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1 Johdanto

Ollakseen myo@s tulevaisuudessa kiinnostava tyénantaja on McDonald’s-ketjun pysyttava
ajan hermolla ja aika ajoin uudistettava toimintaa vastaamaan nuorten tydntekijoiden tarpei-
ta ja tapaa toimia. Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkiléston sisaiset koulutusohjel-
mat ovat suuressa murroksessa. Koulutusohjelmia on paivitetty seké sisaltdjen etta materi-
aalien suhteen. Lisaksi yrityksen koulutusfilosofiaan, seka tapaan oppia ja opettaa, on tehty
muutoksia tuomalla perinteisen luokkahuoneessa tai koulutusmateriaaleista oppimisen rin-
nalle monimuotoinen oppiminen. Monimuotoisella oppimisella tarkoitetaan McDonald’s-
ketjussa verkko-opetuksen, itseopiskelun, tydssa oppimisen, valmentajatapaamisten seka
erilaisten koulutuspaivien ja kurssien muodostamaa kokonaisuutta. P&&ajatuksena on, etta
monimuotoisten oppimismenetelmien kayttdminen tarjoaa koulutettavalle erilaisissa muo-
doissa ne tiedot ja taidot, ja tata kautta osaamisen, joita tAma tarvitsee tyotehtavissaan me-

nestymiseen.

McDonald’'s-ketjulla on k&ytbéssaan monia omia sisdisen viestinnan kanavia ja muutosten
kommunikoiminen naiden kanavien kautta on johdonmukaista ja selkeda. Vaikka viesti
tavoittaa ravintolajohdon, ei kokemuksemme mukaan positiivistenkaan muutosten kaytan-
t6on vieminen ole aina helppoa. Tata opinnaytetytta edeltava tilanne McDonald's-ketjun
ravintoloissa oli hyvin pitkalti kuvaillun mukainen. McDonald’s-ketjun ravintolahenkilston
sisdisen koulutuspolun yksittaisten koulutusohjelmien muutoksista oli kommunikoitu si-
sdisten viestintdkanavien kautta ravintolajohdolle, mutta muutosten kokonaisuus ja niiden

ravintolajohdolle aiheuttamat toimenpiteet jaivat epaselviksi.

Opinnaytetyd on toiminnallinen ja sen aiheena on Suomen McDonald’s-ketjun sisdisen
koulutuspolun mallintaminen. Mallintamisen lopputuotteena on Koulutuspolku-opas, joka
esittelee McDonald’s-ketjun ravintolahenkiloston sisédiset koulutusohjelmat seka eri ty6teh-
tavissa edellytetyn osaamisen. Esitteen avainasiakasryhma on ravintolajohto, toissijaiset
asiakasryhmat ovat ravintolahenkilstd, keskushallinnon asiantuntijatehtavissa toimivat
henkilot seké yhteistyOkumppanit. Esitteen tarkoitus on olla helppokayttdinen ja -lukuinen
kokonaisuus, joka auttaa ymmartamaan koulutusohjelmien kokonaisuutta seka suunnitte-

lemaan henkiloston kehittamista ja kouluttamista.

Opinnaytety6n toimeksiantajana toimii McDonald’s Oy. McDonald’s, yksi maailman tunne-
tuimista tuotemerkeista, on perustettu vuonna 1955. Ketjun ravintolat palvelevat asiakkai-
ta ympari maailman 119 eri maassa. Ravintoloita on kaiken kaikkiaan jo yli 33 000 ja niis-

sa palvellaan paivittain yli 64 miljoonaa asiakasta.



Suurinta osaa McDonald’s-ketjun ravintoloita pyorittaa paikalliset yrittdjat. He saavat tay-
den tuen ketjulta mutta vastaavat itsendisesti yrityksensa liiketoiminnasta, henkilékunnan
palkkauksesta ja koulutuksesta seké ketjun yhteisen, 100 prosenttisen asiakastyytyvai-

syystavoitteen toteutumisesta.

Suomeen ensimmainen McDonald’s-ravintola avattiin vuonna 1984 Tampereelle. Ravinto-
loita Suomessa on taman opinnaytetydn tekohetkelld 82 ja niista 70 on paikallisten yritta-
jien omistuksessa. McDonald’s Oy:n omistuksessa on kaksitoista ravintolaa, ja niité johta-
vat ketjun sisaisen koulutuspolun lapikayneet ravintolapaallikot. Tukitoimintoja kaikille
McDonald’s-ketjun ravintoloille tarjoaa keskushallinto, jossa tydskentelee noin viisikym-
menta henkiléa erilaisissa tydtehtavissa. Osa keskushallinnon henkildkunnasta on kaynyt
l&pi ketjun oman koulutuspolun ja sita kautta edennyt jopa johtotehtéaviin. Keskushallintoon
palkataan myds henkildita niin asiantuntija- kuin esimiestehtaviin yrityksen ulkopuolelta eri

ammattialoilta.

McDonald’s-ketju on merkittava tyollistdja Suomessa. Ketjun palveluksessa tydskentelee
noin 3000 henkilda, jotka ovat paéaosin nuoria ja monille heistd McDonald’s on ensikoske-
tus tydelamaéan. (McDonald’s Oy 2015.) Jokaiselle uudelle tyontekijélle laaditaan oma
koulutussuunnitelma ja ensimmaisten viikkojen aikana tukena tyon harjoittelussa on kou-
luttaja. McDonald’s-ketjun voidaankin sanoa olevan erinomainen peruskoulu palveluam-
matteihin. Keskeisessa asemassa olevat laatuvaatimukset ja hyva palvelu ovat asioita,
jotka ovat monilla aloilla tarvittavia térkeitéa perustaitoja, ja joita nuorten on helppo omak-
sua tyon ohella. Joustavat ty6ajat tai vakituinen tydpaikka ovat varmasti monelle houkutte-
leva vaihtoehto, mutta myds mahdollisuus edeta jopa esimiestehtaviin sisdisen koulutus-

ohjelman kautta.

McDonald s-ketju on suurin yksittainen koulutusorganisaatio maailmassa (McDonald’s Oy
2014a). Yritys kouluttaa henkiléstdansa paikallisissa koulutuskeskuksissa ympéri maail-
man ja Suomessa McDonald s-ketjun sisdinen koulutus jarjestetdaédn McDonald’s Oy:n
paakonttorilla sijaitsevassa Business School McDonald’s Finland koulutuskeskuksessa.

Avaamme Business School -kasitteen tarkemmin luvussa 2.3.7.

Vuosittain yrityksen sisdisiin Business Schoolin tarjoamiin koulutuksiin osallistuu noin 500
henkil6a. (McDonald’s Oy 2014b.) Td&ma on vain noin kymmenen prosenttia ravintolaket-
jussa tapahtuvasta ravintolahenkildston sisaisesta koulutuksesta. McDonald”s-ketjun hen-
kiloston vaihtuvuusprosentti on viime vuosina laskenut merkittavasti (Helenius 9.2.2015).
Tama heijastaa valillisesti my0ds ravintolahenkildston koulutustarpeisiin. Sisaisen koulu-

tuksen laadukkuus on niin oleellinen osa yrityksen strategiaa, etta osallistujamé&aéarien het-



kellinen pieneneminen ei aiheuta yrityksessa koulutusorganisaatioon liittyviéd supistustar-
peita. McDonald s-ketjussa on haastavasta taloudellisesta tilanteesta huolimatta keskitytty
kehittdmaéan sisaista koulutusta ravintolahenkildstolle. Tasta hyva esimerkki on tama

opinnaytetyo.

McDonald’s-ketju nousi ensimmaisena pikaruokaravintolana Suomen parhaat ty6paikat -
listalle vuonna 2013 ja sijoittui samaisella listalla myds heti seuraavana vuonna. Vuonna
2015 McDonald’s paransi sijoitustaan nousemalla kolmannelle sijalle suurten yritysten
sarjassa. Hyva yhteishenki ja tydilmapiiri nousivat esiin tarkeimpina tekijoina ja yrityksen
tyontekijat kertoivat aidosti olevansa tyytyvaisia tydskentelyyn ketjun ravintoloissa. Myds
ketjun oma tydtyytyvaisyystutkimus tukee viestia. Tutkimuksen mukaan kolme neljasta
tyontekijasta kertoo olevansa tyytyvainen tai taysin tyytyvainen tyéhoénsa. (Helenius
9.2.2015.)

Opinnaytetyd on rajattu koskemaan Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkiloston si-
saista koulutuspolkua. McDonald’s-ketju tarjoaa ravintolahenkilostdlleen myds ketjun ul-
kopuolista tutkintoon johtavaa koulutusta ty6tehtavéatasosta riippuen. Tallaisia ovat muun
muassa Liiketalouden perustutkinto ravintolatydntekijatasolle ja Johtamisen erikoisammat-
titutkinto kokeneille esimiehille. Opinnaytetytn tekemisen aikoihin McDonald’s-ketju etsi
parhaillaan yhteistytkumppania, jolla olisi mahdollisuus toteuttaa eri koulutusohjelmia,
ammattikorkeakoulututkinto pois lukien, saman katon alla. Koska sopivaa yhteistydokump-
pania ei ollut viela I0ytynyt, olemme rajanneet McDonald’s-ketjun ulkopuoliset koulutukset
pois tasta opinnaytetyosta. Myds McDonald's-ketjussa tyéskentelevia keskushallinnon
jasenia koulutetaan sdannollisesti, mutta pdaasiallisesti koulutus tapahtuu joko jonkin ul-
kopuolisen palveluntarjoajan tai toisen McDonald’s-maaorganisaation toimesta. Selkey-
den vuoksi, ja koska produktin avainkohderyhma on ravintolajohto, olemme rajanneet
myds keskushallinnon tydntekijdille tarjottavan koulutuksen tdman opinnaytetyén ulkopuo-

lelle.

Taman opinnaytetydn on tehnyt kolme henkilda, joista jokaisella on pitka tyokokemus
McDonald’'s-ketjussa ja sen eri tydtehtavissa. Opinnaytety6n tekijoista jokainen on aloitta-
nut McDonald’s-tyduransa ravintolatyontekijana ja kaynyt koulutuspolun eri koulutusoh-
jelmat lapi ravintolap&allikkdtasoon asti. Opinnaytetydn tekohetkella tekijoille on kertynyt
McDonald’s-ketjun sisalla tyékokemusta yhteensé kuusikymmenta vuotta, ja tekijéiden
osaaminen muodostuu tyoskentelystd McDonald’s-ketjun ravintoloissa seké keskushallin-
nossa useissa eri tehtavissa. Opinnaytetyon tekohetkella kaikki opinnaytetydéryhman jase-

net tyoskentelevat osana Suomen McDonald’s-ketjun keskushallintoa Henkilosto- ja kou-



lutusosastolla. Hankittu kokemus ja osaaminen McDonald’s-ketjun koulutuksesta ovat

opinnaytety6n kannalta merkittdvassa roolissa.

Pelkkd McDonald’s-ketjun toiminnan ja sen koulutuksen ymmartaminen ei kuitenkaan ole
opinnaytetytn kannalta riittdvaa osaamista. Huomasimme mallintamisprosessin aikana
tarvitsevamme kattavamman kasityksen koulutuksesta ja oppimisesta. Kirjallisuutta ja
tutkimuksia aiheesta on paljon, joten rajasimme opinnaytety6ta varten kirjoitetun tekstin
kasittelem&én koulutusta ja oppimista erityisesti tydtelamassa. Kasittelemme aihetta lu-

vussa 2. Koulutus ja oppiminen tydelamassa.

Mallintaminen oli kaikille opinnaytety6n tekijoille melko vieras aihe ennen opinnaytetydn
kirjoittamista. Nain ollen tutustuimme mallintamiseen liittyvaan kirjallisuuteen ja internet-
aineistoon melko laajasti ja rajasimme sieltd mielestamme tdman opinnaytetyon ja mallin-

nusprosessin kannalta oleellisimmat aiheet lukuun 3. Mallintamisprosessi.

Luvussa 4. Kuvaus Suomen McDonald"s-ketjun ravintolahenkildston siséisen koulutuspo-
lun mallinnusprosessista, esittelemme yksityiskohtaisesti mallinnusprosessimme eri vai-

heet prosessin yleiskuvauksen, prosessikaavion ja kaavion eri vaiheiden avausten avulla.



2 Koulutus ja oppiminen ty6elamassa

Opinnaytetybryhmamme saatua toimeksiannon selkeyttaa Suomen McDonald-ketjun ra-
vintolahenkildston siséista koulutuspolkua, aloitimme tulevan prosessin suunnittelun. Pro-
sessisuunnitelmavaiheessa ymmarsimme tarvitsevamme lisdymmarrysta ja tietoa mallin-
tamisen seka oppimisen ja koulutuksen teoriasta pystyaksemme luomaan laadukkaan
produktin mallinnusprosessin lopputuloksena. Olemme tassa luvussa keskittyneet mieles-

tamme keskeisimpiin aihealueisiin liittyen koulutukseen ja oppimiseen tydelaméassa.

2.1 Koulutus kasitteena

Koulutus on késitteena hyvin laaja ja kokemuksemme mukaan erittéin vaikeasti méaaritel-
tavissa. Ensisijaisesti koulutus on yhteiskunnan yllapitdmaa toimintaa, jonka tehtava on
tehda lapsista ja nuorista vallalla olevan elinkeino- ja kulttuuriperinteen mukaisia yhteis-

kuntakelpoisia toimijoita (Rauste-von Wright, von Wright & Soini 2003, 10).

Suomessa jokaisella ihmiselld on yhtaldainen oikeus koulutukseen ja sen toteutumista tur-
vataan laein ja saadoksin. Valtion ja kuntien on turvattava perusopetuksen lisaksi jokaisel-
le Suomessa asuvalle myds muuta yksilon tarpeiden mukaista koulutusta. (Opetus- ja
kulttuuriministerio 2013.) Tallaisella koulutuksella viitataan yleensa tutkintoon johtavaan
koulutukseen, jota on muun muassa peruskoulun paattétodistukseen, ylioppilastutkintoon,
ammattitutkintoon, ammattikorkeakoulututkintoon ja yliopistokoulutuksen tutkintoon johta-

va koulutus (Tilastokeskus).

Koulutus voi tarkoittaa kuitenkin myds muuta kuin julkisilla varoilla yllapidettya koulutusta.
Hyvana esimerkkina tasta on tasséa opinnaytetydssa mallinnuksen kohteena oleva Suo-
men McDonald’s-ravintolaketjun sisainen koulutus. Suomen McDonald’s-ravintolaketjun
sisainen koulutus ei ole julkisilla varoilla yllapidettya koulutusta, vaan sen maksaa McDo-
nald’s Oy ja yksittéisten lisenssinhaltijoiden yritykset. Koulutuksella voidaan siis tarkoittaa
myos tutkintoon johtamatonta koulutusta, kuten erilaisia kursseja, koulutuksia, yksittaisia
aineopintokursseja, ammattikorkeakoulujen erikoistumisopintoja ja avoimia yliopisto- ja

korkeakouluopintoja (Tilastokeskus).

2.2 Ravintola-alan ammatillinen koulutus

Matkailu- ja ravitsemisalan taustaselvityksen (Jarvinen, Vataja & Tuominen 2011, 6) mu-
kaan vuonna 2008 Matkailu-, majoitus- ja ravitsemistoiminnan toimialalla tydskenteli
85 400 henkil6a, joista 77 prosenttia oli toissa ravitsemistoiminnan alatoimialalla. Alan

ydinammatteja ovat ravitsemusalan tyontekijat, majoitus- ja ravitsemisalan johtajat ja asi-



antuntijat seka matkapalvelutydntekijat. 31 prosenttia alan ydinammateissa toimivista
tydskentelee tehtavassaan ilman ammatillista opetushallinnon alaista tutkintoon johtanutta
koulutusta, 56 prosentilla on ammatillisen perusasteen koulutus ja yleisin tutkinto on am-
matillisen peruskoulutuksen majoitus- ja ravitsemisalan tutkinto. Noin kahdellatoista pro-
sentilla on ammattikorkeakoulututkinto ja vain yhdelléa prosentilla yliopistotutkinto. (J&rvi-
nen, Vataja & Tuominen 2011, 6-7.)

Ammatillisella perusasteella Matkailu-, majoitus- ja ravitsemisalan tutkintoja ovat hotelli-,
ravintola- ja catering-alan perustutkinto ja matkailualan perustutkinto. Hotelli-, ravintola- ja
catering-alan perustutkinnosta voi suorittaa joko kokin, asiakaspalvelun tai hotellipalvelun
koulutusohjelman ja matkailualan perustutkinnosta joko matkailupalvelujen tai matkailu-
palvelujen myynnin ja tietopalvelujen koulutusohjelman. Matkailu- ja ravitsemusalan am-
mattikorkeatutkinnon nimike on restonomi (AMK). Alalla on useita eri koulutusohjelmia,
joista osassa on mahdollisuus myds suuntautua eri osa-alueille. Liséksi Lapin yliopistossa
on mahdollista osana yhteiskuntatieteiden opintoja opiskella matkailututkimusta paaai-
neena (Jarvinen, Vataja & Tuominen 2011, 10-15.) Ravintola-alalla on mahdollisuus opis-
kella my0s erilaisia erikoisammattitutkintoja, kuten majoitus- ja ravitsemisalan esimiehen,

baarimestarin tai dieettikokin erikoisammattitutkinnot (Haaga-Perho).

Missaan tutkintoon tahtaavassa koulutuksessa ei siis voi opiskella pikaruoka-alan tutkin-
toa. Ainoastaan hotelli-, ravintola- ja catering-alan perustutkinnon valinnaisena tutkinnon
osana on mahdollista suorittaa kymmenen opintoviikon laajuinen pikaruokapalvelut-osio
(Opetushallitus 2010, 10).

2.3 McDonald’s-ketjun ravintolahenkildkunnan koulutus

McDonald’s-ketjun tavoite on olla esimerkillinen yritys henkildéston kehittamisessa ja koulu-
tuksessa. McDonald’s-ketju perehdyttdd koko henkiloston tehtaviinsa ja yritykseen hyvin
tukien heidan jatkuvaa kehittymista tydssa. McDonald’s-ketju haluaa henkildstén osaami-
sen olevan mahdollisimman korkeatasoista ja kilpailukykyista, ja kannustaa henkiléston
kehittymista vaativampiin tehtaviin yrityksen sisalla. McDonald’s kehittda henkiléstoaan
keskim&arin enemman kuin muut suomalaiset yritykset. Vuoden 2014 Suomen parhaat
tydpaikat -tutkimuksen mukaan vaittamaan "Minulle tarjotaan koulutusta tai muita mahdol-
lisuuksia ammatilliseen kehittymiseen” vastasi myodntavasti McDonald’s-ketjun tydnteki-
jOistd 67 prosenttia keskimaaraisen luvun ollessa Suomessa 49 prosenttia. (Rossi 2015,
193))



2.3.1 Ravintolatyontekijoiden koulutusohjelma

McDonald’s-ravintola on monelle nuorelle ensimmainen tydpaikka, ja tasta syystd monet
tyOpaikan perussdannot ovat heille viela epaselvid. Nain ollen McDonald’s-ketjussa ravin-
tolatyontekijan koulutus alkaa perehdytykselld, jonka tehtdva on antaa uudelle tyontekijal-
le tarvittava perustieto tydsuhteeseen liittyen. McDonald's-ketjulla on yhtendinen pereh-
dyttamiskaytantd, jonka runkona toimii perehdytysopas. Perehdytyksen pitaa kokenut
esimies tai McDonald’s Oy:n keskitetyn rekrytoinnin rekrytoija. Perehdytys voidaan pitda
yksil6- tai rynméaperehdytyksend. Perehdytyksen tavoite on, etta ravintolatydntekija oppii
tuntemaan omaan tydsuhteeseensa liittyvat perusasiat ja ravintolan toimintatavat. Lisaksi
perehdytyksen tavoitteena on motivoida tyontekijaa tyontekoon. Kokemuksemme mukaan
hyvin tehty perehdytys vahentaé henkildkunnan vaihtuvuutta, lisda tydssa viihtyvyytta ja
vahentaa koulutusaikaa, epaonnistumisia ja tapaturmia. Noin kuukauden kuluttua ensim-
maisesta perehdytyksesta jarjestetddn seurantaperehdytys, jonka tavoitteena on selvittaa,

miten uudella tyontekijalla tydssaan sujuu ja vastata mahdollisiin kysymyksiin.

McDonald’s-ketjun ravintolatyéntekijat koulutetaan Tyontekijoiden koulutusohjelman avul-
la. Jokaiselle uudelle ravintolatyéntekijalle maaritelladn vastuukouluttaja, joka huolehtii
koulutuksesta kaytdnnodssa. Koulutus perustuu nelivaiheiseen koulutusmenetelmaan, jon-
ka vaiheita ovat valmistelu, esittely, harjoittelu ja seuranta. Valmistelulla tarkoitetaan kou-
luttajan, koulutettavan seka koulutusmateriaalin- ja tilan valmisteluja. Esittelyvaiheessa
kouluttaja nayttdd esimerkkisuorituksen ja harjoitteluvaiheessa koulutettava paasee itse
harjoittelemaan tyotehtéavaa. Seurantavaiheessa kouluttaja seuraa koulutettavan tyésuori-
tusta palautetta antaen, ja lopuksi varmentaa osaamisen tytasemakohtaisten asematark-
kailulistojen avulla. Koulutuksen avuksi McDonald’s-ketju tarjoaa koulutusmateriaalia seka
séhkoisina- ettd paperiversioina. Tallaisia ovat muun muassa tydasemaoppaat ja koulu-
tuslehtiset. Eri koulutusmateriaalit esitellaan tarkemmin liitteessa 1. Suomen McDonald’s-

ketjun ravintolahenkiléston koulutusohjelmien koulutusmateriaalit.

Ravintolatyontekijan koulutus aloitetaan ensimmaisen neljan tydvuoron aikana lapikayta-
vista kivijalka-aiheista ja ranskalaisten perunoiden tyéasemasta, jonka jalkeen koulutetta-
vaa aletaan kouluttaa joko palvelun tai tuotannon tydasemille (Kuvio 1). Kaikkien tybase-
mien oppimiseen kuluva aika riippuu ravintolatydntekijan kyvysta oppia ja omaksua, seka
tehtyjen tydvuorojen maarasta, joka on riippuvainen muun muassa taman kaytettavyydes-
ta. Keskimaarin kaikkien tydasemien oppimiseen kuluu yhteensa aikaa kahdesta kolmeen

kuukautta.
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( Tydturvalisuus ja turvallisuus

C Ruuan turvallisuus
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( Ranskalaiset perunat )
A
( Uppopaistetut tuntteet ) (C Sali ja uLLualueel )
( Grill ) ( Palvelu )
( Sampylit ) ( Juomat ja jalkiruuat )
q Maustaminen )
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Salaatit

* Kivijalka-aiheet kaydaan |5pi koulutettavan kanssa
neljan esimméisen yuoron aikana.

Kuvio 1. McDonald’s-ketjun ravintolatydntekijan koulutuspolku

Koulutus McDonald’'s-ketjussa on jatkuvaa, eika rajoitu ainoastaan uusien ty6étehtéavien
kouluttamiseen. Myds kokeneet ravintolatyontekijat kertaavat aiemmin oppineita tietoja ja
taitoja kaymalla sdanndllisesti lapi aiheita ja tydasemia, jotta voidaan varmistua heidan

osaamisestaan.

2.3.2 Kouluttajien koulutusohjelma

Kaikkien kouluttajien tulee suorittaa Kouluttajien koulutusohjelma ennen kuin he voivat
aloittaa ravintolatyontekijéiden kouluttamisen ravintolassa. Tydntekijdiden koulutusohjel-

man suorittaminen on perusedellytys Kouluttajien koulutusohjelmalle.

Kouluttajien koulutusohjelma alkaa eLearning-moduulissa suoritettavalla johdannolla, jos-
sa esitellddn koulutusohjelma. Taman jalkeen kouluttajakokelas tayttéda koulutuksen aika-
taulusuunnitelman valmentajansa kanssa. Kouluttajakokelaan valmentajana toimii kokenut
vuoropdaallikkd. Kouluttajien koulutusohjelmaan péaédsemisen ehtona on ohjelman alussa

olevan osaamisen kartoituksen hyvaksytty l[&apaiseminen. Kartoituksen tarkoitus on punni-



ta, ovatko kouluttajakokelaan laatu-, palvelu- ja siisteysosaaminen kouluttajan roolin vaa-
timalla tasolla. Avaamme elLearning-k&sitetta tarkemmin luvussa 2.5.1. Monimuotoinen

oppiminen.

Kouluttajien koulutusohjelman seuraavat askeleet ovat kouluttajan rooli-, viestinta- ja tyon-
tekijoiden kouluttaminen -osiot. Jokaisessa osiossa suoritetaan ensin eLearning-moduuli
ja sen jalkeen tyQkirjan tehtavat. Jokaisen tyokirjan osion paatteeksi suoritetaan osaami-
sen tarkistus, joka on yhteenveto kaikesta kouluttajakokelaan kussakin osiossa oppimista
asioista. Tarkistusten avulla valmentaja voi varmistua siitd, etté kouluttajakokelas on
edennyt koulutusohjelmassa suunnitellusti. Samalla valmentaja ja kokelas saavat mahdol-
lisuuden keskustella tehtavien herattamista ajatuksista ja kouluttajaan kohdistuvista odo-

tuksista. Avaamme tyokirja-kasitettd tarkemmin luvussa 2.5.1. Monimuotoinen oppiminen.

Kaksi seuraavaa vaihetta ovat Ruuanturvallisuus taso 1 -moduuli, jossa kaydaan l&api ruu-
anturvallisuuden ja puhtaanapidon perusteita, sekd Raaka-aineiden laatu ja alkuperéa -

moduuli, jossa tutustutaan raaka-aineiden laatuun ja alkuperééan, ruokaketjun, tuotantoket-
jun ja McDonald'sin laatu- ja vastuullisuusjarjestelmien avulla. Naihin kahteen kokonaisuu-

teen ei liity erillisia tehtavia.

Kouluttajien koulutusohjelman kaksi viimeisté vaihetta ovat neljakymmenta Tyontekijdiden
koulutusohjelmaan ja Kouluttajien koulutusohjelmaan liittyvaa kysymysta sisaltava osaa-
misen kartoitus, seka kouluttajan varmennus. Kouluttajan varmennuksessa arvioidaan
kokelaan saavuttamat kaytannon taidot. Varmennus uusitaan kouluttajille kerran vuodes-

sa.

Kouluttajien koulutusohjelman suorittaminen vie keskimaarin kuusi viikkoa. Suorittamisai-
ka riippuu kuitenkin tehtyjen vuorojen maarasté seka kouluttajakokelaan ja valmentajan
sitoutumisesta, silla suurin osa tehtavista on suunniteltu suoritettavaksi osana normaaleja

tydvuoroja.

2.3.3 Vuoronjohtamisen koulutusohjelma

Voidakseen johtaa itsendisia tyévuoroja, tulee esimiehen suorittaa Vuoronjohtamisen kou-
lutusohjelma kokonaisuudessaan. Vuoronjohtamisen koulutusohjelman suorittamisen pe-
rusedellytyksena on Tyontekijoiden koulutusohjelman ja Kouluttajien koulutusohjelman

suorittaminen.



Vuoronjohtamisen koulutusohjelma alkaa Johdanto eLearning-osiolla, jossa kdydaan lapi
Vuoronjohtamisen koulutusohjelman vaiheita. Osion suorittamisen jalkeen vuoropaallikko-
harjoittelija tutustuu koulutusohjelman sisalt6on ja laatii suoritussuunnitelman valmenta-
jansa kanssa. Samalla vuoropaallikkbharjoittelija saa Vuoronjohtamisen tydkirjan, jonka
tehtavia han suorittaa aina eri eLearning-moduulien jalkeen. Valmentajana voi toimia Vuo-

ronjohtamisen koulutusohjelman valmentamiseen varmennettu esimies.

Vuoronjohtamisen koulutusohjelman alussa vuoropaallikkéharjoittelijan tulee lapaista
elLearning-ymparistdssa osaamisen kartoitus, joka muodostuu kolmestakymmenesta
Tyo6ntekijoiden koulutusohjelmaan ja Kouluttajien koulutusohjelmaan liittyvéasta monivalin-
takysymyksesta. Taman lapaistyaan vuoropaallikkdharjoittelija voi jatkaa ohjelmassa Si-
nun roolisi ja brandi -osioon, joka kasittelee vuoropaallikén roolia ja sen vaikutusta yrityk-
sen imagoon. Seuraavassa Vuorovaikutustaidot-osiossa syvennetaan kouluttajan koulu-
tusohjelmassa opittuja asioita, kuten tehokasta viestintad, positiivisen ja rakentavan pa-
lautteen antoa, kunnioituksen ja luottamuksen ansaitsemista, erilaisten johtamistapojen
hyédyntamista, delegointia ja kurinpidollisia toimenpiteitd. Aluevastuu-osiossa harjoitel-
laan itsendista aluevastuuta, ja perehdytddn aluevastaavan merkitykseen ja vastuisiin.
Ennen vuoroa -osiossa perehdytdan vuoroa edeltaviin toimenpiteisiin, vuorosuunnitteluun,
LPS-ravintolakierroksen suorittamiseen, vuoronvarmistuslistojen hyédyntamiseen, priori-
sointiluokkiin, tyontekijoiden sijoitteluun seka vuoron tavoitteiden asettamiseen. Vuoron
aikana -osiossa harjoitellaan ravintolakierroksen tekemista, tarkkailuasemalta johtamista,
vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa seka perehdytdan vuoronjohtamisen vaaranalueisiin
seka ravintolan turvallisuuskaytantoihin. Toiseksi viimeisessa Vuoron jalkeen -osiossa
tutustutaan vuoronjalkeiseen analyysiin, rahan kasittelyyn ja pankkitalletusten tekemiseen,
inventaarion hallintaan seka tydvoimakulujen kontrollointiin. Viimeinen osio on Ruuantur-
vallisuus taso 2, jossa syvennetaan kouluttajien koulutusohjelmaan kuuluvaa Ruuanturval-

lisuus taso 1:sta.

Vuoropaallikkéharjoittelijan suoritettua ravintolassa kaikki tyokirjan harjoitukset ja tarvitta-
vat eLearning-moduulit, h&n osallistuu nelipaivaiselle Vuoronjohtamisen peruskurssille.
Peruskurssilla syvennetaan valmennusprosessin aikana jo opittuja asioita ja harjoitellaan
taitojen hyddyntamista erilaisissa tilanteissa. Kurssille osallistuminen edellyttaa kaikkien
koulutusohjelman mukaisten eLearning-moduulien suorittamista, koko Vuoronjohtamisen
tyokirjan hyvaksyttya suoritusta seka laadukkaasti tehtyd Asiakasléhtéinen johtaminen -

opasta.

Vuoronjohtamisen peruskurssin jalkeen vuoropaallikkbharjoittelijan osaaminen varmenne-

taan Asiakaslahtdisen johtamisen varmennuksen avulla. Varmennus uusitaan vuosittain.
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Koulutusohjelman suorittaminen kestda noin kahdeksantoista viikkoa mukaan lukien Vuo-
ronjohtamisen peruskurssin ja Asiakaslahtdisen johtamisen varmennuksen. Suoritusaika
riippuu kuitenkin tydvuorojen méaarasta seka vuoropaallikkoharjoittelijan ja valmentajan

sitoutuneisuudesta.

Viimeistdan kahdeksan kuukauden kuluttua Vuoronjohtamisen peruskurssista osallistuu
vuoropaaéllikkoharjoittelija kolmipaivéaiselle Vuoronjohtamisen jatkokurssille. Jatkokurssilla
syvennetaan koulutusohjelman ja itsendisen vuoronjohtamisen aikana opittuja asioita.
Taman lisaksi osallistujien ymmarrys liiketoiminnan tuloksellisuudesta ja heidan vastuus-
taan ravintolan liiketoiminnan kannattavuudesta kasvaa merkittavasti. Vuoronjohtamisen
jatkokurssille osallistuminen edellyttdd hyvaksytysti suoritettua Asiakaslahtdisen johtami-

sen varmennusta seka Kannattava vuoronjohtaminen elLearning-moduulia.

2.3.4 Esimiesten koulutusohjelma

Esimiesten koulutusohjelmassa keskitytadn yksittaisten jarjestelmien ja osa-alueiden joh-
tamiseen ja kokeneen vuoropéaallikén henkilokohtaiseen kehittymiseen. Esimiehen ede-
tessa esimiesurallaan, han kay yksitellen lapi kaikki ravintolajarjestelmat, kuitenkin niin,
etta koulutusta jarjestetdan silloin, kun se on yksilon ty6tehtavien kannalta tarpeellista.
Jokaisen jarjestelman kohdalla héan aloittaa jarjestelméé koskevien tietojen kartuttamises-
ta ja ottaa lopulta itsenéisen vastuun jarjestelman johtamisesta ravintolassaan. Valmenta-
jan tehtéva on tukea koulutusohjelmaan osallistuvia esimiehi&, kun he soveltavat oppi-
maansa ja kehittdvat johtamistaitojaan. Valmentajana voi toimia apulaisravintolapaallikko

tai ravintolapaallikko.

Esimiesten koulutusohjelman ensimmainen askel on valmennettavan siirtyminen johta-

maan yksittaisia ravintolajarjestelmid. Tassa vaiheessa valmennettava keskittyy perusta-
son helpommin johdettaviin ravintolajarjestelmiin, joita ovat palvelu-, tuotanto-, ruuantur-
vallisuus- ja suunniteltu huolto sek& kunnossapito -jarjestelmét. Jokaiseen edella mainit-

tuun jarjestelmaan liittyy myds erillinen jarjestelmatyokirja.

Toinen askel on osallistuminen Tehokas johtaminen -kurssille syventamaan jarjestelmien
johtamisen taitoja seka henkildkohtaisia johtamistaitoja. Kurssiosallistuminen edellyttaa
vahintdan kahta asianmukaisesti tehtya jarjestelmatyokirjaa, jotka tulee ottaa mukaan

kurssille.
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Esimiesten koulutusohjelman kolmas askel on siirtyminen johtamaan muita vuoropaallik6i-
ta ja haastavampia ravintolajarjestelmid. Naita ravintolajarjestelmia ovat vuoronjohtami-

nen-, tydsuojelu ja turvallisuus-, sisdinen kommunikaatio- ja koulutus-jarjestelmat.

Taman jalkeen valmennettava osallistuu Henkilostokaytantdjen koulutuspaivaan, jonka
aikana perehdytadn McDonald"s-ketjun henkildstokaytantdihin. Kurssin jalkeen valmen-

nettava keskittyy henkilostokaytannot 1 -jarjestelman johtamiseen.

Viimeinen askel Esimiesten koulutusohjelmassa on osallistuminen Kannattava liiketoimin-
ta -koulutuspéaivaan, jossa kasitelladn kannattavan lilkketoiminnan johtamista McDonald"s-
ravintolassa. Koulutukseen osallistumisen edellytys on Kannattava liiketoiminta eLear-
ning-moduulin suoritus. Koulutuspaivan jalkeen valmennettava voi ottaa johtaakseen va-
rastonhallinta- ja vuorolistasuunnittelu-jarjestelmien johtamiseen. Erillisena vastuualueena
valmennettava perehtyy myds kannattavan liikketoiminnan johtamiseen ja kaiken koulutus-

polun aikana oppimien asioiden hyddyntamiseen.

2.3.5 Ravintolanjohdon koulutusohjelma

Koska jokainen McDonald’s-ketjun siséinen koulutusohjelma rakentuu aina edellisen kou-
lutusohjelman paalle, syventaen jo opittuja tietoja ja taitoja, tulee my6s Ravintolanjohdon
koulutusohjelmaan osallistuvalla olla kaikki aiemmat koulutusohjelmat suoritettuna. Ravin-
tolan johdon koulutusohjelman ensimmainen askel on osallistuminen Tukholmassa, Ruot-
sin McDonald’s-ketjun Business Schoolin jarjestamélle Restaurant Leadership Practices -
kurssille. Kurssi jarjestetdan englanninkielelld. Viisipaivaisella kurssilla keskitytdén johta-
mistaitoihin, ravintolan henkilokunnan kehittdmiseen ja tiimin rakentamiseen. Kurssiosal-
listuminen edellyttaé kaikkia asianmukaisesti tehtyja jarjestelméakirjoja. Kurssin jalkeen

valmennettava keskittyy liiketoiminnan suunnittelu -jarjestelman johtamiseen.

Ravintolanjohdon koulutusohjelman seuraava askel on osallistuminen TES-
koulutuspaivaan. Koulutuspaivan luennoitsijana toimii Matkailu- ja Ravintolapalvelut Ma-
Ra:n lakimies, ja paivan aikana kasitellaan tydsuhteeseen liittyvia asioita tydnantajan na-
kokulmasta. Koulutuspaivan jalkeen valmennettava siirtyy henkilostékaytannot 2 -

jarjestelman johtamiseen.

Toimittuaan vahintaan kuusi kuukautta ravintolapaallikkéna, osallistuu valmennettava Bu-
siness Leadership Practices -kurssille. Kurssin jarjestaa McDonald’s Hamburger Universi-
ty Lontoossa. Kurssi jarjestetd&n englanninkielella. Nelipdivaisen kurssin ydin on kaksi-

paivainen Business Planning Fundamentals Workshop, joka tarjoaa ravintolapaallikdille
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valmiudet kehittdd ravintolansa liiketoimintasuunnitelmaa. Lisaksi kurssilaiset kayvat lapi
erilaisia ty0pajoja, jotka auttavat tuomaan McDonald’sin arvot elamaan heidén ravintolois-

saan.

Kurssiosallistuminen edellyttédé kaikkia asianmukaisesti tehtyja jarjestelmakirjoja. Lisaksi
kurssia varten on valmisteltava noin kymmenen minuutin mittainen esitys, jossa osallistuja
kertoo ravintolansa paikallisesta tapahtumasta tai tempauksesta, jossa ravintola on ollut

osallisena.

Ravintolan johdon koulutusohjelman suorittaminen kestaa noin vuoden, mukaan lukien
Restaurant Leadership Practices ja Business Leadership Practices -kurssit ja TES-
koulutuspaivan. Suoritusaika riippuu kuitenkin esimiehen ja valmentajan sitoutuneisuudes-

ta seka ravintolan tarpeista. Valmentajana toimii kenttapaallikkd tai lisenssinhaltija.

2.3.6 Suomen McDonald’s-ketjun tarjoama ulkopuolinen koulutus

Suomen McDonald’s-ketju tarjoaa ravintolahenkildkunnalleen myos ketjun ulkopuolista
tutkintoon téahtaavaa koulutusta. Ravintolatytntekijatasolla on mahdollisuus suorittaa Lii-
ketalouden perustutkinto. McDonald’s-ketjulla ei ole talla hetkella kdynnissa omaa Liiketa-
louden perustutkinnon ryhmaé, mutta ketju on tyénantajana suostuvainen oppisopimuk-
sen aloittamiseen, mikali avoimista ryhmista 16ytyy sopiva vaihtoehto. Vuoropaallikkétasol-
la McDonald’s-ketjulla on kdynnissé vuonna 2013 alkanut Tekniikan erikoisammattitutkin-
toon tédhtdava tyohyvinvointipainotteinen lahiesimiehen valmennusohjelma. Tutkinto sisal-
taéa tyon ja asiakaspalvelun johtamisen osat, ja tietopuolisesta opetuksesta vastaa Edu-
poli. Tutkinto suoritetaan osoittamalla osaaminen omissa ty6tehtéavissa omalla tydpaikalla.
Apulaisravintolapaallikkdtasosta eteenpéin on mahdollisuus suorittaa Johtamisen erikois-
ammattitutkinto. McDonald’s-ketjulla ei ole talla hetkella kdynnissd omaa Johtamisen eri-
koisammattitutkinnon ryhmaa, mutta olemme aiemmin tehneet yhteisty6tda muun muassa
SLK Instituutin kanssa. Apulaisravintolapaallik6illa on mahdollisuus aloittaa opinnot avoi-
missa ryhmissa. Ravintolapaéallikkdtasolla McDonald’s-ketju aloitti vuonna 2013 resto-
nomin (AMK) tutkintoon téahtaavan Hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon koulutusohjel-
man yhdessa Haaga-Helia ammattikorkeakoulun kanssa. Tdma opinnéaytety6 on osa ky-

seista koulutusohjelmaa.
McDonald’'s-ketju etsi opinnaytetytn tekohetkella yhteistybkumppania, jolla olisi mahdolli-

suus toteuttaa ketjun siséista koulutusta tukevia koulutusohjelmia saman katon alla. Kos-

ka sopivaa yhteistykumppania ei ollut vield 16ytynyt, ammattikorkeakoulututkinto pois
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lukien, olemme rajanneet McDonald’s-ketjun ulkopuoliset koulutukset pois tasta opinnay-

tetyOsta.

2.3.7 McDonald’s Suomi Business School

Menestyakseen McDonald s-ketjun ravintolat tarvitsevat monenlaisia tukipalveluita. Naista
yksi esimerkki on McDonald’s Oy:n yllapitama McDonald’s Suomi Business School. Kaik-
ki ravintolahenkildstolle tarjottava sisdinen kurssimuotoinen koulutus jarjestetddn McDo-
nald’s Suomen toimiston koulutuskeskuksessa ja palvelun tuottaa Suomen koulutusosas-
to. Pa&osin yrityksen jarjestamissa koulutuksissa luennoitsijoina toimivat koulutusosaston
edustajat. Taman lisaksi keskushallinnossa tydskentelee eri alojen asiantuntijoita, jotka
luennoivat omaan osaamisalueeseensa liittyen. Esimerkiksi yrityksen henkilostokaytantoi-
hin liittyvilla luennoilla ja kursseilla siséltd- ja luentovastuu on henkiléstéosastolla, ja puh-
taanapitoon seka ruuanturvallisuuteen liittyva koulutus on osto- ja laatuosaston tuottamaa.
Taman lisdksi ketjussa hyddynnetaan myds ulkopuolisia yhteistyokumppaneita osaamisen
kehittamisessa. Ensiavun peruskoulutuksen, joka on pakollinen osa esimieskoulutusta,
tarjoaa Helsingin pelastuslaitos ja laki- ja tydehtosopimukseen liittyvan koulutuksen tuot-

taa Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry.

Business Schoolin tarkoitus on tarjota laadukkaita koulutusmateriaaleja sekd ajankohtai-
sia koulutuksia ravintoloiden henkiléston kayttéén. McDonald’s palkkaa suhteellisen nuo-
ria henkildita, joille ei ole ehtinyt valttAmatta vield kertya paljon tyokokemusta, puhumatta-
kaan esimieskokemuksesta. Tastd osaamisvajeesta johtuen, on ketjun pystyttava sisai-
sesti mahdollistamaan vaadittu osaaminen eri tydtehtaviin. McDonald’s Suomi Business
Schoolin tarjonnan ja sen eri koulutusohjelmat esittelemme tarkemmin Suomen McDo-
nald’s-koulutuspolun mallintamisen lopputuotoksena syntyneesséa Koulutuspolku-

oppaassa.

Vuosittain yrityksen sisaisiin Business Schoolin tarjoamiin koulutuksiin osallistuu noin 500
henkiléa ja kurssipaivia kertyy osallistujille yhteensa yli 1300. Keskeyttamisprosentti eri
koulutusohjelmissa alle yhden prosentin. (McDonald’s Oy 2014b). Business Schoolin kou-
lutuskalenteri julkaistaan puolivuosittain, josta ilmenee kaikki saatavilla olevat koulutukset
seka niiden ajankohdat. Paatdksen koulutukseen osallistumisesta tekee aina ravintola-
paallikko tai yrittaja ravintolan tarpeen pohjalta. Taman jalkeen osallistuja ilmoitetaan kou-
lutusosaston assistentille, joka koordinoi kursseihin liittyvia kaytannon asioita. McDo-
nald’s-ketjussa ravintolajohto tekee aina resursointiin ja henkildéston kehittamiseen liittyvat

paatokset.
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Business School on tukipalvelu ravintolajohdolle ja se on jatkuvan arvioinnin kohteena.
Toimintaa arvioidaan jokaisen yksittaisen koulutuksen jalkeen keskitetysti osallistujilta
keratyn palautteen avulla. Nama palautteet ovat 97 prosenttisesti positiivisia ja koulutus-
ten koetaan paasaantoisesti tarjoavan todellisia tytkaluja ja oivalluksia oman osaamisen
kehittdmiseen. Liite 2. Vuoronjohtamisen peruskurssin palautekysely on esimerkki palau-
tekyselysta. TAman liséksi toiminnan tehokkuutta arvioidaan kurssiosallistujamaarén, to-
teutuneiden koulutusten ja ravintolajohdon palautteiden avulla. Koulutusosasto raportoi,
kuten muutkin osastot keskushallinnosta, toiminnastaan osaston esimiehelle eli tassa ta-

pauksessa henkildsto- ja koulutusjohtajalle.

Henkildston kehittaminen on yksi McDonald’s-ketjun perusarvoista seka aina osa henki-
|6stostrategiaa. Tasta johtuen ketjun yrittdjien lisenssimaksuihin on jo sisallytetty koulu-
tuskustannuksia. Naiden kustannusten lisdksi McDonald’s Oy kattaa suuren osan koulu-
tuskuluista, esimerkiksi Business Schoolin yll&pitoon liittyvat kustannukset ja koulutus-
osaston henkiloston palkkakulut. Lisaksi kurssi- ja koulutusmateriaalikuluja katetaan erilli-

silla maksuilla.

McDonald s-ketju on hyvin hierarkkinen jokaisella tehtavatasolla. Hierarkkisuus on myos
ketjun yhdenmukaisuuden kannalta elintarke&a, jotta esimerkiksi Kiinassa ja Suomessa
tarjottavat Big Mac -hampurilaiset valmistetaan samojen toimintatapojen avulla ja néin
taataan yhdenmukainen makuelamys yli valtio- tai maanosarajojen. Ketjuohjaus emoyhti-
0ltd on vahvaa operatiivisten toimintatapojen osalta, mutta yrityksen tukipalveluissa ket-
juohjaus on kevyempaa. Kokemuksemme mukaan McDonald’s konsernin emoyhtit aset-
taa rakenteen eri jarjestelmille, mutta yksittaiset markkina-alueet raataloivat hyvin vapaasti
sisallot omien tarpeiden mukaisiksi. Suomen McDonald”s-ketju kuuluu Norjan, Ruotsin,
Tanskan, Irlannin, Saksan ja Englannin kanssa North West -divisioonaan. Divisioonaa
johtaa sen liikevaihdoltaan ja resursseiltaan merkittavin markkina Englanti. Divisioonan
tarkoitus on tarjota vahva ammatillinen verkosto jasenmaille ja nain mahdollistaa ennen
kaikkea hyvien kaytanteiden ja osaamisen siirtyminen yli valtiorajojen. Esimerkiksi koulu-
tuksen osalta divisioonan sisalla tehdaan paljon yhteisty6ta ja nain keskitetdadn osaamista
ja resursseja. Yhdenkaan jasenmaan koulutusmateriaalit tai koulutukset eivat ole identti-
sid, mutta samankaltaisuutta niisté 16ytyy. Esimerkiksi Suomen McDonald’s-ketjun koulu-
tusosasto on omaksunut paljon elementteja Englannin McDonald’s-ketjun koulutusjarjes-
telmé&sta, kun taas Tanskan McDonald’s-ketjun koulutusorganisaatio on kehittdmassa
Business Schoolinsa tarjontaa vastaamaan enemman Suomen jarjestelméa. Kuitenkaan
yksikaan McDonald’s maa ei voi kielellisista ja paikallisista olosuhteista johtuen kopioida
toisia, vaan jokaisen maan tulee tehda lokalisoimiseen eli kotoistamiseen liittyvaa tyota,

niin ulkoasun, teknisen toteutuksen kuin sisallon suhteen.
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2.4 Oppimisen maarittely

Ihminen oppii jatkuvasti ymparistdstaan. Oppimisen myo6ta ihmisen toiminnassa ja ajatte-
lussa tapahtuu muutos. Opimme muun muassa tapoja, taitoja, kulttuuria ja asenteita.
(Hirsjarvi & Huttunen 1995, 43.) Oppimisprosessissa on kyse muutoksesta, jota ihminen

pyrkii tietoisesti ohjaamaan (Kauppila 2003, 17).

Kokemuksemme mukaan oppiminen, koulutus ja kasvatus ovat toistensa lahikasitteita,
joita on joskus vaikeaa erottaa toisistaan tai niita kaytetdan toistensa synonyymeina. Kou-
lutus ei vield takaa oppimista, toisaalta oppimista tapahtuu myés ilman koulutusta. Termil-
|& kasvatus viitataan usein varhaiskasvatukseen, ja kasiteltdessa aikuisten oppimista ja
koulutusta puhutaan aikuiskasvatuksesta. Hirsjarven ja Huttusen (1995, 40—41) mukaan
kasvatus, koulutus ja opetus ovat samaa kasiteperhetta, ja niissa kaikissa on kyse yksi-
|66n vaikuttamisesta. He méaarittelevat myos opetuksen kuulumaan samaan yhteyteen

oppimisen kanssa, silla opetus on oppimaan auttamista.

Oppimisen muotoja on kasvatustieteissa pyritty erottelemaan jakamalla niitd formaaliin,
informaaliin ja nonformaaliin oppimisymparistoon (Hirsjarvi & Huttunen 1995, 18-20).
Formaali eli virallinen oppiminen tarkoittaa hierarkkista, suunnitelmallista ja tavoitteellista
koulutusta, josta vastaa yleensa yhteiskunta. Tallainen koulutus on paaosin tutkintoon
tahtdavaa. Informaalilla eli epavirallisella oppimisella tarkoitetaan koulutusta, joka tapah-
tuu yleensa koulujarjestelméan ulkopuolella. Se on silti jarjestelmallista ja oppijan nakodkul-
masta tarkoituksellista. Nonformaali oppiminen eli arkioppiminen tapahtuu paivittaisissa
tyohon ja vapaa-aikaan liittyvissa yhteyksissa. Se on usein tahatonta eiké téahtaa tutkin-

toon tai todistukseen. (Euroopan yhteisdjen komissio 2011, 33—-36.)

2.4.1 Oppimisen monipuolistuminen

McDonald’s-ravintolaketjun tarjoama sisainen koulutus ravintolahenkildstélle on péivitetty
vastaamaan taman paivan liiketoiminnan tarpeisiin niin yrityksen, asiakkaiden kuin henki-
|6ston nakokulmasta. Henkilostondkokulma on hyvin ajankohtainen, silla ketjun tyonteki-

joiden keski-ik& on 23 vuotta ja vaihtuvuus luonnollista (Helenius 9.2.2015).

Henkiléstondkdkulmaa vahvistaa Alasoini (Tyoelama 2014), jonka mukaan tyéelama
Suomessa on muuttumassa. Vuonna 2020 tyéssa olevista henkildista suurin osa on Y-
sukupolven edustajia, eli 1980-luvun alun ja 1990-luvun lopun valilla syntyneitd henkil6ita.

Tata sukupolvea yhdistaa digitaalisuus, jonkin asteinen diginatiivius. Esimerkiksi Y-
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sukupolven kyky ratkaista ongelmia ja heidan tietotekniikkaosaamisensa ovat tutkimusten

mukaan maailman karked. (Tydelama 2014).

Y-sukupolven tarpeet ja odotukset tydnantajalle ovat hyvin erilaisia kuin aikaisempien su-
kupolvien. Pirisen (Tyo6terveyslaitos 2010) mukaan Y-sukupolvi on jo peruskoulusta alka-
en oppinut esittdmaan ndkemyksensa oma-aloitteisesti ja avoimesti, ja tulee hyddynté-
maan tata taitoa yhtalailla tulevissa tydsuhteissa. Hanen mukaansa Y-sukupolvi haluaa
todellisia johtajia esimiehikseen. "Y-sukupolven tyéntekijat tulevat esimiehensa luokse,
vaativat heiltd huomiota, palautetta seka tasa-arvoista, ei tasapaistavaa, kohtelua." (Ty6-

terveyslaitos 2010.)

Mielestamme asian voi tiivistaa niin, ettd yritysten on pystyttava puhuttelemaan omaa
henkildstéansa paremmin kuin aikaisemmin. Y-sukupolvi tulee haastamaan tyénantajaan-
sa enemman kuin edellinen sukupolvi ja tdhan on tydelaman pystyttdva sopeutumaan.
McDonald s-ketjun kannalta henkiléston sitouttaminen ja tehokkaampi vuorovaikutus on
ensiarvoisen tarkeaa, jotta mahdollistetaan linjakkaampi toiminta Suomen kaikissa McDo-

nald’s-ravintoloissa.

Myds korkeakoulujen opettajat ovat huomanneet teknologian ja digitalisoitumisen hyodyt.
Ei-reaaliaikainen kommunikointi, ajasta ja paikasta riippumaton yhteistoiminta seké tiedon
hakeminen, jakaminen ja tallentaminen ovat vain muutamia esimerkkeja naista hyodyista.
Lisaksi verkossa toimiminen mahdollistaa toiminnan tekemisen lapinakyvammaksi, ver-
tais-arvioinnit seka tehtavien palauttamisen ja jakamisen. Perinteisen lahiopetuksen ja
verkko-opetuksen yhdistelma on saanut myds opiskelijoilta positiivista palautetta. (Jout-
senvirta ja Kukkonen 2009, 9)

Puhuttaessa digitaalisten viestintdkeinojen ratkaisuja hyddyntavasta oppimisesta, on vii-
me aikoina usein kaytetty termia eLearning. Termind eLearning voi tarkoittaa eri asioita
sen kayttajasta riippuen. Osa rajaa termin pelkastaan web-pohjaiseksi oppimiseksi ja
opettamiseksi, osa termin kayttdjista kuvaa silla kaikkea tekniikan avulla tapahtuvaa op-
pimista ja opetusta Tai silla voidaan viitata esimerkiksi etdopetukseen tai koulutusteknolo-
giaan ylipaataan. (Alamaki & Luukkanen 2002, 12-13.) Myds McDonald’s-ketju on lansee-
rannut eLearningin yhtend osana monimuotoista oppimista. McDonald’s-ketjussa eLear-
ning tarkoittaa tietojen ja taitojen hankkimista digitaalisen viestintateknologian keinoja
hytdyntden. Avaamme McDonald’s-ketjun monimuotoista oppimista tarkemmin luvussa
2.5.1.
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2.4.2 Oppiminen tyoelamasséa

Jokainen on varmasti joskus kuullut sanonnan ty¢ tekijddnsa opettaa. Mielestamme sa-
nanlasku on oiva viittaus siihen, ettéd varsinainen ammattitaito muodostuu itse tyota teke-

malla, ei niinkdan koulunpenkkia kuluttamalla.

Tybssa oppimisen maaritelmid on esitelty suomalaisessa kirjallisuudessa hyvin vahan.
Englanninkielisessa kirjallisuudessa siitéa kaytetd&n monia eri termeja, kuten on-the-job
learning, work-related learning ja learning in worklife. Kokemuksemme mukaan oppimi-
sella tydelamassa tai tydssaoppimisella viitataan usein johonkin koulujarjestelméan tarjoa-
maan koulutukseen, kuten ammattitutkintoon johtavan koulutuksen tydssaoppimisen jak-
soon tai osioon, jossa opiskelija ensin hankkii ammattiinsa liittyvaa tietoperustaa oppilai-
toksessa ja taman jalkeen siirtyy ty6harjoitteluun oppiakseen tyéta tekemalla. Opetushalli-
tuksen tydssaoppimisen oppaassa (1999, 12) tydssaoppiminen méaaritelladn seuraavasti:
"Se on ammatilliseen koulutukseen kiinteasti kuuluva opintojen osa ja se on koulutuksen
jarjestamismuoto ja opiskelumenetelma, jossa osa tutkinnon tavoitteista opitaan tydpaikal-

la.

Voidaan sanoa tytn olleen kautta aikain tdrked ammattiopettaja. Ty6elamén formaali kou-
lutus on vain osa tyon oppimisesta — merkittdva osa ammattitaitoa muodostuu itse tyota
tekemalla. (Silvennoinen & Tulkki 1998, 80-82.) Tydssa oppimisella voidaan siis viitata
myds tuohon aiemmin mainitsemaamme sananlaskuun, jossa ammatti opitaan tyota te-
kemalla. Ajattelutapaa tukevat erilaiset nayttotutkinnot, joiden avulla tyontekija voi osoittaa
tutkinnon perusteissa edellytetyn osaamisen ja ammattitaidon, olipa se sitten kertynyt
opintojen, tydkokemuksen tai muun tekemisen kautta, aidoissa tydelaman tehtavissa.
Ammattitaito on siis hankittu ensin eri tavoin ja osaaminen osoitetaan nayttdjen avulla.
(Opetushallitus 2015.) Havaintojemme mukaan sanan kirjoitusmuoto viittaa usein silla
tarkoitettavaan merkitykseen; yhteen kirjoitettuna tyéssaoppimisella tarkoitetaan tutkinnon
suorittamisen osana suoritettavaa tydssaoppimisen jaksoa, erikseen kirjoitettuna tygssa

oppimisella tarkoitetaan tydn ohessa oppimista.

Suomessa ammatillinen koulutus on alkanut kisallikoulutuksena, jossa kokenut tyén am-
mattilainen oman kokemuksen kautta opasti nuorempaa tyontekijaa. Kisallikoulutuksessa
ei teorialla ollut juuri sijaa, vaan ty6 opittiin katsomalla ja kokeilemalla. Koulumuotoinen
ammatillinen koulutus alkoi Suomessa toisen maailmansodan jalkeen. (Tuomi-Gréhn, 8—
9.) Tana paivana ammatillista peruskoulutusta voi suorittaa usealla eri koulutusalalla, ja

koulutusta tarjoavat kansanopistot, erityisoppilaitokset sekd ammatilliset oppilaitokset
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(Opetushallitus 2009a). Ammatilliseen perustutkintoon johtava koulutus on 120 opintovii-

kon laajuinen. Tasta 20 opintoviikkoa opiskellaan tydpaikoilla. (Opetushallitus 2014.)

Jonkinlaisena ammatillisen koulutuksen ja nayttotutkintojen valimuotona voitaneen pitaa
oppisopimuskoulutusta, jossa 70—80 prosenttia oppimisesta tapahtuu tydpaikalla tyopaik-
kakouluttajan ohjauksessa kaytannon tyotehtavia tekemalla. Lopusta opetuksesta vastaa-
vat yleensa erilaiset ammatilliset oppilaitokset ja aikuiskoulutuskeskukset. (Opetushallitus
2012.)

Tana paivana tyontekijoiltd odotetaan jatkuvaa osaamisen kehittdmista ja tydroolissa ke-
hittymista ja muuntautumista. Ty6ntekijan tulee olla aktiivinen itsensa ja ammattitaitonsa
kehittgja. (Etelapelto, Vahasantanen, Hokka & Paloniemi 2014, 202—-203.) Elinikainen
oppiminen on kasitteena laaja, ja silla tarkoitetaan kaikkea sita yksilén elaman aikana ta-
pahtuvaa oppimista, joka kehittdd tdman taitoja ja tietoja niin tydelamassé kuin arjessakin.
Tiivistettyna voisi sanoa, ettd yksilo oppii koko elaménsa ajan, olipa kyseessa sitten for-
maali, nonformaali tai informaali oppiminen. (Pohjonen 2001, 27-28.) Myds Euroopan
yhteis6jen komissio (2011, 3) méaarittelee elinikdisen oppimisen tarkoittava oppimista

"kehdosta hautaan” kattaen kaikenlaisen koulutuksen.

2.5 Oppiminen McDonald’s-ketjussa

McDonald’sin perustajan Ray Krocin yksi edelleen elévista sanonnoista kuuluu: ” When
you're green, you're growing. When you're ripe, you rot.” McDonald'silla uskotaan elinikai-
seen oppimiseen. Ketjun koulutusohjelmat on suunniteltu tukemaan ravintolahenkiloston
jokaista askelta ensimmaisesté tyopaivasta ravintolatyontekijané aina ravintolapaallikkb6n
asti. McDonald s-ketju kannustaa hyvia tyontekijoita eteenpain urallaan, ja jatkuva koulu-

tus tukee kehittymista uusiin vaativampiin tehtaviin.

2.5.1 Monimuotoinen oppiminen

Blended Learning -termi suomennetaan yleisesti sulautuvaksi oppimiseksi. Termilla tarkoi-
tetaan eri oppimisymparistéjen sulautumista. Yksinkertaisimmillaan tama tarkoittaa perintei-
sen luokkahuoneopetuksen ja verkko-oppimisen yhdistamistad. Hieman laajemmassa mitta-
kaavassa termiin voidaan yhdistdad myds muita oppimismuotoja ja toteutustapoja, kuten
itseopiskelua, mentorointia ja tydssa oppimista. (Levonen, Joutsenvirta & Parikka 2009, 16—
17.)

McDonald’silla englanninkielinen termi blended learning on kaannetty muotoon monimuo-

toinen oppiminen. Yrityksen koulutuspolun mukaiset koulutusohjelmat perustuvat monimuo-
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toiseen oppimiseen, joka koostuu verkko-opetuksesta (eLearning), itsendisesta opiskelusta,
tydssa oppimisesta, valmentajan kanssa kaydyista keskusteluista ja erillisistd koulutuspai-

vista tai kursseista (Kuvio 2).

Warmennus elearning
Kurssi Tyokirja
Valmentaja Tydssd oppiminen

Kuvio 2. Monimuotoinen oppiminen McDonald’s-ketjussa

elLearning-osioiden tehtava on tarjota koulutettavalle muodollinen koulutus, eli kaikki tar-
peellinen teoriatieto, jota koulutettava tarvitsee tehtavassaan menestymiseen. eLearning-
valmistaa koulutettavaa kursseille osallistumiseen, silla osaan koulutusohjelmista liittyy
myds useamman paivan mittainen kurssi tai yksipéaivainen koulutus. eLearning suunnitel-
laan ja toteutetaan Suomen McDonald’s-ketjussa padosin koulutusosaston toimesta. Li-
séksi eLearning-moduuleja tuottavat keskushallinnon eri asiantuntijaorganisaatiot omaan
erikoisosaamisalueeseensa liittyen. Pddasiassa elLearning-moduulit muodostuvat teo-

riatiedosta ja niihin liittyvista tasmakysymyksista, erilaisista tehtavista ja videoista.

Tyokirjan harjoitusten avulla koulutettava pohtii oppimaansa ja kokemaansa, ja myods sy-
ventaa osaamistaan. Tydkirjaan kirjataan tehdyt havainnot ja pidetaéan kirjaa edistymises-
ta4 yhdessa valmentajan kanssa. Suurin osa koulutusohjelmien harjoituksista ja tehtavista
suoritetaan "lattialla”, tydssa oppien. Tehtavat ovat osa koulutettavan normaalia tyévuo-
roa, jolloin han oppii tekemisen kautta. Tydkirjat suunnitellaan ja toteutetaan Suomen
McDonald’'s-ketjussa paaosin koulutusosaston toimesta, kuitenkin keskushallinnon eri

asiantuntijaorganisaatioita konsultoiden.

Koulutettavan tietamysté ja osaamista varmennetaan koulutusohjelmien eri vaiheissa.
Kyseessa voi olla tapaaminen valmentajan kanssa, jonka aikana varmennetaan jokin yk-

sittédinen koulutusohjelman osio. Varmennus voi olla myds erillinen testi tai tyokalu.
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Valmentaja-termilla tarkoitetaan Suomen McDonald”s-ketjussa henkil6&, jonka tehtava on
tukea, kannustaa ja ohjata valmennettavan osaamista koulutusohjelman mukaisesti. Kou-
lutusohjelmissa on selkeé&sti méaritelty valmentajan rooliin kohdistuvat odotukset ja vas-

tuut.

Jaakko Heikkilan mukaan valmentaminen on monia asioita. Esimerkiksi realististen tavoit-
teiden asettamista, lasnaoloa, toiminnan seurantaa ja jatkuvaa vuorovaikutusta valmenta-
jan ja valmennettavan valilla. (Heikkila 2009, 100-102). Naemme Heikkilan maaritelman

kuvaavan hyvin valmentaja-konseptia myés McDonald’s-ketjussa.

2.5.2 10-20-70

McDonald’s kayttaa koulutusohjelmissaan pohjana 10—20-70-oppimismallia. Tassa mal-
lissa suurin osa, eli seitsemankymmenta prosenttia oppimisesta tapahtuu tyéroolissa, sen
erilaisissa tilanteissa ongelmia ratkoen ja ty6ta tehden. Kaksikymmenta prosenttia oppimi-
sesta muodostuu toisilta henkil6ilta oppimisesta. Talla tarkoitetaan muun muassa kolle-
gan, esimiehen tai valmentajan tyéskentelyn seuraamista, palautteen saamista ja anta-
mista sek& kokemusten jakamista. Vain kymmenen prosenttia oppimisesta tapahtuu muo-
dollisessa koulutuksessa, kuten kursseilla ja koulutuspdivissa, tai eLearning-osiota suorit-

taen.

Malli ei ole McDonald’sin oma, vaan se tunnetaan laajalti erityisesti henkilostbammattilais-
ten keskuudessa. Mallia ei ole juurikaan kasitelty kirjallisuudessa, mutta hyvat kayttéko-
kemukset ovat saaneet tiedon mallista leviam&é&n eri verkostoissa. Mallin kehittajanéa on
pidetty jo 1960-luvulta kanadalaista professori Allen Toughia, sek& 1990-luvulla johtajuu-
teen liityvia osa-alueita maaritelleitd Robert Eichingeria ja Michael Lombardoa. Mallia on
kritisoitu runsaasti sen joustamattomuudesta eri aloilla, toisaalta taas kiitetty sen kaytan-
nonlaheisyytta. (Luoto 12.12.2011.)

2.6  Ammattitaidon maarittely

Mita tarkoittaa ammattitaito? Ovatko ammattitaito ja patevyys sama asia? Mielestamme
eivat ole. Nakemyksemme on, etta patevyyden johonkin ammattiin tai tehtdvaan voi hank-
kia formaalin koulutuksen kautta, mutta ammattitaito liittyy osaamiseen. Ammattitaitoa on
yksilén kyky suoriutua télle annetuista tyotehtavistda ammattinimikkeesta riippumatta. Rai-
sasen (1998, 9) mukaan ammattitaito osana ammattisivistysta tarkoittaa sellaisia valmiuk-
sia, joiden avulla yksild pystyy tydssa harjaantumisen jalkeen suoriutumaan erilaisista

vaihtelevista tehtavista seka kehittamaan ja tdydentdmaan ammattiosaamistaan.
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Nakemystamme tukee myos lainsdddannon (Laki ammatillisesta peruskoulutuksesta
21.8.1998/630) maaritelma, jonka mukaan "Ammatillisen peruskoulutuksen tavoitteena on
antaa opiskelijoille ammattitaidon saavuttamiseksi tarpeellisia tietoja ja taitoja seka val-
miuksia itsenaisen ammatin harjoittamiseen.” Mielestdmme lausetta voi tulkita niin, etta
ammatillisen koulutuksen tarkoitus on antaa tarvittavia tietoja ja taitoja, joiden avulla am-

mattitaito voidaan saavuttaa tyossa.

Toisaalta voidaan sanoa patevyyden olevan alati muuttuva ilmi6, joka kehittyy yksilon,
tyon ja tydkokonaisuuden muuttuessa. Tydn ja ammattitaitovaatimusten kehittyessa on
yksilén voitava seka sisdistaa ettd jakaa uutta tydn edellyttamaa tietoa. Samalla kokemus
tydssa opettaa ja kartuttaa daneténta ammattitaitoa, joka ajan kanssa jasentyy hiljaiseksi
tiedoksi. (Kivinen 1998, 72.) Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan yksilon taidoissa piilossa ole-
vaa tietoa, joka ohjaa yksil6ad tydssaan. Toisin sanoen kaytdnnén kokemuksen muodos-
tama toimintamalli. Hiljaisen tiedon kautta yksil6élla on mahdollisuus ratkaista yllattaviakin
haasteita tarkoituksenmukaisella tavalla. (Méakitalo ja Wallinheimo 2012, 56.) N&in ajatel-
tuna patevyys on synonyymi ammattitaidolle, eika pelkastaan patevyytta toimia maaratys-

sd ammatissa.

Elinikéisen oppimisen avaintaitoja pidetd&n osana ammattitaitoa. Elinikdisen oppimisen
avaintaidoilla tarkoitetaan yksilon kykyja ja valmiutta selviytya erilaisista uusista ja muuttu-
vista tilanteista. Tallaisia taitoja ovat muun muassa ammattietiikka, viestinta- ja media-
osaaminen, vuorovaikutus ja yhteisty, aloitekyky ja aktiivinen kansalaisuus. (Opetushalli-
tus 2009b.)

Mink& tahansa ammatin tyonkulussa voidaan erottaa ainakin kuusi luonteeltaan ja havait-
tavuudeltaan erilaista ammattitaidon tyyppiéa: keskeistaidot, reunataidot, aanettémat taidot,

piilotetut taidot, nakymattémat taidot ja avaintaidot (Kankaanpaa 1997, 21-22).

Keskeistaidot ovat niita taitoja, joita tyontekija yleisimmin tarvitsee normaalissa tydtehta-
vassaan selviytymiseen. Kaytannossa tdma tarkoittaa rutiininomaisia, paivittaisia tehtavia.
Tehtavien sisélto voi vaihdella ammatista riippuen teknisisté suorituksista sosiaaliseen
vuorovaikuttamiseen. Ammatillisen koulutuksen tehtdva on opettaa ammatin keskeiset
taidot. Usein kuitenkaan pelkka ammatillinen koulutus tyéharjoitteluineen ei riité keskeis-
taitojen oppimiseen, vaan tehtavét opitaan tyota tekemalla. (Silvennoinen 1998, 80-82.)
Suomen McDonald s-ketjussa keskeistaitojen voidaan madritella olevan yrityksen maarit-

telemien toimintatapojen, ohjeistusten ja saantbjen osaamista ja noudattamista.
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Reunataidot ovat taitoja, joita tyontekija tarvitsee harvemmin, l&hinn& poikkeustilanteissa.
Reunataidot voivat olla luonteeltaan keskeistaitojen kaltaisia. Reunataidot ovat sellaisia
taitoja, joiden avulla keskeiset toiminnot tulevat suoritetuiksi vaaditulla tavalla. Koska reu-
nataitoja tarvitaan usein poikkeustilanteissa, opitaan ne enimméakseen tyota tekemalla.
(Kankaanpaa 1997, 22; Silvennoinen 1998, 82.) McDonaldsissa reunataidot voidaan
maaritella olevan esimerkiksi harvemmin tehtavid, mutta operatiivisen toiminnan kannalta
merkittdvia toimenpiteitd. Tallaisia ovat muun muassa laitehuoltoon ja syvapuhdistukseen

liittyvat tehtavat.

Aanettomat taidot ovat hyvin samankaltaisia reunataitojen kanssa, mutta toisin kuin reu-
nataidot, joista ollaan usein hyvin tietoisia, ovat danettdmat taidot usein sellaisia, joista ei
olla kovin tietoisia. Adnetdn osaaminen on kokemuksen kautta kehittynytta ammattivais-
toa, joka ilmenee usein hyvin poikkeuksellisissa ongelmatilanteissa. (Silvennoinen 1998,
82-83.) McDonald s-ketjussa danettémat taidot tarkoittavat esimerkiksi vuorovaikutuk-
seen liittyvia taitoja. Mukautuminen vastaanottajaan tulee niin vaistonvaraisesti, etta siihen
vaadittuja taitoja ei osata tunnistaa. Esimerkiksi asiakaspalvelutehtavissa tytskenteleva
henkild osaa mukauttaa viestintddnséa asiakaspalautetilanteissa tilanteeseen sopivaksi.
Asiakaspalautteen kasittelyprosessi on jokaisen asiakaspalveluhenkilon keskeistaito, mut-
ta asiakaspalauteprosessin lopputuloksen kannalta aanettomilla taidoilla on merkittavin

vaikutus.

Piilotetut taidot ovat taitoja, joita ei haluta paljastaa muille. Piilotettuja taitoja voidaan kayt-
taa vallankayton valineena neuvoteltaessa esimerkiksi palkankorotuksesta tai uralla ete-
nemisesta. Toisaalta taitoja ei haluta esitelld, jottei jouduttaisi tekemé&én enemman kuin
muut tai jopa ylityollistetyksi. (Kankaanpaa 1997, 22; Silvennoinen 1998, 83.) Kokemuk-
semme mukaan McDonald"s-ketjun ravintolatydntekija saattaa joissain tapauksissa piilo-
tella esimerkiksi asiakaspalvelutaitojaan, silla asiakaspalvelu ja vaihtuvat tilanteet koetaan
keittiotytta haastavammaksi. Keittiossa tilanteet ovat hyvin vakiintuneita, mutta asiakas-

palvelutilanteita on vaikea ennustaa.

Aanettomien ja piilotettujen taitojen oppiminen ei ole niinkaan koulutuksellinen asia, vaan
ennemminkin tydpaikka- ja prosessikohtainen. Adnettdmat taidot voivat jaada huomaa-
matta, koska niité ei osata eritelld, piilotetut taidot taas halutaan pitda piilossa. Nakymaét-
tomat taidot taas jaavat piiloon, koska niitd ei nahda taitoina. Usein nakymattomaét taidot
ovat sosiaalisia. Esimerkiksi monet avustavat toimistoty6t ovat arkipaivan sujuvuudesta
vastaamista, joka edellyttédd useiden paallekkaisten asioiden tekemista seka hyvia vuoro-

vaikutustaitoja. Nakymattomien ja aanettdmien taitojen ero on se, etta aénettomien taito-
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jen omistaja ei valttamatta itsekaan tunnista taitojaan. Nakymattomat taidot tunnistetaan
usein itse mutta ne jaavat muilta huomaamatta. (Kankaanpaa 1997, 22; Silvennoinen
1998, 83-84.)

Avaintaitoja kutsutaan kirjallisuudessa myos ydintaidoiksi (Pohjonen 2001, 56). Avaintai-
dot tai ydintaidot ovat niita taitoja, joita tarvitaan erityisesti muutostilanteissa. Avaintaitojen
avulla voidaan saada muuttunut tilanne tai prosessi hallintaan uudella tavalla. Avaintaitoja
ovat muun muassa ongelmanratkaisutaidot, johtamistaidot ja viestintataidot. Avaintaitojen
oppiminen koulutuksen avulla voidaan kyseenalaista. Ovatko esimerkiksi luovuus tai on-
gelmanratkaisutaidot sellaisia taitoja, jotka voidaan oppia, vai ovatko ne enemmankin
synnynnaisia ominaisuuksia kasvatuksen kautta opittuja taitoa. (Silvennoinen 1998, 84.)
Mielestamme ongelmanratkaisutaitoja voi oppia. Lopputuloksen laadukkuus on kuitenkin
osittain riippuvainen luovuudesta. Tarkoitamme talla sitd, ettd ongelmanratkaisuun voi-
daan kouluttaa erilaisia prosesseja, mutta koska harvoin ongelmat ovat identtisia, on pro-

sessien luova soveltaminen avain oikean ratkaisun loytamiseen.

Taman opinnaytetyon lopputuotoksena syntyneen Koulutuspolku-oppaan lopputuloksen
kannalta koimme hyvin tarkeéksi kartuttaa tietoamme oppimiseen ja koulutukseen liittyen.
Jo pelkastdan osaamisen ja ammattitaidon maaritelmien pohtiminen sai opinnaytetyoryh-
mamme oivaltamaan sen, miten haluamme produktissamme eri ty6tehtavissa vaadittuja
tai edellytettyj taitoja kuvailla. N&in ollen lopullisessa produktissa kuvaillaan osaamista
tietojen ja taitojen erittelyn sijaan. Liséksi ymmarsimme, etta vaikka myos koulutuksen
digitalisoituminen on tata paivaa, voi produktin julkaiseminen pelkastaan sahkdisena ver-
siona olla avainkohderyhm&mme mielesta turhan vieras tapa. Olisi resurssien hukkaamis-
ta, jos produkti jaisi hyddyntamatta vain sen julkaisumuodosta johtuen. Nain paadyimme
painattamaan produktin perinteisessa opas-muodossa. Mikdan ei kuitenkaan esta meita
julkaisemasta produktia mydhemmin myds verkossa Y-sukupolvea edustavaa tulevaa

ravintolajohtoa varten.
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3 Mallinnusprosessi

Ty6prosessit, ja niihin liittyvan hallinnan mahdollisuudet vaatimuksineen, ovat muuttuneet
aikojen saatossa. Kun tyd monimutkaistuu, tarvitaan sen kuvaamista ja analysointia var-
ten erilaisia menetelmia. Tybyhteisbn osaamisen kehittdmisen ja jakamisen kannalta yri-
tyksen on tarkeda pystya luomaan mallintamisjarjestelma, joka kehittd& myos tydyhteisén
lisdksi itse ty6ta. Leppéanen (2000, 8) kirjoittaa: "Kehittymisesté ja osaamisesta on tullut
yha& merkittdvampi strateginen voimavara organisaatioiden elamassa”. Tyoprosessien

mallit kuvaavat prosessien toimintaa sanallisin kuvauksin. (Leppanen 2000, 7-9.)

3.1 Mallinnusprosessin méaaritelma ja tavoitteet

Martinsuon ja Blomgvistin (2010, 3) mukaan prosessien mallintaminen ja niiden kehittami-
nen on nostettu jo 1970-luvulta lahtien keskeiseksi keinoksi kehittéaa yrityksen tulokselli-
suutta. Lansimaissa prosessiajattelulla on ollut voimakas vaikutus teollistumiseen ja silla
on ollut vaikutuksensa japanilaisten laatufilosofiaan jo vuosikymmenten ajan. Proses-
siajattelua hyddynnetdaan osana tuloksellisuuden kehittamista hyvin laaja-alaisesti tana
paivana niin julkishallinnollisten kuin yksittaisten yrityksen toiminnassa. Keskeisia ominai-
suuksia prosessiajattelulle ovat asiakaskeskeisyys, lisaarvoa tuottavan toiminnan keskit-
taminen ja tuloksellisuuden systemaattinen kehittdminen parempien prosessien avulla.
Prosessi voi liittyd mihin tahansa osaan yrityksen liiketoiminnasta. Oleellisinta on, etta
yritys tai organisaatio ymmartaa mika merkitys prosessien mallintamisella voi yritykselle
olla ja mita lopputulosta mallintamisella tavoitellaan. Ymmarryksen loytymisen lahtokohta
on, etta yrityksesséa on yhtenainen kasitys kaytanndista ja menetelmista, joilla yrityksessa
nykytilanteessa mahdollisesti jo mallinnetaan prosesseja. Prosessimallinnuksen laht6ta-
son selvitys ja sen analysointi on merkityksellista, jotta prosessimallinnusta voidaan kehit-
tad vastaamaan parhaalla mahdollisella tavalla yrityksen tarpeita. (Martinsuo & Blomqvist
2010, 3.)

Karlofin ja Lovingssonin (2006,112) mukaan yrityksen toiminnan yleisimmaét prosessit,
joita kutsutaan myds yrityksen paavirroiksi, taytyy ensin selvittaa, jotta niille pystytaan
valitsemaan paras mahdollinen mallinnuksen menetelm&. On hyva vastata kysymyksiin,
mitd ylipaataén prosessilla on tarkoitus saada aikaan ja mitk& ovat ne vaiheet, jolla loppu-
tulokseen paastaan? Heidan ndkemyksensa on, ettd mallinnuksen avulla yrityksella on
mahdollisuus saada parempi ymmarrys siitd, miten yrityksen tavoitteet ja toiminnot ylipaa-
taan liittyvat toisiinsa, ja mitka ovat ne kytkokset ja littyméakohdat, joita ei aina pelkista

prosessikaavioista nde. (Karléf & Lovingsson 2006,112.)
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Laamanen (2002, 96—-98) suosittelee miettimaan yrityksen jo olemassa olevien prosessien
kehittdmisen laajuutta. Radikaalit muutokset prosessissa sisaltavat aina merkittavia riske-
j& ja suositeltavampaa olisi valita pidemman aikavalin loivempi reitti prosessin kehitta-
miseksi. Ellei sitten jokin ulkopuolinen tekija pakota yritystd unohtamaan nykyisen proses-
simallin, jolloin on jarkevaa tahdéata kokonaan uuteen prosessiin. Hanen nakemyksensa
tukee myds Martinsuon ja Blomqvistin (2010, 13) ajatusta siitd, ettéd kuvaamalla prosessin
nykytila ensin, voidaan helpommin osoittaa puutteet nykyisessa mallissa. Toisaalta, jos
kyseessa on prosessi, joka nykyiselldén toimii kovin huonosti, ei nykytilan kuvaamisella

ole tavoitetuloksen kannalta konkreettista merkitysta (Martinsuo & Blomqgvist 2010, 13).

Laamanen ja Tinnila (2009, 10) yksinkertaistavat mallinnuksen tarkoittavan prosessin ku-
vaamista. Prosessissa on kyse erilaisten toimintojen ketjusta, jonka avulla yrityksella on
mahdollista luoda arvoa asiakkaalle (Kuvio 3). Kun yrityksessa annetaan asiakkaalle riit-
tavasti ja kustannustehokkaasti arvoa, on yrityksella mahdollisuus myds menestya. Laa-
manen ja Tinnila (2009, 10) kirjoittavat: "Asiakkaan kokemaa arvoa ei ole tehokasta lahes-
tyd suoraan, vaan ensin kannatta tarkastella arvonluontiin liittyvaa toimintaa mallintamalla
se”. Mikali mallintaminen onnistutaan toteuttamaan hyvin, ovat sen hyddytkin asiakkaan
kannalta merkittavia. Asiakkaan kokemus palvelusta on parempaa, joka vaikuttaa taas
hanen halukkuuteen kayttaa palveluja tulevaisuudessakin. Yritys vastaavasti ymmartaa
asiakkaan tarpeita paremmin prosessin mallintamisen jalkeen ja pystyy ottamaan tarpeet

huomioon tulevaisuuden kehittamistydsséa. (Laamanen & Tinnila 2009, 10.)

Strategioiden Hyoty

toiminnan Asiakas
suunnittelu
ja seuranta
Tavoite
Tulos

Kuvio 3. Prosessit ja arvon luonti (Laamanen & Tinnila 2009, 10)

3.1.1 Prosessi

Prosessi koostuu eri vaiheista, jotka muodostavat yhdessa tapahtumasarjan. Lahestul-

koon siis kaikkea tekemaamme tyota voidaan sanoa prosessiksi. Prosessin kaksi tarkein-
td padasiaa ovat itse prosessista syntynyt tulos eli lopputuote ja se, etta prosessin loppu-
tuotteelle on asiakas. Prosessin maarittdminen ja kuvaus tuleekin aina aloittaa prosessin

asiakkaasta ja asiakkaaseen prosessin tulee myos paattyd. "Prosessin toimivuuden ja
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hyvyyden pé&asiallinen mittari on, saiko prosessin asiakas se, mitd han odottikin saavan-
sa”. (Pesonen 2007, 129).

Tutustuimme tata opinnaytetyota tehdessa laaja-alaisesti prosesseihin ja niiden luontei-
siin. Havaitsimme, etta prosesseista kaytetaan erilaisia nimityksia, joista mielestamme
yleisimmin esiin nousivat ydin- ja tukiprosessit. Opetushallitus (2011) maéarittelee mieles-
tamme ydinprosessit lyhyesti ja ytimekkaasti, mutta hyvin. Heidan mukaansa ydinproses-
sit ovat prosesseja, joilla on suora yhteys ulkoiseen asiakkaaseen ja niiden kannalta olen-
naisinta on, etta mika niiden merkitys on yrityksen perustoiminnalle ja strategialle.
Ydinprosessien avulla yritys tavoittelee kilpailuetua itselleen, silla niilla vaikutetaan suo-
raan asiakkaisiin. (Opetushallitus 2011.) Tukiprosesseilla tarkoitetaan yrityksen sisaisia
prosesseja ja eika niilla valttamatta ole suoraa yhteytta ulkoisiin asiakkaisiin. Prosessi
kylla alkaa asiakkaasta ja paattyy asiakkaaseen, mutta kyse on Pesosen (2007, 131) mu-
kaan yleensé sisdisesta asiakkaasta. Han viela tarkentaa, etté tukiprosessien tehtava on

tukea ydinprosesseja, jotta ne toimisivat parhaalla mahdollisella tavalla.

McDonald’s-ketjun ravintoloiden ydinprosesseja kutsutaan perusjarjestelmiksi ja niilla kai-
killa on suora vaikutus asiakkaaseen. Perusjarjestelmia on kolme: tuotanto, palvelu ja
vuoronjohtaminen. Tukiprosesseja ketjussa kutsutaan tukijarjestelmiksi ja niita on yhteen-
sé kuusi. Tukijarjestelmien tarkoitus on tukea perusjarjestelmia tuottamalla niille tarvittavia
tyokaluja ja toimintatapoja. Tukijarjestelmi& ovat esimerkiksi koulutus, varastonhallinta
seka henkilostokaytannot. Kolmas prosessiluokka McDonald’s-ketjussa koostuu hallinnol-
lisista jarjestelmistd, joista mainittakoon lilkketoiminnan suunnittelu ja sisdisen kommuni-
kaatio. Hallinnollisia jarjestelmia tarvitaan perus- ja tukijarjestelmien tukemiseen ja ohjaa-
miseen. (McDonald’s 2013.)

Prosessikartta toimii hyvana viestinnan valineena yrityksissa, kun halutaan saada koko-
naisvaltainen kasitys kaikista yrityksen prosesseista (Kuvio 4.). Prosessikartan avulla on
helppo osoittaa ne toiminnot, jotka vaikuttavat tuotteiden ja palveluiden tuottamiseen. Asi-
akkaan rooli tulee olla prosessikartassa esilla, jotta yrityksen toimintojen ja asiakkaan yh-
teistyd saadaan nakyvaksi. Prosessikartta kannattaa tehda riittavan yksinkertaisesti, ettei
siitd muodostu liian laajaa verkkoa. Jos prosessikarttaan merkitaan kaikki yrityksen pro-
sessit, muodostuu siité niin valtava, ettd sen johtaminen on suorastaan mahdotonta. Pro-
sessikarttaan merkittyjen prosessien valinta on tarkeda ja painopiste tulisi olla niissa pro-
sesseissa, joilla on suurin vaikutus joko tuloksellisuuteen tai asiakkaaseen. (Laamanen
2001, 59-62.)
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[ Palautteeseen ja toiminnan arviointiin perustuva jatkuva parantaminen

»

Kuvio 4. Esimerkki prosessikartasta (JUHTA — Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvotte-
lukunta 2002)

3.1.2 Prosessin sisallon vaikutus mallintamiseen

Yrityksen miettiessd mita prosessia lahdetddn mallintamaan ja milla tasolla, on ensin poh-
dittava kokonaisuudessaan prosessin sisaltda. Onko kyseessa yrityksen kannalta kriitti-
nen prosessi, jolloin hyvinkin yksityiskohtainen mallintaminen voi olla tarpeen? Onko kyse
liketoimintaprosessista, jonka avulla yritys voi kasvattaa liikevoittoa ja antaa lisdarvoa
loppuasiakkaalle, vai onko kyseessa enemmankin tukiprosessi, jonka tarkoituksena on
palvella liiketoimintaprosessia? Kaikkia prosesseja ei siis ole tarpeellista lahte&d mallinta-
maan ja prosessin merkityksellisyytta liiketoiminnan kannalta on ensin hyva pohtia. (Luuk-

konen, Mykkanen, Itéla, Savolainen & Tamminen 2012, 21.)

Prosessikuvaus voi alkuvaiheessa olla haasteellista ja vaikeaa. Jos prosessin mallinnuk-
sen tavoite on parantaa jo olemassa olevaa prosessia, voi helposti kayda niin, etta keski-
tytaan vain toivetilan kuvaamiseen. Tarkeaa olisi siis pystya selkeasti erottamaan kuvauk-
sella seka nyky- etta tavoitetila, jotta kehityskohteet nousevat selkeasti esille. (Martinsuo
ja Blomqvist 2010, 13.)
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3.1.3 N&kokulmien hyddyntaminen prosessin mallintamisessa

Prosessin mallintamisen tavoitteessa tulee myds huomioida erilaiset nédkdkulmat, kuten

kenen tarpeisiin mallinnuksen on tarkoitus vastata ja kenen nédkdkulmasta se olisi hyodyl-

lisintd tehd&. Jos tarkoituksen on esimerkiksi kuvata yrityksen tydtehtavid, niin tarkastel-

laanko sité johdon vai tyontekijoiden ndkdkulmasta? Vai onko lopputuloksen tavoitteena

esimerkiksi tyotehtavien kuvaus, joka nékyy ulkoiselle asiakkaalle ja silla on vaikutus tar-

jottaviin palveluihin? (Luukkonen, Mykkanen, I1tala, Savolainen & Tamminen 2012, 26.)

Nakokulmien hyddyntaminen laaja-alaisesti on myds oleellista siksi, etté eri tehtavissa

tydskentelevét tyontekijat saattavat nahda prosessin hyvinkin erilaisin silmin. Se on varsin

ymmarrettavad, kun otetaan huomioon esimerkiksi tydntekijoiden erilainen koulutustausta,

jonka myo6ta jokaisella on taipumus tarkastella asioita siita nakdkulmasta, joka on heille

luontaista tai koulutuksen my6ta opittua. (Borgman ja Packalén 2002, 92.)

Taulukko 1. Esimerkki ty6tehtavien kuvauksesta eri ndkodkulmista (Luukkonen, Mykkéanen,

Itéla, Savolainen & Tamminen 2012, 44.)

Nakodkulma

Painotus/hyoty

Johto/johtaminen

Johdon tavoitteena saattaa olla paasta
muodostamaan tehtavien pohjalta koko-
naiskasitys yrityksen henkiloston rakentees-
ta ja sisdisen koulutuksen tarpeesta. Paino-
tuksena voi olla hyvinkin yksityiskohtaisten
operatiivisten prosessien tarkastelu ja sita
kautta osaamistarpeen maarittely tehtava-

tasolla.

Tyo6ntekija/tyon tekeminen

Parhaiten yleensa ty6tehtavia pystyvat ku-
vaamaan tyontekijét itse. Heilla on hyva
kasitys tehtavien suorittamiseen tarvittavista
toimenpiteista ja miten kuvausta voitaisiin
hyddyntéé esimerkiksi uuden tyontekijan

perehdyttamisessa.

Asiakas

Mikali lopputuloksella tavoitellaan asiakasta,
tehtavia voidaan kuvata tasolla, jota voi-
daan kayttaa suoraan asiakasrajapinnassa.
Tehtavakuvaus asiakkaan ndkokulmasta voi
toimia myds tukena esimerkiksi tydnantaja-

mielikuvan kehittamisessa.
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3.2 Prosessin kuvaaminen ja sen vaatimukset

Kun yrityksessé on tehty paatos, mita prosessia lahdetaan mallintamaan, tehddan ensin
tarkka suunnitelma, mietitaan tarvittavat resurssit ja asetetaan tavoite. Valittaessa henki-
I6ité& projektiin tulee miettia riittdvatko siihen yrityksen omat resurssit vai tarvitaanko
osaamista myos talon ulkopuolelta. Projektiin osallistuvat henkil6t saattavat tarvita koulu-
tusta ja projektipdallikbn on varmistettava, etté osallistujilla on varattu tehtavaan riittavasti
aikaa ja tarvittavia materiaaleja. Edella mainitut asiat vaikuttavat oleellisesti mallinnuspro-

jektin lopputulokseen. (Martinsuo & Blomgvist 2010, 13.)

Hyva prosessikuvaus koostuu Pesosen (2007, 144) mukaan kolmesta eri vaiheesta. En-
simmaiseksi luodaan prosessin yleiskuva keraamalla perustiedot. Toisessa vaiheessa
luodaan prosessikaavio, joka voi olla yritykselle jo entuudestaan tuttu menetelma, jota
henkildsto on tottunut lukemaan. Prosessikaaviota kutsutaan usein myos vuokaavioksi.
Kolmannessa vaiheessa avataan prosessin eri vaiheet tarkemmin, ja tehdaan kuvaus,

mika kertoo kuka tekee, milloin, mita ja miten? (Pesonen 2007, 144.)

Laamasen (2001, 76) mukaan hyva prosessikuvaus tuo esiin asioiden myos valiset riippu-
vuudet ja sen avulla jokaisen yrityksen henkiléston jasenen on helpompi ymmartaa koko-
naisuutta omassa roolissaan. Prosessikuvauksesta ilmenee, mitk& asiat ovat kriittisinta
prosessin kannalta. Prosessikuvauksen avulla yritys voi myés parantaa henkiloston yh-

teisty6ta ja se tuo joustoa tilanteen vaatimusten mukaan. (Laamanen 2001, 76.)

Tietojarjestelmilla on oleellinen vaikutus prosessien toimivuuteen, koska niiden avulla tie-
toa voidaan prosessoida ja varastoida. Tietojarjestelmista saadaan tarkeaa tapahtumatie-
toa, esimerkiksi palvelutilanteiden maarasta, jota prosessi tuottaa. Tapahtumatiedon avul-

la voidaan arvioida prosessin toimivuutta ja tehokkuutta. (Laamanen & Tinnila 2009, 29.)

Prosessin mallintamiseen vaikuttaa prosessin selkeys ja miten looginen kokonaisuus on.
Mista prosessi alkaa ja mihin se paattyy? Prosessin tydvaiheilla tulee olla luonnollinen
jarjestys ja ne on hyva suorittaa siella, missa ne on jarkevinta tehda. (Martinsuo & Blom-
gvist 2010, 14.)

Prosessin mallintamisessa on tarkeaa keskittya olennaiseen ja miettia, mika on kaikkein
kriittisintd, jotta prosessi/mallinnus voidaan vieda onnistuneesti maaliin. Onko yrityksella
jokin selke& toimintamalli, miten prosessit kuvataan? Totuttua kuvausmallia on henkilds-

ton helppo lukea ja seurata. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 14-15.)
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3.2.1 Prosessin yleiskuvauksen luominen

Ryhmamme I6ysi prosessin kuvaamiselle ja mallintamiselle lukuisia eri menetelmid. Mal-
linnusprosessin aikana saamamme kokemuksen my6ta olemme todenneet, etta kaikilla
prosessin kuvausmenetelmilla on kuitenkin selkeéasti yhteisia tekijoitd menetelmasta riip-

pumatta.

Pesosen (2007, 145) mukaan prosessin kuvaus alkaa aina perustietojen pohtimisella. Han
on luonut sarjan kysymyksia, joihin vastaamalla prosessin kuvausryhma useimmiten 16y-
téaa yhtendisen, selkean ja yksimielisen yleiskuvan prosessin vaatimista asioista. Tassa
vaiheessa han kehottaa myds nimeamaan prosessin tavalla, joka parhaiten kuvaa itse
kuvauksen siséltda. Pesonen (2007,145-146) kayttda kysymyssarjasta, jonka avulla pro-

sessin perustiedot selvitetaan, termia "yhdentoista kysymyksen sarja”:

Mika on kyseisen prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa?

Mik& on prosessin ensimmainen ja viimeinen vaihe?

w

Mik& on input (sisdan meneva asia, sy6te) ja mika on output (ulos tuleva asia, tuo-
te)?

Kuka tai ketk& ovat prosessin asiakkaita tai asiakasryhmia?

Mitéa odotuksia ja vaatimuksia eri asiakasryhmilla on?

Mitk& ovat prosessin menestystekijat?

Mitk& ovat prosessissa tarvittavat resurssit?

Kuka tai mika tiimi on vastuussa prosessista?

© ©® N o g bk

Mitk& ovat prosessin mittarit?
10. Miten prosessia ohjataan?

11. Miten prosessia parannetaan?

Kaytimme naita kysymyksia pohjana taman opinndytetydn mallinnusprosessin perustieto-

jen selvittamiseksi.

Laamanen (2001, 76—78) on myds samoilla linjoilla. Hanen kokemuksensa on, etta yrityk-
silla on varsin yleinen harhaluulo prosessin kuvaamiseen riittdvan esimerkiksi vuokaavion
piirtdminen. Ha&n myds kehottaa organisaatioita ensin pysahtymaan hetkeksi, kerddmaan
prosessin perustiedot ja kdymaan niista keskustelua, jolloin keskustelusta syntyy par-
haimmillaan dialogi, jossa ratkaistaan kuvauksen rakenne ja otetaan mahdollisimman laa-
ja-alaiset eri ndkdkulmat huomioon. (Laamanen 2001, 76—78.) Avaamme vuokaavio-

termin tarkemmin luvussa 4.2.2.
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Paijat-Hameen koulutuskonsernissa (Paijat-Hameen koulutuskonserni 2010) luotiin mal-
linnusohje, jossa ensimmainen vaihe prosessin kuvaksessa on kansilehden tekeminen.
Kansilehti pitaa sisallaan kysymyksia, joihin vastaamalla saadaan kokonaisymmarrys pro-
sessin sisallosta, tavoitteesta ja merkityksesta. Mallinnustekniikka tukee mielestamme
hyvin niin Laamasen (2001, 76—78) kuin Pesosenkin (2007, 145) kahdessa edellisessa
kappaleessa esittdmaa, silla niissa on havaintojemme mukaan hyvin paljon saman kaltai-

suutta.

3.2.2 Prosessikaavio

Pesonen (2007, 149) maarittelee prosessikaavion tarkoituksen nain: "Prosessikaaviolla
tarkoitetaan kyseisen prosessin etenemisen kuvaamista piirroksella, sen eri vaiheiden
kautta”. Hanen mielestaan prosessikaavio voi olla yksinkertainen vaakasuorassa eteneva
jono "pallukoita”, jotka kuvaavat vaiheen vaiheelta. Piirtaminen on hyva aloittaa hahmot-
tamalla kaavio esimerkiksi lehtiétaulun avulla, joka mahdollistaa luovan ty6skentelyn. Tata
yksinkertaista kuvaustapaa voi helposti laajentaa muun muassa uimaratamalliin, jolloin

siihen saadaan liitettyd informaatiota runsaammin. (Pesonen 2007, 147.)

Martinsuon ja Blomgvistin (2010, 10-11) mukaan usein on ensin hyva kuvata prosessi
karkeasti kaaviolla, josta ilmenee prosessin eri vaiheet ja keskeinen sisaltd. Heidan mie-
lesta kuvaustapoja on olemassa lukuisia omine variaatioineen, mutta minkaan niista ei
voida sanoa saavuttaneen standarditavan asemaa. Esimerkiksi vuo- ja uimaratakaaviossa
merkintatavat, eli kaavioissa kaytetyt symbolit, ovat varsin vakiintuneita. Jos yrityksella on
jo entuudestaan henkilostolle tutut merkintatavat, on niitd suotavaa kayttaa. (Martinsuo &
Blomqgvist 2010, 10-11)

Laamanen (2001, 80-81) taas suosittelee valttAmaan kaavioissa kaikenlaisia symboleita,
jotka eivat h&nen mielestdan ole olennaisia, jos niista ei ole apua prosessin ymmartami-
sen kannalta. Karkealla kaaviolla hdnen mielestaan tarkoitetaan, etté yksityiskohtia on
riittdvan vahan, koska ihmisen omaksumis- ja hahmottamiskyvylla on rajansa, jota on tur-
ha venyttaa aarirajoille. Tuo raja kulkee noin 15-20 eri toiminnon kohdalla. Liian monimut-
kaisesta ja yksityiskohtaisesta kaaviosta seuraa vain turhautumisen reaktio ja itse tarkoi-

tus jaé hyddyntamatta. (Laamanen 2001, 80-81)

Kaaviotekniikoista nostamme ensimmaiseksi esimerkiksi uimaratakaavion (Kuvio 5.). Mie-
lestdmme se on selkein tapa kuvata prosessin eri vaiheita; kuka tekee, mita ja milloin.
Uimaratakaavion etuna on, etta jokaisen prosessiin osallistuvan henkilon rooli ja tehtavat

saadaan selkeasti nakyviin. Liséksi uimaratakaaviosta on jokaisen prosessiin osallistuvan
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henkilon helppo yhdelld silmayksella néhda omat tehtévat ja vastuualueet. Tutustuimme
myds vuokaavioon. Mielestdmme sen tarkoitus on auttaa ymmartdmaan prosessia koko-
naisvaltaisemmin. Myds vuokaavio (Kuvio 6.) esittelee selke&sti prosessin eri vaiheet,
mutta mielestimme sen lukeminen voi olla haastavaa, silla prosessin eri tehtavia ei ole
nakyvasti henkildity. Ajatustamme tukee myos Laamanen (2001, 77) jonka mukaan vuo-
kaavio voi olla tottumattomalle kaavion lukijalle vaikeaa. Gyuchanin, Wardin, Morrisin &
Clarksonin (2009, 5-7) mukaan vuokaavio on kuitenkin mallinnusmenetelmana yleisimmin
kaytetty ja sitd pidetdan kokonaisprosessin ja kaytettavyyden kannalta parhaana mene-
telména.
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Kuvio 5. Esimerkki uimaratakaaviosta (Martinsuo & Blomqvist 2010, 12).
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Kuvio 6. Esimerkki vuokaaviosta (Martinsuo & Blomgvist 2010, 12)
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Prosessikaavion piirtamiseen on myds tarjolla erilaisia IT-sovelluksia, joiden avulla kaavi-
oiden piirtAminen on helpompaa ja niihin saadaan tuotua visualisuutta. Kehittamisvai-
heessa on usein kuitenkin tarpeen keskittyd esimerkiksi yksinkertaiseen seinataulu- tai
tarralappumenetelméaén, joiden avulla hahmottaminen luonnistuu kaikilta mallintamispro-

sessiin osallistuvilta. (Martinsuo & Blomqvist 2010, 13.)

3.2.3 Prosessikaavion kuvaaminen

Karkeaa prosessikuvausta eli prosessikaaviota tarkennetaan yksityiskohtaisemmalla ta-
solla, jossa selkenee tarkemmin jokaisen yksittdisen tehtavéan sisalto ja tarvittavat resurs-
sit. Yksityiskohtaisessa prosessikuvauksessa siis erotellaan tehtavat, maaritellaan tehta-
vatasoon liittyvat vastuut ja osoitetaan tehtavien keskinéinen riippuvuus toisiinsa. (Martin-
suo & Blomgyist 2010, 13.)

Prosessi tulee aina kuvata, jotta sen kulkua on helpompi ymmartaa ja seurata. Mikali pro-
sessi on kovin monimutkainen, se usein vaikeuttaa kuvausta, jolloin my6s hyodyt jaavat
saavuttamatta. Hyotyja prosessin kuvauksesta ovat esimerkiksi sisdisen tydnjaon tarken-
tuminen ja ongelmien tunnistamisen helpottuminen. Liian yleisella tasolla kuvattu proses-
Si, jossa ei tarkenneta toiminnan ja roolien tasoa, vaikeuttaa myods prosessin kehityskoh-
teiden loytamisessa. Kovin tarkasta kuvauksesta taas muodostuu usein ty6las ja kokonai-
suuden ymmartadminen saattaa hamartyd. Prosessin vaiheiden kuvaamiseen liittyy muu-
tama perussaanto, jotka on hyva ottaa huomioon. Tarkista, etta kaikki tarvittavat resurssit
on huomioitu. Resursseilla tassé kohtaa tarkoitetaan prosessiin osallistuvia henkil6ita,
tarvittavia jarjestelmia ja laitteita. Asiakas on otettu huomioon kuvauksessa ja kuvaukses-
ta ilmenee asiakkaan saama lopputuote. Kaikki tehtavat, jotka on suoritettu prosessin ai-

kana, tulee esiin kuvauksessa. (Kvist, Arhomaa, Jarvelin & Raikkénen 1995, 77-78.)

3.2.4 Prosessin mittaaminen

Mittaamisella tarkoitetaan asioiden havainnointia ja seuraamista. Mittaamisen valinein&
kaytetaan esimerkiksi erilaisia tunnuslukuja, jolloin tulos on tarkka. Myds erilaiset tarkas-
tukset, joiden avulla paadytdan toteamaan, etté asia on kunnossa tai sitten se ei ole, ovat
keino mitata prosesseja. Jos prosessin toimivuutta ei seurata, voi henkiléstolle syntya
kasitys, ettei kyseinen prosessi ole tarked. Prosessille on tarkeda asettaa tavoitteet, ilman
niitd on hyddytonta keskittyd mittaamaan lopputulosta. Mittaaminen on siis hyva keino
osoittaa prosessin kehittymista ja sen avulla kehityskohteetkin [6ytyvéat helpommin. Jotta
yritys l0ytaa oikeanlaiset mittarit kullekin prosessille, on hyvéa palauttaa ensin mieleen pro-
sessin asiakas ja muistella mitkd hanen odotuksensa ja tarpeensa prosessilta olivat. Asi-

akkaan nakokulman huomioinnin liséksi kannatta kirkastaa mieleen myds prosessin tar-
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koitus ja miettid, miksi prosessi ylipaataan on olemassa. Naiden edella mainittujen tekijoi-
den mieleen palauttamiseen voi kayttaa esimerkiksi prosessin yleiskuvausta, joka myds

auttaa oikeanlaisten mittarien 10ytymisessa. (Pesonen 2007, 154-157.)

Prosessin mittaamiseen kaytettavien tydkalujen valintaan vaikuttaa luonnollisesti itse pro-
sessi; millainen prosessi on kyseessa ja mitd prosessilla tavoitellaan. Ennen mittaustydka-
lujen valintaa on hyvé pohtia prosessin perimmaista tarkoitusta ja mitk& ovat ne tekijat
prosessissa, joita voidaan mitata. Laamasen (2001, 174-177) suositus on, etta prosessin
mittaamisessa kaytettaisiin vain merkityksellisintd tunnuslukua. Han puhuu prosessin
ydinsuorituskyvysta, jolla tarkoitetaan esimerkiksi tuotantoprosessissa tunnuslukuna toi-
mivaa laadukkaasti tuotettujen toimitusten maaraa. Palveluprosessissa se voisi taas tar-
koittaa palvelun kayttbasteprosenttia. Mitattavan ydinsuorituksen valinnassa merkityksel-
listd on my6s mittaamiseen kaytettavien kustannusten maara suhteessa hyoétyyn. Kaikkia
prosessin vaiheita ei siis kannata mitata, vaan keskittymalla prosessin ydinsuorituskyvyn
mittaamiseen saadaan useimmiten kustannustehokkain ja strategisesti paras lopputulos,

jolloin prosessin kehittaminen on tehokasta ja hyddyllista. (Laamanen 2001, 174-177.)

35



4 Kuvaus Suomen McDonald s-ketjun ravintolahenkiléstdn sisaisen

koulutuspolun mallinnusprosessista.

Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkildston siséisen koulutuspolun uudistaminen
kaynnistyi tammikuussa 2013. Uudistus keskittyi kokonaisuuden sijaan yksittaisten koulu-
tusohjelmien sisaltéjen kehittdmiseen. Koulutusosasto huomasi taman aiheuttavan ravin-
tolajohdossa epatietoisuutta kokonaiskuvasta, jonka seurauksena esimerkiksi kurssival-

mistautumiset eivat olleet asianmukaisesti suoritettuja.

Samaan aikaan alun perin opinnaytetydmme aiheeksi valitsema Ty0tyytyvaisyyden joh-
taminen osana paivittaista esimiestyota keskeytyi palveluntarjoajan kanssa ilmenneiden
haasteiden johdosta. Opinnaytetyd oli tutkimuksellinen ja perustui ulkopuolisen palvelun-
tarjoajan Suomen McDonald’s-ketjulle toteuttaman tyotyytyvaisyystutkimuksen tuloksiin,
jotka jaivat teknisten ongelmien vuoksi saamatta. Olimme siis ilman opinnaytetytn aihetta.
Pohdimme eri aiheita uudelle opinnaytetydlle ja paddyimme valitsemaan aiheeksemme
Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkildstdn sisdisen koulutuspolun kokonaiskuvan
selkeyttamisen. Tama oli myds resursoinnin kannalta jarkevaa, koska kokonaiskuvan sel-
keyttdminen oli joka tapauksessa ratkaistava jollain tavalla. Valitsimme selkeyttamistavak-
si koulutuspolun mallintamisen, silla ndimme koulutuspolun vaihe vaiheelta etenevana
jatkumona eli prosessina. Tunnistimme tarpeen prosessin tarkempaan kuvaamiseen.
Veimme ehdotuksemme Suomen McDonald’s-ketjun henkilosto- ja koulutusjohtajalle, jos-
ta muotoutui toimeksianto mallintaa Suomen McDonald"s-ketjun ravintolahenkiloston si-
saisen koulutuspolku. Nain opinnaytetydmme tukee suoraan Suomen McDonald’s-ketjun
henkilostostrategiaa, jossa paaroolissa on henkiloston suoriutumistason kehittaminen,
henkiloston kokemus McDonald”s-ketjusta toimialansa parhaana tydnantaja seka johtami-

sen kulttuurin kehittdminen koko organisaatiossa.

4.1 Prosessin yleiskuvaus

Lahestymme prosessin yleiskuvausta luvussa 3.2.1 esittelemiemme kysymysten avulla.
Tukikysymysten avulla rakensimme selkean yleiskuvan mallinnusprosessista. Yleiskuvan
saatuamme pystyimme luomaan tarkemman prosessikaavion, jonka esittelemme luvussa
4.2.

1. Mik& on koulutuspolun mallinnusprosessin tarkoitus, miksi mallinnusprosessi tulee olla
olemassa?
Suomen McDonald’s ravintolahenkildston sisdisen koulutuspolun mallinnusprosessin ta-

voite on kerata kaikki ravintolassa tydskentelevien henkildiden koulutukseen liittyvat mate-
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riaalit ja tiedot yhteen lahteeseen helposti ymmarrettavaksi kokonaisuudeksi. Kokonai-
suuden avulla ravintolajohdolla on paremmat valmiudet ymmartaa ja hyddyntaa sisaista

koulutuspolkua oikea-aikaisesti ja tehokkaasti henkiléstonsa kehittAmisessa.

2. Mista mallinnusprosessi alkaa ja mihin se paattyy?
Mallinnusprosessin ensimmaéinen vaihe toimeksiannon jalkeen on mallinnusprosessin
aloituspalaveri, jossa maaritelladn ryhman vastuut ja tehtavat. Viimeinen vaihe prosessis-

sa on Koulutuspolku-oppaan jakelu sisdisen viestintdkanavan kautta ravintolajohdolle.

3. Mika toimii mallinnusprosessin syotteena?

Prosessin alkusyo6tteena toimii ravintolajohdon tarve selkedsti esitetysta tiedosta, joka on
helposti saatavilla ja avaa koulutuspolun helposti ymmarrettavana kokonaisuutena. Pro-
sessin lopputuloksena on valmis Koulutuspolku-oppaan, jonka avulla ravintolajohto nakee

kokonaisuuden Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkildstén sisdisesta koulutuksesta.

4. Ketk& ovat mallinnusprosessin avainasiakasryhmat?

Prosessin avainasiakasryhma on ravintolajohto, koska McDonald s-ravintolaketjussa yrit-
taja ja/tai ravintolapéaallikkd vastaavat henkiloston osaamisesta ja sen mahdollisista kehi-
tystarpeista. Toissijaiset asiakasryhmaét ovat ravintolahenkil6std, keskushallinnon asian-

tuntijatehtévissa toimivat henkilot ja yhteistydkumppanit.

5. Mit& odotuksia eri avainasiakasryhmilla on mallinnusprosessille?

Yrittajat ja/tai ravintolapaallikot odottavat selkeda, helposti ymmarrettavaa tietoa sisaises-
ta koulutuspolusta ja sen eri koulutusohjelmien tavoitteista, vastuista ja tehtavista.
Ravintolahenkilostt odottaa tietoa koulutus- ja uramahdollisuuksista McDonald”s-ketjussa.
Keskushallinnon asiantuntijatehtévissa toimivat henkildt odottavat helposti ymmarrettavaa
tietoa ravintolahenkildston sisdisesta koulutuspolusta voidakseen hyddyntaa tietoa omas-
sa tydssaan ja viestinnassaan. Yhteistydkumppanit odottavat taustatietoa McDonald"s-

ravintolaketjusta ja sen henkiléston osaamisesta ja uramahdollisuuksista.

6. Mitka ovat mallinnusprosessin kaksi tarkeinta menestystekijaa?

Prosessin avainmenestystekija on yrityksessa tapahtunut oivallus mallinnustarpeesta ja
sen vaikutuksesta tulevaisuudessa ketjussa tarjottavaan sisdiseen koulutukseen. Loppu-
tuloksen avainmenestystekija on se, etta kaikki ravintolahenkiloston sisédiseen koulutuk-
seen liittyvat materiaalit ja tiedot ovat keratty yhdeksi kokonaisuudeksi ja se on saatavilla

jokaisessa McDonald’s-ketjun ravintolassa 20.4.2015 alkaen.
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7. Mité resursseja mallinnusprosessissa tarvitaan?

Prosessissa tarvitut resurssit ovat moninaiset ja liittyvat padasiallisesti osaamiseen.
Avainmenestystekijat ovat projektitydryhma&n oma kokemus ja ammattitaito, projektinjohto-
taidot, taitto-ohjelman kaytt6on liittyvat taidot ja ohjelman lisenssi sekd painokustannukset.

Merkittdvimpana resurssina aika seka tyon etté vapaa-ajan nakokulmasta tarkasteltuna.

8. Kuka on mallinnusprosessin vastuuhenkil6?

Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkildston sisdisen koulutuspolun mallinnusproses-
sista ovat vastuussa taméan opinnaytetyon tekijat. Mallinnusprosessin perustietojen ke-
radmisesta paavastuussa on Raty. Koulutus- ja henkiléstdosasto on vastuussa yrityksen
sisdisen koulutuspolun kehittamisesta ja sen vaikuttavuudesta ketjun liiketoimintaan ja

tydnantajamielikuvaan.

9. Milla mallinnusprosessia mitataan?

Nopeana, mallinnusprosessin aikaisena mittarina pidamme prosessin eri vaiheissa saatua
palautetta ja ohjausta Haaga-Helian ammattikorkeakoulun edustajalta ja opinnaytetyon
ohjaajalta. Hitaana, lopputuotosta mittaavana mittareina toimivat tulevaisuudessa ravinto-
lajohdolta keratty palaute seké vuoden 2015 kurssitusméaarat ja kurssivalmistautumisen
taso. Ryhma arvioi onnistumistaan opinnaytetyéryhman loppupalaverissa. Liséksi mittari-

na toimii opinndytetydsta saatu loppuarvosana.

10. Miten mallinnusprosessia ohjataan ja johdetaan?
Opinnaytetydnohjaajalta saatua palautetta hyddynnetédédn valittémasti. Mallinnusprosessin
etenemista seurataan ja ohjataan saanndllisissé opinndytetydryhman tapaamisissa. Hi-

taista mittareista saatua palautetta hyddynnetdén kuukauden viiveella saantihetkesta.

11. Miten mallinnusprosessia tarvittaessa kehitetaan?

Saanndllisissa opinnaytetydryhman tapaamisissa kasitelladn mahdollisesti eteen tulleet
haasteet jotka ratkaistaan tarkoituksenmukaisella tavalla. Tarvittaessa tapaamistiheytta
kasvatetaan. Prosessin lopputuloksena syntyva produkti on jatkuvan tarkastelun alaisena
ja sitd paivitetddn aina tarvittaessa. Tarpeen luo liiketoiminnan asettamat vaatimukset,
ketjutason paivitykset ja vaatimukset, ravintolajohdon palaute ja tarpeet. Produktia tarkas-
tellaan useissa eri foorumeissa; McDonald’s Oy:n johtoryhmassa kertaluontoisesti (tarvit-
taessa useammin), lisenssinhaltijoiden kokouksessa vuosittain, lisenssinhaltijoista ja kes-
kushallinnon asiantuntijatehtavissa toimivista henkildista koostuvassa kehittamisryhmassa
vuosittain ja koulutusosaston siséisissa palavereissa kvartaaleittain. Produktin jatkokehit-
tdmisesta on vastuussa henkildsto- ja koulutusosasto ja yksittaisend henkiléna koulutus-

paallikko.
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Seuraavassa luvussa esittelemme tdman luvun oivallusten pohjalta valmistellun prosessi-

kaavion.

4.2 Prosessikaavio

Kaytimme Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkiléston sisdinen koulutuspolun mallin-
nusprosessin prosessikaavion pohjana aiemmin esittelemaamme uimaratakaaviota. Pi-
dimme tarkeana, etta kaaviosta tulevat selkeasti esiin jokaisen rooli, siihen liittyvat tehta-
vat ja vastuut, tarvittavat resurssit ja aikataulu. Tasta syysta otimme vapauden muokata
perinteista uimaratakaaviomallia siten, etta esimerkiksi symbolit ovat itsemme valitsemat.
Liséksi lisasimme kaavioon aikataulutuksen ja tietojarjestelmien sijaan maarittelimme tar-
kemmin tarvittavat resurssit (Kuvio 7.). Halusimme kaavion olevan mahdollisimman selke&a
ja yksinkertainen visuaaliselta ilmeeltddn kokonaiskuvan hahmottamisen kannalta. Lisaksi
McDonald’s-ketjun ravintolatoimintojen kehittdmisohjelmassa kaytetyt jarjestelmakaaviot
mukailevat uimaratakaaviomallia, joten se oli opinnaytetyéryhmalle entuudestaan tuttu ja

tehokas kuvaustapa. Olemme liittdneet prosessikaavion (Liite 2.) opinnaytetyéhodn sen

tarkempaa tarkastelua varten.

SUOMEN MCDONALD'S-KETJUN RAVINTOLAHENKILOSTON SISAISEN KOULUTUSPOLUN MALLINNUSPROSESSI
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4.3 Kaavion vaiheiden avaukset

Edellisessé luvussa esittelimme prosessikaavion ja tdssa luvussa syvennamme kaavion
yksittaisia osioita. Keskitymme eritoten kaavion vaiheiden sisaan- ja ulosvirtaukseen ja
nain pyrimme osoittamaan prosessin eteenpéain soljuvana jatkumona. Prosessin jokainen

erillinen vaihe toimii syotteena seuraavalle.

Mallinnusprosessin kaynnistajana toimi avainasiakkailta saadut signaalit ja palaute koulu-
tuspolun kokonaiskuvan selkeyttamisen tarpeesta ja siitd, etté kaikki McDonald"s-ketjun

sisdiseen koulutuspolkuun liittyvat asiat olisivat helposti saatavilla.

Mallinnusprosessin ensimmainen askel oli 13.5.2014 saamamme toimeksianto. Toimeksi-
annon vastaanotti tydroolinsa puitteissa Suomen McDonald’s-ketjun koulutuspaallikko
Malaska. Toimeksiannolla oli selkea yhteys yrityksen henkilstostrategiaan, jossa paaroo-
lissa on henkildston suoriutumistason kehittdminen, henkildston kokemus McDonald"s-
ketjusta toimialansa parhaana ty6nantaja seka johtamisenkulttuurin kehittdminen koko
organisaatiossa. Toimeksianto tukee taysin henkildstostrategian peruspilareita. Suomen
McDonald s-ketjun visio on olla asiakkaidemme suosikki tapa- ja paikka sytda ja juoda.
Saavuttaakseen tdman vision taytyy yrityksen henkiléstén menestya tyotehtavissaan. Me-
nestymiseen henkildsto tarvitsee osaamista, jonka koulutusosasto yrityksen tukipalveluna
osaltaan mahdollistaa koulutusmateriaalien ja koulutusohjelmien avulla. Osaaminen tuot-
taa ammattiylpeyttd ja tdmé vuorostaan mahdollistaa henkiléston sitoutumisen yritykseen
ja asetettuihin tavoitteisiin. Kehittyneen osaamisen avulla ketjussa myds rakennetaan
vahvempaa johtamisenkulttuuria, joka on jatkuvan kehittymisen edellytys. Jatkuva kehit-

tyminen on my0s yksi ketjun perusarvoista ja tasta syysta aina osa yrityksen strategiaa.

Toimeksianto toimi sy6tteend seuraavaan vaiheeseen, joka oli prosessisuunnittelu, jota
varten pidimme aloituspalaverin 2.6.2014. Aloituspalaverissa kéavimme yhdessa lapi ta-
voitteet, vastuualueet ja alustavan aikataulun. Mallinnusprosessin lopputuotteeksi méaarit-
tyi produkti, jonka lopullinen muoto jai viela pohdittavaksi. Ryhmalle kavi kuitenkin selvak-
si, etta tarvitsemme produktin laadukkuuden takaamiseksi lisaymmarrysta mallintamisen,
tydnohjauksen seka oppimisen ja koulutuksen teoriasta. Oppimisen ja koulutuksen tieto-
perustan keraajaksi ja tiedon jakajaksi valikoitui Baikov ammattitaitonsa ja kasvatustietei-
den opinnoissa hankitun osaamisen johdosta, tyénohjaus valikoitui Malaskalle henkilokoh-
taisen kiinnostuksen vuoksi ja mallintaminen Radylle ty6éroolinsa vuoksi. Maarittelimme
tietoperustan keraamisen tapahtuvan paaosin vapaa-ajalla. Koska produkti jad selkeasti
toimeksiantajan kayttéon, madrittelimme siihen liittyvdn materiaalin kerdamisen ja paivit-

tamisen sek& produktin visualisoinnin ja taittamisen olevan tydaikaa.
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Mallinnuksen tietoperustaa keratessa Raty oivalsi Pesosen (2007) laatuopasta lukiessaan
mallinnusprosessin menestymisen kannalta tarkeéksi vaiheeksi mallinnusprosessin perus-
tietojen kerddmisen. Radyn oivallus sai tukea myds muista lahteista. Tasta syystéa pidim-
me 13.8.2014 valipalaverin, jossa perustietojen kerd&misesté ja esittelemisesta vastaa-
vaksi henkiloksi maariteltiin Raty. Samassa yhteydessa sovimme prosessin seuraavaksi

vaiheeksi 18.9.2014 pidettavéan katselmuksen ja sen sisallon.

Katselmuksessa jokainen ryhmén jasen esitteli oman aihealueensa paakohdat. Lisaksi
katselmuksen aikana vastasimme Radyn ehdotuksen pohjalta perustietojen kerddmisen
kaytettyihin yhteentoista kysymykseen. Naiden kysymysten kautta saimme paremman
kokonaiskuvan prosessista ja siihen tarvittavan viitekehyksen laajuudesta. Huomasimme,
ettd tydnohjauksen tietoperusta ei ollut prosessin kannalta oleellista, mutta koska Malaska
oli jo tehnyt tietoperustan eteen valtavasti toitd, paatimme jattad sen toistaiseksi osaksi
raporttia. Ajatuksemme oli, ettd nakokulmamme tarkentuessa tydnohjauksen tietoperusta
saattaisi olla suuremmassa roolissa lopullisessa opinnaytetydssa. Katselmus auttoi ryh-
maa myds asettamaan prosessille tarkemmat aikataulut ja tavoitteet. Paatimme, ettéa Raty
kuvaa prosessin karkeasti tekemaélla prosessikaavion. Samaan aikaan Baikov ja Malaska
alkoivat kerata yhteen ja arvioida McDonald"s-ketjussa jo kaytdssa olevaa henkiléstén
kehittamiseen liittyvd& materiaalia. Materiaaleissa todettiin selkedsti paivitystarpeita ja
tama paivitystyo aloitettiin valittémasti. Osa materiaaleista ja koulutuksista oli péivitetty jo
aiemmin, mutta uuden osaamisen valossa paivitystarpeita nahtiin olevan enemman kuin
aluksi oli suunniteltu. Tassé vaiheessa alkoi myds hahmottua produktin lopullinen muoto.
Koska produkti on suunnattu ensisijaisesti ravintolajohdolle, paadyimme kayttdmaan heille
ennestaan tuttua formaattia tehden produktin esitemaiseen muotoon. Esitteessa halu-
simme korostaa polkumaisuutta ja jatkumoa. Tata tuettiin visualisoinnin keinoin piirtdmalla
polkua tai janaa eri koulutusohjelmien lapi. TAman liséksi piirsimme koulutuspolun hyvin
helposti luettavaksi, yhdelle sivulle mahtuvaksi kuvioksi (Kuvio 8.). Halusimme produktin
esittelevan koulutusohjelmien lisdksi myds eri tehtavissa edellytettavia taitoja. Produktin
tydnimeksi valikoitui kaikessa selkeydessaan Koulutuspolku. Harkitsimme produktille
my0s sahkoistd muotoa, mutta kokemuksemme mukaan ravintolajohto on tottuneempi
kayttamaan perinteisempéé esitemuotoa. Jos produkti olisi ensisijaisesti suunnattu paa-
saantoisesti Y-sukupolveen kuuluville ravintolatydntekijéille, olisimme paatyneet toiseen

ratkaisuun.
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Kuvio 8. Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkiloston sisdisen koulutuksen koulutus-

polku.

Kun katselmuksessa maaritellyt tehtavat oli suoritettu, aloitimme produktin taittamisen

3.12.2014. Prosessisuunnitelman mukaan taittamisen vastuuhenkilksi oli maaritelty R&-
ty. Perusteena Radyn valinnalle olivat tdmé&n vahva osaaminen taitto-ohjelmiston kaytos-
sa. Hyodyntamalla Radyn vahvuuksia produktin taittamisessa onnistuimme kanavoimaan

ryhmén tybaikaa resurssina hyvin tehokkaasti.

Koulutuspolku-oppaan ensimmaisen version valmistuttua 5.1.2015 luontainen virtaus-
suunta oli produktin arviointi. Tassa tarvitsimme koko tyéryhméan ammattitaitoa ja kriittista
otetta omaa ty6ta kohtaan. Saimme myds opinnaytetydohjaajaltamme arvokasta McDo-
nald’'s-ketjun ulkopuolista ndkemysté ja palautetta, jota hyddynsimme produktin tydstami-

sessa.

Koulutuspolku-opas valmistui 12.2.2015 (Liite 3.). Saadaksemme aikaan mahdollisimman
hyvan ja kohderyhméaa palvelevan tuotteen, odotamme esitteesta viela palautetta seka
opponaijiltamme etta ravintolajohdon edustajalta. Palautteesta saatujen ehdotusten perus-
teella teemme korjaavat toimenpiteet ja viimeistelemme produktin 22.2.2015. Taman jal-
keen lahetamme produktin painettavaksi. Olemme valinneet painopaikaksi painotalo Ko-
pioniinin. Olemme varanneet painoa varten resurssit koulutusosaston budjetista, joten
yllattavaa resurssitarvetta ei synny. Painettu opas jaetaan kaikkiin McDonald’'s-ketjun ra-
vintoloihin siséisen viestintdkanavan valityksella 20.4.2015 mennesséa. N&ain prosessi pa-

laa takaisin avainasiakkaaseen, jonka tarpeesta syntyi mallinnusprosessin toimeksianto.
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Oppaan jakelun jalkeen tulemme kerddmaan ohjatusti palautetta avainasiakkailta. Palaute
kerataan sahkoisesti vuoden 2015 kolmannen kvartaalin aikana. Lisaksi mittaamme op-
paan hyodyllisyyttd vertaamalla vuoden 2015 toteutuneita oppilasmaaria ja kurssivalmis-

tautumisten tasoa vuoden 2014 tasoon.
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5 Pohdinta

Opinnaytetydn tavoite oli mallintaa Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilostén sisai-
nen koulutuspolku. Paadyimme kuvaamaan Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilos-
ton sisdisen koulutuspolun selkedlla ja visuaalisella Koulutuspolku-oppaalla. Opinnaytety6
oli selked projekti, kertaluonteinen tehtava, mutta Suomen McDonald’s-ketjun ravintola-
henkiloston sisdisen koulutuspolun mallinnus oli prosessi, jonka kehittaminen jatkuu edel-

leen taman opinnaytetytprojektin paatyttya.

Olemme erittain tyytyvaisia taman opinnaytetyon lopputuotokseen Koulutuspolku-
oppaaseen ja uskomme sen nayttaytyvan myos loppukayttéjalle onnistuneena. Mieles-
tdmme produkti taytti sille asettamamme tavoitteet. Vastasimme ravintolajohdon tarpee-
seen saada kayttoonsa opas, josta heidan on helppo saada kattava kuvaus kokonaisuu-
dessaan Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilostdlle tarjoamasta siséisesta koulu-
tuksesta. Koulutuspolku-opas on visuaalisesti nayttava, sisaltd on helposti luettavissa ja
ymmarrettavissa niin ketjumme nakokulmasta kuin ulkopuolisinkin silmin. Tulevaisuudes-
sa opasta on helppo paivittaa tarpeen mukaan koulutusohjelmissa mahdollisesti tapahtu-
vien paivitysten myo6ta. Digitaalisuuden lisdéntyessa ravintoloidemme paivittaisessa arjes-
sa ja oikeanlaisten tytkalujen mydéta tulemme varmasti julkaisemaan oppaan my6s sah-

kdisena versiona.

Projekti ei kuitenkaan ole ollut helppo. Kaiken kaikkiaan koko opinnaytetydprojekti on ollut
oppimiskokemus. Ensimmaisend merkittdvana oppina projektista nostamme aikataulutuk-
sen ja ajankaytonhallinnan. Koska kyseessa oli kaikkien opinnaytetydéryhman jasenten
ensimmainen opinnaytetyd, oli kokonaisuuden hahmottaminen haastavaa. Yllatyimme
koulumaailman ja tydelaman vaatimusten eroavaisuuksista. Tasta syysta lahdimme Kkirjoit-
tamaan tietoperustaa auki turhan myohaisessé vaiheessa. Materiaalia oli kylla keréatty ja
luettu jo varhaisessa vaiheessa, mutta sen sisaltoa ei ollut jasennelty kirjalliseen muotoon.
Tama aiheutti sen, ettd emme pystyneet hyddyntamaan opinnaytetydnohjaajaa todellise-
na resurssina. Koska tietoperustaa ja mallinnuksen prosessikuvausta ei ollut kirjoitettu
auki riittavan ajoissa, emme myoskaan voineet saada siité palautetta. Ongelmaksi muo-
dostui myos se, ettd koska tietoperustaa oli kirjoitettu suppeasti eikd mallinnuksen pro-
sessisuunnitelmaa ollut tehty nakyvaksi, ei opinnaytetydprojektin kokonaiskuva auennut
opinnaytetytohjaajalle. Tama vaikeutti opinnaytetydnohjaajan ja ryhnmamme valista vuo-

rovaikutusta.

Myds opinnaytetydryhmamme erilaiset tydskentelytavat vaikeuttivat opinnaytetydprojektin

ajanhallintaa. Vaikka olemme samalla osastolla tydskennellessamme tottuneet toistemme
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ty6tapoihin, muutti opinnéytetydprojekti totuttua dynamiikkaa. Koska opinnaytetydn kirjoit-
taminen eroaa huomattavasti totutusta tyonkulusta, emme enéa olleet omilla vahvuusalu-
eillamme. Projekti nosti ndkyvammiksi eroavaisuudet tydtavoissa, ja tAma aiheutti hetkit-
téin haasteita projektin etenemisessa. Tasta hyvana esimerkkina lopputuloksen kannalta
turha tyénohjauksen tietoperustan keraaminen ja auki kirjoittaminen. Hukkasimme tdhan
turhaan resurssejamme. Toisaalta kokemus oli hyddyllinen, sill& oivallusten kautta voim-

me kehittda tydtapojamme entista tehokkaammiksi.

Opinnaytetydéryhman jasenten henkilékohtaiseen kehittymiseen liittyen poimimme opin-
naytetydprojektista kolmeksi merkittavimmaksi osa-alueeksi projektisuunnittelun, ajankay-
tén hallinnan ja tarkemman roolituksen. Mikali voisimme aloittaa projektin uudelleen alus-
ta, aloittaisimme sen kokonaisvaltaisella ja tarkalla projektisuunnittelulla ja roolituksella.
Vaikka kyseessa oli ryhmatyd, olisimme hydtyneet selkeasta projektijohtajasta. Jatkossa
tulemme maarittelem&én sellaisen eri projekteille. Uskoaksemme tdma ratkaisisi myos

suurimmaksi osaksi ajankaytélliset haasteet.

Lisaksi tydonohjauksesta kerétty tietoperusta herétti ajattelemaan McDonald’s-ketjun henki-
l6ston kehitysmenetelmia laajemmin. McDonald’s-ketjussa puhutaan usein valmentajasta
ja valmentavasta johtamisesta, joka ei keratyn tietoperustan pohjalta vastaa suoraan val-
mentamisen maaritelmaa. Tassé opinnaytetyssa oli ensisijaisesti kyse koulutuspolun
mallintamisesta, ei sen yksittaisten osien kehittamisesta. Tasta syysta kasittelimme opin-
naytetyossa valmentajan roolia hyvin kevyesti. Tulemme tulevaisuudessa varmasti paneu-
tumaan tarkemmin valmentajan rooliin ja osaamiseen, seka korostamaan valmentajan
merkitystd osaamisen kehittdmisessa. Ndemme valmentajan tulevaisuudessa merkityksel-

lisessa roolissa osaamisen kehittajana, ei niinkaan suoritusten varmentajana.

Kuten muukin toiminta McDonald’s-ketjussa, my6s koulutus on hyvin konseptoitunutta.
Henkildsto ei kuitenkaan ole homogeenista ja jo pelkdstaan eri tyotehtavat edellyttavat
erilaista osaamista. TAman opinnaytetydprojektin aikana oppimamme perustella koemme,
ettd McDonald’s ei talla hetkella pysty tarjoamaan riittavasti erilaisia vaihtoehtoja osaami-
sen kehittamiseen. Naenndisesti monimuotoinen oppiminen ottaa huomioon erilaiset op-
pimistavat, mutta tdma ei pida paikkaansa. Vaikka monimuotoinen oppiminen muodostuu
erilaisista oppimisvéalineista, ei tietopohjaa esimerkiksi kouluttajatasolla ole mahdollista
saada muilla keinoin kuin eLearning-moduulien kautta. Tama on asia, joka McDonald’s-
ketjun tulee korjata. TAma ei ole ainoa korjattava asia, vahintdan yhta merkityksellista on
ottaa huomioon erilaisten ihmisten ja tydroolien vaatimat tarpeet osaamisen kehittamisek-
si. Esimerkiksi ravintolapaallikkbtason uskomme hydtyvan tybnohjauksesta ja apulaisra-

vintolapaallikkdtason mentoroinnista. Eri henkilostonkehitysmenetelmien tuominen osaksi
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McDonald’s-ketjun osaamisen kehittdmista on askel kohti aidosti monimuotoista oppimis-

ta.

Oppimista tapahtui myos projektin johtamisesta. Koska projektille ei ollut asetettu yhté
selkeaa vastuuhenkil6a, oli projektin eteneminen ajoittain epaselvdd. Olemme osa suh-
teellisen hierarkkista tyokulttuuria, jossa jokaiselle projektille on selkeasti maaritelty vas-
tuuhenkild. Selkean johtajan puuttuminen aiheutti epaselvyyksia siita, mika on riittava tai
riittAmaton taso tai maara. Yhteisen tydhistoriamme vuoksi pystyimme kuitenkin selvitta-

maan epaselvyydet ja keskustelemaan asioista avoimesti.

Mallinnusprosessi osoitti meille, kuinka tarkeaa on loytaa kaikessa tekemisessa yhteys
McDonald’'s-ketjun strategiaan ja miettid, kuka on prosessin loppukayttdja tai asiakas.
Huomasimme, ettd teemme ketjun sisalla asioita ajattelematta miten ne nayttaytyvat esi-
merkiksi ravintolajohdolle. Olimme ennen taman mallinnusprosessin aloittamista tehneet
muutoksia McDonald’s-ketjun ravintolahenkildston siséisiin koulutusohjelmiin ymmarta-
mattd miten muutokset nékyivét ravintolajohdolle. He nékivat yksittdiset muutokset, mutta
eivat ymmartdneet kokonaisuutta. Tama aiheutti epatietoisuutta. Muutokset siis tukivat
strategiaa, mutta eivét sellaisenaan palvelleet loppukayttajia. Vaikka kaikilla taman opin-
naytetyéryhman jasenillda on vahva ravintolatausta, on asioiden tarkastelu jo pitkdan kes-
kushallinnon perspektiivistd kaventanut nakemyksiamme ravintolatoiminnan tarpeista.
Jatkossa tulemme tarkemmin huomioimaan n&dma tarpeet osallistamalla ravintolahenkil6s-
t0& osaksi prosesseja. Liséksi tulemme keskittymaéan paremmin prosessien kaytantdéon
viemiseen ketjutasolla. Keskushallinnossa luodaan paljon erilaisia prosesseja varmista-
matta niiden arjellistumista ravintolaan. Tallaisista prosesseista ei hyddy kukaan ja ne

kuluttavat turhaan pienen maaorganisaation resursseja.

McDonald’s on tunnettu lukuisista standardeistaan ja kaikki ravintolatoiminnot ovat hyvin
pitkalle prosessoituja. Opinnaytety6ta tehdessamme huomasimme, ettei McDonald'silla
kuitenkaan ole mitaan standardisoitua ja vakiintunutta prosessin mallinnusmenetelmaa.
Prosesseja kuitenkin luodaan sdénndllisesti, joten mielestamme yrityksella olisi hyva olla
kaytdssa jokin yhtenadinen mallinnusmenetelma. Uskomme, etta taman avulla myos pro-
sessit kehittyisivat ja yrityksen sisalla olisi parempi ymmarrys siita4, miten tavoitteet ja toi-
minnot liittyvét toisiinsa. Ehk&pa tahan kehittamiskohteeseen tarttuu jokin tulevista McDo-

nald’sin restonomiryhmien opiskelijoista.
Tietoperustaan perehtyminen heréatti ajattelemaan sité, kuinka hyvin McDonald’s-ketjun
siséiset koulutusohjelmat loppujen lopuksi vastaavat ravintoloiden tarpeisiin. Onko koulu-

tusohjelmien sisalto linjassa tehtévissa edellytettdavan osaamisen kannalta, vai ovatko
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yrityksen henkildstolle asettamat odotukset turhan korkeat tydtehtaviin nahden? Listat
odotuksista olivat valtavan pitkié ja laajoja, eivatkd aina korreloineet kokemuksemme mu-
kaan ty6tehtavassa menestymisen kanssa. Huomasimme myds yrityksen kayttavan edel-
lytetyista taidoista termid ominaisuudet, mika ohjaa ajatukset ennemminkin yksilén per-
soonallisuuteen kuin osaamisen ja taitoihin. T&ma voisi jatkossa olla mielenkiintoinen tut-

kimuksen aihe.

Paivitetyn koulutuspolun arjellistamisen tueksi olisi erittdin hyddyllista tutkia henkildston
todellisia kokemuksia ja tarinoita McDonald’s-ketjun koulutuksesta. Ovatko tarinat linjassa
koulutusohjelmien tavoitteiden ja sisalléon kanssa, vai onko todellisuus ravintoloissa toi-
nen? Aitojen kokemusten kautta olisi mahdollista paéasta loytaa niita todellisia syita, miksi

koulutusohjelmat eivét aina toteudu tarkoituksenmukaisella tavalla.

McDonald’s-ketjun sisaista koulutuspolkua kasittelevissa luvuissa kaytetddn usein termid
suorittaminen. Sana esiintyy kokemuksemme mukaan usein myds ketjun sisaisessa vies-
tinn&ssa seka kirjallisesti ettd sanallisesti, ja suorittaminen on ketjussa usein tydn tekemi-
sen mittari. Suorituskeskeisyys on niin syvalla yrityskulttuurissa, ettéd olemme sokeutuneet
sille, emmeka ole osanneet kyseenalaistaa sitd edes omassa toiminnassa. Suorittaminen
ei viela tarkoita osaamista. Kuitenkin vain osaamisen kautta on mahdollista paasta halut-
tuun lopputulokseen. Tasta syysta olemme produktissamme muuttaneet lahestymiskul-
maa ja tarkastelleet tekemista enemman osaamisen kautta. Eri tehtavissa vaadittavien
ominaisuuksien ja suoritteiden sijaan olemme kuvanneet tehtavassa menestymiseen tar-
vittavaa osaamista. Osaaminen muodostuu tiedosta, taidosta ja kokemuksesta. Tata ajat-
telutapaa tukee myos McDonald’s-ketjun 10-20—70 oppimisfilosofia, jossa vain kymme-
nen prosenttia oppimisesta muodostuu suoritteiden kautta. Osaamiseen keskittyminen
pelk&n suorittamisen sijaan oli opinnaytetydprojektin merkittavin oivallus McDonald’s-
ketjun tulevaisuuden ja kehittymisen kannalta. McDonald’s haluaa olla asiakkaiden suo-
sikki tapa ja paikka sy6da ja juoda. Saavuttaakseen taman vision, tulee henkildston osata
tydnsa sen suorittamisen sijaan. Osaamisesta syntyy ammattiylpeys. Ylpeys synnyttaa
halun menestya ja sitouttaa henkildstdn yritykseen ja sen tavoitteisiin. Pikaruoka-ala on
Suomessa aarimmaisen kilpailtu. Menestyakseen markkinalla on McDonald’s-ketjun sel-
kedsti erotuttava kilpailijoista. Kilpailijoiden on helppo kopioida McDonald’sin prosessit,
tuotevalikoima ja ravintolaymparistd, mutta osaamisen kautta syntynyt ammattiylpeys ja
sitoutuneisuus on mahdoton kopioida. Tama on McDonald’s-ketjun tulevan menestymisen

avainmenestystekija.

McDonald’'s-ketjun henkildst6 kertoo arvostavansa yrityksen tarjoamaa peruskoulutusta ja

kehittymismahdollisuuksia. Kokemus on noussut jo kolmena perattéisena vuotena esiin
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Suomen parhaat tydpaikat -tutkimuksen tuloksissa. McDonald’s-ketjussa sdanndllisesti
arvioidaan ja kehitetddn siséistd koulutusta ja sen vaikuttavuutta tarkoituksena tarjota kou-
lutettaville paras mahdollinen kokemus ja lahtékohta urapolulle. McDonald -ketjussa on
maaritelty jatkuvan kehittymisen olevan perusarvo ja yksi yrityksen kolmesta peruspilarista
on henkilostd. Vaikka opinnaytetydprojekti oli raskas, jai meille silti paéllimmaisena tun-
teena ylpeys siitd, miten paljon ja miten korkeatasoista koulutusta McDonald’s-ketju tarjo-

aa ravintolahenkildstolleen.
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Liite 2. Vuoronjohtamisen peruskurssin palautekysely

ss School

Busine
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#1. Osallistujan nimi {(etunimi sukunimi)

#*2. Ravintola

#3. Valmentajasi nimi {etunimi sukunimi)

#4. Mitd valmentajasi teki hyvin? Magrittele vahintasn kaksi asiaa.

&5, Mita olisit toivonut haneltd enemman? Masrittele vahintaan 1 asia

A6, Toteutettiinko valmennusprosessiin liittyvit suunnitelmat kohtuullisessa
aikataulussa? Jos ei, miksi?

7. Kehitysehdotuksesi liittyen Vuoronjohtamisen peruskurssin
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valmistautumisprosessiin ja siihen liittyviin materiaaleihin. Miksi?

8. Mita mielta olit Vuoronjohtamisen peruskurssin asiasisallosta?

Palautteesi luennoitsijoista:

9. Mita Mari teki hyvin ja mita han olisi voinut tehda paremmin?

10. Mitd Anne teki hyvin ja mitd han olisi voinut tehdid paremmin?

11. Mita muut luennoitsijat tekivat hyvin ja mita he olisivat voineet tehda paremmin?

% 12. Mitka olivat kolme merkityksellisintid aihekokonaisuutta kehityksesi ja tulevan
tyotehtdvasi kannalta?

% 13. Minka ohjeen/ohjeet antaisit henkildlle, joka on aloittamassa
Vuoronjohtamisen peruskurssiin valmistautumista?

% 14. Miten valmennusprosessin ja kurssin aikana opitut asiat tulevat nakymaan
toiminnassasi vuonna 20157
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% 15. Kuinka kehittynyt osaamisesi tulee nizkymaan ravintolasi toimintakulttuurissa
1.6.20157 Mita siis tulet tekemaan, efta koko ravintolahenkildsté hyotyy
osamisestasi?

16. Muut terveiset ja palaute?

Loppu
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Liite 3. Mallinnusprosessikaavio

SUOMEN MCDONALD'S-KETJUN RAVINTOLAHENKILOSTON SISAISEN KOULUTUSPOLUN MALLINNUSPROSESSI

ALKU
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LOPPU

Baikov m : @
| Towmess-
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Liite 4. Koulutuspolku-opas
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1 Lukijalle

2 Mista tarina sai alkunsa?

4 McDonald’s tydpaikkan

6 McDonald’s urapolku

8 McDonald’s koulutuspolku

10 Monimuotoinen oppiminen

12 Ravintolatyontekijoiden koulutusohjelma
15 Kouluttajien koulutusohjelma

18 Vuoronjohtamisen koulutusohjelma
24 Esimiesten koulutusohjelma

30 Ravintolajohdon koulutusohjelma
36 Kurssiesittely

LUKIJALLE

Me McDonald'silla uskomme elinikdiseen oppimiseen.

Kaikki ketjun koulutusohjelmat on suunniteltu tukemaan
ravintolahenkilostimme jokaista askelta ensimmaiisesta
tydpdivasta ravintolatybntekijidnd aina ravintolap&dillikkoon
asti. Haluamme kannustaa hyvia tyonteKijoitamme eteenpain
urallaan, ja jatkuva koulutus tukee kehittymistad uusiin
vaativampiin tehtaviin.

Titi kaikkea tukee myitis henkiltstolupauksemme:

ME ARVOSTAMME

kehittymistasi
JATYOPANOSTASI.

Laadukkaan koulutuksen puolesta,
koulutusosasto
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MISTA TARINA SA| ALKUNSA?

Kuinka pienestd, mutta kiireisesta ravintolasta, jota johti

kaksi veljestd sukunimeltadn McDonald tuli yksi maailman
suosituimmista ravintoloista?

Vuonna 1948 veljekset Mac ja Dick McDonald pitivat pienta autoravintolaz
San Bernadinossa, Kaliforniassa. Ravintola myi hampurilzisia suurells
veluumilla, matalilla hinneilla ja nopeasti palvellen. Vuonna 1954, 52-vuotias
pirtelikoneiden myyja Ray Kroc kiinnostul veljesten konseplista ja halusi
nahda toiminnan omin silmin. Sen nahtyaan hanella oli vain yksi ajatus:
“talla p2astdan mihin tahansa”. Ray Kroc osti veljeksiIta ravintolatoiminnan
Ja avasl ensimmaisen oman ravintelansa vucnna 1955 Des Plainesissa,

Illinoisin osavaltiossa. Samana vuenna syntyi McDonald's-yhtio. Ray Kroc lisasi
MecDeonald-veljesten jo valmiiksi hyvin toimivaan konseptiin omat standardinsa:

lzadun, palvelun, siisteyden ja vastinean rahalle. Standardit ovat edelleen tdnd
paivanakin McDonald s-ketjun toimintzperiaatiest

TANA PAIVANA MCDONALD'S ON
MAAILMAN SUURIN

PIKARUOKAKETJU, sous
ON YMPARI MAAILMAN

yLi 33 000
RAVINTOLAA.
Palvelemme noin

04

MILJOONAA

ASIAKASTA

119

MAASSA. JOKA PAIVA.

McDONALD’S SUOMESSA

Susmen ensimmainen McDonald's-ravintala
avattiin vuonna 1984 Tamperselle. Ravintoloita
Suomessa on B2 ja suurin 0sa niista on paikallisten
en omistuksessa. McDonald “s-katjun
ravintaloita johlavat ketjun sisdisen koulutuspolun
lapikayneet ravintolapaallikot

Ravintoloille tukitcimintoja tarjoavan
keskushallinnon henkilokunnasta on suurin csa
kaynyt lapi ketjun oman koulutuspolun ja sita
kautta edennyt jopa johtotehtdviin,

MeDonald's-ketju on merkittava tybllistdja

Suomessa. Ketjun patveluksessa tydskentelee noin
3000 henkilda, jotka ovat padosin nuaria ja monille
heistd yritys tarjoaz ensikosketuksen tyoelamaan,

McDonald's-ketjun toiminnan kulmakivet ovat
korkeat laatu- palvelu- ja siisteysvaatimukset.
Keskeisessa asemassa clevat lastuvaatimukset ja
hyvé palvelu ovat manilla aloilla tarvittavia tarkeitsd
perustaitoja, joita henkiléstd omaksuu ja oppii tydn
ohellz. McDonald's-ketjun voidaankin sanoa olevan
erinomeainen peruskoulu palveluammalttei

Jokaiselta McDenald's-ketjussa tydskentelevalta

kaikkien koulutusohjelmien avulla, Henkildston
osaamisen kehittaminen on yks McDonald's-
ketjun perusarvoicta,

McDONALD’S BUSINESS SCHOOL

Menestyakseen McDonald “s-ketjun ravintolat
tarvilseval monenlaisia tukipalveluita, N
yksi esimerkki on McDenald "s Oy:n yllapitama
MeDonald s Suomi Business School.

Business School tarjoaa loadukkaita
koulutusmaterizaleja sekd ajankohtaisia
koulutuksia henkildstdn kehittamisen tueksi.

Business Schoolissa tarjotaan vucsittaina
koulutusta keskimgarin noin 500:lle ketjumme
tydntekijdlle. Kurssipdwid kertyy vucsittain yli 1300
kaikille osallistujille yhteensa
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" Mika Kolu
tyontekija, lEkeskus

Nea Lindroos
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apulaisravintolapaallikk.
Ala-Tikkurila

Khalid Bamlou
w ravintolapaallikka, Meilahti
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McDONALD'S KOULUTUSPOLKU

Tydntek Kouluttajien
koulutus- g koulutus-
ohjelma ohjelma

Kannattava
litketoiminta

Restaurant
Leadership
Practices

enkilosto-
kaytannat

TES-paiva

Tehokas
johtaminen

Business
Leadership
Practices
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MONIMUOTOINEN OPPIMINEN

Monimuotoinen oppiminen

McDonald “sin koulutuspolun e keulutusohjelmat perustuvat
monimuotoiseen oppimiseen. Monimuotoinen copiminen koostuu verkko-
opetuksesta [eLearning], tsendisesta opiskelusta, tyissa oppimisesta
valmentajan kanssa kavdyisia keskusteluista ja erillisista koulutuspayista
t&i kursseista

i

elearning-csioicen tehtava on tarjota koulutetiavalle muodoilinen koulutus
eli kakk targesllinzn teoratieto, jota koulutettava tarvitses teniavassaan
menestymissen. elearning-valmisiaa koulutettavaa myds kursseile
csallistumisean, silld osaan koulutuschjelmista littyy useamman paivan
mittainen kurss tar yksipgivainen koulutus,

TyGkirjan harjoitusten avulla koulutstiava pohti oppimaansa ja kokemaansa,
& nain syventas ossamistazn. Tvokiraan kirfjataan tehdyt havainnot ja
pidetaan kirjaa ecistymisesta yhdessa valmentajan kanssa Suurin osa
koulutusohjelmien harjoituksista je tehtavista suoritetaan "lattialla’ | tydssa
oppien. Tehtavét ovat osa koulutettavan normaelia tydvuoroz, jolloin hén
oppi kaytannon tekemissn kautta

“oulutettavan lietamysts ja osaamista varmennataan koulutuschjeimien er
vaiheissa. Kysseseavol olla lapzaminen valmentajan kanssa, jonka aikana

varmennsiaan jokin yesittainen koulutusohjelman osio. Varmennus vol olla
mwas erillinen testi tai tyokalu

Valmeniajalla tarkoitetaan McDonald 'sissa henkilog, jonka tehtdva on
tukea, kannusias ja ohjats valmennettavan asaamista koulutuschjeiman
mukaisest:, Koulutusohjelmissa on selkeast mazritelty valmentajan roolin
wohdistuvat cdotuksel j& vastuut

Varmennus elearning
Kurssi Tyokirja
Valmantaja Tyossa appiminen

McDonald’s-ketju on
SUURIN YKSITTAINEN

koulutusorganisaatio maailmassa.

MeDonaid's Oy

10-20-70 koulutusfilosofia

McDonald's kayitas koulutusohjelmissaan pohjana 10-20-70-oppimismallia

dssa mallissa suurin osa, eli seitsemankymmeanta prosenttia oppimisssia tapahtuu
tyaroolissa, sen erilaisissa tilanteissa ongelmia ratosn ja tydla tehden. Kaksikymmenta
prosenitia oppimisesta muodostuu toisilta henkiloilta oppimisesta Talld tarkoitetaan
muun muassa kollegan, esirmizhen tai valmentzjan tydskentzlyn seuraamista, palauttzen

saamisia jg antamista seka kokemusten jakamista. Vain kymmenen prosenttiz oppimisesta
u muodolliszssa koulutuksessa, kuten kursseilla jg koulutuspaivisss, tai elearning-

tapa
osiota suorittazn

66



wma__mo_m- RAVINTOLATYONTEKLIAN TYBNKUVAUS
tyontekijoiden G A T ——

|2 hanells on E«xmw 32_ ravintolan laatu-, palvelu- ja siisteystason

ro:-a:m yilapitamisessa. Tyonteki@ toimii ravintolan vieraanvaraisuuden lahettilaana

18 luo mukavan ja miellyttavan ilmapiirin, jossa jokacelle asiakaalle tarjotaan
ainutlaatuinen kokemus. Tyeskantely ravintolassa on tiimitysta, jonka

O_._bm——.:m sujumisesta on jokaisella ybntekjalla vastuu.

RAVINTULATYUNTEKIJA

m»ﬁzégiazamx_.a___mz KOULUTUSOHJELMA

houly lma sisaltaa joukon toimintamenatelmia ja valineits,
iden avulla Bmzw_._ etta tyontekijoilld on tarvittava osaaminen tydssa menestymiseen,
.::.___ koulutetut tytintekijat palvelevat asiakkaila paremmin ja vilhtyvdl tydssddn

hjelman tarkoitus on varmistaa, etta tyontekijcilla on
tarvittava um»m._.___._m: pystyakseen tuottamaan erinomaista laatu-, palvelu- ja siisteystasoa
asiakkaillemma

McDonald'sissa kaytetaan nelvaiheista koulutuse 1ad. Nelivail

koulutusmenetelman vaihest ovat valmistelu, esittely, harjoittalu ja seuranta, ja se on
yhdistelma koulutustilasea ja tybasemalia tapahtuvaa koulutusta, jonka tuottama csaaminen
viela lopuksi varmennetaan. Ensin koulutattavalle luodaan yleiskuva koulutettavasta
typasemasta koulutuslehtrsten avulla. Sen jalkeen kouluttaja tutustuttaa koulutettavan
tybasemaan ja nayttaa talle mallisuorituksen. Taman j@lkeen kaulutettava sas harjoitella
tybasemalla kouluttajan kannustaessa ja antaessa palautetta tydsuorituksesta. Riittavin
harjeittelun jalkeen osaaminen vield varmennetaan asematarkkailulista awlla.

Melivaih koulut Ima perustuu sihen, etta kouluttaja tyoskentelee koulutettavan
rinnalla koke koulutuksen ajan. Tama on paras tapa auttaa toisia oppimaan. Kaikki keuluttajan
kayttamat materiaalit ja menetelmat on suunniteltu tukemaan koul m:aa: oppimista
Jokaicen neljan vaiheen johd ukainen d i on tarke3d b k onnistumicen

KOULUTUSMATERIAALIT

Houlutuslehtinan - Kouluttaja kayttaa koulutuslehtisia useassa koulutuksen vaiheessa,

Alussa kouluttaja kayttaa lehtista kivijalka-aiheen tai tydaseman yleisesittelyyn ja kertoo, mita
koulutettavan odotetaan t4sss osiossa oppivan.

Kun koulutettava en saanut riittivasti harjoitella tybasemalla, kouluttaja kiyttaa jalleen lehtistd
vahvistaakseen jo opittuja asioita ja antaakseen tarkempaz tietoa tyoaseman hoitamisesta,
Houlutettava saa lehtisen itselleen koulutuksen jalkeen omaa kaytioaan varten Lehtisessa

an mukana kkailulista, jotta koulutettava vei valmistautua osaamisen
varmennu

varten

Asematarkkailulista - Asematarkkailulistoilla varmennetaan tyontekijan osaaminen, seks
tiedot etta taidot. xa:_c:m_u tekee koulutettavalle mwo.:m._uaxru__c_._mﬁs kun tami on
t svit jaltai niiden p teet. ilulistoja

osoittanut b ¥
tehdddn seka ilmoitett lamattomina.

na etta 4_

‘_.__omma._._wo_umm Tybasemaoppaat tarjoavat tydntekijoille kuvitattua tietoa tydaseman oikeista
m Tyda ton ripustatiu lla, jotta niiden tieto on helposti

¥ 7
saatavilla. Koulutusletisissa on, mikali mahdol sta, viltattu tydasemaoppaisiin.

RAVINTOLATYONTEKIJOIDEN KOULUTUSSUUNNITELMA

Perehdytys

alka-alrest *

Payelu

NS

W kanzsa
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RAVINTOLATYONTEKIJA

OSAAMINEN sy

ASIAKKAASEEN KESKITTYMINEN

Asettaa asiakkaan aina etusijalle

On aina ystavallinen ja kohtelias
asiakkaita kohtaan

On huelellinen ja tarkka
tuotteiden keraamisessa ja
rahastamisessa

THMITYO JA KOMMUNIKAATIO

Pitaa ylla hyvaa tysilmapiiria
Kommunikoi tehokkaast

Tulee toimeen kaikkien
henkildkurnan jasenten
kanssa ja kohtelee tydtovereita
kohteliaasti ja kunnioittavasti

OHJEIDEN JA TOIMINTAPOJEN
NOUDATTAMINEN

MNoudattaa esimiehen antamia
ohjeilz ja yhieisest| sovittuja
saantoja

Noudattaa henkilokohtaisesta
hygieniasta ja ammattimaisesta
olemuksesta annettuja
ohjeistuksia

Noud, ruuan turvall
ja laatuun luttyvid ohjeistuksia

VASTUULLISUUS JA
OMA-ALOITTEISUUS

Toimli itsendisestl j3 oma-
aloitteisesti

On tdsmallinen

Kantaa vastuun
tydsuarituksestaan ja kdyttaa
saamaansa palautelta sen
kehittamisean

On joustava ja sopautuu
muutoksiin

ME ARVOSTAMME

kehittymistasi
JATYOPANOSTASI.

Kouluttajien

rﬂ—._—_.::ml seurannan, kouluttamisen ja vu_.u:.:em:m._:o:.u‘c..,m

KOULUTTAJAN TYONKUVAUS

Keouluttajan ensisijainen tehtiva on noudattaa cikeita teimintatapoja
ja ohjeistuksia seka edistaa niiden toteutumista muden toiminnassa

Nain varmistut siita, ettd jokainen henkildk jdsen on osaa
= luoitaa korkealasoista asiakaspalvelua ja laadukasta ruckaa, siislissd ja
Q_.__—m———ﬂm turvallisessa ymparistossa,

KOULUTTAJA

miajan toissijainen tehtava on kouluttaa ja valmentaa tydntekijoita
taessa, jotta he pystyval saavuttamaan asetetut tavoitte

Keuluttzjan tulee tuntea Ravintolaty

yhsityiskohtaisesti ja osata hyodyntaa sitd toiminnassaan, Hanen on
osatlava kouluttaa tydntekijoita koululusohjelman mukaisesti ja chjata
heidan tyasuertustaan tydvaorojen aikana. Kouluttzjan tulee toteuttas
McDaonald "sin henkildstilupausta omassa tydroolissaan takaamalla
tybntekijniile jatkuvat kehittymismahdol det seki auttaa heitd
ymmartamaan oman tydnsa merkityksen yritykselle.

Kouluttajan edellytetzan olevan ravintolacperaaticiden asiantuntija. Hanen tulee tuntea
Ravintolatyontekijoiden koulutusch elman sisaltd ja tyokalut hyvin ja osattava hyddyntaa
niitd lehokkaasti pdivitlaisessd tybssdan,

Kouluttajalta odotetzan Ravintolatyontekijoicen koulutusohjelmassa ja Houluttajien
kaulutusohjelmassa masriteltys kayitaytymista ja toimintatapojen noudattamista kaikissa
tilanteissa. Nain toimimalla kouluttaja osaa ravintolan toimintaan Littyvat toimintatavat

ja ohjeistukset hyvin ja toiminnallaan naytlas esimerkkia odotetusia kaytlaytymisesta

¥ 1l . Kouluttajan kayttaytyvan kaikissa tilanteissa asiakaslahtoisesti ja
asettavan asiakkaan tarpeet ensisijalle ormassa ja muiden toiminnassa.

KOULUTTAJAN ENSISIJAISIIN TYCTEHTAVIIN KUULUU:

+  tybskentely kaikilla tybasemilla oikeid pojen ja ohjeidan muk

= erinomaisten laatu-, palvelu- ja sisteystasojen aktivinen yllapitaminen ja edistaminen

= ybntekijdiden tydsuorituksen ohj sagnndllisen pal avulla

. lakaslah Ja hyvan kaspalvalun roclimallina toimiminen kaikissa
tilanteissa

KOULUTTAJAN TOISSLJAISIN TYOTEHTAVIIN KUULUU:
*  tybntekijdiden koulutusohjelman tygkslujen [koulutuslehtiset, asematarkkailulistat,
tyc ppazt] | nen oik I 1
= tyontekijoiden tydsuorituksen ohjaaminen ja kehittaminen
= koulutustilanteessa ja palautteenannossa keskitiya aina kertomaan miksi ja miten
tekiiod
ekijoiden t

= on tydreol [ i apua |a neuvoja varten

Tieto + taito + kokemus = 0SAAMINEN
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=a=_.=dt_mz x==_.5=mc=._m_.z>

hjelma tulee olla suoritetiuna ennen kuin on mahdolli Koulutta,
koulut _..mo:__»:smw: Jokainen _.o_.__.:rmado::m L aina kaulutusahjs péalle sy jo
hankittua osaamista.
Kouluttajien keulutusahjeman .u___u__m an m..,mw ] ,w?.:?._m kea

jotta hén pystyy suoriutumaan | i i 1 J tehidvd on edistas
ravi _u_.m_o_:é:_n en m:_ﬁcc:w ja olla laadun, um—.._m_.._.._ ja w_.m_s_g..._._ am_m;_.c_._____m seka toimia asiakaslahteisen ja
¥ P

ENSIMMAINEN ASKEL - on aikean koul kokelaan valinta prosessin avulla.
Prosessiin _..._.._F: o:u _.BE_"_ —_uwm._ ensin koulullajan paikkaa, sen jdlkeen hintd haastatellaan ja lopuksi hinen

L ar lla hanen k . Prosessin aikana koulutusvastaava
tai ravintolapaallikke varmi staa, etta hakija r&__:wm kaikki sun:_.:c_ﬁmn __u:.m E___n_mamw_._ _unl._m_-o_. xor_...ﬁnwxu_
sopiva henkild, Lisaksi pi i antaa mol lille parermman kasi ista ja
hakijan S,__m:_._é:n_m»a seka auttza kouluttajan 32.: arvastub - vir

TOINEN ASKEL - on kouluttajakokelaan aikaisemman osaamisen varmentaminen ja keululusohjelman
mukainen oppiminen

Johdanto - xa:_cnﬁw.__m.._ koulutusohjelma alkaa eLearning suor
esitelliin koul - Johd jilkeen koulutta) —mV.:um_
valmentajansa ru:mms.

johdanrolla, jossa

Osaamisen kartoitus 1 - Jotta koulutus voidazn aloittaa, tulee | lapaista
kartoitus 1. Csaamisen _s_._o_:.z. on eLearning-monivalintatesti, Se sisallas 20 ravintolaoperaatioihin liittyvdd

i valitiua kysymystd. Testin tar on punnita, ovatko kouluttajakokelaan laatu-, palvelu- ja
en kouluttajan roolin edellyttdmalla tasolla.

siisteysosaa

Koulutiajan rooll - Oswossa perehdyladn koulutiajan _....._Ew.._ eri roolin
ja val 1t Gm.omuu ¥ ytidin laadun, p lun ja den korkear tason _____uu dmiseen csana

Viestintd - Osio k L hokk in merkitystd osana kas- ja tybntekijikol

Kouluttajakokelas harjoittelee kiytannossa tyontekijan tydsuorituksen | i yddynta a
valmennusprosessia.

Tyontekijiiden kouluttaminen - Osiossa laty kijdiden koul hjel ja sen sisél
tyckaluihin, Kouluttajakokelas harjoittelee ki koul izalien hyddyntamists ja r ih
koulutusmenetelmas osana uusien taitojen opettamista tyantekijalle

Ruuanturvallisuus taso 1 - Osiossa tutust ruuanturvallisuuden ja puk pidon perusteisii

Raaka-aineiden laatu [a alkuperd
QOsiossa tutustutaan reaka-aineiden laatuun ja alkuperadn ruokaketjun, tuotantoketjun j@ McDonald'sin lastu- @
vastuullisuus;arjestelmien avulla.

Osiossa jan rooli, Viestintd seka Tyd ijgiden keul suoritetaan ensin eLearning-moduuli
ja tamén jalkeen :_nr_:m_._ tehtaval. cw.ewwm Ruuanturvallisuuder taso 1 ja Raaka-aineiden laatu ja alkuperd
PP tapahtuu 1@ ndihin e lity erillisia tehtdwia.

Osaamisen kartoitus 2
Viimeiren csaamisen kartoilus on eLearning- 30:5,.1.?3,_ Se sisBltEd 40 ravintolatybniekijdiden
koulutusohjelmaan ja Kouluttajien i liittyvda kysymysta

KOLMAS ASKEL - on kouluttajakokelaan esaamisen varmentaminen
ru_.__::m__.a: varmennuksen avulla.

luttajan var ksessa arvi
ruﬁm nnan taidet eli osaaminen. Varmennus suoritetaan yhden
koululusvuoron aikana |a se _ﬁ:mw kouluttajan _daE._.a ominaiset
erityistaidot, Var yaan
kouluttajan tehtavissa,

Kouluttajan osaaminen tulee varmaniaa vuositlain,

NELJAS ASKEL - on osallist Koul
Koul Kpek 5 Koul |

Uity L
aikana hankittua vsaamista.

KOULUTTAJA

OSAAMINEN

TEHORAS VIESTINTA

.

Viesti: selkedsti, oikea-
sesli ja ytimekkaast

a viestit positivisiksi
sanallisen ja sanatloman
westinnan kautta

Tulee ymmbrretyksi
tilanteesta tai ihmisests
riippumatia

ASIAKKAASEEN
KESKITTYMINEN

Heskiltyy olennaisin

Heskittyy tyontekija- ja
asiakaskokemuksen
ylapitamiseen ja
kehittamiseen kaikessa
toiminnassa ja viestinnassa

UUDISTUMINEN
_....rum:_... o_._m...:._.__... Ja

Hyviksyy nopeasti uusia
tolmintatapoja ja mukautua
niihin

Saa mudt hyvaksymain
muutoksel ja nEin juurrutiaa
ne osaksi toimintaa

KEHITTYMINEN

Tunnistaa mahdollisuuksia
valmentaa ja kehiltas
Itsedan ja muita
Chjaa ja keuluttaa muita
rohkeasli larvillagssa
Antza |z vastaanoltas
palautetia tehokkaasti

TAVOITTEELLISUUS

Toimi: itsen.
aloitteisesti
Analysol amaa ja muiden
toimintaa ja kehittaa sita
tarvittaessa

Ponnistelea ja saa muut
pannistelemaan kohti
asetelluja tavoilteila

esti ja oma-
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VUOROPAALLIKON TYONKUVAUS

Vuoropasllikon Emwm_n:sn_._ s-..w& on _e_.—oo _..»_....._amaw tuotteita ja

laitteita varmi b niin sisaisill

lewin ille asiakkaille tyovuor W paallikon tulee osata

Johtaa kaikkia osa-zlueita niin, etta hanen johtamassaan tydvucrossa
PRET . ol " ts

-E..:aui...ﬁ.mn: tyytyvaisyytta
Vuoropaallikon avainasiakkaisii w.._.._—_.iﬁ kaikki ravintolan a.o._z._énn
gt s

L L P P ja muu

Johtaa _..n_._r__a_:_._._n: tydsuorituksia palautteenannon avulla,

Tuntee, javalvoo asi ia henkild tija. lakeja ja
tydturvallisuuteen liittyvid menetelmia,

Toteuttaa omalta osaltaan McDonald's-ketjun henkildstdlupausta.

hmissuhde-, ikointi- ja P

Asiakaskokemus ja myynnin kasvattaminen

L Eu_EmWoaﬂuw_!i ineisiin, valmiisii isiin, palvel P -]
~laatuun, seka sii ja hygieniaan littyvia poj

»  Toimii McDonalg® i Kaikille tyc joille ja
-E_.._ uuo"ﬁm «Ennna_n:

. etta ¥ yoskenteleva asettan asiakastyytyvaisyy
ensisijaiscksi toiminnassaan.

* On - unm........l.l-. whkkaiden ja tyontekijdiden kanssa keratakseen

heidan tyytyvaisyy X

« Johtaa omat jaitai al ilman val Vi
huolellisesti maariteltyjen tyokalujen avulla mahdollistaakseen 100 prosentiisen
asialkastyytyvaisyyden.

*  Suorittaa ..wsq_asw_o% uma:..o:_.wmz_ ietoi vuoron til
ja pystyy nain L yvdisyytta uhkaavia tilantei

Turvallisuus ja hyylenia

= T hi ja hallinngi kaisesti kaikiia ruuan turvallisuuteen ja

hygieniaan liittyvia ohjeita ja kaytantdja.
Varmistaa, etta omavalventachjelman um.s.ﬁﬁnn .:aﬂ.__.wﬁ kirjataan ajallaan,

VUOROPAALLIKKO

*  Varmistuu siita, ettd kaikkia turvalli piteila

*  Suorittaa ja valvoo paivittai ! viikoittaisia / kuukausittaisia siisteys- ja

. K ruckakustannuksia, tyt ija, ha 3 ja kassavirtaa,

T 158t st — Hallin

*  Varmistuu L eftd i paivittiiset dokur it tulee hoidetit

L Eﬁ&mnmnm._gc_:sw.::a_emn:m ja varmistusr Lmid pankkitall ja
kaapin sisallon kasittel

+  Takee hanelle kuul i hallinnolliset tentavat.

VUDRONJOHTAMISEN KOULUTUSOHJELMA

xo::..:&.»: xoc::ﬁe-__n_:.u E—oo olia suoritettuna ennen kuin on manhdollista osallistua

Vuor r aina

xo..__.c:_me_.:m_._._..n: paelle, S.ﬁ:own_._ _o ittt i ._qsn | tha

tarvittavan on jokainen aizmpi k hjelma oltava suoritettu as@nmukaisesti.
Vuorony isen koul hjel tavoite on antas __._._a_d_uum_._.; ko lle tarvittava
oikea-aikaisesti, jotta han pystyy suorivtumaan laacukkaasti Yo avista

Koul hiel immaisen vaiheen sucrittaminen kestad nein 18 viikkoa sisaltaen
Vuoronjohtamisen peruskurssin ja Asial isen | isen var ik Suoritusaika riippuu
leuitenkin Ea...._oa_g :.umam& $_& an_&ms kkokokelaan ja val jan si isuuds

Suurin osa koul j an | i iksi nor lien tyowuorojen alkana
J& kaikki oppiminen B_-w._FE tydzjalla.

Vuoronjoh isen koulutusohjel teingn vaihe on a__._ea___u!w:.__uma __n:.ur:_.um_:.m osallistuminen,
Vuoranjoh ille tulee osall 5.8 kuuk J

varmennuksen jalkeen.

ENSIMMAINEN ASKEL - on oikean wuoropaallikkdkokelsan valinta valintaprosessin avulle
Vuoropadllixin valinta- ja ion kaltainen kuin an valinta- ja

koulutusprosessi. Prosessiin kuuluy, etta hakija hakee ensin vuoropaallikon paikkaa, sen jalkeen
hanta _.mm«_m_mﬁg.u _o_._.._a. hanen soveltuvuuttazn vuoropaalliktks: arvioidaan seuraamalla

hanen tyosk P in aikana koul tai ravil allikke varmistaa, etta
hakija tayttas Kaikii vaatimu! t, jotta Liydetaan parhai sasllikéksi sopiva henkild, Lisaksi
? A Lil kasityk ksista 13 hakijan

! sekd auttas vuoropasliiken roolin ar T

pan akaise

,__D_Zmz .memr

{_hni. . £ kenht 4 Nﬁi 1ahk el i iall 1ok %b—.—

lapi Vuor joh hjel vaihaita, ja osion jatkeen s._na_uuu—:__g_sxnﬁunuu:.
suori itelman val kanssa.

j aluksi ¢=eaumw=§=m=mao_§_ﬁ= E_S F__mWE gsaamisen

jien koul el seki i ruuan E:.m_.:m.s.__om.. ] _:_u.m.._.mm_.. liittyvista
lintakysymyksista. O isen kar avulla var vuoropaallikkokokel
per berly Kulmakivists; iaad . ilsteydests fa hatlas

Niilla jotka ajattelevat

TIETAVANSA KAIKEN
on eniten opittavaa.

E. Carter

70



20

- Dsio kasittelee vuoropaallikon roolia ja sen vakutusta yntyksen brandin,
Osiossa purevdutaan mm. McDonald'sin arvoihin ja visioon, johtajan vaikutuspiirin, yrityksen strategiaan,
r j hjelman [ROIP] 2N sekd as yytyviisyyden m aan ja
kehittamiseen.

= om.umvm ...u.eczsmﬁmz Houluttajien koulutusohelmassa hankittua osaamista. Osiossa
l taa, positivisen ia _d».w,:ms._. palautteen antoa, kunnioituksen

pojen hy sta, q ja lopuksi tutustutaan

lapi ja har)
ja _co:w_j.._xum: ansaitsemista, erilaisten jchtam
McDonaldsin henkildstokaytantdihin

- Dsigssa harjeitellaan itsendista aluevastuula, Perehdytdan aluevasiaavan merkitykseen ja
vastuisiin, kuten vucrosuunnitteluun, paatoksentekoprosessiin seka tuotanto- ja patvelualueen johtamiseen

- Dsiossa p ytddn vuoroa edeltdviin Loi iteisiin, vuoros itteluun, LPS-
ravintolakierroksan mco._EB_mmS VUOrOnVarmist _._m:m_emz hyadyntamiseen, priorisointiluckkin,
tyantekijoiden sijoitteluun seka vuoron tavoitteiden asettamiseen.

Osiossa harjoitellaan _.w‘__.;a_ma_»_._d_anm_._ telemista, tarkkailuasemasta johtamista ja

vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa, seka p y
turvallisuuskaytantathin,

ht aranalueisiin ja ravintel

- Dsiossa ___:cm_.:mm_._ .._:ad_.Cm_.:u:.,@.._._ analyysiin, rahan kasittelyyn ja pankkitalletusten
tekemiseen, inventaarion h salka ty jjen kontrollomtin.

Osaamisen kartoitus 2. on eLearning monivalintatesti, joka sisaltad kysymyksid aiempiin meduuleihin
Liittyen. Kartoituksen lapaisemiseen vaaditaan 30% oikeita vastauksia,

- Dsiossa syvennetddn Kouluttajien koulutusohjelmaan kuuluvaa Ruuanturvallisuus
taso 1:5t4. Tutustutaan bakteereihin, jotka voivat alheuttaa :._._uz _u__mms__ca_ﬂmx onaj,._._ﬁ}um
Perehdytaan kontaminaation ennaltaeh ks seen henkilokohtaisen h pid
seka tuholaisten torjunnan avulla, Pohditaan miten tulee kasitella E.._m_.m_.__n_.s__:m_m Efm::mm:
toimitusketiuun seka ravintalassa tapahtuvaan cikeaan varastointin.

Edella mainituista csioista Ruvanturvallisuus taso 2 koostuu kuudesta eLearning-moduulista ja loppulestists
eika sithen —u_ﬁw erillisia Hvér__.-m_._ tehtavia. Kaikissa muissa osinissa m_la_._._.-ﬂnsn_ﬂﬂ_.-r__._ tulee suorittaa
ensimmaisena ja vasta sen jalkeen siirty tyokirian tehtaviin,

Kun vuoropadllikkokokelas on sucrittanut ravintolassa tyokirjan harjoitukset ja kaikki tarvittavat eLearning-
osiot, tulee hanen osallistua nelipavaiselle Vuoronjohtamisen peruskurssille. Peruskurssilla syvennetaan
valmennusprosessin aikana syntynytta csaamista.

Kurssille osallistuminen adellyttas kalkkien ko _.:_]_.:._1_3..._._ mukaisten alearning-modu
suorittamista, keko Yuoranj Gkirg ¥ yityd suoritusia sekd laadukkaasti tehtyd
Asiakaslahtdinen johtaminen -opast

Varmennuksen avulla mitataan sita, miten vuorof pystyy so
taitoja kaytantdon. Yarmennus suoritetaan kokonasuudessaan yhden vuoron aikana, ja sen w;:.:..
tarkkaillzan vuoropaallikon tehtavassa tarkaita taitoja, Varmennus suoritetaan Vucronjohtamisen
peruskurssin jalkeen, ennen itsendiseen vuorovastuuseen siirtymista. Varmennus tulee uusia
vunsittain. Vasta varmennettu vuoropaallikkitkokelas voi toimia vuorovastaavana ja johtaa itsenaisest:
vuoraja. Vuorcpaallikkikokelas foimn apulaisvuoropaallikon tittelilia ennen Vuoronjohtamisen
jatkokurssia. Vuoronjohtamisen jatkokurssin jalkeen apulaisvuoropasllikko nimitetadn
vuoropadllikoksi

Hurssille tulee osallistua viime staan kahdeksan kuukauden
kuluttua Yuoronjchtamisen peruskurssista. Kurssilla syvennetaan
koulutusohjelman ja itsenaisen vuoronjohtamisen aikana opittuja
faitoja. Taman lisaksi osallistujien ymmarrys tuloksellisuudesta
@ heidan vastuustaan ravintelan lnketoiminnan kannatiavuudesta
kasvaa merkittavasti

Yuoronjohtamisen jatkokurssille osallistuminen edellyttaa
hyvassytysti suoritetiua Asiakaslahtdisen johtamisen varmennusia
saka Kannattava vuorenjohtaminen eLearning-moduulia.
Vueronjohtamisen jatkokurssin jalkeen vuorcpaallikks sirtyy
Esimirsten koulutusahjelmaan. Esimiesten koulutusohjelman
paaperiaatteena on vastuunottaminen ROIP-jarjestelman
a_.:w_l__mmmrw siten kun seon yksilan tyotehtavien ja ravintolan
Llista. Yk |&rjestelmien suositelt
koulutusohelman alla,

tarp

ON AUTTAA MUITA

saavuttamaanparempiatuloksia
KUIN MIHIN HE
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Tuo esiin omia ajatuksia ja nakemyksia selvasti, tiviisti ja oikea-aikaisesti,

Kuunteles tehokkaasti ja hallitsee taidon tehda tismentavia kysymyhksia
ymmirtaakseen muiden nakemykset ja wnnistaakseen ongelmat nakemysten takana.
Asetlaa viestil positiivisesti sanallisen ja sanatioman viestinndn kautla.
Puuttuu ristiriitoihin ja ratkaisee ne suoraan jar y
tosiseikkoihin ihmistan sijasta.

Viestii tybroolinga mukaisest r

gelmiin ja

etta naytida ulospain itsevarmalta ja positiviselia,

Ennakoi asiakkaiden tarpeita ja omaa kyvyn ratkaista ongalmia etukitaen.
Antaa palautetta tehokk iosana tydntekijoiden tybsuorituksen johtamista.
Varmistaa, etta suorat alaiset keskiltyvat vastaamaan aslakkaiden tarpeisiin ja
asattavat ne ensisijaiseksi taiminnassaan,

Johtaa muutosta,

y alastaa vallitsevat olosuhteet ja esittaa tarvittaessa kehitysideoita
Mukautuu nopeasti ja tehokkaast tuviin prior |a pystyy
kaikessa viestinnassaan yhdessa sowittujen asioiden takana vaikka olisi niista
erimielta
On muuteksen puclestapu

|2 ja vie muutoksia lipi vaikka kehtaa vastanintaa

Osaa jehtajan vaik iirin=k ptin ja toimii sen mukaisesti

Tunnistaa suoren alaisten suorituskyvyn vahvuuksia ja mahdellisuuksia ja puuttuu
niihin tarkoituksenmulkaisesti

Hallitsee Ravintolatydntekijdiden- 2 Kouluttajien koulutusohjelmien sisalldt j2
hyddyntda niden tydkaluja ja materiaalzja tehokkaasti.

Ymmartaa, ettd onnistuakseen vuoropaallikon roclissa, taytyy henkilostén ennistua
£NSIN 0Massa tydssaan,

Asettaa ravintolan Lilkatoimintaa fukevia tavoitteita jokaisessa tydvuorossaan
Dhjaa muits osoittaen heille heidan tybnsa laajemman tarkoituksen ja merkatyksen,
Osoittaa toiminnallaan ymmartavansa oman roolinsa osana kokonaisuutta.

Asettaa suoritusstandardeja, jotka maarittelevat selvat odotukset itselle ja muille.
Seuraa muiden edistymista ja uudelleenchjaa torminteja, kun tavoittest muuttuvat,
niitd ei saavuteta tai ne eivat ole enzé ajankohtaisia.

Tunnistaa tavoitteidan saavuttamiseksi tarvittavat toimet ja kehitystarpest

Analysoi ja keraa aktiivisesti tietoa tavoitteisiin paasystd ja reagoi poikkeamiin
valittamasti, jotta tavoitteet saavutettaisiin

Priorisol ja ymmartaa mika on tarkeaa. Nakee ylimzaaraista vaivaza kaikkein
tarkeimpien tai vaikeid hta suorttamiseksi tarvittaessa,

Dmalla toi Llaan poistaa itteiden s amisen tiells olevat esteet.

1 len saavut ksi tarvittavat resurssit [esimerkiksi budjetti- ja

henkilgstoresurssit].

Esimies ei ainoastaan

Han on viesti itse

Warren G, Bernis
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Esimiesten
koulutus-

ohjelma

%_._E_maé_za_.p_uﬁ_._._xaz iazx__sém

Apula apa Be tehta qu.._wm toa,

1 : h i beaal

koisill L il rtolapaallikontul
kaikkia osa-. m_.cm..m :.z._ etta hanen jot tybvuorossa
E_.uxmm_ kkacen

qé.émé,.m._

Tyon toissijainen tarkoitus on rekrytoida, johtaa ja kehittad ravintolan
henkilistds, jolta he pystyisivat loteuttamaarn erinomaista LPS -tasca,
kasvat ﬁ_._..um_.. myyntid seka _Sa._azo_jmm: _..._E_u tuloksen a_“:_._..n_ﬂ.mmrm_

Apula paallikan avainasiakk. Auvat ravintolan ty ijat,
esimiehe! ja asiakkaal.

hmiset

Dsoittaa ja vahwistaa perusihmissuhde- vuorovaikutus- ja seurantataitoja seka

McDonala's-ketjun henkilostokaytantoja, jotka ovat tyontekijoiden ja muiden esi t
tyhin sitoutumisen m;m:w.:?.
Toteuttaa jatyyty Y kimuk pohjalta tehtyd toimintasuunnitelmaa.

henkiltsts

Tuntee, toteuttaa, | ja valvoo
tydturvallisuuteen Littyvia menetelmia.
Dsallistuu rekrytointiprosessiin ja kouluttaa :&...m_:_n_.m .,_._o.:mm ..,:.:.__mr pits

&jd, Lakeja ja

toimimaan parhaalla mahd lla tavalla asiakastyytyvaicyy dist, .

Hall J& johtaa ¢ len ja kehittamista s koulutusta, ja
Kiiyttaa asi kaisia koulutusvalineita

Valmistelee ja pitad henkilok ! itellut kehityskeskustelut suunnitellusti.

Pitas ylla raaka iin, valmiisiin tuotteisiin, palveluncpeuteen je -lzatuun, seka
teyteen [a hyg Luttywia t POy

: yytyvaisyy imuksaen pohjalta laadittua toimintasuunnitelmaa, ja

saanndllisest den kanssa.

Johtza hyvin valmisteltuja vuoroja nayttaen es 5.512 & muille esimiehille.

Tuntee ja kayttad kaikkia joh kaluja tehokk

Tukee ja noudattaa ketjun ja ravintelan markkinaintisuunnitelmia ja ohjeita myynnin

maksimoimiseksi.

Pyrkii systemaattisesti rakentamaan ravintolan ja ketjun Liketoimintaa kakissa

vuoroissaan.

Johtaa muutosta

Turvallisuus ja hygienia

(e )
~
=
L
=
=
[ e ]
T
=
oF
o=
(Jp]
<T
L
e |
[ o= B
<T

ja halli i i kaikkia ruuan turvallisuutesn ja
hygieniaan liittyvia ohjeita ja _ﬁsuw..,a_u.
Varmistuu siita, ettd kaikkia turvallisuustcimenpiteita noudatetaan,
Suorittaa ja valvoo paivittdisia / viikoittaisia [ kuuk taisia k [ hitavi

Tuottavuus
*  Kontrol

i ruokakustannuksia, tyovoimakuluja, havikkia ja kassavirtaa.
= Kontrolloi hanen vastuulleen annettuja tuleslaskelman kulueria,
* Valmistaa ja tekee seurantaa tuottavuuteen Liittyvistd toimintasuunn itelm

Hallinto

*  Varmistuu siita, etta tarvittavat paittaiset dokumentoinnit tulee hoidattua,

* Kayttaa asiaan via rahal 1 turvall Ja varmist Imia.
* Pitaaylla ravintolan ymparistoa, mm. rakennJs, laitteisto, istutuksat jne.

*  Tekee hanelle kuuluvat paivittaiset seka vikoittaiset ta kuukausittziset hallinnolliset tehtavat,

ESIMIESTEN KOULUTUSOHJELMA

Esimiesten koulutusehjelman taveite on antaa kokeneelle esimiehelle tarvittava osaaminen
aikaisesti, jotta hin pystyy suoriutumaan laadukkaasti hallinnollisista jarjestelmavastuista, ja kehittsa
esimichen jontamistaitoja.

_Ao_.m..mm_._ esimishen :_o on Eaaz_o:-m_.:.mm: lisaksi kahittaa ravintolan foimintaa entisastaan.

koul ten jar) Amien ja osa-alueiden johtamiseen seka
| han henkilikoh
Esimiesten koul o_.__._..__»mmm ravintolat; jen keh hjelman [ROIF] kanssa ja
mu« .Wm k waista lahestymistapaa yr i wan jok tarvitt osaamiseen
Koulutusta jarjeste aina silloin, kun se on yxsildn tydtahtavien kannalta
.m_.umu_.—_zm Nain opitiua voidaan valittemasti | ¥ tyopaikall

Esimiehen edetessa urallaan, han kdy yksitellzn lapi kaikki ROIP-jarjestelmat. Jokaisen jarjestelman
kohdalla han alcittaa @arjestelmaa koskevien tietcjen kartutiamisesta ja ottaa lopulta itsend:sen vastuun
jerjestelman johtamisesta raviniclassa.

Koulutusonjelman suorittaminen kestaa noin puolitoista vuotta, mukaan lukian Tehokas jehtaminen
-kurssin, seka Henkilostékaytanndt- ja Kannattava liketaiminta -koulutuspaivat Suoritusaixa riippuu
kuitenkin tyovuorojen maarasta, esimiehen ja valmentajan sitoutuneisuudesta seka ravintolan tarpeista.

ENSIMMAINEN ASKEL - on siirtyminen johlamaan yksittaisia ravintolajarjestel

Yheittaicet jarjestelmat - Koulutusohjelman tassa vaiheessa tulee osallistujan keskittya ravintolassa
sauraavien jarjestelmien johtamiseen:

1. Palvelu

i

2. Tuatanto
3. Ruvanturvallisuus
4. Suunniteltu huolto ja kunnossapite

Jarjestelmien suoritusjarjestys maaraytyy esimiehen ja ravintolan tarpeiden pohjalta.

TOINEN ASKEL - on osallistuminen Tehokas johtaminen -kurssille,

Hurssilla syvennytaan kehittamaan lehokkaan johtajan taitoja. Pureudutaan ajanhallintaan ja sen
tehostamiseen seka oman vaikuttavuuden Lisaamiseen tyoroolissa. Ravintclapaivan aikana harjoitellaan
|@ syvennetaan osaamista kaytanndn tyon avulla.

Kurssiosallist delly hi kahta asianmukaisesti tehtya jarjestelmakirjaa.
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Koulutus on
AV AIN

osaamiseen.

KOLMAS ASKEL - on haastavampien jdrjestelmien johtaminen ja siirtyminen johtamaan muit
vuoropddllikaitad.

Houl hjelman t3sss vaiheessa tules asallistujan keskittyd ravintolassa seuraavien jarjestelmien
Jehtamiseen

1. Vuoronjohtaminen

2. Tyosuojely ja Turvallisuus
3. Sisdinen kommunikaatio
& Koulutus

ehen |a ravintolan tarpeiden p

Jarjestelmien suoritusjdr jestys maardylyy e
NELJAS ASKEL - on osallistuminen Henkiléstékaytannst -koulutuspsviin

Koulutuspdivassa perehdytaan McDonald ‘sin henkildstékaytantdihin (mm. rexrytointi-, perehdytys-
ehityskeskusteluprosessit]

Houlutusohjelman tassa vaiheessa tulee asallistujan keskittya ravintelassa seuraavan jarjesteiman
Jehtamiseen

1 Henkildstakaytannd

VIIDES ASKEL - on osallistuminen Kannattava liketoiminta -koulutuspaivaan

Houlutukseen osallistumisen edellytys on Hannattava liketciminta -eLearning-moduulin suoritus.
Houlutuspiivissd perehdytidn Kannattavaan liiketoiminnan johtamiseen McDonald "s-ravintolassa,
Hurssin jalkitehtavana csallistuja syventaa osaamista kurssilta saadun jalkitehtavan avulla,

)

tissh vaiheessa tulee csallistujan keskittyd ravintolassa sauraavien jirjestelmien

2 Vuorolistasuunnittelu

Erillisend vastuualueenra valmennettava perehtyy myds kannattavan Liketci
kaou

KUUDES ASKEL - on cikean apulaisravintolapaallikkokckelaan

Apulaizravintalapazllikgn valintaprosess on samankaltainen kuin vuoropdallikbn valimaprosessi
Prosessiin kuuluu, et1a hzkija ensin hakee avoinna olevaa apulaisravintolapadlliudn paikkaa. Taman
Jalkeen ravintolapdallikkd seuloo hakijoiden joukosta valintakriteerit tavttaviat hakijat. Seuraavaksi
ravintolapaallikkd ehdottaa sopivia hakijoita kenttapaallikélle, joka seuraa hakijoiden tybskentelyd ennalta
Iimaittamattomanz aikana ynden tydvuoron aikana. Seurannan perusteells kenttapaslliuad haastatieles
tehtdviidn sopivimmat hakijat. Haastattelun jalkeen kenttapaallikks ja ravintolapadllikke yhdessa
valitsevat tehtavian sopivimman henkilon, jonka jAlkeen apulaisravintolapaallikhikokelaalle tehd3sn
nenkildkohtzinen kehittymissuunnitelma.

alinta valintaprosessin avulla
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APULAISRAVINTOLAPAALLIKKD

AVOIN JA TEHOKAS KOMMUNIKOINTI

+  Viestii kaksisuuntaisesti. Valittaa tietoja ja ideoita Ikeasti ja oik L 1
*  Tuoesiin omia ajatuksia ja ndkemyksia selvas isti ja o__.z.s__.m.mn...:

= * Huuntelee ja tekee tismentavia kysymyksia ymmartadkseen muiden nakemykset ja
=) L ongelmat nak 1 takana.
== *+ Osoittaa kemmunikoinni
- ——3 . Rohkai mi
M nakemysten vastaisia,
€/ ASIAKKAASEEN KESKITTYMINEN
O+ Pyrdiitoimittamaan laadukkaita tuotteita ja eri ista p i ja
asizkkaiden an_o.cxmn. ylittavalla tavalla,
= Ennakoi asi kysymyhsiz @ tekee aloiteit istak gel
ennaltaehkiisevast.
o Kayttaa tilaisuuden antaa pal palvelun j tuotteiden p ksi

*  Varmistaa, ettd suorat alaisat k vastaamaan asi iden tarpeisiin,

JOH ._.b._r_cm MUUTTUVISSA TILANTEISSA

= T asiakkaids yontekijaiden ja jarjestelman muuttuvat tarpeet ja osoittaa
i ik o / L
Lue _nnn_ﬁ ja an_ﬂ_ﬁ kaytantdja sekar L ettd muussa t
Mulk peastija ke muuttuviin prioriteetteihin

On i puclastar javie L

Parantaa j i pr ja ja tuloksia b
Tukee muita muutostilanteissa

_m_u_ ﬁ:xm kohtzakin muutesvastarintza.
lla vanhaja j k

HENKILOSTON TAITOJEN KEHITTAMINEN JA HYODYNTAMINEN

*  Hehittaa ravintolan _.ﬁ_.__.._.c«”o: _mw?.w ﬂm.aw:m parhaita lahjakkuuksia, luomalla
kehitys- ja [+ a saavutuksisia seka rohkaisemalla
erilaisia ajatuksia 8 :m_.n_._.:_a_m

*  Etsii aktiivisesti tilaisuuksia opastaa ja kehiltda muita.

* Tunnistaa suorien alaisten a.._a.._:._w_.wé: ongelmia ja ryhtyy ratkaisemaan nita

+  Tekee palkh ja ylernyspaatoksia ja/tai ituksia ihmisten kyxyjen ja
____,n_c__._,i-ﬂmam_nm: wm_...u_._nm__m

*  Nauttii muiden merki jaftai palkitse niistd.

= Ymmartaa ja auttaa muita ymmartamadn erilaisten yksiliden merkityksen arvokkaana
osana henkildstoa

STRATEGIAN MUKAINEN TOIMINTA

= Ottaa toimi aan ja paaltksissdan huomioon nidden sopivuuden McDonald's-ketjun
visioon, strategiaan ja annettuthin tavoitteisin,

*  (Ohjaa muitz osoittaen heille heidan tyonsa lasjemman tarkeituksen ja merkityksen.

*  (soittaa ymmartavansa, miten oman ravintolan suoritus vaikuttaa McDonald s-ketjun

yleise
+ Otiaa h myos pitkan akavalin toimintasuunnitelmat.
+ HKehittaa ja tukee L Jotta ne toteutuvat ajallaan ja tavaitteidan
mukaisesti.

+ (Dsoittaa ymmartavansa oman realinsa osana kokonaisuutta.

TIMITYOSKENTELYN HYODYNTAMINEN TAVOITTEIDEN SAAVUTTAMISEKSI

Tyosk lea timin
Sé.:m_m._: omien a_.__n_.ue u__mw__w

¥ muidan kanssa ja on sitoutunut tiimin yh

L a hyfidyntaa tiimin sisaista er

. en idecita ja ehdotuksia,

. ikka ne poikkeaisivat omasta nakok

. jasenen p ja yksilallisyy -

. an muiden vahvuuksia ja kok tehokh yhteisty

. it __.:m._.u:.u..umm..n suoraan [a rak i keskitty imiin ja tosiseikkoihi
ihmisten sijasta,

IHMISTEN KAUTTA JOHTAMINEN

= Vaikutiaa myénteisests muihin ja tekee 4=_o.u.w¢.m tavoilla. jotka innostavat muita ryhtymaan
.E__.: n _E_z._ i} _.mw tymist:

.

. keista si L muut.

.

*  Yrittaa yhdessa muiden kanssa tunni imi esteita ja mahdollisia ratkasuja,

TAVDITTEELLINEN TOIMINTA

= Pyrkii tinkimdttdmasti tavoitteiden saawn i ja jatkuvaan liketoiminnan kasvuun sekd

yllapitad samallz tiukkeja ja rehel dan vaatimuksia.
Asettaa suoritusstandardeja, jotka Eum::o_m._w. selvat odotukset itselle ja muille.

Seuraa muiden edistymists a uudel hjaa . kun i muuttuvat, niita ei
mmm.._._ﬁm tai ne mz& ole enaa m&m_.__.s_ﬁ_«_n

saavutl ksi tarvittaval toimet.
Xm_.mm bt itietaa ittaisiin paasysta ja reagoi poikk invalittomasti jotta tavoittest
saavutetia
Nikee ylimaaraista vaivaa kaikkein tarkeimpien tai vai ien suor

tw..r: oiw:m _a._._a_::ozum.. _va_msaww_._ 83_—3.&: saavuttamisen tiella olevat esteet
iden saavuttami t: resurssit [esimerkiks budjetti- &

henkilgstaresurs:
Moudattaa kaikkia McDonald'sin toimintatapeja.

Jos :.am_m___.m_.ﬂ. _.Ez zp:»z éazm_ ET KOSKAAN zmzmm.:.

JA >mm.ﬁ>._. bm_bxx?pz _.....qcm_._b.r_..m

tulet menestymaan.

Hay Kroc

29
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RAVINTOLAPAALLIKGN TYGNKUVAUS

mm<m=.—°—m.- Q—.— nc —._ xmsio_.munw .x.& ﬁmﬁm ravintolan toiminnasta, asiakas- _w

koulutus-
ohjelma

idesta ja
en ﬁm _._.o_:._m on rekryteida, johtaa _.w _ﬁ_..ﬁmw. ..wi..na_w:

aan _EE_m «.

ravi tydntekijat,

hmiser

*  Osoittaa javahwi per issuhde- vuorovail Jjaseur iloja seka

McDonald's-ketjun __a__s;uﬂe_ﬁﬁuvg_n Jotka ovat tyontekijoiden ja muiden

tyohon m_s_._.c_.:_«@: wn_m__,.&a )

= Kehittaa tystyytyva pohjalta jonka tarkeitus on
lisata rydntekijdidan w:e_.:_..n.__mi McDonald's-ketjuun seka parantaa tybtyytyvaisyyta.
MNoud ja tekas telman etenemisesta.

= Tuntee, Javalvoo o
a_o:.__dm:ﬁr...mm: Liittyvia menetelmia,

*  Rekrytor, valitsee ja kouluttaa optimaatisen maaran tyontel

tja. lake@ @

heita toimi parhazlla dollisella tavalla asiakastyytyvaisyy
. | ja johtaa henkildstin ja esimiesten kehittamista ja _.o_.,.LESm
= Val lee ja pitad henkilostolle ilellut kehityskesk | 1L
. 5 iltelee ja toteults imieskokoukset, b ntak b ja muut
. henkilokunnzan tapahtumat.
Aslakaskokamus ja myynnin kasvattaminen
* Pitadylla _J.._... ineisiin, val t isiin, | ja -laat seha
teyteen ja hyg liittywia PO}
*  Toimii b poj usessa koke h
. 1 nnc i asi iden ja henkila kanssa ker palautetta,

RAVINTOLAPAALLIKKO

*  Toimii vaoronjohtamisen roolimall

_..Emm mmc_u_.._Nm __n varmistu, et: A kaikki ravintolan esimiahet johtavat

) ja tehokk

*  Tukee ja ketjun ja lan mar Lmia myy
maksimoimiseksi.

*  Valmistelee ja vastaa oman r
esimiehensa kanssa.

*  Pyrkii systemaattisesti ravi ja ketjun Li

* Johtaa muutosta,

paikallismarkki i itelmasta yhdessa

Turvallisuus ja hygienia

. ja hallinnei kai i kaikkia rusan turvallisuutesn ja
iittyvia ohjeita ja kaytantoja,

. siita, efta kaikkia tur i P

*  Suorittaa ja valvoo paivittaisia [ viikoi iaf ittalsia pil

Tuottavuus

*  Kontrollol kuluja, maksimoi myynnin ja optimoi L d

*  Asettaa ravintolan vuosi- & ittaiset Jja tekee seurantaa nilden toteutumisesta,
. Liittyvat i it t ja tekee niiden isesta,
*  Varmisluu siila, eltd ravintolan tarvittavat dok innit wlee hoid

*  Kayttas asisankuuluvia rahalii turvalli javarmi i

» Pitas ylla ravintolan ympéristds, mm. rakennus, laitteisto, istutukset jne.

*  Tekee hanelle kuuluvat paivittaiset sekd viikoittaiset tai kuukausittaiset hallinnolliset tehtavat.

RAVINTOLAJOHDON KOULUTUSOHJELMA

xw:.

remmat koulutusahjelmat tulee olla suaritettuna ennen kuin on mahd,

lajohdon koulutusohiel lok koulutusohjel -
maan T 1 aina

dalli

osallistua

xE—cho_.:m—_._..m: pealle, &afzwm: o uu_:..__m tietojs ja _m_..o__w Jotts valmennettava saavuttaa

tarvittavan .on jelma cltava suoritettu asianmukaisesti.

hjelman tavoite on antaa esimiehelle tarvittava osaaminen oikea-

m_xunmnﬁz Jotta han _uﬁ_x__mcc_ Laad sk h |2 kehittaa itsedan
tehokkaammaksi johtajaksi.
Koul jel suori i kestaa noin vuoden, mukaan lukien Restaurant Leadership

Praclices ja mcv_zuw« Leader
han ja val itout seka tarpeista.

Praclices =kurssit ja TES-koulutuspaivan, Sucritusaika riippuu

ENSIMMAINEN ASKEL - on oikean ravintolapaillikkikokelaan valinta valintaprosessin avuila.

Ravintol ikidn vali ion kaltai kuin apulaisravintolapaillikan valintaprosessi.

vamnmw:: .:.EE.._ m_pm :nw__w ensin hakee w._._“___.__..m elevaa ravintolapaallikin paikkaa. Taman

__m:Sm_._ § seuloo hakijoid iteerit tayttavat hakijat ja seuraa :n.nm_._
i m.._._n_z_ iLmei wurn__n kahden byt aikana. oer

xm..:mwum ry.. sopivia hakijoita esimiehelleen, joka hakijat. H

jElkeen k allikke ja h a yh 4 vali htavasn sopivimman henkildn, jonka

j&lkeen »lapaillikkikokelaalle tehdasn henkilakeh ket i ja han aloittaa

> Y d

TOINEN hm._am_u - on Vuerovaikutustaidot eLearning-moduulin suarittaminen

Moduuli kasittel hokk Bm_._._aa_mRn_..w_o_.;nﬁ:ﬁ_x.:..mu_.
rjoi avulla sy aa L BTi 053~ m_:

o P

osal
Eorn_ ouu,:u::m videci ennalta annetun a i gl

Moduulin
ityksen ja 12k 3 sen b tolle palautekeskustelua varten,

3
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KOLMAS ASKEL - on os:

Kurssi jarjestetddn Tukholmassa, Ruotsin McDonald's-ketjun paa yhteyds sijaits Mclonald's
Business Schoolin tiloissa. Kouluttajal tulevat Ruotsin r_n_ua.a_.a sin roE:Enonw ,c:a ja kurssi on englannin
kielinen. Viisipdiviiselld kurssilla keskityldan joh ihin, r: kehittd 1a
Liimin rakentamiseen, Lisdksi rE. 5 :.u —n:a....__._ erilaisia ko disid, wiminnallisia harjoituksia liitlyen
ongel kaisup iin, kniikoihin ja tyGilmapiirin re_.__:m_:_w»o_._ Kurssilaisel myds oppivat,
kuinka heidan omat § b ik kokor lan ja loisaalta koko ketjun toimintaan ja bréand
uskottavuutean, x:nnn___._ jalkeen 2&_ n__:_,.. omaa menestyksekkddssd ravintol b 554 tarvittavan
saamisen. Kurssiosall y E n Koult hjelman b SUOf) 3
Koulutusoh tassd tulee osallist kaskittya r seuraavan jarjestelman

johtamiseen:
1. Luketarrminnan suunnittelu

NELJAS ASKEL 1 TES-ke

Piiviin aikana kasitellddn tydsuhleeseen Littyvia asioila tyiinantajan ndkékulmasta. Luenneilsijana toim
Matkailu- ja ravintolapalvelut MaRa Ry:n lakimies,

H tassi vatheessa tules osallist
Johlamises

keskittya r A selraavan

1. Henkilostokaytannot 2

VIIDES ASKEL - on [ el ! su .
Moduuli val tseddn, ra L a ja maaargar eri tilanteissa.
Maduulin _ummzmoxn_ n._.m:_ﬂc_m videoi ennalta annetun tehtavanannon mukaisen englanninkielisen esityksen
ja laheltas sen koul tolle palautekeskustelua varten.

KUUDES ASKEL inen E
Kurssi an tarkoitettu & kk ravintolag i tornineille henkil
BLP-kurssi jdrjestetdan Lontoossa, Englannin McDonald's-ketjun
Hamburger Universityn tiloissa, Kouluttajat tulevat Englannin McDonald'sin koulutusosastolta ja kurssi on
englanmn kielinen,

zn.:uu:._m. en kurscin ydin en kaksipdiviinen Business tr.._.._..._._n Fundamentals Eo_.xw_..ou __u_a Z:ouu

E kil 1 det kehitlda ravintelans
pi erilaisia tydpajoja, jotka auttaval tuomaan McDonald'sin arvol ..._._:._

jalkeen esimichilla on osaamsita, joka auttaa heita tulemaan par
_ loksell

Kir
varten on

5L

£ . Lisdks kurssia
esitys, atheesta Pr ting Mclonald's to the Community,
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m

t
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RAVINTOLAPAALLIKKD

OSAAMINEN

AVOIN JA TEHOKAS KOMMUNIKDINTI

+ (Osoittaa vahvoja kak
selkeastija cikea-akaisesti

*  Ottaa viestinnassa huomioon yksildiden valiset erot ja muiden ihmisten nakakulmat

*  Tuo esiin omia ajatuksia ja nakemyksia selvas! oikea-aikaisesti.

*  Huuntelee ja tekee tasmentdvia kysymyksid ymmaridakseen muiden nrdkemykset ja
tunnistaakseen e..um—_.:..z nakemysten takana.

+  Osoittaa komm hankilakohtai

* Rohkaisee muita ilmaisemaan miel
nakemysten vastaisia.

ntaisia viestintatait:

Valittaa tietoja ja idecita avoimest),

ASIAKKAASEEN KESKITTYMINEN

= Pyrkii toimi [ kkaita tuotteita ja en ista palvelua sisaisten ja ulk
asiakkaiden auu.cxun_ ylittavalla tavalla.

* Ennakoi . ysymyksia & tekee aloitterta ratkaistal gel
ennaltaehkaisevast|,

+  Kiyt1ad tilaisuuden antaa pal palvelun ja iden p hsi

*  Varmistaa, ettd suorat alaisat ittyvat vastaamaan asi iden tarpeisiin,

JOHTAJUUS MUUTTUVISSA TILANTEISSA

+  Tunni: kkeaids yontekiaiden ja jarjestelman muuttuvat tarpeet ja osoiltaa
i b : 4 i
+  Luoidecita ja parhaita kaytantt)d sekar L ettd muussa org
= Muk peasti ja tehok ttuviin prioriteetteihin
« 0On | I ‘. javie ksi _..m_u_:m:.xm kohtaakin muutosvast. __.._mm
= Parantaa jath ja ja tuloksia ky L lia vanhoja johtopaatol
« Tukee muita muutostilanieissa

HENKILOSTON TAITDJEN KEHITTAMINEN JA HYODYNTAMINEN

*  HKehittaa ravintolan henkilosto ista etsimalla parhaita lahjakkuul luomalla

kehitys- ja b hdellisuuksia, palkit Ila saavutuksista sekd rohkaisemalla
1a ajatuksia j@ nakemyksa

. i aktivisesti tilaisuuksia opastaa ja kehittad muita.

*  Tunnistaa suorien alaisten m.._e..s_._uxiv.: a ia ja ryhtyy ratkai niita

+  Tekee palkh jayl i jaftai ituksia ihmisten kyiyjen ja
_.__.n_n_s..n.msnum_um: vn..__uin:._

*  Nauttii muiden merkitta ista jaftai palkitsee niista.

= Ymmartad itse ja auttaa muita ymmartamaan erilaisten yksildiden merkityksen
arvokkaana osana henkilostoz,

STRATEGIAN MUKAINEN TOIMINTA

. " hteaitotm {8 patbksissdin b
visioon, strategiaan ja annettuihin taveitteisiin,

+ Ohjaa muita osoittaen heille heidan tyansa laajemman tarkeituksen ja merkityksen.

* Osoittaa ymmartavansa, miten oman ravintolan suoritus vaikutiaa McDonald s-ketjun
yleisezn lilketoimintaan,

etta ne sopivat McDonald's-ketjun

. 95- pé ttdisessd toiminnassaan huomioon mybs pitkan akavali mat.
. ja lukee i ia, joita ne toleutuvat ajallaan ja ,ms___._m_n_w_._
mukaisesti,

+ Dsoittaa ymmartavansa oman reolinsa osana kokonaisuutta,

THMITYOSKENTELYN HYODYNTAMINEN TAVDITTEIDEN SAAVUTTAMISEKS]

HMISTEN KAUTTA JOHTAMINEN

<m__..._§m myonteisesti muihin ja nmxmn «En.mc\os tavoilla. jotka innostavat muita
ian tol
w_..k_.ﬁﬁ_w muiden parha
Jakaa ja hyldyntaa tietoa ja
sitouttagkseen muut,
Suhtautuu omaan asemaansa ilsevarmasti ja innokkaasti.

Yrittaa yhdessd muiden kanssa tunnistaa toiminnan esteita ja mahdollisia

TAVOITTEELLINEN TDIMINTA

il

n | y ¥ muiden kanssa ja on sitoutunut timin

n__._ avoin muiden ajatuksille ja hyddyntaa tiimin sisaisti enlaisuutta tulosten
saavuttamiseksi.

Ruakkii ja hybdyntaa muicen idecita ja ehdotuksia,
Hyvaksyy tiimin pa3 a_GE vaikka na poil isivat omasta

amien etuj sijasta.

n jokai _mwm..m_.. jayks

J ilizyyden.

yhteistyon takaamisaksi tiimissa

ihmisia hyodyntamaan muiden vahvuuksia ja kokemusia tehokkaan

itothin ja ratkaisee ne suoraan ja rakentavasti keskittysn ongelmiin ja
n ihmisten sijasta

in jaftal
ksia E:S_ E__.___._..E
ksia ¢ imerkeista

kasvuun seka yllapitas lla tiukkoja puclisuuden ja rehellisyyden
veatimuksia.

Asettaa suoritusstandardeja, jotka maarittelevat uw?»— odotukset itselle [ muille.
mn..__.wn muiden Y
i el fu@c—_-ﬂm tal ne eivat ole enda N-m:xo—zﬂ.m_m.

ja jatkuvaan liiketo/minnan

dictwmi leenohi

L kun i muuttuvat,

saavutt; ksi tarvittavat toimet,

Ke raa aktivisestit

suoritlamiseksi.
Pyrkii omalla toiminnallaan poistamaan tavoitteidan saavuttamisen tiella olevat

paasysta ja reagol poikkeamiin valittomasti jotta

keimpien tai

henkiléstiresurssit).
Noudattaa kaikkia McDonald'sin toimintatapaoja.

i tarvittavat resurssit [esimerkics) budjetti- 2

MCDONALD'S YMMARTAA,
gmg x:::ma#nmm ja

8_:.& :axmammz_ w._a__nma

AINUTLAATUISEN. ——
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KURSSIESITTELY

ASIAKASKOKEMUS
Az shokesnus-buud tusps va on tarkeitetu er fute v tukan pedvelub mutta s g hyodyll oe ok benk lostulle

iketcim nnalle, Pava 5 35tEa
(E3ameEd L4k Uk tuo:tam sesta

Koul uspinen aikana syvennytadn er noma sen

iLksen ja sen merkityszen MeDonald
“arjoitukesa, ryhmat b g3 teanaa, joiden katta kehitetan b

KDULUTTAJAPAIVA

Kurssi cn tarko tett sille koobetajille ja se tulee kiyda ecana koslattalen koulutsohjelmca

Peavan kg bl 7 i aden edistEgEnE, adun, Al ja seka

A sekd el

i sl eyl A

Yueronjohtamisen peruskurssi 07 tarkoitetly woropsallikkokokelaila

Hurssilla syvennetaar esall stujan osaamista vuoropaallikan reolista ja siiben lirttywistz ecotuksista, vastiisa 3 teHtaasta, Furssille ulee
Jzallishya ennen itsendl sien visorovasLuseen Sirtymists,

K ikana swenytizn sekd sisalsten attd ulkoisten asiakka den asiakasizhtoiseen johtambszen. Kurssdla kastteltsan teimintakul ttuLfin
aravintolan turvallis sten jottamiste o kehittamists, perehdytian woropaalliken tehtev in & vastuisin ja har oiteflaen kisiteltya asioita
el 3 tuslaitoksen [ohtama

«iytarnozsa rav tolzpavan aikase. Lissksi karssin kuuloy Mz Denald’sin henkilostolle raa:aloity Hedsing
nsapukoed stus.

3 2sallistua sa kalkki tarvitinvat tedot @ tal Sot oikea-aikaisest toimiakseer menestyksehkaist v ornpaallikkona
“srai 1 ke 554

Kol ipevizella Vaorosgohtanisen jatkokorssila syvenny:aa7 kanaattavan ik orf 5a- i Dk cesten joh
weimisen j2 invastanisan <aLta @ oaitaan kehittamasn henkiloston tydsuor testa valentavan- ja ohisaven |oftamisza avulla. Kerssilla
tutusttaan Ravinta atoimirtojen kehittamisahjelmazn [ROIP| ja opatellaan hyadyntar nsana arqityotd. Ravin:olapanan aikana har oitellazn
isite. tyj1 osioit kiptinniss.

TEHOKAS JOHTAMINEN
Tehosas johtaminen -kurssi cn tarkoittty (o pitkaan vuoroa jobtaeslle ssemiehille.

Teho cas [ohtaminen -korssilla osal.ist 3 syventsd y ¥ [le2tai -t [ kehittaz omia johtamistzito san.
Jja herjoittelee anatys oriia vahuuk siaan ja mahds  ja velmistaa s.ur nitelman keh ta3¢zeen osaamistasn,
3 tutistotean myos @ anhal inaan merdtyks2en ja oman vakttauden yoro0.sta. lap: L | utellaan fa

21l hurssilla kisitsItyja asinits

HENKILOSTOKAYTANN

Aciybinmnista vastaey lle es miehi Lo

{oututuspeivan sikana tutustutzan McDonald " s- cegjun henklc:
avulla harjoiteliaan <aytarnossa rekrytoinnin, parehdytyksen [a tyosuontuksen jottamisen kaytn:oja.

iy hin ja . ighmithar oitusten

KANNATTAVA LIIKETOIMINTA
Canrattava i <etaimints -koulotuspsivd on takoitettn keki
{oululuksessa L lusttsan MeDeald s+

paikal izrarkkinoinnin avulla, tulastaske man
myds ceoe-es merkkien avulla tef i Tarjoitucsa,

ien johiimiren jo corna;tvuuden oag

RESTAURANT LEADERSHIP PRACTISES (RLP)
3. P-Kurssi o tarke tettu verkiloille, jicka ovat plan st ryirdssa ta juun s itvieet vastaine e onists raimt st
{ursailla kaskinysaan vahstariasn esallisigan johtamistaitcja ja niiden hyodyr tamista rsancolatoiminnan kehittamisessa. Usa«el s lla

{urssi on englanninkielinen ja
TES-KOULUTUS

Aoulutuspzivan akana kasiellaan yoshteeseer liittyvid lzki- |a tyoehtozspimusas o1t tyonastaan nakekulmasta. Luennartsijara timii
Viackailu- j3 ravintolapalvelst Maka ry:a lakimies,

TES-coulutus tlae cemsta s&nnillisin vailigjoin, jostavarmistutaan tiedcn jarkohtaisd sesta,

BUSINESS LEADERSHIP PRACTISES (BLP)

3UP-kurssi on tarkn tetty avintolspesi ik

Jutha cvat vasanneet uasta ravintotas vabintsdn kuusi ksukautta

{urssilla speenetsin osa.listjar 0saamista itsendisesta ravintkan jchtamisesta. Lissksi harpitellan kiytanrossd viestints- ja
esiintymistaitoja.

Busjness School

McDonald’'s Finland
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