentoyhtididen kilpailu
on kovaa ja osin epatervettd. Vastuuhenkilot osaavat toki vaatia hyvaa
koulutusta, mutta lentoyhtididen tiukka talous vaikeuttaa kauppoja. Lento-
toiminnan johtajat toistavat yksi kerrallaan heille annetun tiukan tavoit-
teen sddstaa taas lisad, ja siksi meidan tulisi laskea koulutushintojamme.
Juuri sen vuoksi tuotteistimme ReverseGreen-palvelun, joka sadstda asiak-
kaidemme rahoja.

Asiakkaamme haluavat laatua, mutta se menee kaupaksi vain jos taloudel-
linen lisdarvo voidaan luotettavasti osoittaa.



AA: Miten pieni Finnair Kilpailee suurten
lentoyhtitiden kanssa?

TA: Finnair muutti strategiaansa padjohtaja Keijo Suilan aikana. Suorin reitti
Euroopasta Kaukoitdadn kulkee Helsingin ylitse. Alueen voimakas talouskasvu
houkutti matkustajia puoleensa. Sen ymmarsi myos Finnair.

Lento Helsingistd idan suurkaupunkeihin kestdd keskim&arin 10 tuntia. Siksi
Finnair voi lentdd yhdelld koneella péivittdisen edestakaisen vuoron vaikkapa
Tokioon. K66penhaminasta sama temppu ei onnistu, koska lentoyhtion pitdisi
sitoa paivittdiselle reitille kaksi suurta konetta. Lentojen valiin jdisi paljon
luppoaikaa ja kalliiden koneiden kdyttdaste jdisi alhaiseksi. Finnairin Kaukoidan
reittikoneet lentdavdt parhaimmillaan jopa 20 tuntia pdivassa.

Polttoaineen itsensd kantaminen kuluttaa kerosiinista noin 2,5 prosenttia tunn-
issa. Erittdin pitkdn matkan lentdminen yhdessd patkdssa ei olekaan taloudel-
lista, vaikka siltd nopeasti ajateltuna tuntuisikin.

Finnairilla on siis puolellaan pysyvda maantieteellinen etu silloin, kun kahden
kaupungin valinen reitti kulkee Helsingin ylitse.

Suomalaisella sisulla varustettu kustannustehokas laatuyhtio parjaa kylla.
Lopputulos riippuu omasta osaamisestamme, ei muiden tekemisistd. Tarvit-
semme luovuutta, ennakkoluulottomuutta ja sitkeytta jatkossakin. Turvallisu-
udesta tinkimatta.

Ediste tuotteisti Finnair Flight Academyn uudet palvelut kevddn 2011 aikana. |:|

Tuotteistajan pikaopas 4:
Vaikea on oikea

Pikaopas kertoo, miten
mahdottomilta tuntuvista
ideoista on kasvanut
hittituotteita. Kerromme
esimerkkitarinat Metso
Mineralsilta ja Itellalta.

Ja daneen paasee myos
Angry Birds -evankelista ja
haikurunoilija Mikko Setala.

l,
- IDISTE

Tilaa ilmainen opas osoitteesta:
ediste.fi/pikaoppaat
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Koelentidjan paiata ei palella

Finnair Flight Academyn vieraaksi saapui harmaantunut herrasmies.
Majuri Georky Mosolov oli tutustumassa Finnair Flight Academyn simu-
laattoreihin. Han rikkoi MiGeilld lukuisia ilmailun ennityksid 1950-luvulla.

MiG-21-havittdjia on valmistettu enemmén kuin mitdan muuta suihkukonetta.
MiGien tulivoimaan on luottanut puolensataa valtiota. Konetyyppi on edelleen
kaytossd. Georky Mosolov oli yksi koneen kehittdjistd ja sen tunnetuin testi-
lentdja.



Mosolovilla on monta tarinaa Mikojan-Gurevitsin havittdjistd. Vuonna 1954 han
lensi uudenkarheaa MiG-19:43. Koneessa oli suunnitteluvirhe, jonka vuoksi
Mosolov menetti harvelin hallinnan ddnen nopeudessa. Havittdjd putosi viisi
kilometrid 21 sekunnissa. Mosolov sai koneen oikaistua vain sata metrid ennen
maata.

Kuolema kavi kirjaimellisesti sekunnin murto-osan padssa. Ongelmat eivdt loppu-
neet siihen, silld moottorit olivat sammuneet syoksyssd. Lisaksi ikkunat olivat
veressd, koska G-voimat olivat paiskoneet Mosolovia ympari ohjaamoa. Han sai
toisen moottorin kdyntiin ja tihrusteli tiensd takaisin kentalle.

Vuonna 1959 Mosolov ylitti 2,3-kertaisen ddnennopeuden. Se oli uusi maailman-
ennatys. Hidastaessaan vauhtia han huomasi, ettd MiG oli horpannyt polttoai-
netankin tyhjaksi. Moottorit sammuivat. Matkaa kentélle oli 200 kilometrid ja
lentokorkeus oli 13,5 kilometrid. [Imavoimien sddntdjen mukaan Mosolovin olisi
pitanyt hypatd, mutta silloin suoritusta ei olisi hyvaksytty.

”Maailmanenndtyksen ehdoissa ei mainittu, ettd moottoreiden
pitdisi olla koko ajan pddlld. Ehdoissa sanottiin ainoastaan, ettd
koneen on palattava ldhtokentdlleen. Ja juuri niin mind tein”,
kommentoi Mosolov paluuliitoaan kotiin.

Lahelta piti -tilanteista vakavin sattui vuonna 1962, kun Mosolov lensi MiG-
E8-prototyyppid 2,13-kertaisella ddnennopeudella. Kone alkoi hajota huippuno-
peudessa palasiksi ja kddntyi jyrkkddn syoksyyn. Mosolov kaytti heittoistuin-
taan. Onnettomuustutkinta paljasti mychemmin, ettd koneella oli hyppyhetkelld
vauhtia 1,78 kertaa ddnennopeus. Koneesta irronneet osat ja ilmanvastus vahin-
goittivat Mosolovia vakavasti. Kaiken kukkuraksi han takertui oikeasta jalastaan
laskuvarjoon ja laskeutui paa edella.

Mosolov ei ehtinyt lahettdd hatdkutsua, joten hanta ei osattu etsid oikeasta
paikasta. Mies makasi kolme tuntia metsdssa ennen kuin paikallinen maajussi
16ysi lentdjan avunhuutojen perusteella. Mosolov luuli kuolevansa. Han toisti
maanviljelijdlle useaan kertaan onnettomuuden tekniset yksityiskohdat ja
vannotti tdtd muistamaan kaiken sanasta sanaan. Vasta sitten hdn padsti
laupiaan samarialaisen hakemaan apua.

Mosolov makasi vuoden sairaalassa ennen kuin pystyi taas kavelemdan. Miesta
ei saatu paikatuksi niin, ettd hanesta olisi ollut enda koelentdjaksi.

Mosolov menetti useita lentdjaystavidan onnettomuuksissa. Heista tunnetuin oli
Juri Gagarin, joka menehtyi MiGin ohjaimissa vuonna 1967.

Mosolovin kokemukset kertovat, ettd aika ei aina riitd tarkistuslistan tavaami-
seen. Niitd tilanteita varten koelentdjdt painavat ohjeet mieleensd lukemattomissa
harjoituksissa. Ja virkistdvdt ne tyémuistiinsa juuri ennen suoritusta.
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