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Tämän opinnäytetyön tavoitteena on mallintaa Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilös-

tön sisäinen koulutuspolku. Koulutuspolku sisältää ravintolahenkilöstön koulutusohjelmat ra-
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sekä eri työtehtävissä edellytettävää osaamista. Produktin avainkohderyhmänä on Suomen 

McDonald’s-ketjun ravintolajohto. 
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nen työelämässä sekä mallintaminen. Koulutus ja oppiminen työelämässä -luku käsittelee 

koulutuksen ja oppimisen teoriaa ja peruskäsitteitä, sekä esittelee McDonald’s-ketjun sisäiset 

koulutusohjelmat. Mallintamisen osiossa esittelemme mallintamisen ja prosessien kuvaami-

sen yleisiä periaatteita. Tietoperustaa voidaan tulevaisuudessa käyttää myös muissa koulu-

tukseen ja mallintamiseen liittyvissä projekteissa. 

Valitsimme mallinnusprosessin prosessikaavion pohjaksi uimaratakaavion. Esittelemme mal-

linnusprosessin kaikkine vaiheineen luvussa 4. Kuvaus Suomen McDonald´s-ketjun ravinto-

lahenkilöstön sisäisen koulutuspolun mallinnusprosessista. 
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1 Johdanto 

Ollakseen myös tulevaisuudessa kiinnostava työnantaja on McDonald’s-ketjun pysyttävä 

ajan hermolla ja aika ajoin uudistettava toimintaa vastaamaan nuorten työntekijöiden tarpei-

ta ja tapaa toimia. Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäiset koulutusohjel-

mat ovat suuressa murroksessa. Koulutusohjelmia on päivitetty sekä sisältöjen että materi-

aalien suhteen. Lisäksi yrityksen koulutusfilosofiaan, sekä 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, työssä oppimisen, valmentajatapaamisten sekä 

erilaisten koulutuspäivien ja kurssien muodostamaa kokonaisuutta. Pääajatuksena on, että 

monimuotoisten oppimismenetelmien käyttäminen tarjoaa koulutettavalle erilaisissa muo-

doissa ne tiedot ja taidot, ja tätä kautta osaamisen, joita tämä tarvitsee työtehtävissään me-

nestymiseen.  

 

McDonald’s-ketjulla on käytössään monia omia sisäisen viestinnän kanavia ja muutosten 

kommunikoiminen näiden kanavien kautta on johdonmukaista ja selkeää. Vaikka viesti 

tavoittaa ravintolajohdon, ei kokemuksemme mukaan positiivistenkaan muutosten käytän-

töön vieminen ole aina helppoa. Tätä opinnäytetyötä edeltävä tilanne McDonald’s-ketjun 

ravintoloissa oli hyvin pitkälti kuvaillun mukainen. McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön 

sisäisen koulutuspolun yksittäisten koulutusohjelmien muutoksista oli kommunikoitu si-

säisten viestintäkanavien kautta ravintolajohdolle, mutta muutosten kokonaisuus ja niiden 

ravintolajohdolle aiheuttamat toimenpiteet jäivät epäselviksi.  

 

Opinnäytetyö on toiminnallinen ja sen aiheena on Suomen McDonald’s-ketjun sisäisen 

koulutuspolun mallintaminen. Mallintamisen lopputuotteena on Koulutuspolku-opas, joka 

esittelee McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäiset koulutusohjelmat sekä eri työteh-

tävissä edellytetyn osaamisen. Esitteen avainasiakasryhmä on ravintolajohto, toissijaiset 

asiakasryhmät ovat ravintolahenkilöstö, keskushallinnon asiantuntijatehtävissä toimivat 

henkilöt sekä yhteistyökumppanit. Esitteen tarkoitus on olla helppokäyttöinen ja -lukuinen 

kokonaisuus, joka auttaa ymmärtämään koulutusohjelmien kokonaisuutta sekä suunnitte-

lemaan henkilöstön kehittämistä ja kouluttamista. 

 

Opinnäytetyön toimeksiantajana toimii McDonald’s Oy. McDonald’s, yksi maailman tunne-

tuimista tuotemerkeistä, on perustettu vuonna 1955. Ketjun ravintolat palvelevat asiakkai-

ta ympäri maailman 119 eri maassa. Ravintoloita on kaiken kaikkiaan jo yli 33 000 ja niis-

sä palvellaan päivittäin yli 64 miljoonaa asiakasta.  
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Suurinta osaa McDonald’s-ketjun ravintoloita pyörittää paikalliset yrittäjät. He saavat täy-

den tuen ketjulta mutta vastaavat itsenäisesti yrityksensä liiketoiminnasta, henkilökunnan 

palkkauksesta ja koulutuksesta sekä ketjun yhteisen, 100 prosenttisen asiakastyytyväi-

syystavoitteen toteutumisesta. 

 

Suomeen ensimmäinen McDonald’s-ravintola avattiin vuonna 1984 Tampereelle. Ravinto-

loita Suomessa on tämän opinnäytetyön tekohetkellä 82 ja niistä 70 on paikallisten yrittä-

jien omistuksessa. McDonald’s Oy:n omistuksessa on kaksitoista ravintolaa, ja niitä johta-

vat ketjun sisäisen koulutuspolun läpikäyneet ravintolapäälliköt. Tukitoimintoja kaikille 

McDonald’s-ketjun ravintoloille tarjoaa keskushallinto, jossa työskentelee noin viisikym-

mentä henkilöä erilaisissa työtehtävissä. Osa keskushallinnon henkilökunnasta on käynyt 

läpi ketjun oman koulutuspolun ja sitä kautta edennyt jopa johtotehtäviin. Keskushallintoon 

palkataan myös henkilöitä niin asiantuntija- kuin esimiestehtäviin yrityksen ulkopuolelta eri 

ammattialoilta.  

 

McDonald’s-ketju on merkittävä työllistäjä Suomessa. Ketjun palveluksessa työskentelee 

noin 3000 henkilöä, jotka ovat pääosin nuoria ja monille heistä McDonald’s on ensikoske-

tus työelämään. (McDonald’s Oy 2015.) Jokaiselle uudelle työntekijälle laaditaan oma 

koulutussuunnitelma ja ensimmäisten viikkojen aikana tukena työn harjoittelussa on kou-

luttaja. McDonald’s-ketjun voidaankin sanoa olevan erinomainen peruskoulu palveluam-

matteihin. Keskeisessä asemassa olevat laatuvaatimukset ja hyvä palvelu ovat asioita, 

jotka ovat monilla aloilla tarvittavia tärkeitä perustaitoja, ja joita nuorten on helppo omak-

sua työn ohella. Joustavat työajat tai vakituinen työpaikka ovat varmasti monelle houkutte-

leva vaihtoehto, mutta myös mahdollisuus edetä jopa esimiestehtäviin sisäisen koulutus-

ohjelman kautta. 

 

McDonald´s-ketju on suurin yksittäinen koulutusorganisaatio maailmassa (McDonald´s Oy 

2014a). Yritys kouluttaa henkilöstöänsä paikallisissa koulutuskeskuksissa ympäri maail-

man ja Suomessa McDonald´s-ketjun sisäinen koulutus järjestetään McDonald´s Oy:n 

pääkonttorilla sijaitsevassa Business School McDonald´s Finland koulutuskeskuksessa. 

Avaamme Business School -käsitteen tarkemmin luvussa 2.3.7.  

 

Vuosittain yrityksen sisäisiin Business Schoolin tarjoamiin koulutuksiin osallistuu noin 500 

henkilöä. (McDonald’s Oy 2014b.) Tämä on vain noin kymmenen prosenttia ravintolaket-

jussa tapahtuvasta ravintolahenkilöstön sisäisestä koulutuksesta. McDonald´s-ketjun hen-

kilöstön vaihtuvuusprosentti on viime vuosina laskenut merkittävästi (Helenius 9.2.2015). 

Tämä heijastaa välillisesti myös ravintolahenkilöstön koulutustarpeisiin. Sisäisen koulu-

tuksen laadukkuus on niin oleellinen osa yrityksen strategiaa, että osallistujamäärien het-
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kellinen pieneneminen ei aiheuta yrityksessä koulutusorganisaatioon liittyviä supistustar-

peita. McDonald´s-ketjussa on haastavasta taloudellisesta tilanteesta huolimatta keskitytty 

kehittämään sisäistä koulutusta ravintolahenkilöstölle. Tästä hyvä esimerkki on tämä 

opinnäytetyö. 

 

McDonald’s-ketju nousi ensimmäisenä pikaruokaravintolana Suomen parhaat työpaikat -

listalle vuonna 2013 ja sijoittui samaisella listalla myös heti seuraavana vuonna. Vuonna 

2015 McDonald’s paransi sijoitustaan nousemalla kolmannelle sijalle suurten yritysten 

sarjassa. Hyvä yhteishenki ja työilmapiiri nousivat esiin tärkeimpinä tekijöinä ja yrityksen 

työntekijät kertoivat aidosti olevansa tyytyväisiä työskentelyyn ketjun ravintoloissa. Myös 

ketjun oma työtyytyväisyystutkimus tukee viestiä. Tutkimuksen mukaan kolme neljästä 

työntekijästä kertoo olevansa tyytyväinen tai täysin tyytyväinen työhönsä. (Helenius 

9.2.2015.) 

 

Opinnäytetyö on rajattu koskemaan Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön si-

säistä koulutuspolkua. McDonald’s-ketju tarjoaa ravintolahenkilöstölleen myös ketjun ul-

kopuolista tutkintoon johtavaa koulutusta työtehtävätasosta riippuen. Tällaisia ovat muun 

muassa Liiketalouden perustutkinto ravintolatyöntekijätasolle ja Johtamisen erikoisammat-

titutkinto kokeneille esimiehille. Opinnäytetyön tekemisen aikoihin McDonald’s-ketju etsi 

parhaillaan yhteistyökumppania, jolla olisi mahdollisuus toteuttaa eri koulutusohjelmia, 

ammattikorkeakoulututkinto pois lukien, saman katon alla. Koska sopivaa yhteistyökump-

pania ei ollut vielä löytynyt, olemme rajanneet McDonald’s-ketjun ulkopuoliset koulutukset 

pois tästä opinnäytetyöstä. Myös McDonald’s-ketjussa työskenteleviä keskushallinnon 

jäseniä koulutetaan säännöllisesti, mutta pääasiallisesti koulutus tapahtuu joko jonkin ul-

kopuolisen palveluntarjoajan tai toisen McDonald’s-maaorganisaation toimesta. Selkey-

den vuoksi, ja koska produktin avainkohderyhmä on ravintolajohto, olemme rajanneet 

myös keskushallinnon työntekijöille tarjottavan koulutuksen tämän opinnäytetyön ulkopuo-

lelle.  

 

Tämän opinnäytetyön on tehnyt kolme henkilöä, joista jokaisella on pitkä työkokemus 

McDonald’s-ketjussa ja sen eri työtehtävissä. Opinnäytetyön tekijöistä jokainen on aloitta-

nut McDonald’s-työuransa ravintolatyöntekijänä ja käynyt koulutuspolun eri koulutusoh-

jelmat läpi ravintolapäällikkötasoon asti. Opinnäytetyön tekohetkellä tekijöille on kertynyt 

McDonald’s-ketjun sisällä työkokemusta yhteensä kuusikymmentä vuotta, ja tekijöiden 

osaaminen muodostuu työskentelystä McDonald’s-ketjun ravintoloissa sekä keskushallin-

nossa useissa eri tehtävissä. Opinnäytetyön tekohetkellä kaikki opinnäytetyöryhmän jäse-

net työskentelevät osana Suomen McDonald’s-ketjun keskushallintoa Henkilöstö- ja kou-
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lutusosastolla. Hankittu kokemus ja osaaminen McDonald’s-ketjun koulutuksesta ovat 

opinnäytetyön kannalta merkittävässä roolissa. 

 

Pelkkä McDonald’s-ketjun toiminnan ja sen koulutuksen ymmärtäminen ei kuitenkaan ole 

opinnäytetyön kannalta riittävää osaamista. Huomasimme mallintamisprosessin aikana 

tarvitsevamme kattavamman käsityksen koulutuksesta ja oppimisesta. Kirjallisuutta ja 

tutkimuksia aiheesta on paljon, joten rajasimme opinnäytetyötä varten kirjoitetun tekstin 

käsittelemään koulutusta ja oppimista erityisesti työelämässä. Käsittelemme aihetta lu-

vussa 2. Koulutus ja oppiminen työelämässä. 

 

Mallintaminen oli kaikille opinnäytetyön tekijöille melko vieras aihe ennen opinnäytetyön 

kirjoittamista. Näin ollen tutustuimme mallintamiseen liittyvään kirjallisuuteen ja internet-

aineistoon melko laajasti ja rajasimme sieltä mielestämme tämän opinnäytetyön ja mallin-

nusprosessin kannalta oleellisimmat aiheet lukuun 3. Mallintamisprosessi. 

 

Luvussa 4. Kuvaus Suomen McDonald´s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäisen koulutuspo-

lun mallinnusprosessista, esittelemme yksityiskohtaisesti mallinnusprosessimme eri vai-

heet prosessin yleiskuvauksen, prosessikaavion ja kaavion eri vaiheiden avausten avulla.  
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2 Koulutus ja oppiminen työelämässä 

Opinnäytetyöryhmämme saatua toimeksiannon selkeyttää Suomen McDonald-ketjun ra-

vintolahenkilöstön sisäistä koulutuspolkua, aloitimme tulevan prosessin suunnittelun. Pro-

sessisuunnitelmavaiheessa ymmärsimme tarvitsevamme lisäymmärrystä ja tietoa mallin-

tamisen sekä oppimisen ja koulutuksen teoriasta pystyäksemme luomaan laadukkaan 

produktin mallinnusprosessin lopputuloksena. Olemme tässä luvussa keskittyneet mieles-

tämme keskeisimpiin aihealueisiin liittyen koulutukseen ja oppimiseen työelämässä. 

 
2.1 Koulutus käsitteenä 

Koulutus on käsitteenä hyvin laaja ja kokemuksemme mukaan erittäin vaikeasti määritel-

tävissä. Ensisijaisesti koulutus on yhteiskunnan ylläpitämää toimintaa, jonka tehtävä on 

tehdä lapsista ja nuorista vallalla olevan elinkeino- ja kulttuuriperinteen mukaisia yhteis-

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

 

Suomessa jokaisella ihmisellä on yhtäläinen oikeus koulutukseen ja sen toteutumista tur-

vataan laein ja säädöksin. Valtion ja kuntien on turvattava perusopetuksen lisäksi jokaisel-

le Suomessa asuvalle myös muuta yksilön tarpeiden mukaista koulutusta. (Opetus- ja 

kulttuuriministeriö 2013.) Tällaisella koulutuksella viitataan yleensä tutkintoon johtavaan 

koulutukseen, jota on muun muassa peruskoulun päättötodistukseen, ylioppilastutkintoon, 

ammattitutkintoon, ammattikorkeakoulututkintoon ja yliopistokoulutuksen tutkintoon johta-

va koulutus (Tilastokeskus). 

 

Koulutus voi tarkoittaa kuitenkin myös muuta kuin julkisilla varoilla ylläpidettyä koulutusta. 

Hyvänä esimerkkinä tästä on tässä opinnäytetyössä mallinnuksen kohteena oleva Suo-

men McDonald’s-ravintolaketjun sisäinen koulutus. Suomen McDonald’s-ravintolaketjun 

sisäinen koulutus ei ole julkisilla varoilla ylläpidettyä koulutusta, vaan sen maksaa McDo-

nald’s Oy ja yksittäisten lisenssinhaltijoiden yritykset. Koulutuksella voidaan siis tarkoittaa 

myös tutkintoon johtamatonta koulutusta, kuten erilaisia kursseja, koulutuksia, yksittäisiä 

aineopintokursseja, ammattikorkeakoulujen erikoistumisopintoja ja avoimia yliopisto- ja 

korkeakouluopintoja (Tilastokeskus). 

 

2.2 Ravintola-alan ammatillinen koulutus 

Matkailu- ja ravitsemisalan taustaselvityksen (Järvinen, Vataja & Tuominen 2011, 6) mu-

kaan vuonna 2008 Matkailu-, majoitus- ja ravitsemistoiminnan toimialalla työskenteli 

85 400 henkilöä, joista 77 prosenttia oli töissä ravitsemistoiminnan alatoimialalla. Alan 

ydinammatteja ovat ravitsemusalan työntekijät, majoitus- ja ravitsemisalan johtajat ja asi-
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antuntijat sekä matkapalvelutyöntekijät. 31 prosenttia alan ydinammateissa toimivista 

työskentelee tehtävässään 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 yhdellä prosentilla yliopistotutkinto. (Järvi-

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 myös suuntautua eri osa-alueille. Lisäksi Lapin yliopistossa 

on mahdollista osana yhteiskuntatieteiden opintoja opiskella matkailututkimusta pääai-

neena (Järvinen, Vataja & Tuominen 2011, 10–15.) Ravintola-alalla on mahdollisuus opis-

kella myös erilaisia erikoisammattitutkintoja, kuten majoitus- ja ravitsemisalan esimiehen, 

baarimestarin tai dieettikokin erikoisammattitutkinnot (Haaga-Perho). 

 

Missään tutkintoon tähtäävässä 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 ravintolahenkilökunnan koulutus 

McDonald’s-ketjun tavoite on olla esimerkillinen yritys henkilöstön kehittämisessä ja koulu-

tuksessa. McDonald’s-ketju perehdyttää koko henkilöstön tehtäviinsä ja yritykseen hyvin 

tukien heidän jatkuvaa kehittymistä työssä. McDonald’s-ketju haluaa henkilöstön osaami-

sen olevan mahdollisimman korkeatasoista ja kilpailukykyistä, ja kannustaa henkilöstön 

kehittymistä vaativampiin tehtäviin yrityksen sisällä. McDonald’s kehittää henkilöstöään 

keskimäärin enemmän kuin muut suomalaiset yritykset. Vuoden 2014 Suomen parhaat 

työpaikat -tutkimuksen mukaan väittämään ”Minulle tarjotaan koulutusta tai muita mahdol-

lisuuksia ammatilliseen kehittymiseen” vastasi myöntävästi McDonald’s-ketjun työnteki-

jöistä 67 prosenttia keskimääräisen luvun ollessa Suomessa 49 prosenttia. (Rossi 2015, 

193.) 
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2.3.1 Ravintolatyöntekijöiden koulutusohjelma 

McDonald’s-ravintola on monelle nuorelle ensimmäinen työpaikka, ja tästä syystä monet 

työpaikan perussäännöt ovat heille vielä epäselviä. Näin ollen McDonald’s-ketjussa ravin-

tolatyöntekijän koulutus alkaa perehdytyksellä, jonka tehtävä on antaa uudelle työntekijäl-

le tarvittava perustieto työsuhteeseen liittyen. McDonald’s-ketjulla on yhtenäinen pereh-

dyttämiskäytäntö, jonka runkona toimii perehdytysopas. Perehdytyksen pitää kokenut 

esimies tai McDonald’s Oy:n keskitetyn rekrytoinnin rekrytoija. Perehdytys voidaan pitää 

yksilö- tai ryhmäperehdytyksenä. Perehdytyksen tavoite on, että ravintolatyöntekijä oppii 

tuntemaan omaan työsuhteeseensa liittyvät perusasiat ja ravintolan toimintatavat. Lisäksi 

perehdytyksen tavoitteena on motivoida työntekijää työntekoon. Kokemuksemme mukaan 

hyvin tehty perehdytys vähentää henkilökunnan vaihtuvuutta, lisää työssä viihtyvyyttä ja 

vähentää koulutusaikaa, epäonnistumisia ja tapaturmia. Noin kuukauden kuluttua ensim-

mäisestä perehdytyksestä järjestetään seurantaperehdytys, jonka tavoitteena on selvittää, 

miten uudella työntekijällä työssään sujuu ja vastata mahdollisiin kysymyksiin. 

 

McDonald’s-ketjun ravintolatyöntekijät koulutetaan Työntekijöiden koulutusohjelman avul-

la. Jokaiselle uudelle ravintolatyöntekijälle määritellään vastuukouluttaja, joka huolehtii 

koulutuksesta käytännössä. Koulutus perustuu nelivaiheiseen koulutusmenetelmään, jon-

ka vaiheita ovat valmistelu, esittely, harjoittelu ja seuranta. Valmistelulla tarkoitetaan kou-

luttajan, koulutettavan sekä koulutusmateriaalin- ja tilan valmisteluja. Esittelyvaiheessa 

kouluttaja näyttää esimerkkisuorituksen ja harjoitteluvaiheessa koulutettava pääsee itse 

harjoittelemaan työtehtävää. Seurantavaiheessa kouluttaja seuraa koulutettavan työsuori-

tusta palautetta antaen, ja lopuksi varmentaa osaamisen työasemakohtaisten asematark-

kailulistojen avulla. Koulutuksen avuksi McDonald’s-ketju tarjoaa koulutusmateriaalia sekä 

sähköisinä- että paperiversioina. Tällaisia ovat muun muassa työasemaoppaat ja koulu-

tuslehtiset. Eri koulutusmateriaalit esitellään tarkemmin liitteessä 1. Suomen McDonald’s-

ketjun ravintolahenkilöstön koulutusohjelmien koulutusmateriaalit. 

 

Ravintolatyöntekijän koulutus aloitetaan ensimmäisen neljän työvuoron aikana läpikäytä-

vistä kivijalka-aiheista ja ranskalaisten perunoiden työasemasta, jonka jälkeen koulutetta-

vaa aletaan kouluttaa joko palvelun tai tuotannon työasemille (Kuvio 1). Kaikkien työase-

mien oppimiseen kuluva aika riippuu ravintolatyöntekijän kyvystä oppia ja omaksua, sekä 

tehtyjen työvuorojen määrästä, joka on riippuvainen muun muassa tämän käytettävyydes-

tä. Keskimäärin kaikkien työasemien oppimiseen kuluu yhteensä aikaa kahdesta kolmeen 

kuukautta. 
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Kuvio 1. McDonald’s-ketjun ravintolatyöntekijän koulutuspolku 

 

Koulutus McDonald’s-ketjussa on jatkuvaa, eikä rajoitu ainoastaan uusien työtehtävien 

kouluttamiseen. Myös kokeneet ravintolatyöntekijät kertaavat aiemmin oppineita tietoja ja 

taitoja käymällä säännöllisesti läpi aiheita ja työasemia, jotta voidaan varmistua heidän 

osaamisestaan. 

 

2.3.2 Kouluttajien koulutusohjelma 

Kaikkien kouluttajien tulee suorittaa Kouluttajien koulutusohjelma ennen kuin he voivat 

aloittaa ravintolatyöntekijöiden kouluttamisen ravintolassa. Työntekijöiden koulutusohjel-

man suorittaminen on perusedellytys Kouluttajien koulutusohjelmalle.  

 

Kouluttajien koulutusohjelma alkaa eLearning-moduulissa suoritettavalla johdannolla, jos-

sa esitellään koulutusohjelma. Tämän jälkeen kouluttajakokelas täyttää koulutuksen aika-

taulusuunnitelman valmentajansa kanssa. Kouluttajakokelaan valmentajana toimii kokenut 

vuoropäällikkö. Kouluttajien koulutusohjelmaan pääsemisen ehtona on ohjelman alussa 

olevan osaamisen kartoituksen hyväksytty läpäiseminen. Kartoituksen tarkoitus on punni-
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ta, ovatko kouluttajakokelaan laatu-, palvelu- ja siisteysosaaminen kouluttajan roolin vaa-

timalla tasolla. Avaamme eLearning-käsitettä tarkemmin luvussa 2.5.1. Monimuotoinen 

oppiminen. 

 

Kouluttajien koulutusohjelman seuraavat askeleet ovat kouluttajan rooli-, viestintä- ja työn-

tekijöiden kouluttaminen -osiot. Jokaisessa osiossa suoritetaan ensin eLearning-moduuli 

ja sen jälkeen työkirjan tehtävät. Jokaisen työkirjan osion päätteeksi suoritetaan osaami-

sen tarkistus, joka on yhteenveto kaikesta kouluttajakokelaan kussakin osiossa oppimista 

asioista. Tarkistusten avulla valmentaja voi varmistua siitä, että kouluttajakokelas on 

edennyt koulutusohjelmassa suunnitellusti. Samalla valmentaja ja kokelas saavat mahdol-

lisuuden keskustella tehtävien herättämistä ajatuksista ja kouluttajaan kohdistuvista odo-

tuksista. Avaamme työkirja-käsitettä tarkemmin luvussa 2.5.1. Monimuotoinen oppiminen. 

 

Kaksi seuraavaa vaihetta ovat Ruuanturvallisuus taso 1 -moduuli, jossa käydään läpi ruu-

anturvallisuuden ja puhtaanapidon perusteita, sekä Raaka-aineiden laatu ja alkuperä -

moduuli, jossa tutustutaan raaka-aineiden laatuun ja alkuperään, ruokaketjun, tuotantoket-

jun ja McDonald'sin laatu- ja vastuullisuusjärjestelmien avulla. Näihin kahteen kokonaisuu-

teen ei liity erillisiä tehtäviä. 

 

Kouluttajien koulutusohjelman kaksi viimeistä vaihetta ovat neljäkymmentä Työntekijöiden 

koulutusohjelmaan ja Kouluttajien koulutusohjelmaan liittyvää kysymystä sisältävä osaa-

misen kartoitus, sekä kouluttajan varmennus. Kouluttajan varmennuksessa arvioidaan 

kokelaan saavuttamat käytännön taidot. Varmennus uusitaan kouluttajille kerran vuodes-

sa. 

 

Kouluttajien koulutusohjelman suorittaminen vie keskimäärin kuusi viikkoa. Suorittamisai-

ka riippuu kuitenkin tehtyjen vuorojen määrästä sekä kouluttajakokelaan ja valmentajan 

sitoutumisesta, sillä suurin osa tehtävistä on suunniteltu suoritettavaksi osana normaaleja 

työvuoroja. 

 

2.3.3 Vuoronjohtamisen koulutusohjelma 

Voidakseen johtaa itsenäisiä työvuoroja, tulee esimiehen suorittaa Vuoronjohtamisen kou-

lutusohjelma kokonaisuudessaan. Vuoronjohtamisen koulutusohjelman suorittamisen pe-

rusedellytyksenä on Työntekijöiden koulutusohjelman ja Kouluttajien koulutusohjelman 

suorittaminen.  
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Vuoronjohtamisen koulutusohjelma alkaa Johdanto eLearning-osiolla, jossa käydään läpi 

Vuoronjohtamisen koulutusohjelman vaiheita. Osion suorittamisen jälkeen vuoropäällikkö-

harjoittelija tutustuu koulutusohjelman sisältöön ja laatii suoritussuunnitelman valmenta-

jansa kanssa. Samalla vuoropäällikköharjoittelija saa Vuoronjohtamisen työkirjan, jonka 

tehtäviä hän suorittaa aina eri eLearning-moduulien jälkeen. Valmentajana voi toimia Vuo-

ronjohtamisen koulutusohjelman valmentamiseen varmennettu esimies.  

 

Vuoronjohtamisen koulutusohjelman alussa vuoropäällikköharjoittelijan tulee läpäistä 

eLearning-ympäristössä osaamisen kartoitus, joka muodostuu kolmestakymmenestä 

Työntekijöiden koulutusohjelmaan ja Kouluttajien koulutusohjelmaan liittyvästä monivalin-

takysymyksestä. Tämän läpäistyään vuoropäällikköharjoittelija voi jatkaa ohjelmassa Si-

nun roolisi ja brändi -osioon, joka käsittelee vuoropäällikön roolia ja sen vaikutusta yrityk-

sen imagoon. Seuraavassa Vuorovaikutustaidot-osiossa syvennetään kouluttajan koulu-

tusohjelmassa opittuja asioita, kuten tehokasta viestintää, positiivisen ja rakentavan pa-

lautteen antoa, kunnioituksen ja luottamuksen ansaitsemista, erilaisten johtamistapojen 

hyödyntämistä, delegointia ja kurinpidollisia toimenpiteitä. Aluevastuu-osiossa harjoitel-

laan itsenäistä aluevastuuta, ja perehdytään aluevastaavan merkitykseen ja vastuisiin. 

Ennen vuoroa -osiossa perehdytään vuoroa edeltäviin toimenpiteisiin, vuorosuunnitteluun, 

LPS-ravintolakierroksen suorittamiseen, vuoronvarmistuslistojen hyödyntämiseen, priori-

sointiluokkiin, työntekijöiden sijoitteluun sekä vuoron tavoitteiden asettamiseen. Vuoron 

aikana -osiossa harjoitellaan ravintolakierroksen tekemistä, tarkkailuasemalta johtamista, 

vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa sekä perehdytään vuoronjohtamisen vaaranalueisiin 

sekä ravintolan turvallisuuskäytäntöihin. Toiseksi viimeisessä Vuoron jälkeen -osiossa 

tutustutaan vuoronjälkeiseen analyysiin, rahan käsittelyyn ja pankkitalletusten tekemiseen, 

inventaarion hallintaan sekä työvoimakulujen kontrollointiin. Viimeinen osio on Ruuantur-

vallisuus taso 2, jossa syvennetään kouluttajien koulutusohjelmaan kuuluvaa Ruuanturval-

lisuus taso 1:stä. 

 

Vuoropäällikköharjoittelijan suoritettua ravintolassa kaikki työkirjan harjoitukset ja tarvitta-

vat eLearning-moduulit, hän osallistuu nelipäiväiselle Vuoronjohtamisen peruskurssille. 

Peruskurssilla syvennetään valmennusprosessin aikana jo opittuja asioita ja harjoitellaan 

taitojen hyödyntämistä erilaisissa tilanteissa. Kurssille osallistuminen edellyttää kaikkien 

koulutusohjelman mukaisten eLearning-moduulien suorittamista, koko Vuoronjohtamisen 

työkirjan hyväksyttyä suoritusta sekä laadukkaasti tehtyä Asiakaslähtöinen johtaminen -

opasta. 

 

Vuoronjohtamisen peruskurssin jälkeen vuoropäällikköharjoittelijan osaaminen varmenne-

taan Asiakaslähtöisen johtamisen varmennuksen avulla. Varmennus uusitaan vuosittain.  
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Koulutusohjelman suorittaminen kestää noin kahdeksantoista viikkoa mukaan lukien Vuo-

ronjohtamisen peruskurssin ja Asiakaslähtöisen johtamisen varmennuksen. Suoritusaika 

riippuu kuitenkin työvuorojen määrästä sekä vuoropäällikköharjoittelijan ja valmentajan 

sitoutuneisuudesta. 

 

Viimeistään kahdeksan kuukauden kuluttua Vuoronjohtamisen peruskurssista osallistuu 

vuoropäällikköharjoittelija kolmipäiväiselle Vuoronjohtamisen jatkokurssille. Jatkokurssilla 

syvennetään koulutusohjelman ja itsenäisen vuoronjohtamisen aikana opittuja asioita. 

Tämän lisäksi osallistujien ymmärrys liiketoiminnan tuloksellisuudesta ja heidän vastuus-

taan ravintolan liiketoiminnan kannattavuudesta kasvaa merkittävästi. Vuoronjohtamisen 

jatkokurssille osallistuminen edellyttää hyväksytysti suoritettua Asiakaslähtöisen johtami-

sen varmennusta sekä Kannattava vuoronjohtaminen eLearning-moduulia. 

 

2.3.4 Esimiesten koulutusohjelma 

Esimiesten koulutusohjelmassa keskitytään yksittäisten järjestelmien ja osa-alueiden joh-

tamiseen ja kokeneen vuoropäällikön henkilökohtaiseen kehittymiseen. Esimiehen ede-

tessä esimiesurallaan, hän käy yksitellen läpi kaikki ravintolajärjestelmät, kuitenkin niin, 

että koulutusta järjestetään silloin, kun se on yksilön työtehtävien kannalta tarpeellista. 

Jokaisen järjestelmän kohdalla hän aloittaa järjestelmää koskevien tietojen kartuttamises-

ta ja ottaa lopulta itsenäisen vastuun järjestelmän johtamisesta ravintolassaan. Valmenta-

jan tehtävä on tukea koulutusohjelmaan osallistuvia esimiehiä, kun he soveltavat oppi-

maansa ja kehittävät johtamistaitojaan. Valmentajana voi toimia apulaisravintolapäällikkö 

tai ravintolapäällikkö. 

 

Esimiesten koulutusohjelman ensimmäinen askel on valmennettavan siirtyminen johta-

maan yksittäisiä ravintolajärjestelmiä. Tässä vaiheessa valmennettava keskittyy perusta-

son helpommin johdettaviin ravintolajärjestelmiin, joita ovat palvelu-, tuotanto-, ruuantur-

vallisuus- ja suunniteltu huolto sekä kunnossapito -järjestelmät. Jokaiseen edellä mainit-

tuun järjestelmään liittyy myös erillinen järjestelmätyökirja. 

 

Toinen askel on osallistuminen Tehokas johtaminen -kurssille syventämään järjestelmien 

johtamisen taitoja sekä henkilökohtaisia johtamistaitoja. Kurssiosallistuminen edellyttää 

vähintään kahta asianmukaisesti tehtyä järjestelmätyökirjaa, jotka tulee ottaa mukaan 

kurssille.  
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Esimiesten koulutusohjelman kolmas askel on siirtyminen johtamaan muita vuoropäälliköi-

tä ja haastavampia ravintolajärjestelmiä. Näitä ravintolajärjestelmiä ovat vuoronjohtami-

nen-, työsuojelu ja turvallisuus-, sisäinen kommunikaatio- ja koulutus-järjestelmät. 

 

Tämän jälkeen valmennettava osallistuu Henkilöstökäytäntöjen koulutuspäivään, jonka 

aikana perehdytään McDonald´s-ketjun henkilöstökäytäntöihin. Kurssin jälkeen valmen-

nettava keskittyy henkilöstökäytännöt 1 -järjestelmän johtamiseen.  

 

Viimeinen askel Esimiesten koulutusohjelmassa on osallistuminen Kannattava liiketoimin-

ta -koulutuspäivään, jossa käsitellään kannattavan liiketoiminnan johtamista McDonald´s-

ravintolassa. Koulutukseen osallistumisen edellytys on Kannattava liiketoiminta eLear-

ning-moduulin suoritus. Koulutuspäivän jälkeen valmennettava voi ottaa johtaakseen va-

rastonhallinta- ja vuorolistasuunnittelu-järjestelmien johtamiseen. Erillisenä vastuualueena 

valmennettava perehtyy myös kannattavan liiketoiminnan johtamiseen ja kaiken koulutus-

polun aikana oppimien asioiden hyödyntämiseen.  

 

2.3.5 Ravintolanjohdon koulutusohjelma 

Koska jokainen McDonald’s-ketjun sisäinen koulutusohjelma rakentuu aina edellisen kou-

lutusohjelman päälle, syventäen jo opittuja tietoja ja taitoja, tulee myös Ravintolanjohdon 

koulutusohjelmaan osallistuvalla olla kaikki aiemmat koulutusohjelmat suoritettuna. Ravin-

tolan johdon koulutusohjelman ensimmäinen askel on osallistuminen Tukholmassa, Ruot-

sin McDonald’s-ketjun Business Schoolin järjestämälle Restaurant Leadership Practices -

kurssille. Kurssi järjestetään englanninkielellä. Viisipäiväisellä kurssilla keskitytään johta-

mistaitoihin, ravintolan henkilökunnan kehittämiseen ja tiimin rakentamiseen. Kurssiosal-

listuminen edellyttää kaikkia asianmukaisesti tehtyjä järjestelmäkirjoja. Kurssin jälkeen 

valmennettava keskittyy liiketoiminnan suunnittelu -järjestelmän johtamiseen.  

 

Ravintolanjohdon koulutusohjelman seuraava askel on osallistuminen TES-

koulutuspäivään. Koulutuspäivän luennoitsijana toimii Matkailu- ja Ravintolapalvelut Ma-

Ra:n lakimies, ja päivän aikana käsitellään työsuhteeseen liittyviä asioita työnantajan nä-

kökulmasta. Koulutuspäivän jälkeen valmennettava siirtyy henkilöstökäytännöt 2 -

järjestelmän johtamiseen. 

 

Toimittuaan vähintään kuusi kuukautta ravintolapäällikkönä, osallistuu valmennettava Bu-

siness Leadership Practices -kurssille. Kurssin järjestää McDonald’s Hamburger Universi-

ty Lontoossa. Kurssi järjestetään englanninkielellä. Nelipäiväisen kurssin ydin on kaksi-

päiväinen Business Planning Fundamentals Workshop, joka tarjoaa ravintolapäälliköille 
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valmiudet kehittää ravintolansa liiketoimintasuunnitelmaa. Lisäksi kurssilaiset käyvät läpi 

erilaisia työpajoja, jotka auttavat tuomaan McDonald’sin arvot elämään heidän ravintolois-

saan.  

 

Kurssiosallistuminen edellyttää kaikkia asianmukaisesti tehtyjä järjestelmäkirjoja. Lisäksi 

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 kestää noin vuoden, mukaan lukien 

Restaurant Leadership Practices ja Business Leadership Practices -kurssit ja TES-

koulutuspäivän. Suoritusaika riippuu kuitenkin esimiehen ja valmentajan sitoutuneisuudes-

ta sekä ravintolan tarpeista. Valmentajana toimii kenttäpäällikkö tai lisenssinhaltija. 

 

2.3.6 Suomen McDonald’s-ketjun tarjoama ulkopuolinen koulutus 

Suomen McDonald’s-ketju tarjoaa ravintolahenkilökunnalleen myös ketjun ulkopuolista 

tutkintoon tähtäävää koulutusta. Ravintolatyöntekijätasolla on mahdollisuus suorittaa Lii-

ketalouden perustutkinto. McDonald’s-ketjulla ei ole tällä hetkellä käynnissä omaa Liiketa-

louden perustutkinnon ryhmää, mutta ketju on työnantajana suostuvainen oppisopimuk-

sen aloittamiseen, mikäli avoimista ryhmistä löytyy sopiva vaihtoehto. Vuoropäällikkötasol-

la McDonald’s-ketjulla on käynnissä vuonna 2013 alkanut Tekniikan erikoisammattitutkin-

toon tähtäävä työhyvinvointipainotteinen lähiesimiehen valmennusohjelma. Tutkinto sisäl-

tää työn ja asiakaspalvelun johtamisen osat, ja tietopuolisesta opetuksesta vastaa Edu-

poli. Tutkinto suoritetaan osoittamalla osaaminen omissa työtehtävissä omalla työpaikalla. 

Apulaisravintolapäällikkötasosta eteenpäin on mahdollisuus suorittaa Johtamisen erikois-

ammattitutkinto. McDonald’s-ketjulla ei ole tällä hetkellä käynnissä omaa Johtamisen eri-

koisammattitutkinnon ryhmää, mutta olemme aiemmin tehneet yhteistyötä muun muassa 

SLK Instituutin kanssa. Apulaisravintolapäälliköillä on mahdollisuus aloittaa opinnot avoi-

missa ryhmissä. Ravintolapäällikkötasolla McDonald’s-ketju aloitti vuonna 2013 resto-

nomin (AMK) tutkintoon tähtäävän Hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohdon koulutusohjel-

man yhdessä Haaga-Helia ammattikorkeakoulun kanssa. Tämä opinnäytetyö on osa ky-

seistä koulutusohjelmaa.  

 

McDonald’s-ketju etsi opinnäytetyön tekohetkellä yhteistyökumppania, jolla olisi mahdolli-

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

ka sopivaa yhteistyökumppania ei ollut vielä löytynyt, ammattikorkeakoulututkinto pois 
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lukien, olemme rajanneet McDonald’s-ketjun ulkopuoliset koulutukset pois tästä opinnäy-

tetyöstä. 

 

2.3.7 McDonald’s Suomi Business School 

Menestyäkseen McDonald´s-ketjun ravintolat tarvitsevat monenlaisia tukipalveluita. Näistä 

yksi esimerkki on McDonald´s Oy:n ylläpitämä McDonald´s Suomi Business School. Kaik-

ki ravintolahenkilöstölle tarjottava sisäinen kurssimuotoinen koulutus järjestetään McDo-

nald´s Suomen toimiston koulutuskeskuksessa ja palvelun tuottaa Suomen koulutusosas-

to. Pääosin yrityksen järjestämissä koulutuksissa luennoitsijoina toimivat koulutusosaston 

edustajat. Tämän lisäksi keskushallinnossa työskentelee eri alojen asiantuntijoita, jotka 

luennoivat omaan osaamisalueeseensa liittyen. Esimerkiksi yrityksen henkilöstökäytäntöi-

hin liittyvillä luennoilla ja kursseilla sisältö- ja luentovastuu on henkilöstöosastolla, ja puh-

taanapitoon sekä ruuanturvallisuuteen liittyvä koulutus on osto- ja laatuosaston tuottamaa. 

Tämän lisäksi ketjussa hyödynnetään myös ulkopuolisia yhteistyökumppaneita osaamisen 

kehittämisessä. Ensiavun peruskoulutuksen, joka on pakollinen osa esimieskoulutusta, 

tarjoaa Helsingin pelastuslaitos ja laki- ja työehtosopimukseen liittyvän koulutuksen tuot-

taa Matkailu- ja Ravintolapalvelut MaRa ry. 

 

Business Schoolin tarkoitus on tarjota laadukkaita koulutusmateriaaleja sekä ajankohtai-

sia koulutuksia ravintoloiden henkilöstön käyttöön. McDonald´s palkkaa suhteellisen nuo-

ria henkilöitä, joille ei ole ehtinyt välttämättä vielä kertyä paljon työkokemusta, puhumatta-

kaan esimieskokemuksesta. Tästä osaamisvajeesta johtuen, on ketjun pystyttävä sisäi-

sesti mahdollistamaan vaadittu osaaminen eri työtehtäviin. McDonald´s Suomi Business 

Schoolin tarjonnan ja sen eri koulutusohjelmat esittelemme tarkemmin Suomen McDo-

nald’s-koulutuspolun mallintamisen lopputuotoksena syntyneessä Koulutuspolku-

oppaassa. 

  

Vuosittain yrityksen sisäisiin Business Schoolin tarjoamiin koulutuksiin osallistuu noin 500 

henkilöä ja kurssipäiviä kertyy osallistujille yhteensä yli 1300. Keskeyttämisprosentti eri 

koulutusohjelmissa alle yhden prosentin. (McDonald’s Oy 2014b). Business Schoolin kou-

lutuskalenteri julkaistaan puolivuosittain, josta ilmenee kaikki saatavilla olevat koulutukset 

sekä niiden ajankohdat. Päätöksen koulutukseen osallistumisesta tekee aina ravintola-

päällikkö tai yrittäjä ravintolan tarpeen pohjalta. Tämän jälkeen osallistuja ilmoitetaan kou-

lutusosaston assistentille, joka koordinoi kursseihin liittyviä käytännön asioita. McDo-

nald’s-ketjussa ravintolajohto tekee aina resursointiin ja henkilöstön kehittämiseen liittyvät 

päätökset. 
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Business School on tukipalvelu ravintolajohdolle ja se on jatkuvan arvioinnin kohteena. 

Toimintaa arvioidaan jokaisen yksittäisen koulutuksen jälkeen keskitetysti osallistujilta 

kerätyn palautteen avulla. Nämä palautteet ovat 97 prosenttisesti positiivisia ja koulutus-

ten koetaan pääsääntöisesti tarjoavan todellisia työkaluja ja oivalluksia oman osaamisen 

kehittämiseen. Liite 2. Vuoronjohtamisen peruskurssin palautekysely on esimerkki palau-

tekyselystä. Tämän lisäksi toiminnan tehokkuutta arvioidaan kurssiosallistujamäärän, to-

teutuneiden koulutusten ja ravintolajohdon palautteiden avulla. Koulutusosasto raportoi, 

kuten muutkin osastot keskushallinnosta, toiminnastaan osaston esimiehelle eli tässä ta-

pauksessa henkilöstö- ja koulutusjohtajalle.  

 

Henkilöstön kehittäminen on yksi McDonald’s-ketjun perusarvoista sekä aina osa henki-

löstöstrategiaa. Tästä johtuen ketjun yrittäjien lisenssimaksuihin on jo sisällytetty koulu-

tuskustannuksia. Näiden kustannusten lisäksi McDonald’s Oy kattaa suuren osan koulu-

tuskuluista, esimerkiksi Business Schoolin ylläpitoon liittyvät kustannukset ja koulutus-

osaston henkilöstön palkkakulut. Lisäksi kurssi- ja koulutusmateriaalikuluja katetaan erilli-

sillä maksuilla. 

 

McDonald´s-ketju on hyvin hierarkkinen jokaisella tehtävätasolla. Hierarkkisuus on myös 

ketjun yhdenmukaisuuden kannalta elintärkeää, jotta esimerkiksi Kiinassa ja Suomessa 

tarjottavat Big Mac -hampurilaiset valmistetaan samojen toimintatapojen avulla ja näin 

taataan yhdenmukainen makuelämys yli valtio- tai maanosarajojen. Ketjuohjaus emoyhti-

öltä on vahvaa operatiivisten toimintatapojen osalta, mutta yrityksen tukipalveluissa ket-

juohjaus on kevyempää. Kokemuksemme mukaan McDonald’s konsernin emoyhtiö aset-

taa rakenteen eri järjestelmille, mutta yksittäiset markkina-alueet räätälöivät hyvin vapaasti 

sisällöt 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 merkittävin markkina Englanti. Divisioonan 

tarkoitus on tarjota vahva ammatillinen verkosto jäsenmaille ja näin mahdollistaa ennen 

kaikkea hyvien käytänteiden ja osaamisen siirtyminen yli valtiorajojen. Esimerkiksi koulu-

tuksen osalta divisioonan sisällä tehdään paljon yhteistyötä ja näin keskitetään osaamista 

ja resursseja. Yhdenkään jäsenmaan koulutusmateriaalit tai koulutukset eivät ole identti-

siä, mutta samankaltaisuutta niistä löytyy. Esimerkiksi Suomen McDonald’s-ketjun koulu-

tusosasto on omaksunut paljon elementtejä Englannin McDonald’s-ketjun koulutusjärjes-

telmästä, kun taas Tanskan McDonald’s-ketjun koulutusorganisaatio on kehittämässä 

Business Schoolinsa tarjontaa vastaamaan enemmän Suomen järjestelmää. Kuitenkaan 

yksikään McDonald’s maa ei voi kielellisistä ja paikallisista olosuhteista johtuen kopioida 

toisia, vaan jokaisen maan tulee tehdä lokalisoimiseen eli kotoistamiseen liittyvää työtä, 

niin ulkoasun, teknisen toteutuksen kuin sisällön suhteen.       
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2.4 Oppimisen määrittely 

Ihminen oppii jatkuvasti ympäristöstään. Oppimisen myötä ihmisen toiminnassa ja ajatte-

lussa tapahtuu muutos. Opimme muun muassa tapoja, taitoja, kulttuuria ja asenteita. 

(Hirsjärvi & Huttunen 1995, 43.) Oppimisprosessissa on kyse muutoksesta, jota ihminen 

pyrkii tietoisesti ohjaamaan (Kauppila 2003, 17). 

 

Kokemuksemme mukaan oppiminen, koulutus ja kasvatus ovat toistensa lähikäsitteitä, 

joita on joskus vaikeaa erottaa toisistaan tai niitä käytetään toistensa synonyymeinä. Kou-

lutus ei vielä takaa oppimista, toisaalta oppimista tapahtuu myös ilman koulutusta. Termil-

lä kasvatus viitataan usein varhaiskasvatukseen, ja käsiteltäessä aikuisten oppimista ja 

koulutusta puhutaan aikuiskasvatuksesta. Hirsjärven ja Huttusen (1995, 40–41) mukaan 

kasvatus, koulutus ja opetus ovat samaa käsiteperhettä, ja niissä kaikissa on kyse yksi-

löön vaikuttamisesta. He määrittelevät myös opetuksen kuulumaan samaan yhteyteen 

oppimisen kanssa, sillä opetus on oppimaan auttamista. 

 

Oppimisen muotoja on kasvatustieteissä pyritty erottelemaan jakamalla niitä formaaliin, 

informaaliin ja nonformaaliin oppimisympäristöön (Hirsjärvi & Huttunen 1995, 18–20). 

Formaali eli virallinen oppiminen tarkoittaa hierarkkista, suunnitelmallista ja tavoitteellista 

koulutusta, josta vastaa yleensä yhteiskunta. Tällainen koulutus on pääosin tutkintoon 

tähtäävää. Informaalilla eli epävirallisella oppimisella tarkoitetaan koulutusta, joka tapah-

tuu yleensä koulujärjestelmän ulkopuolella. Se on silti järjestelmällistä ja oppijan näkökul-

masta tarkoituksellista. Nonformaali oppiminen eli arkioppiminen tapahtuu päivittäisissä 

työhön ja vapaa-aikaan liittyvissä yhteyksissä. Se on usein tahatonta eikä tähtää tutkin-

toon tai todistukseen. (Euroopan yhteisöjen komissio 2011, 33–36.)  

 

2.4.1 Oppimisen monipuolistuminen 

McDonald´s-ravintolaketjun tarjoama sisäinen koulutus ravintolahenkilöstölle on päivitetty 

vastaamaan tämän päivän liiketoiminnan tarpeisiin niin yrityksen, asiakkaiden kuin henki-

löstön näkökulmasta. Henkilöstönäkökulma on hyvin ajankohtainen, sillä ketjun työnteki-

jöiden keski-ikä on 23 vuotta ja vaihtuvuus luonnollista (Helenius 9.2.2015). 

 

Henkilöstönäkökulmaa vahvistaa Alasoini (Työelämä 2014), jonka mukaan työelämä 

Suomessa on muuttumassa. Vuonna 2020 työssä olevista henkilöistä suurin osa on Y-

sukupolven edustajia, eli 1980-luvun alun ja 1990-luvun lopun välillä syntyneitä henkilöitä. 

Tätä sukupolvea yhdistää digitaalisuus, jonkin asteinen diginatiivius. Esimerkiksi Y-
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sukupolven kyky ratkaista ongelmia ja heidän tietotekniikkaosaamisensa ovat tutkimusten 

mukaan maailman kärkeä. (Työelämä 2014). 

 

Y-sukupolven tarpeet ja odotukset työnantajalle ovat hyvin erilaisia kuin aikaisempien su-

kupolvien. Pirisen (Työterveyslaitos 2010) mukaan Y-sukupolvi on jo peruskoulusta alka-

en oppinut esittämään näkemyksensä oma-aloitteisesti ja avoimesti, ja tulee hyödyntä-

mään tätä taitoa yhtälailla tulevissa työsuhteissa. Hänen mukaansa Y-sukupolvi haluaa 

todellisia johtajia esimiehikseen. "Y-sukupolven työntekijät tulevat esimiehensä luokse, 

vaativat heiltä huomiota, palautetta sekä tasa-arvoista, ei tasapäistävää, kohtelua." (Työ-

terveyslaitos 2010.) 

 

Mielestämme asian voi tiivistää niin, että yritysten on pystyttävä puhuttelemaan omaa 

henkilöstöänsä paremmin kuin aikaisemmin. Y-sukupolvi tulee haastamaan työnantajaan-

sa enemmän kuin edellinen sukupolvi ja tähän on työelämän pystyttävä sopeutumaan. 

McDonald´s-ketjun kannalta henkilöstön sitouttaminen ja tehokkaampi vuorovaikutus on 

ensiarvoisen tärkeää, jotta mahdollistetaan linjakkaampi toiminta Suomen kaikissa McDo-

nald´s-ravintoloissa. 

 

Myös korkeakoulujen opettajat ovat huomanneet teknologian ja digitalisoitumisen hyödyt. 

Ei-reaaliaikainen kommunikointi, ajasta ja paikasta riippumaton yhteistoiminta sekä tiedon 

hakeminen, jakaminen ja tallentaminen ovat vain muutamia esimerkkejä näistä hyödyistä. 

Lisäksi verkossa toimiminen mahdollistaa toiminnan tekemisen läpinäkyvämmäksi, ver-

tais-arvioinnit sekä tehtävien palauttamisen ja jakamisen. Perinteisen lähiopetuksen ja 

verkko-opetuksen yhdistelmä on saanut myös opiskelijoilta positiivista palautetta. (Jout-

senvirta ja Kukkonen 2009, 9) 

 

Puhuttaessa digitaalisten viestintäkeinojen ratkaisuja hyödyntävästä oppimisesta, on vii-

me aikoina usein käytetty termiä eLearning. Terminä eLearning voi tarkoittaa eri asioita 

sen käyttäjästä riippuen. Osa rajaa termin pelkästään web-pohjaiseksi oppimiseksi ja 

opettamiseksi, osa termin käyttäjistä kuvaa sillä kaikkea tekniikan avulla tapahtuvaa op-

pimista ja opetusta Tai sillä voidaan viitata esimerkiksi etäopetukseen tai koulutusteknolo-

giaan ylipäätään. (Alamäki & Luukkanen 2002, 12–13.) Myös McDonald’s-ketju on lansee-

rannut eLearningin yhtenä osana monimuotoista oppimista. McDonald’s-ketjussa eLear-

ning tarkoittaa tietojen ja taitojen hankkimista digitaalisen viestintäteknologian keinoja 

hyödyntäen. Avaamme McDonald’s-ketjun monimuotoista oppimista tarkemmin luvussa 

2.5.1. 
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2.4.2 Oppiminen työelämässä 

Jokainen on varmasti joskus kuullut sanonnan työ tekijäänsä opettaa. Mielestämme sa-

nanlasku on oiva viittaus siihen, että varsinainen ammattitaito muodostuu itse työtä teke-

mällä, ei niinkään koulunpenkkiä kuluttamalla.  

 

Työssä oppimisen määritelmiä on esitelty suomalaisessa kirjallisuudessa hyvin vähän. 

Englanninkielisessä kirjallisuudessa siitä käytetään monia eri termejä, kuten on-the-job 

learning, work-related learning ja learning in worklife.  Kokemuksemme mukaan oppimi-

sella työelämässä tai työssäoppimisella viitataan usein johonkin koulujärjestelmän tarjoa-

maan koulutukseen, kuten ammattitutkintoon johtavan koulutuksen työssäoppimisen jak-

soon tai osioon, jossa opiskelija ensin hankkii ammattiinsa liittyvää tietoperustaa oppilai-

toksessa ja tämän jälkeen siirtyy työharjoitteluun oppiakseen työtä tekemällä. Opetushalli-

tuksen työssäoppimisen oppaassa (1999, 12) työssäoppiminen määritellään seuraavasti: 

”Se on ammatilliseen koulutukseen kiinteästi kuuluva opintojen osa ja se on koulutuksen 

järjestämismuoto ja opiskelumenetelmä, jossa osa tutkinnon tavoitteista opitaan työpaikal-

la.” 

 

Voidaan sanoa työn olleen kautta aikain tärkeä ammattiopettaja. Työelämän formaali kou-

lutus on vain osa työn oppimisesta – merkittävä osa ammattitaitoa muodostuu itse työtä 

tekemällä. (Silvennoinen & Tulkki 1998, 80–82.) Työssä oppimisella voidaan siis viitata 

myös tuohon aiemmin mainitsemaamme sananlaskuun, jossa ammatti opitaan työtä te-

kemällä. Ajattelutapaa tukevat erilaiset näyttötutkinnot, joiden avulla työntekijä voi osoittaa 

tutkinnon perusteissa edellytetyn osaamisen ja ammattitaidon, olipa se sitten kertynyt 

opintojen, työkokemuksen tai muun tekemisen kautta, aidoissa työelämän tehtävissä. 

Ammattitaito on siis hankittu ensin eri tavoin ja osaaminen osoitetaan näyttöjen avulla. 

(Opetushallitus 2015.) Havaintojemme mukaan sanan kirjoitusmuoto viittaa usein sillä 

tarkoitettavaan merkitykseen; yhteen kirjoitettuna työssäoppimisella tarkoitetaan tutkinnon 

suorittamisen osana suoritettavaa työssäoppimisen jaksoa, erikseen kirjoitettuna työssä 

oppimisella tarkoitetaan työn ohessa oppimista. 

 

Suomessa ammatillinen koulutus on alkanut kisällikoulutuksena, jossa kokenut työn am-

mattilainen oman kokemuksen kautta opasti nuorempaa työntekijää. Kisällikoulutuksessa 

ei teorialla ollut juuri sijaa, vaan työ opittiin katsomalla ja kokeilemalla. Koulumuotoinen 

ammatillinen koulutus alkoi Suomessa toisen maailmansodan jälkeen. (Tuomi-Gröhn, 8–

9.) Tänä päivänä ammatillista peruskoulutusta voi suorittaa usealla eri koulutusalalla, ja 

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

kon laajuinen. Tästä 20 opintoviikkoa opiskellaan työpaikoilla. (Opetushallitus 2014.) 

 

Jonkinlaisena ammatillisen koulutuksen ja näyttötutkintojen välimuotona voitaneen pitää 

oppisopimuskoulutusta, jossa 70–80 prosenttia oppimisesta tapahtuu työpaikalla työpaik-

kakouluttajan ohjauksessa käytännön työtehtäviä tekemällä. Lopusta opetuksesta vastaa-

vat yleensä erilaiset ammatilliset oppilaitokset ja aikuiskoulutuskeskukset. (Opetushallitus 

2012.) 

 

Tänä päivänä työntekijöiltä odotetaan jatkuvaa osaamisen kehittämistä ja työroolissa ke-

hittymistä ja muuntautumista. Työntekijän tulee olla aktiivinen itsensä ja ammattitaitonsa 

kehittäjä. (Eteläpelto, Vähäsantanen, Hökkä & Paloniemi 2014, 202–203.) Elinikäinen 

oppiminen on käsitteenä laaja, ja sillä tarkoitetaan kaikkea sitä yksilön elämän aikana ta-

pahtuvaa oppimista, joka kehittää tämän taitoja ja tietoja niin työelämässä kuin arjessakin. 

Tiivistettynä voisi sanoa, että yksilö oppii koko elämänsä ajan, olipa kyseessä sitten for-

maali, nonformaali tai informaali oppiminen. (Pohjonen 2001, 27–28.) Myös Euroopan 

yhteisöjen komissio (2011, 3) määrittelee elinikäisen oppimisen tarkoittava oppimista 

”kehdosta hautaan” kattaen kaikenlaisen koulutuksen. 

 

2.5 Oppiminen McDonald’s-ketjussa 

McDonald’sin perustajan Ray Krocin yksi edelleen elävistä sanonnoista kuuluu: ” When 

you're green, you’re growing. When you're ripe, you rot.” McDonald’silla uskotaan elinikäi-

seen oppimiseen. Ketjun koulutusohjelmat on suunniteltu tukemaan ravintolahenkilöstön 

jokaista askelta ensimmäisestä työpäivästä ravintolatyöntekijänä aina ravintolapäällikköön 

asti. McDonald´s-ketju kannustaa hyviä työntekijöitä eteenpäin urallaan, ja jatkuva koulu-

tus tukee kehittymistä uusiin vaativampiin tehtäviin.  

 

2.5.1 Monimuotoinen oppiminen 

Blended Learning -termi suomennetaan yleisesti sulautuvaksi oppimiseksi. Termillä tarkoi-

tetaan eri oppimisympäristöjen sulautumista. Yksinkertaisimmillaan tämä tarkoittaa perintei-

sen luokkahuoneopetuksen ja verkko-oppimisen yhdistämistä. Hieman laajemmassa mitta-

kaavassa termiin voidaan yhdistää myös muita oppimismuotoja ja toteutustapoja, kuten 

itseopiskelua, mentorointia ja työssä oppimista. (Levonen, Joutsenvirta & Parikka 2009, 16–

17.) 

 

McDonald´silla englanninkielinen termi blended learning on käännetty muotoon monimuo-

toinen oppiminen. Yrityksen koulutuspolun mukaiset koulutusohjelmat perustuvat monimuo-
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toiseen oppimiseen, joka koostuu verkko-opetuksesta (eLearning), itsenäisestä opiskelusta, 

työssä oppimisesta, valmentajan kanssa käydyistä keskusteluista ja erillisistä koulutuspäi-

vistä tai kursseista (Kuvio 2). 

 

Kuvio 2. Monimuotoinen oppiminen McDonald’s-ketjussa 

 

eLearning-osioiden tehtävä on tarjota koulutettavalle muodollinen koulutus, eli kaikki tar-

peellinen teoriatieto, jota koulutettava tarvitsee tehtävässään menestymiseen. eLearning-

valmistaa koulutettavaa kursseille osallistumiseen, sillä osaan koulutusohjelmista liittyy 

myös useamman päivän mittainen kurssi tai yksipäiväinen koulutus. eLearning suunnitel-

laan ja toteutetaan Suomen McDonald’s-ketjussa pääosin koulutusosaston toimesta. Li-

säksi eLearning-moduuleja tuottavat keskushallinnon eri asiantuntijaorganisaatiot omaan 

erikoisosaamisalueeseensa liittyen. Pääasiassa eLearning-moduulit muodostuvat teo-

riatiedosta ja niihin liittyvistä täsmäkysymyksistä, erilaisista tehtävistä ja videoista. 

 

Työkirjan harjoitusten avulla koulutettava pohtii oppimaansa ja kokemaansa, ja myös sy-

ventää osaamistaan. Työkirjaan kirjataan tehdyt havainnot ja pidetään kirjaa edistymises-

tä yhdessä valmentajan kanssa. Suurin osa koulutusohjelmien harjoituksista ja tehtävistä 

suoritetaan "lattialla", työssä oppien. Tehtävät ovat osa koulutettavan normaalia työvuo-

roa, jolloin hän oppii tekemisen kautta. Työkirjat suunnitellaan ja toteutetaan Suomen 

McDonald’s-ketjussa pääosin koulutusosaston toimesta, kuitenkin keskushallinnon eri 

asiantuntijaorganisaatioita konsultoiden. 

 

Koulutettavan tietämystä ja osaamista varmennetaan koulutusohjelmien eri vaiheissa. 

Kyseessä voi olla tapaaminen valmentajan kanssa, jonka aikana varmennetaan jokin yk-

sittäinen koulutusohjelman osio. Varmennus voi olla myös erillinen testi tai työkalu. 
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Valmentaja-termillä tarkoitetaan Suomen McDonald´s-ketjussa henkilöä, jonka tehtävä on 

tukea, kannustaa ja ohjata valmennettavan osaamista koulutusohjelman mukaisesti. Kou-

lutusohjelmissa on selkeästi määritelty valmentajan rooliin kohdistuvat odotukset ja vas-

tuut. 

 

Jaakko Heikkilän mukaan valmentaminen on monia asioita. Esimerkiksi realististen tavoit-

teiden asettamista, läsnäoloa, toiminnan seurantaa ja jatkuvaa vuorovaikutusta valmenta-

jan ja valmennettavan välillä. (Heikkilä 2009, 100–102).  Näemme Heikkilän määritelmän 

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

 

2.5.2 10–20–70 

McDonald’s käyttää koulutusohjelmissaan pohjana 10–20–70-oppimismallia. Tässä mal-

lissa suurin osa, eli seitsemänkymmentä prosenttia oppimisesta tapahtuu työroolissa, sen 

erilaisissa tilanteissa ongelmia ratkoen ja työtä tehden. Kaksikymmentä prosenttia oppimi-

sesta muodostuu toisilta henkilöiltä oppimisesta. Tällä tarkoitetaan muun muassa kolle-

gan, esimiehen tai valmentajan työskentelyn seuraamista, palautteen saamista ja anta-

mista sekä kokemusten jakamista. Vain kymmenen prosenttia oppimisesta tapahtuu muo-

dollisessa koulutuksessa, kuten kursseilla ja koulutuspäivissä, tai eLearning-osiota suorit-

taen. 

 

Malli ei ole McDonald’sin oma, vaan se tunnetaan laajalti erityisesti henkilöstöammattilais-

ten keskuudessa. Mallia ei ole juurikaan käsitelty kirjallisuudessa, mutta hyvät käyttöko-

kemukset ovat saaneet tiedon mallista leviämään eri verkostoissa. Mallin kehittäjänä on 

pidetty jo 1960-luvulta kanadalaista professori Allen Toughia, sekä 1990-luvulla johtajuu-

teen liityviä osa-alueita määritelleitä Robert Eichingeria ja Michael Lombardoa. Mallia on 

kritisoitu runsaasti sen joustamattomuudesta eri aloilla, toisaalta taas kiitetty sen käytän-

nönläheisyyttä. (Luoto 12.12.2011.) 

 

2.6 Ammattitaidon määrittely 

Mitä tarkoittaa ammattitaito? Ovatko ammattitaito ja pätevyys sama asia? Mielestämme 

eivät ole. Näkemyksemme on, että pätevyyden johonkin ammattiin tai tehtävään voi hank-

kia formaalin koulutuksen kautta, mutta ammattitaito liittyy osaamiseen. Ammattitaitoa on 

yksilön kyky suoriutua tälle annetuista työtehtävistä ammattinimikkeestä riippumatta. Räi-

säsen (1998, 9) mukaan ammattitaito osana ammattisivistystä tarkoittaa sellaisia valmiuk-

sia, joiden avulla yksilö pystyy työssä harjaantumisen jälkeen suoriutumaan erilaisista 

vaihtelevista tehtävistä sekä kehittämään ja täydentämään ammattiosaamistaan. 
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Näkemystämme tukee myös lainsäädännön (Laki ammatillisesta peruskoulutuksesta 

21.8.1998/630) määritelmä, jonka mukaan ”Ammatillisen peruskoulutuksen tavoitteena on 

antaa opiskelijoille ammattitaidon saavuttamiseksi tarpeellisia tietoja ja taitoja sekä val-

miuksia itsenäisen ammatin harjoittamiseen.” Mielestämme lausetta voi tulkita niin, että 

ammatillisen koulutuksen tarkoitus on antaa tarvittavia tietoja ja taitoja, joiden avulla am-

mattitaito voidaan saavuttaa työssä.  

 

Toisaalta voidaan sanoa pätevyyden olevan alati muuttuva ilmiö, joka kehittyy yksilön, 

työn ja työkokonaisuuden muuttuessa. Työn ja ammattitaitovaatimusten kehittyessä on 

yksilön voitava sekä sisäistää että jakaa uutta työn edellyttämää tietoa. Samalla kokemus 

työssä opettaa ja kartuttaa äänetöntä ammattitaitoa, joka ajan kanssa jäsentyy hiljaiseksi 

tiedoksi. (Kivinen 1998, 72.) Hiljaisella tiedolla tarkoitetaan yksilön taidoissa piilossa ole-

vaa tietoa, joka ohjaa yksilöä työssään. Toisin sanoen käytännön kokemuksen muodos-

tama toimintamalli. Hiljaisen tiedon kautta yksilöllä on mahdollisuus ratkaista yllättäviäkin 

haasteita tarkoituksenmukaisella tavalla. (Mäkitalo ja Wallinheimo 2012, 56.) Näin ajatel-

tuna pätevyys on synonyymi ammattitaidolle, eikä pelkästään pätevyyttä toimia määrätys-

sä ammatissa.  

 

Elinikäisen oppimisen avaintaitoja pidetään osana ammattitaitoa. Elinikäisen oppimisen 

avaintaidoilla tarkoitetaan yksilön kykyjä ja valmiutta selviytyä erilaisista uusista ja muuttu-

vista tilanteista. Tällaisia taitoja ovat muun muassa ammattietiikka, viestintä- ja media-

osaaminen, vuorovaikutus ja yhteistyö, aloitekyky ja aktiivinen kansalaisuus. (Opetushalli-

tus 2009b.) 

 

Minkä tahansa ammatin työnkulussa voidaan erottaa ainakin kuusi luonteeltaan ja havait-

tavuudeltaan erilaista ammattitaidon tyyppiä: keskeistaidot, reunataidot, äänettömät taidot, 

piilotetut taidot, näkymättömät taidot ja avaintaidot (Kankaanpää 1997, 21–22). 

 

Keskeistaidot ovat niitä taitoja, joita työntekijä yleisimmin tarvitsee normaalissa työtehtä-

vässään selviytymiseen. Käytännössä tämä tarkoittaa rutiininomaisia, päivittäisiä tehtäviä. 

Tehtävien sisältö voi vaihdella ammatista riippuen teknisistä suorituksista sosiaaliseen 

vuorovaikuttamiseen. Ammatillisen koulutuksen tehtävä on opettaa ammatin keskeiset 

taidot. Usein kuitenkaan pelkkä ammatillinen koulutus työharjoitteluineen ei riitä keskeis-

taitojen oppimiseen, vaan tehtävät opitaan työtä tekemällä. (Silvennoinen 1998, 80–82.) 

Suomen McDonald´s-ketjussa keskeistaitojen voidaan määritellä olevan yrityksen määrit-

telemien toimintatapojen, ohjeistusten ja sääntöjen osaamista ja noudattamista.   
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Reunataidot ovat taitoja, joita työntekijä tarvitsee harvemmin, lähinnä 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 enimmäkseen työtä tekemällä. 

(Kankaanpää 1997, 22; Silvennoinen 1998, 82.) McDonald´sissa reunataidot voidaan 

määritellä olevan esimerkiksi harvemmin tehtäviä, mutta operatiivisen toiminnan kannalta 

merkittäviä toimenpiteitä. Tällaisia ovat muun muassa laitehuoltoon ja syväpuhdistukseen 

liittyvät tehtävät. 

 

 

Äänettömät taidot ovat hyvin samankaltaisia reunataitojen kanssa, mutta toisin kuin reu-

nataidot, joista ollaan usein hyvin tietoisia, ovat äänettömät taidot usein sellaisia, joista ei 

olla kovin tietoisia. Äänetön osaaminen on kokemuksen kautta kehittynyttä ammattivais-

toa, joka ilmenee usein hyvin poikkeuksellisissa ongelmatilanteissa. (Silvennoinen 1998, 

82–83.) McDonald´s-ketjussa äänettömät taidot tarkoittavat esimerkiksi vuorovaikutuk-

seen liittyviä taitoja. Mukautuminen vastaanottajaan tulee niin vaistonvaraisesti, että siihen 

vaadittuja taitoja ei osata tunnistaa. Esimerkiksi asiakaspalvelutehtävissä työskentelevä 

henkilö osaa mukauttaa viestintäänsä asiakaspalautetilanteissa tilanteeseen sopivaksi. 

Asiakaspalautteen käsittelyprosessi on jokaisen asiakaspalveluhenkilön keskeistaito, mut-

ta asiakaspalauteprosessin lopputuloksen kannalta äänettömillä taidoilla on merkittävin 

vaikutus. 

 

Piilotetut taidot ovat taitoja, joita ei haluta paljastaa muille. Piilotettuja taitoja voidaan käyt-

tää vallankäytön välineenä neuvoteltaessa esimerkiksi palkankorotuksesta tai uralla ete-

nemisestä. Toisaalta taitoja ei haluta esitellä, jottei jouduttaisi tekemään enemmän kuin 

muut tai jopa ylityöllistetyksi. (Kankaanpää 1997, 22; Silvennoinen 1998, 83.) Kokemuk-

semme mukaan McDonald´s-ketjun ravintolatyöntekijä saattaa joissain tapauksissa piilo-

tella esimerkiksi asiakaspalvelutaitojaan, sillä asiakaspalvelu ja vaihtuvat tilanteet koetaan 

keittiötyötä haastavammaksi. Keittiössä tilanteet ovat hyvin vakiintuneita, mutta asiakas-

palvelutilanteita on vaikea ennustaa. 

 

Äänettömien ja piilotettujen taitojen oppiminen ei ole niinkään koulutuksellinen asia, vaan 

ennemminkin työpaikka- ja prosessikohtainen. Äänettömät taidot voivat jäädä huomaa-

matta, koska niitä ei osata eritellä, piilotetut taidot taas halutaan pitää piilossa. Näkymät-

tömät taidot taas jäävät piiloon, koska niitä ei nähdä taitoina. Usein näkymättömät taidot 

ovat sosiaalisia. Esimerkiksi monet avustavat toimistotyöt ovat arkipäivän sujuvuudesta 

vastaamista, joka edellyttää useiden päällekkäisten asioiden tekemistä sekä hyviä vuoro-

vaikutustaitoja. Näkymättömien ja äänettömien taitojen ero on se, että äänettömien taito-
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jen omistaja ei välttämättä itsekään tunnista taitojaan. Näkymättömät taidot tunnistetaan 

usein itse mutta ne jäävät muilta huomaamatta. (Kankaanpää 1997, 22; Silvennoinen 

1998, 83–84.) 

 

Avaintaitoja kutsutaan kirjallisuudessa myös ydintaidoiksi (Pohjonen 2001, 56). Avaintai-

dot tai ydintaidot ovat niitä taitoja, joita tarvitaan erityisesti muutostilanteissa. Avaintaitojen 

avulla voidaan saada muuttunut tilanne tai prosessi hallintaan uudella tavalla. Avaintaitoja 

ovat muun muassa ongelmanratkaisutaidot, johtamistaidot ja viestintätaidot. Avaintaitojen 

oppiminen koulutuksen avulla voidaan kyseenalaista. Ovatko esimerkiksi luovuus tai on-

gelmanratkaisutaidot sellaisia taitoja, jotka voidaan oppia, vai ovatko ne enemmänkin 

synnynnäisiä ominaisuuksia kasvatuksen kautta opittuja taitoa. (Silvennoinen 1998, 84.) 

Mielestämme ongelmanratkaisutaitoja voi oppia. Lopputuloksen laadukkuus on kuitenkin 

osittain riippuvainen luovuudesta. Tarkoitamme tällä sitä, että ongelmanratkaisuun voi-

daan kouluttaa erilaisia prosesseja, mutta koska harvoin ongelmat ovat identtisiä, on pro-

sessien luova soveltaminen avain oikean ratkaisun löytämiseen.  

 

Tämän opinnäytetyön lopputuotoksena syntyneen Koulutuspolku-oppaan lopputuloksen 

kannalta koimme hyvin tärkeäksi kartuttaa tietoamme oppimiseen ja koulutukseen liittyen. 

Jo pelkästään osaamisen ja ammattitaidon määritelmien pohtiminen sai opinnäytetyöryh-

mämme oivaltamaan sen, miten haluamme produktissamme eri työtehtävissä vaadittuja 

tai edellytettyjä taitoja kuvailla. Näin ollen lopullisessa produktissa kuvaillaan osaamista 

tietojen ja taitojen erittelyn sijaan. Lisäksi ymmärsimme, että vaikka myös koulutuksen 

digitalisoituminen on tätä päivää, voi produktin julkaiseminen pelkästään sähköisenä ver-

siona olla avainkohderyhmämme mielestä turhan vieras tapa. Olisi resurssien hukkaamis-

ta, jos produkti jäisi hyödyntämättä vain sen julkaisumuodosta johtuen. Näin päädyimme 

painattamaan produktin perinteisessä opas-muodossa. Mikään ei kuitenkaan estä meitä 

julkaisemasta produktia myöhemmin myös verkossa Y-sukupolvea edustavaa tulevaa 

ravintolajohtoa varten. 
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3 Mallinnusprosessi 

Työprosessit, ja niihin liittyvän hallinnan mahdollisuudet vaatimuksineen, ovat muuttuneet 

aikojen saatossa. Kun työ monimutkaistuu, tarvitaan sen kuvaamista ja analysointia var-

ten erilaisia menetelmiä. Työyhteisön osaamisen kehittämisen ja jakamisen kannalta yri-

tyksen on tärkeää pystyä luomaan mallintamisjärjestelmä, joka kehittää myös työyhteisön 

lisäksi itse työtä. Leppänen (2000, 8) kirjoittaa: ”Kehittymisestä ja osaamisesta on tullut 

yhä merkittävämpi strateginen voimavara organisaatioiden elämässä”. Työprosessien 

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

 
3.1 Mallinnusprosessin määritelmä ja tavoitteet 

Martinsuon ja Blomqvistin (2010, 3) mukaan prosessien mallintaminen ja niiden kehittämi-

nen on nostettu jo 1970-luvulta lähtien keskeiseksi keinoksi kehittää yrityksen tulokselli-

suutta. Länsimaissa prosessiajattelulla on ollut voimakas vaikutus teollistumiseen ja sillä 

on ollut vaikutuksensa japanilaisten laatufilosofiaan jo vuosikymmenten ajan. Proses-

siajattelua hyödynnetään osana tuloksellisuuden kehittämistä hyvin laaja-alaisesti tänä 

päivänä niin julkishallinnollisten kuin yksittäisten yrityksen toiminnassa. Keskeisiä ominai-

suuksia prosessiajattelulle ovat asiakaskeskeisyys, lisäarvoa tuottavan toiminnan keskit-

täminen ja tuloksellisuuden systemaattinen kehittäminen parempien prosessien avulla. 

Prosessi voi liittyä mihin tahansa osaan yrityksen liiketoiminnasta. Oleellisinta on, että 

yritys tai organisaatio ymmärtää mikä merkitys prosessien mallintamisella voi yritykselle 

olla ja mitä lopputulosta mallintamisella tavoitellaan. Ymmärryksen löytymisen lähtökohta 

on, että yrityksessä on yhtenäinen käsitys käytännöistä ja menetelmistä, joilla yrityksessä 

nykytilanteessa mahdollisesti jo mallinnetaan prosesseja. Prosessimallinnuksen lähtöta-

son selvitys ja sen analysointi on merkityksellistä, jotta prosessimallinnusta voidaan kehit-

tää vastaamaan parhaalla mahdollisella tavalla yrityksen tarpeita. (Martinsuo & Blomqvist 

2010, 3.) 

 

Karlöfin ja Lövingssonin (2006,112) mukaan yrityksen toiminnan yleisimmät prosessit, 

joita kutsutaan myös yrityksen päävirroiksi, täytyy ensin selvittää, jotta niille pystytään 

valitsemaan paras mahdollinen mallinnuksen menetelmä. On hyvä vastata kysymyksiin, 

mitä ylipäätään prosessilla on tarkoitus saada aikaan ja mitkä ovat ne vaiheet, jolla loppu-

tulokseen päästään? Heidän näkemyksensä on, että mallinnuksen avulla yrityksellä on 

mahdollisuus saada parempi ymmärrys siitä, miten yrityksen tavoitteet ja toiminnot ylipää-

tään liittyvät toisiinsa, ja mitkä ovat ne kytkökset ja liittymäkohdat, joita ei aina pelkistä 

prosessikaavioista näe. (Karlöf & Lövingsson 2006,112.) 
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Laamanen (2002, 96–98) suosittelee miettimään yrityksen jo olemassa olevien prosessien 

kehittämisen laajuutta. Radikaalit muutokset prosessissa sisältävät aina merkittäviä riske-

jä ja suositeltavampaa olisi valita pidemmän aikavälin loivempi reitti prosessin kehittä-

miseksi. Ellei sitten jokin ulkopuolinen tekijä pakota yritystä unohtamaan nykyisen proses-

simallin, jolloin on järkevää tähdätä kokonaan uuteen prosessiin. Hänen näkemyksensä 

tukee myös Martinsuon ja Blomqvistin (2010, 13) ajatusta siitä, että kuvaamalla prosessin 

nykytila ensin, voidaan helpommin osoittaa puutteet nykyisessä mallissa. Toisaalta, jos 

kyseessä on prosessi, joka nykyisellään toimii kovin huonosti, ei nykytilan kuvaamisella 

ole tavoitetuloksen kannalta konkreettista merkitystä (Martinsuo & Blomqvist 2010, 13). 

 

Laamanen ja Tinnilä (2009, 10) yksinkertaistavat mallinnuksen tarkoittavan prosessin ku-

vaamista. Prosessissa on kyse erilaisten toimintojen ketjusta, jonka avulla yrityksellä on 

mahdollista luoda arvoa asiakkaalle (Kuvio 3). Kun yrityksessä annetaan asiakkaalle riit-

tävästi ja kustannustehokkaasti arvoa, on yrityksellä mahdollisuus myös menestyä. Laa-

manen ja Tinnilä (2009, 10) kirjoittavat: ”Asiakkaan kokemaa arvoa ei ole tehokasta lähes-

tyä suoraan, vaan ensin kannatta tarkastella arvonluontiin liittyvää toimintaa mallintamalla 

se”. Mikäli mallintaminen onnistutaan toteuttamaan hyvin, ovat sen hyödytkin asiakkaan 

kannalta merkittäviä. Asiakkaan kokemus palvelusta on parempaa, joka vaikuttaa taas 

hänen halukkuuteen käyttää palveluja tulevaisuudessakin. Yritys vastaavasti ymmärtää 

asiakkaan tarpeita paremmin prosessin mallintamisen jälkeen ja pystyy ottamaan tarpeet 

huomioon tulevaisuuden kehittämistyössä. (Laamanen & Tinnilä 2009, 10.) 

 

 

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

 

3.1.1 Prosessi 

Prosessi koostuu eri vaiheista, jotka muodostavat yhdessä tapahtumasarjan. Lähestul-

koon siis kaikkea tekemäämme työtä voidaan sanoa prosessiksi. Prosessin kaksi tärkein-

tä pääasiaa ovat itse prosessista syntynyt tulos eli lopputuote ja se, että prosessin loppu-

tuotteelle on asiakas. Prosessin määrittäminen ja kuvaus tuleekin aina aloittaa prosessin 

asiakkaasta ja asiakkaaseen prosessin tulee myös päättyä. ”Prosessin toimivuuden ja 
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hyvyyden pääasiallinen mittari on, saiko prosessin asiakas se, mitä hän odottikin saavan-

sa”. (Pesonen 2007, 129).  

 

Tutustuimme tätä opinnäytetyötä tehdessä laaja-alaisesti prosesseihin ja niiden luontei-

siin. Havaitsimme, että prosesseista käytetään erilaisia nimityksiä, joista mielestämme 

yleisimmin esiin nousivat ydin- ja tukiprosessit. Opetushallitus (2011) määrittelee mieles-

tämme ydinprosessit lyhyesti ja ytimekkäästi, mutta hyvin. Heidän mukaansa ydinproses-

sit ovat prosesseja, joilla on suora yhteys ulkoiseen asiakkaaseen ja niiden kannalta olen-

naisinta on, että mikä niiden merkitys on yrityksen perustoiminnalle ja strategialle. 

Ydinprosessien avulla yritys tavoittelee kilpailuetua itselleen, sillä niillä vaikutetaan suo-

raan asiakkaisiin. (Opetushallitus 2011.) Tukiprosesseilla tarkoitetaan yrityksen sisäisiä 

prosesseja ja eikä niillä välttämättä ole suoraa yhteyttä ulkoisiin asiakkaisiin. Prosessi 

kyllä alkaa asiakkaasta ja päättyy asiakkaaseen, mutta kyse on Pesosen (2007, 131) mu-

kaan yleensä sisäisestä asiakkaasta. Hän vielä tarkentaa, että tukiprosessien tehtävä on 

tukea ydinprosesseja, jotta ne toimisivat parhaalla mahdollisella tavalla. 

  

McDonald’s-ketjun ravintoloiden ydinprosesseja kutsutaan perusjärjestelmiksi ja niillä kai-

killa on suora vaikutus asiakkaaseen. Perusjärjestelmiä on kolme: tuotanto, palvelu ja 

vuoronjohtaminen. Tukiprosesseja ketjussa kutsutaan tukijärjestelmiksi ja niitä on yhteen-

sä kuusi. Tukijärjestelmien tarkoitus on tukea perusjärjestelmiä tuottamalla niille tarvittavia 

työkaluja ja toimintatapoja. Tukijärjestelmiä ovat esimerkiksi koulutus, varastonhallinta 

sekä henkilöstökäytännöt. Kolmas prosessiluokka McDonald’s-ketjussa koostuu hallinnol-

lisista järjestelmistä, joista mainittakoon liiketoiminnan suunnittelu ja sisäisen kommuni-

kaatio. Hallinnollisia järjestelmiä tarvitaan perus- ja tukijärjestelmien tukemiseen ja ohjaa-

miseen. (McDonald’s 2013.) 

 

Prosessikartta toimii hyvänä viestinnän välineenä yrityksissä, kun halutaan saada koko-

naisvaltainen käsitys kaikista yrityksen prosesseista (Kuvio 4.). Prosessikartan avulla on 

helppo osoittaa ne toiminnot, jotka vaikuttavat tuotteiden ja palveluiden tuottamiseen. Asi-

akkaan rooli tulee olla prosessikartassa esillä, jotta yrityksen toimintojen ja asiakkaan yh-

teistyö saadaan näkyväksi. Prosessikartta kannattaa tehdä riittävän yksinkertaisesti, ettei 

siitä muodostu liian laajaa verkkoa. Jos prosessikarttaan merkitään kaikki yrityksen pro-

sessit, muodostuu siitä niin valtava, että sen johtaminen on suorastaan mahdotonta. Pro-

sessikarttaan merkittyjen prosessien valinta on tärkeää ja painopiste tulisi olla niissä pro-

sesseissa, joilla on suurin vaikutus joko tuloksellisuuteen tai asiakkaaseen. (Laamanen 

2001, 59–62.) 
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Kuvio 4. Esimerkki prosessikartasta (JUHTA – Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvotte-

lukunta 2002) 

 

3.1.2 Prosessin sisällön vaikutus mallintamiseen 

Yrityksen miettiessä mitä prosessia lähdetään mallintamaan ja millä tasolla, on ensin poh-

dittava kokonaisuudessaan prosessin sisältöä. Onko kyseessä yrityksen kannalta kriitti-

nen prosessi, jolloin hyvinkin yksityiskohtainen mallintaminen voi olla tarpeen? Onko kyse 

liiketoimintaprosessista, jonka avulla yritys voi kasvattaa liikevoittoa ja antaa lisäarvoa 

loppuasiakkaalle, vai onko kyseessä enemmänkin tukiprosessi, jonka tarkoituksena on 

palvella liiketoimintaprosessia? Kaikkia prosesseja ei siis ole tarpeellista lähteä mallinta-

maan ja prosessin merkityksellisyyttä liiketoiminnan kannalta on ensin hyvä pohtia. (Luuk-

konen, Mykkänen, Itälä, Savolainen & Tamminen 2012, 21.) 

 

Prosessikuvaus voi alkuvaiheessa olla haasteellista ja vaikeaa. Jos prosessin mallinnuk-

sen tavoite on parantaa jo olemassa olevaa prosessia, voi helposti käydä niin, että keski-

tytään vain toivetilan kuvaamiseen. Tärkeää olisi siis pystyä selkeästi erottamaan kuvauk-

sella sekä nyky- että tavoitetila, jotta kehityskohteet nousevat selkeästi esille. (Martinsuo 

ja Blomqvist 2010, 13.) 
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3.1.3 Näkökulmien hyödyntäminen prosessin mallintamisessa 

Prosessin mallintamisen tavoitteessa tulee myös huomioida erilaiset näkökulmat, kuten 

kenen tarpeisiin mallinnuksen on tarkoitus vastata ja kenen näkökulmasta se olisi hyödyl-

lisintä tehdä. Jos tarkoituksen on esimerkiksi kuvata yrityksen työtehtäviä, niin tarkastel-

laanko sitä johdon vai työntekijöiden näkökulmasta? Vai onko lopputuloksen tavoitteena 

esimerkiksi työtehtävien kuvaus, joka näkyy ulkoiselle asiakkaalle ja sillä on vaikutus tar-

jottaviin palveluihin? (Luukkonen, Mykkänen, Itälä, Savolainen & Tamminen 2012, 26.) 

 

Näkökulmien hyödyntäminen laaja-alaisesti on myös oleellista siksi, että eri tehtävissä 

työskentelevät työntekijät saattavat nähdä prosessin hyvinkin erilaisin silmin. Se on varsin 

ymmärrettävää, kun otetaan huomioon esimerkiksi työntekijöiden erilainen koulutustausta, 

jonka myötä jokaisella on taipumus tarkastella asioita siitä näkökulmasta, joka on heille 

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

 

Taulukko 1. Esimerkki työtehtävien kuvauksesta eri näkökulmista (Luukkonen, Mykkänen, 

Itälä, Savolainen & Tamminen 2012, 44.) 

Näkökulma Painotus/hyöty 

Johto/johtaminen 
 

Johdon tavoitteena saattaa olla päästä 

muodostamaan tehtävien pohjalta koko-

naiskäsitys yrityksen henkilöstön rakentees-

ta ja sisäisen koulutuksen tarpeesta. Paino-

tuksena voi olla hyvinkin yksityiskohtaisten 

operatiivisten prosessien tarkastelu ja sitä 

kautta osaamistarpeen määrittely tehtävä-

tasolla. 

Työntekijä/työn tekeminen 
 

Parhaiten yleensä työtehtäviä pystyvät ku-

vaamaan työntekijät itse. Heillä on hyvä 

käsitys tehtävien suorittamiseen tarvittavista 

toimenpiteistä ja miten kuvausta voitaisiin 

hyödyntää esimerkiksi uuden työntekijän 

perehdyttämisessä. 

Asiakas 
 

Mikäli lopputuloksella tavoitellaan asiakasta, 

tehtäviä voidaan kuvata tasolla, jota voi-

daan käyttää suoraan asiakasrajapinnassa. 

Tehtäväkuvaus asiakkaan näkökulmasta voi 

toimia myös tukena esimerkiksi työnantaja-

mielikuvan kehittämisessä. 
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3.2 Prosessin kuvaaminen ja sen vaatimukset 

Kun yrityksessä on tehty päätös, mitä prosessia lähdetään mallintamaan, tehdään ensin 

tarkka suunnitelma, mietitään tarvittavat resurssit ja asetetaan tavoite. Valittaessa henki-

löitä projektiin tulee miettiä riittävätkö siihen yrityksen omat resurssit vai tarvitaanko 

osaamista myös talon ulkopuolelta. Projektiin osallistuvat henkilöt saattavat tarvita koulu-

tusta ja projektipäällikön on varmistettava, että osallistujilla on varattu tehtävään riittävästi 

aikaa ja tarvittavia materiaaleja. Edellä mainitut asiat vaikuttavat oleellisesti mallinnuspro-

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

 

Hyvä prosessikuvaus koostuu Pesosen (2007, 144) mukaan kolmesta eri vaiheesta. En-

simmäiseksi luodaan prosessin yleiskuva keräämällä perustiedot. Toisessa vaiheessa 

luodaan prosessikaavio, joka voi olla yritykselle jo entuudestaan tuttu menetelmä, jota 

henkilöstö on tottunut lukemaan. Prosessikaaviota kutsutaan usein myös vuokaavioksi. 

Kolmannessa vaiheessa avataan prosessin eri vaiheet tarkemmin, ja tehdään kuvaus, 

mikä kertoo kuka tekee, milloin, mitä ja miten? (Pesonen 2007, 144.) 

 

Laamasen (2001, 76) mukaan hyvä prosessikuvaus tuo esiin asioiden myös väliset riippu-

vuudet ja sen avulla jokaisen yrityksen henkilöstön jäsenen on helpompi ymmärtää koko-

naisuutta omassa roolissaan.  Prosessikuvauksesta ilmenee, mitkä asiat ovat kriittisintä 

prosessin kannalta. Prosessikuvauksen avulla yritys voi myös parantaa henkilöstön yh-

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

 

Tietojärjestelmillä on oleellinen vaikutus prosessien toimivuuteen, koska niiden avulla tie-

toa voidaan prosessoida ja varastoida. Tietojärjestelmistä saadaan tärkeää tapahtumatie-

toa, esimerkiksi palvelutilanteiden määrästä, jota prosessi tuottaa. Tapahtumatiedon avul-

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

 

Prosessin mallintamiseen vaikuttaa prosessin selkeys ja miten looginen kokonaisuus on. 

Mistä prosessi alkaa ja mihin se päättyy? Prosessin työvaiheilla tulee olla luonnollinen 

järjestys ja ne on hyvä suorittaa siellä, missä ne on järkevintä tehdä. (Martinsuo & Blom-

qvist 2010, 14.) 

 

Prosessin mallintamisessa on tärkeää keskittyä olennaiseen ja miettiä, mikä on kaikkein 

kriittisintä, jotta prosessi/mallinnus voidaan viedä onnistuneesti maaliin. Onko yrityksellä 

jokin selkeä toimintamalli, miten prosessit kuvataan? Totuttua kuvausmallia on henkilös-

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

Ryhmämme löysi prosessin kuvaamiselle ja mallintamiselle lukuisia eri menetelmiä. Mal-

linnusprosessin aikana saamamme kokemuksen myötä olemme todenneet, että kaikilla 

prosessin kuvausmenetelmillä on kuitenkin selkeästi yhteisiä tekijöitä menetelmästä riip-

pumatta.  

 

Pesosen (2007, 145) mukaan prosessin kuvaus alkaa aina perustietojen pohtimisella. Hän 

on luonut sarjan kysymyksiä, joihin vastaamalla prosessin kuvausryhmä useimmiten löy-

tää yhtenäisen, selkeän ja yksimielisen yleiskuvan prosessin vaatimista asioista. Tässä 

vaiheessa hän kehottaa myös nimeämään prosessin tavalla, joka parhaiten kuvaa itse 

kuvauksen sisältöä. Pesonen (2007,145–146) käyttää kysymyssarjasta, jonka avulla pro-

sessin perustiedot selvitetään, termiä ”yhdentoista kysymyksen sarja”: 

 

1. Mikä on kyseisen prosessin tarkoitus, miksi se on olemassa? 

2. Mikä on prosessin ensimmäinen ja viimeinen vaihe? 

3. Mikä on input (sisään menevä asia, syöte) ja mikä on output (ulos tuleva asia, tuo-

te)? 

4. Kuka tai ketkä ovat prosessin asiakkaita tai asiakasryhmiä? 

5. Mitä odotuksia ja vaatimuksia eri asiakasryhmillä on? 

6. Mitkä ovat prosessin menestystekijät? 

7. Mitkä ovat prosessissa tarvittavat resurssit? 

8. Kuka tai mikä tiimi on vastuussa prosessista? 

9. Mitkä ovat prosessin mittarit? 

10. Miten prosessia ohjataan? 

11. Miten prosessia parannetaan? 

 

Käytimme näitä kysymyksiä pohjana tämän opinnäytetyön mallinnusprosessin perustieto-

jen selvittämiseksi. 

 

Laamanen (2001, 76–78) on myös samoilla linjoilla. Hänen kokemuksensa on, että yrityk-

sillä on varsin yleinen harhaluulo prosessin kuvaamiseen riittävän esimerkiksi vuokaavion 

piirtäminen. Hän myös kehottaa organisaatioita ensin pysähtymään hetkeksi, keräämään 

prosessin perustiedot ja käymään niistä keskustelua, jolloin keskustelusta syntyy par-

haimmillaan dialogi, jossa ratkaistaan kuvauksen rakenne ja otetaan mahdollisimman laa-

ja-alaiset eri näkökulmat huomioon. (Laamanen 2001, 76–78.) Avaamme vuokaavio-

termin tarkemmin luvussa 4.2.2.  
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Päijät-Hämeen koulutuskonsernissa (Päijät-Hämeen koulutuskonserni 2010) luotiin mal-

linnusohje, jossa ensimmäinen vaihe prosessin kuvaksessa on kansilehden tekeminen. 

Kansilehti pitää sisällään kysymyksiä, joihin vastaamalla saadaan kokonaisymmärrys pro-

sessin sisällöstä, tavoitteesta ja merkityksestä. Mallinnustekniikka tukee mielestämme 

hyvin niin Laamasen (2001, 76–78) kuin Pesosenkin (2007, 145) kahdessa edellisessä 

kappaleessa esittämää, sillä niissä on havaintojemme mukaan hyvin paljon saman kaltai-

suutta. 

 

3.2.2 Prosessikaavio 

Pesonen (2007, 149) määrittelee prosessikaavion tarkoituksen näin: ”Prosessikaaviolla 

tarkoitetaan kyseisen prosessin etenemisen kuvaamista piirroksella, sen eri vaiheiden 

kautta”. Hänen mielestään prosessikaavio voi olla yksinkertainen vaakasuorassa etenevä 

jono ”pallukoita”, jotka kuvaavat vaiheen vaiheelta. Piirtäminen on hyvä aloittaa hahmot-

tamalla kaavio esimerkiksi lehtiötaulun avulla, joka mahdollistaa luovan työskentelyn. Tätä 

yksinkertaista kuvaustapaa voi helposti laajentaa muun muassa uimaratamalliin, jolloin 

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

 

Martinsuon ja Blomqvistin (2010, 10–11) mukaan usein on ensin hyvä kuvata prosessi 

karkeasti kaaviolla, josta ilmenee prosessin eri vaiheet ja keskeinen sisältö. Heidän mie-

lestä kuvaustapoja on olemassa lukuisia omine variaatioineen, mutta minkään niistä ei 

voida sanoa saavuttaneen standarditavan asemaa. Esimerkiksi vuo- ja uimaratakaaviossa 

merkintätavat, eli kaavioissa käytetyt symbolit, ovat varsin vakiintuneita. Jos yrityksellä on 

jo entuudestaan henkilöstölle tutut merkintätavat, on niitä suotavaa käyttää. (Martinsuo & 

Blomqvist 2010, 10–11) 

 

Laamanen (2001, 80–81) taas suosittelee välttämään kaavioissa kaikenlaisia symboleita, 

jotka eivät hänen mielestään ole olennaisia, jos niistä ei ole apua prosessin ymmärtämi-

sen kannalta. Karkealla kaaviolla hänen mielestään tarkoitetaan, että yksityiskohtia on 

riittävän vähän, koska ihmisen omaksumis- ja hahmottamiskyvyllä on rajansa, jota on tur-

ha venyttää äärirajoille. Tuo raja kulkee noin 15–20 eri toiminnon kohdalla. Liian monimut-

kaisesta ja yksityiskohtaisesta kaaviosta seuraa vain turhautumisen reaktio ja itse tarkoi-

tus jää hyödyntämättä. (Laamanen 2001, 80–81) 

 

Kaaviotekniikoista nostamme ensimmäiseksi esimerkiksi uimaratakaavion (Kuvio 5.). Mie-

lestämme se on selkein tapa kuvata prosessin eri vaiheita; kuka tekee, mitä ja milloin. 

Uimaratakaavion etuna on, että jokaisen prosessiin osallistuvan henkilön rooli ja tehtävät 

saadaan selkeästi näkyviin. Lisäksi uimaratakaaviosta on jokaisen prosessiin osallistuvan 
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henkilön helppo yhdellä silmäyksellä nähdä omat tehtävät ja vastuualueet. Tutustuimme 

myös vuokaavioon. Mielestämme sen tarkoitus on auttaa ymmärtämään prosessia koko-

naisvaltaisemmin. Myös vuokaavio (Kuvio 6.) esittelee selkeästi prosessin eri vaiheet, 

mutta mielestämme sen lukeminen voi olla haastavaa, sillä prosessin eri tehtäviä ei ole 

näkyvästi henkilöity. Ajatustamme tukee myös Laamanen (2001, 77) jonka mukaan vuo-

kaavio voi olla tottumattomalle kaavion lukijalle vaikeaa. Gyuchanin, Wardin, Morrisin & 

Clarksonin (2009, 5-7) mukaan vuokaavio on kuitenkin mallinnusmenetelmänä yleisimmin 

käytetty ja sitä pidetään kokonaisprosessin ja käytettävyyden kannalta parhaana mene-

telmänä.  

 

 

Kuvio 5. Esimerkki uimaratakaaviosta (Martinsuo & Blomqvist 2010, 12). 

 

Kuvio 6. Esimerkki vuokaaviosta (Martinsuo & Blomqvist 2010, 12) 
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Prosessikaavion piirtämiseen on myös tarjolla erilaisia IT-sovelluksia, joiden avulla kaavi-

oiden piirtäminen on helpompaa ja niihin saadaan tuotua visualisuutta. Kehittämisvai-

heessa on usein kuitenkin tarpeen keskittyä esimerkiksi yksinkertaiseen seinätaulu- tai 

tarralappumenetelmään, 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 yksittäisen tehtävän sisältö ja tarvittavat resurs-

sit. Yksityiskohtaisessa prosessikuvauksessa siis erotellaan tehtävät, määritellään tehtä-

vätasoon liittyvät vastuut ja osoitetaan tehtävien keskinäinen riippuvuus toisiinsa. (Martin-

suo & Blomqvist 2010, 13.) 

 

Prosessi tulee aina kuvata, jotta sen kulkua on helpompi ymmärtää ja seurata. Mikäli pro-

sessi on kovin monimutkainen, se usein vaikeuttaa kuvausta, jolloin myös hyödyt jäävät 

saavuttamatta. Hyötyjä prosessin kuvauksesta ovat esimerkiksi sisäisen työnjaon tarken-

tuminen ja ongelmien tunnistamisen helpottuminen. Liian yleisellä tasolla kuvattu proses-

si, jossa ei tarkenneta toiminnan ja roolien tasoa, vaikeuttaa myös prosessin kehityskoh-

teiden löytämisessä. Kovin tarkasta kuvauksesta taas muodostuu usein työläs ja kokonai-

suuden ymmärtäminen saattaa hämärtyä. Prosessin vaiheiden kuvaamiseen liittyy muu-

tama perussääntö, jotka on hyvä ottaa huomioon. Tarkista, että kaikki tarvittavat resurssit 

on huomioitu. Resursseilla tässä kohtaa tarkoitetaan prosessiin osallistuvia henkilöitä, 

tarvittavia järjestelmiä ja laitteita. Asiakas on otettu huomioon kuvauksessa ja kuvaukses-

ta ilmenee asiakkaan saama lopputuote. Kaikki tehtävät, jotka on suoritettu prosessin ai-

kana, tulee esiin kuvauksessa. (Kvist, Arhomaa, Järvelin & Räikkönen 1995, 77–78.) 

 

3.2.4 Prosessin mittaaminen 

Mittaamisella tarkoitetaan asioiden havainnointia ja seuraamista. Mittaamisen välineinä 

käytetään esimerkiksi erilaisia tunnuslukuja, jolloin tulos on tarkka. Myös erilaiset tarkas-

tukset, joiden avulla päädytään toteamaan, että asia on kunnossa tai sitten se ei ole, ovat 

keino mitata prosesseja. Jos prosessin toimivuutta ei seurata, voi henkilöstölle syntyä 

käsitys, ettei kyseinen prosessi ole tärkeä. Prosessille on tärkeää asettaa tavoitteet, ilman 

niitä on hyödytöntä keskittyä mittaamaan lopputulosta. Mittaaminen on siis hyvä keino 

osoittaa prosessin kehittymistä ja sen avulla kehityskohteetkin löytyvät helpommin. Jotta 

yritys löytää oikeanlaiset mittarit kullekin prosessille, on hyvä palauttaa ensin mieleen pro-

sessin asiakas ja muistella mitkä hänen odotuksensa ja tarpeensa prosessilta olivat. Asi-

akkaan näkökulman huomioinnin lisäksi kannatta kirkastaa mieleen myös prosessin tar-
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koitus ja miettiä, miksi prosessi ylipäätään on olemassa. Näiden edellä mainittujen tekijöi-

den mieleen palauttamiseen voi käyttää esimerkiksi prosessin yleiskuvausta, joka myös 

auttaa oikeanlaisten mittarien löytymisessä. (Pesonen 2007, 154–157.) 

 

Prosessin mittaamiseen käytettävien työkalujen valintaan vaikuttaa luonnollisesti itse pro-

sessi; millainen prosessi on kyseessä ja mitä prosessilla tavoitellaan. Ennen mittaustyöka-

lujen valintaa on hyvä pohtia prosessin perimmäistä tarkoitusta ja mitkä ovat ne tekijät 

prosessissa, joita voidaan mitata. Laamasen (2001, 174–177) suositus on, että prosessin 

mittaamisessa käytettäisiin vain merkityksellisintä tunnuslukua. Hän puhuu prosessin 

ydinsuorituskyvystä, jolla tarkoitetaan esimerkiksi tuotantoprosessissa tunnuslukuna toi-

mivaa laadukkaasti tuotettujen toimitusten määrää. Palveluprosessissa se voisi taas tar-

koittaa palvelun käyttöasteprosenttia. Mitattavan ydinsuorituksen valinnassa merkityksel-

listä on myös mittaamiseen käytettävien kustannusten määrä suhteessa hyötyyn. Kaikkia 

prosessin vaiheita ei siis kannata mitata, vaan keskittymällä prosessin ydinsuorituskyvyn 

mittaamiseen saadaan useimmiten kustannustehokkain ja strategisesti paras lopputulos, 

jolloin prosessin kehittäminen on tehokasta ja hyödyllistä. (Laamanen 2001, 174–177.)  
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4 Kuvaus Suomen McDonald´s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäisen 

koulutuspolun mallinnusprosessista. 

Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäisen koulutuspolun uudistaminen 

käynnistyi tammikuussa 2013. Uudistus keskittyi kokonaisuuden sijaan yksittäisten koulu-

tusohjelmien sisältöjen kehittämiseen. Koulutusosasto huomasi tämän aiheuttavan ravin-

tolajohdossa epätietoisuutta kokonaiskuvasta, jonka seurauksena esimerkiksi kurssival-

mistautumiset eivät olleet asianmukaisesti suoritettuja.  

 

Samaan aikaan alun perin opinnäytetyömme aiheeksi valitsema Työtyytyväisyyden joh-

taminen osana päivittäistä esimiestyötä keskeytyi palveluntarjoajan kanssa ilmenneiden 

haasteiden johdosta. Opinnäytetyö oli tutkimuksellinen ja perustui ulkopuolisen palvelun-

tarjoajan Suomen McDonald’s-ketjulle toteuttaman työtyytyväisyystutkimuksen tuloksiin, 

jotka jäivät teknisten ongelmien vuoksi saamatta. Olimme siis ilman opinnäytetyön aihetta. 

Pohdimme eri aiheita uudelle opinnäytetyölle ja päädyimme valitsemaan aiheeksemme 

Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäisen koulutuspolun kokonaiskuvan 

selkeyttämisen. Tämä oli myös resursoinnin kannalta järkevää, koska kokonaiskuvan sel-

keyttäminen oli joka tapauksessa ratkaistava jollain tavalla. Valitsimme selkeyttämistavak-

si koulutuspolun mallintamisen, sillä näimme koulutuspolun vaihe vaiheelta etenevänä 

jatkumona eli prosessina. Tunnistimme tarpeen prosessin tarkempaan kuvaamiseen. 

Veimme ehdotuksemme Suomen McDonald’s-ketjun henkilöstö- ja koulutusjohtajalle, jos-

ta muotoutui toimeksianto mallintaa Suomen McDonald´s-ketjun ravintolahenkilöstön si-

säisen koulutuspolku. Näin opinnäytetyömme tukee suoraan Suomen McDonald’s-ketjun 

henkilöstöstrategiaa, jossa pääroolissa on henkilöstön suoriutumistason kehittäminen, 

henkilöstön kokemus McDonald´s-ketjusta toimialansa parhaana työnantaja sekä johtami-

sen kulttuurin kehittäminen koko organisaatiossa. 

 

4.1 Prosessin yleiskuvaus 

Lähestymme prosessin yleiskuvausta luvussa 3.2.1 esittelemiemme kysymysten avulla. 

Tukikysymysten avulla rakensimme selkeän yleiskuvan mallinnusprosessista. Yleiskuvan 

saatuamme pystyimme luomaan tarkemman prosessikaavion, jonka esittelemme luvussa 

4.2. 

 

1. Mikä on koulutuspolun mallinnusprosessin tarkoitus, miksi mallinnusprosessi tulee olla 

olemassa? 

Suomen McDonald´s ravintolahenkilöstön sisäisen koulutuspolun mallinnusprosessin ta-

voite on kerätä kaikki ravintolassa työskentelevien henkilöiden koulutukseen liittyvät mate-
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riaalit ja tiedot yhteen lähteeseen helposti ymmärrettäväksi kokonaisuudeksi. Kokonai-

suuden avulla ravintolajohdolla on paremmat valmiudet ymmärtää ja hyödyntää sisäistä 

koulutuspolkua oikea-aikaisesti ja tehokkaasti henkilöstönsä kehittämisessä. 

 

2. Mistä mallinnusprosessi alkaa ja mihin se päättyy? 

Mallinnusprosessin ensimmäinen vaihe toimeksiannon jälkeen on mallinnusprosessin 

aloituspalaveri, jossa määritellään ryhmän vastuut ja tehtävät. Viimeinen vaihe prosessis-

sa on Koulutuspolku-oppaan jakelu sisäisen viestintäkanavan kautta ravintolajohdolle.  

 

3. Mikä toimii mallinnusprosessin syötteenä?  

Prosessin alkusyötteenä toimii ravintolajohdon tarve selkeästi esitetystä tiedosta, joka on 

helposti saatavilla ja avaa koulutuspolun helposti ymmärrettävänä kokonaisuutena. Pro-

sessin lopputuloksena on valmis Koulutuspolku-oppaan, jonka avulla ravintolajohto näkee 

kokonaisuuden Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäisestä koulutuksesta. 

 

4. Ketkä ovat mallinnusprosessin avainasiakasryhmät? 

Prosessin avainasiakasryhmä on ravintolajohto, koska McDonald´s-ravintolaketjussa yrit-

täjä ja/tai ravintolapäällikkö vastaavat henkilöstön osaamisesta ja sen mahdollisista kehi-

tystarpeista. Toissijaiset asiakasryhmät ovat ravintolahenkilöstö, keskushallinnon asian-

tuntijatehtävissä toimivat henkilöt ja yhteistyökumppanit.  

 

5. Mitä odotuksia eri avainasiakasryhmillä on mallinnusprosessille?  

Yrittäjät ja/tai ravintolapäälliköt odottavat selkeää, helposti ymmärrettävää tietoa sisäises-

tä koulutuspolusta ja sen eri koulutusohjelmien tavoitteista, vastuista ja tehtävistä.  

Ravintolahenkilöstö odottaa tietoa koulutus- ja uramahdollisuuksista McDonald´s-ketjussa. 

Keskushallinnon asiantuntijatehtävissä toimivat henkilöt odottavat helposti ymmärrettävää 

tietoa ravintolahenkilöstön sisäisestä koulutuspolusta voidakseen hyödyntää tietoa omas-

sa työssään ja viestinnässään. Yhteistyökumppanit odottavat taustatietoa McDonald´s-

ravintolaketjusta ja sen henkilöstön osaamisesta ja uramahdollisuuksista.  

 

6. Mitkä ovat mallinnusprosessin kaksi tärkeintä menestystekijää?  

Prosessin avainmenestystekijä on yrityksessä tapahtunut oivallus mallinnustarpeesta ja 

sen vaikutuksesta tulevaisuudessa ketjussa tarjottavaan sisäiseen koulutukseen. Loppu-

tuloksen avainmenestystekijä on se, että kaikki ravintolahenkilöstön sisäiseen koulutuk-

seen liittyvät materiaalit ja tiedot ovat kerätty yhdeksi kokonaisuudeksi ja se on saatavilla 

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

Prosessissa tarvitut resurssit ovat moninaiset ja liittyvät pääasiallisesti osaamiseen. 

Avainmenestystekijät ovat projektityöryhmän oma kokemus ja ammattitaito, projektinjohto-

taidot, taitto-ohjelman käyttöön liittyvät taidot ja ohjelman lisenssi sekä painokustannukset. 

Merkittävimpänä resurssina aika sekä työn että vapaa-ajan näkökulmasta tarkasteltuna.   

 

8. Kuka on mallinnusprosessin vastuuhenkilö? 

Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäisen koulutuspolun mallinnusproses-

sista ovat vastuussa tämän opinnäytetyön tekijät. Mallinnusprosessin perustietojen ke-

räämisestä päävastuussa on Räty. Koulutus- ja henkilöstöosasto on vastuussa yrityksen 

sisäisen koulutuspolun kehittämisestä ja sen vaikuttavuudesta ketjun liiketoimintaan ja 

työnantajamielikuvaan. 

 

9. Millä mallinnusprosessia mitataan? 

Nopeana, mallinnusprosessin aikaisena mittarina pidämme prosessin eri vaiheissa saatua 

palautetta ja ohjausta Haaga-Helian ammattikorkeakoulun edustajalta ja opinnäytetyön 

ohjaajalta. Hitaana, lopputuotosta mittaavana mittareina toimivat tulevaisuudessa ravinto-

lajohdolta kerätty palaute sekä vuoden 2015 kurssitusmäärät ja kurssivalmistautumisen 

taso. Ryhmä arvioi onnistumistaan opinnäytetyöryhmän loppupalaverissa. Lisäksi mittari-

na toimii opinnäytetyöstä saatu loppuarvosana.  

 

10. Miten mallinnusprosessia ohjataan ja johdetaan?  

Opinnäytetyönohjaajalta saatua palautetta hyödynnetään välittömästi. Mallinnusprosessin 

etenemistä seurataan ja ohjataan säännöllisissä opinnäytetyöryhmän tapaamisissa. Hi-

taista mittareista saatua palautetta hyödynnetään kuukauden viiveellä saantihetkestä.  

 

11. Miten mallinnusprosessia tarvittaessa kehitetään?  

Säännöllisissä opinnäytetyöryhmän tapaamisissa käsitellään mahdollisesti eteen tulleet 

haasteet jotka ratkaistaan tarkoituksenmukaisella tavalla. Tarvittaessa tapaamistiheyttä 

kasvatetaan. Prosessin lopputuloksena syntyvä produkti on jatkuvan tarkastelun alaisena 

ja sitä päivitetään aina tarvittaessa. Tarpeen luo liiketoiminnan asettamat vaatimukset, 

ketjutason päivitykset ja vaatimukset, ravintolajohdon palaute ja tarpeet. Produktia tarkas-

tellaan useissa eri foorumeissa; McDonald´s Oy:n johtoryhmässä kertaluontoisesti (tarvit-

taessa useammin), lisenssinhaltijoiden kokouksessa vuosittain, lisenssinhaltijoista ja kes-

kushallinnon asiantuntijatehtävissä toimivista henkilöistä koostuvassa kehittämisryhmässä 

vuosittain ja koulutusosaston sisäisissä palavereissa kvartaaleittain. Produktin jatkokehit-

tämisestä on vastuussa henkilöstö- ja koulutusosasto ja yksittäisenä henkilönä koulutus-

päällikkö. 
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Seuraavassa luvussa esittelemme tämän luvun oivallusten pohjalta valmistellun prosessi-

kaavion. 

 

4.2 Prosessikaavio 

Käytimme Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäinen koulutuspolun mallin-

nusprosessin prosessikaavion pohjana aiemmin esittelemäämme uimaratakaaviota. Pi-

dimme tärkeänä, että kaaviosta tulevat selkeästi esiin jokaisen rooli, siihen liittyvät tehtä-

vät ja vastuut, tarvittavat resurssit ja aikataulu. Tästä syystä otimme vapauden muokata 

perinteistä uimaratakaaviomallia siten, että esimerkiksi symbolit ovat itsemme valitsemat. 

Lisäksi lisäsimme kaavioon aikataulutuksen ja tietojärjestelmien sijaan määrittelimme tar-

kemmin tarvittavat resurssit (Kuvio 7.). Halusimme kaavion olevan mahdollisimman selkeä 

ja yksinkertainen visuaaliselta ilmeeltään kokonaiskuvan hahmottamisen kannalta. Lisäksi 

McDonald’s-ketjun ravintolatoimintojen kehittämisohjelmassa käytetyt järjestelmäkaaviot 

mukailevat uimaratakaaviomallia, joten se oli opinnäytetyöryhmälle entuudestaan tuttu ja 

tehokas kuvaustapa. Olemme liittäneet prosessikaavion (Liite 2.) opinnäytetyöhön sen 

tarkempaa tarkastelua varten. 

 

 

Kuvio 7. Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäisen koulutuspolun mallin-

nusprosessi 
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4.3 Kaavion vaiheiden avaukset 

Edellisessä luvussa esittelimme prosessikaavion ja tässä luvussa syvennämme kaavion 

yksittäisiä osioita. Keskitymme eritoten kaavion vaiheiden sisään- ja ulosvirtaukseen ja 

näin pyrimme osoittamaan prosessin eteenpäin soljuvana jatkumona. Prosessin jokainen 

erillinen vaihe toimii syötteenä seuraavalle.  

 

Mallinnusprosessin käynnistäjänä toimi avainasiakkailta saadut signaalit ja palaute koulu-

tuspolun kokonaiskuvan selkeyttämisen tarpeesta ja siitä, että kaikki McDonald´s-ketjun 

sisäiseen koulutuspolkuun liittyvät asiat olisivat helposti saatavilla.  

 

Mallinnusprosessin ensimmäinen askel oli 13.5.2014 saamamme toimeksianto. Toimeksi-

annon vastaanotti työroolinsa puitteissa Suomen McDonald’s-ketjun koulutuspäällikkö 

Malaska. Toimeksiannolla oli selkeä yhteys yrityksen henkilöstöstrategiaan, jossa pääroo-

lissa on henkilöstön suoriutumistason kehittäminen, henkilöstön kokemus McDonald´s-

ketjusta toimialansa parhaana työnantaja sekä johtamisenkulttuurin kehittäminen koko 

organisaatiossa. Toimeksianto tukee täysin henkilöstöstrategian peruspilareita. Suomen 

McDonald´s-ketjun visio on olla asiakkaidemme suosikki tapa- ja paikka syödä ja juoda. 

Saavuttaakseen tämän vision täytyy yrityksen henkilöstön menestyä työtehtävissään. Me-

nestymiseen henkilöstö tarvitsee osaamista, jonka koulutusosasto yrityksen tukipalveluna 

osaltaan mahdollistaa koulutusmateriaalien ja koulutusohjelmien avulla. Osaaminen tuot-

taa ammattiylpeyttä ja tämä vuorostaan mahdollistaa henkilöstön sitoutumisen yritykseen 

ja asetettuihin tavoitteisiin. Kehittyneen osaamisen avulla ketjussa myös rakennetaan 

vahvempaa johtamisenkulttuuria, joka on jatkuvan kehittymisen edellytys. Jatkuva kehit-

tyminen on myös yksi ketjun perusarvoista ja tästä syystä aina osa yrityksen strategiaa. 

 

Toimeksianto toimi syötteenä seuraavaan vaiheeseen, joka oli prosessisuunnittelu, jota 

varten pidimme aloituspalaverin 2.6.2014. Aloituspalaverissa kävimme yhdessä läpi ta-

voitteet, vastuualueet ja alustavan aikataulun. Mallinnusprosessin lopputuotteeksi määrit-

tyi produkti, jonka lopullinen muoto jäi vielä pohdittavaksi. Ryhmälle kävi kuitenkin selväk-

si, että tarvitsemme produktin laadukkuuden takaamiseksi lisäymmärrystä mallintamisen, 

työnohjauksen sekä oppimisen ja koulutuksen teoriasta. Oppimisen ja koulutuksen tieto-

perustan kerääjäksi ja tiedon jakajaksi valikoitui Baikov ammattitaitonsa ja kasvatustietei-

den opinnoissa hankitun osaamisen johdosta, työnohjaus valikoitui Malaskalle henkilökoh-

taisen kiinnostuksen vuoksi ja mallintaminen Rädylle työroolinsa vuoksi. Määrittelimme 

tietoperustan keräämisen tapahtuvan pääosin vapaa-ajalla. Koska produkti jää selkeästi 

toimeksiantajan käyttöön, määrittelimme siihen liittyvän materiaalin keräämisen ja päivit-

tämisen sekä produktin visualisoinnin ja taittamisen olevan työaikaa. 
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Mallinnuksen tietoperustaa kerätessä Räty oivalsi Pesosen (2007) laatuopasta lukiessaan 

mallinnusprosessin menestymisen kannalta tärkeäksi vaiheeksi mallinnusprosessin perus-

tietojen keräämisen. Rädyn oivallus sai tukea myös muista lähteistä. Tästä syystä pidim-

me 13.8.2014 välipalaverin, jossa perustietojen keräämisestä ja esittelemisestä vastaa-

vaksi henkilöksi määriteltiin Räty. Samassa yhteydessä sovimme prosessin seuraavaksi 

vaiheeksi 18.9.2014 pidettävän katselmuksen ja sen sisällön.  

 

Katselmuksessa jokainen ryhmän jäsen esitteli oman aihealueensa pääkohdat. Lisäksi 

katselmuksen aikana vastasimme Rädyn ehdotuksen pohjalta perustietojen keräämisen 

käytettyihin yhteentoista kysymykseen. Näiden kysymysten kautta saimme paremman 

kokonaiskuvan prosessista ja siihen tarvittavan viitekehyksen laajuudesta. Huomasimme, 

että työnohjauksen tietoperusta ei ollut prosessin kannalta oleellista, mutta koska Malaska 

oli jo tehnyt tietoperustan eteen valtavasti töitä, päätimme jättää sen toistaiseksi osaksi 

raporttia. Ajatuksemme oli, että näkökulmamme tarkentuessa työnohjauksen tietoperusta 

saattaisi olla suuremmassa roolissa lopullisessa opinnäytetyössä. Katselmus auttoi ryh-

mää myös asettamaan prosessille tarkemmat aikataulut ja tavoitteet. Päätimme, että Räty 

kuvaa prosessin karkeasti tekemällä prosessikaavion. Samaan aikaan Baikov ja Malaska 

alkoivat kerätä yhteen ja arvioida McDonald´s-ketjussa jo käytössä olevaa henkilöstön 

kehittämiseen liittyvää materiaalia. Materiaaleissa todettiin selkeästi päivitystarpeita ja 

tämä päivitystyö aloitettiin välittömästi. Osa materiaaleista ja koulutuksista oli päivitetty jo 

aiemmin, mutta uuden osaamisen valossa päivitystarpeita nähtiin olevan enemmän kuin 

aluksi oli suunniteltu. Tässä vaiheessa alkoi myös hahmottua produktin lopullinen muoto. 

Koska produkti on suunnattu ensisijaisesti ravintolajohdolle, päädyimme käyttämään heille 

ennestään tuttua formaattia tehden produktin esitemäiseen muotoon. Esitteessä halu-

simme korostaa polkumaisuutta ja jatkumoa. Tätä tuettiin visualisoinnin keinoin piirtämällä 

polkua tai janaa eri koulutusohjelmien läpi. Tämän lisäksi piirsimme koulutuspolun hyvin 

helposti luettavaksi, yhdelle sivulle mahtuvaksi kuvioksi (Kuvio 8.). Halusimme produktin 

esittelevän koulutusohjelmien lisäksi myös eri tehtävissä edellytettäviä taitoja. Produktin 

työnimeksi valikoitui kaikessa selkeydessään Koulutuspolku. Harkitsimme produktille 

myös sähköistä muotoa, mutta kokemuksemme mukaan ravintolajohto on tottuneempi 

käyttämään perinteisempää esitemuotoa. Jos produkti olisi ensisijaisesti suunnattu pää-

sääntöisesti Y-sukupolveen kuuluville ravintolatyöntekijöille, olisimme päätyneet toiseen 

ratkaisuun. 
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Kuvio 8. Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäisen koulutuksen koulutus-

polku. 

 

Kun katselmuksessa määritellyt tehtävät oli suoritettu, aloitimme produktin taittamisen 

3.12.2014.  Prosessisuunnitelman mukaan taittamisen vastuuhenkilöksi oli määritelty Rä-

ty. Perusteena Rädyn valinnalle olivat tämän vahva osaaminen taitto-ohjelmiston käytös-

sä. Hyödyntämällä Rädyn vahvuuksia produktin taittamisessa onnistuimme kanavoimaan 

ryhmän työaikaa resurssina hyvin tehokkaasti. 

 

Koulutuspolku-oppaan ensimmäisen version valmistuttua 5.1.2015 luontainen virtaus-

suunta oli produktin arviointi. Tässä tarvitsimme koko työryhmän ammattitaitoa ja kriittistä 

otetta omaa työtä kohtaan. Saimme myös opinnäytetyöohjaajaltamme arvokasta McDo-

nald’s-ketjun ulkopuolista näkemystä ja palautetta, jota hyödynsimme produktin työstämi-

sessä.   

 

Koulutuspolku-opas valmistui 12.2.2015 (Liite 3.). Saadaksemme aikaan mahdollisimman 

hyvän ja kohderyhmää palvelevan tuotteen, odotamme esitteestä vielä palautetta sekä 

opponoijiltamme että ravintolajohdon edustajalta. Palautteesta saatujen ehdotusten perus-

teella teemme korjaavat toimenpiteet ja viimeistelemme produktin 22.2.2015. Tämän jäl-

keen lähetämme produktin painettavaksi. Olemme valinneet painopaikaksi painotalo Ko-

pioniinin. Olemme varanneet painoa varten resurssit koulutusosaston budjetista, joten 

yllättävää resurssitarvetta ei synny. Painettu opas jaetaan kaikkiin McDonald’s-ketjun ra-

vintoloihin sisäisen viestintäkanavan välityksellä 20.4.2015 mennessä. Näin prosessi pa-

laa takaisin avainasiakkaaseen, jonka tarpeesta syntyi mallinnusprosessin toimeksianto.  

 



 

 

43 

Oppaan jakelun jälkeen tulemme keräämään ohjatusti palautetta avainasiakkailta. Palaute 

kerätään sähköisesti vuoden 2015 kolmannen kvartaalin aikana. Lisäksi mittaamme op-

paan hyödyllisyyttä vertaamalla vuoden 2015 toteutuneita oppilasmääriä ja kurssivalmis-

tautumisten tasoa vuoden 2014 tasoon.  
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5 Pohdinta 

Opinnäytetyön tavoite oli mallintaa Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäi-

nen koulutuspolku. Päädyimme kuvaamaan Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilös-

tön sisäisen koulutuspolun selkeällä ja visuaalisella Koulutuspolku-oppaalla. Opinnäytetyö 

oli selkeä projekti, kertaluonteinen tehtävä, mutta Suomen McDonald’s-ketjun ravintola-

henkilöstön sisäisen koulutuspolun mallinnus oli prosessi, jonka kehittäminen jatkuu edel-

leen tämän opinnäytetyöprojektin päätyttyä. 

 

Olemme erittäin tyytyväisiä tämän opinnäytetyön lopputuotokseen Koulutuspolku-

oppaaseen ja uskomme sen näyttäytyvän myös loppukäyttäjälle onnistuneena. Mieles-

tämme produkti täytti sille asettamamme tavoitteet. Vastasimme ravintolajohdon tarpee-

seen saada käyttöönsä opas, josta heidän on helppo saada kattava kuvaus kokonaisuu-

dessaan Suomen McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstölle tarjoamasta sisäisestä koulu-

tuksesta. Koulutuspolku-opas on visuaalisesti näyttävä, sisältö on helposti luettavissa ja 

ymmärrettävissä niin ketjumme näkökulmasta kuin ulkopuolisinkin silmin. Tulevaisuudes-

sa opasta on helppo päivittää tarpeen mukaan koulutusohjelmissa mahdollisesti tapahtu-

vien päivitysten myötä. Digitaalisuuden lisääntyessä ravintoloidemme päivittäisessä arjes-

sa ja oikeanlaisten työkalujen myötä tulemme varmasti julkaisemaan oppaan myös säh-

köisenä versiona.  

 

Projekti ei kuitenkaan ole ollut helppo. Kaiken kaikkiaan koko opinnäytetyöprojekti on ollut 

oppimiskokemus. Ensimmäisenä merkittävänä oppina projektista nostamme aikataulutuk-

sen ja ajankäytönhallinnan. Koska kyseessä oli kaikkien opinnäytetyöryhmän jäsenten 

ensimmäinen opinnäytetyö, oli kokonaisuuden hahmottaminen haastavaa. Yllätyimme 

koulumaailman ja työelämän vaatimusten eroavaisuuksista. Tästä syystä lähdimme kirjoit-

tamaan tietoperustaa auki turhan myöhäisessä vaiheessa. Materiaalia oli kyllä kerätty ja 

luettu jo varhaisessa vaiheessa, mutta sen sisältöä ei ollut jäsennelty kirjalliseen muotoon. 

Tämä aiheutti sen, että emme pystyneet hyödyntämään opinnäytetyönohjaajaa todellise-

na resurssina. Koska tietoperustaa ja mallinnuksen prosessikuvausta ei ollut kirjoitettu 

auki riittävän ajoissa, emme myöskään voineet saada siitä palautetta. Ongelmaksi muo-

dostui myös se, että koska tietoperustaa oli kirjoitettu suppeasti eikä mallinnuksen pro-

sessisuunnitelmaa ollut tehty näkyväksi, ei opinnäytetyöprojektin kokonaiskuva auennut 

opinnäytetyöohjaajalle. Tämä vaikeutti opinnäytetyönohjaajan ja ryhmämme välistä vuo-

rovaikutusta.  

 

Myös opinnäytetyöryhmämme erilaiset työskentelytavat vaikeuttivat opinnäytetyöprojektin 

ajanhallintaa. Vaikka olemme samalla osastolla työskennellessämme tottuneet toistemme 



 

 

45 

työtapoihin, muutti opinnäytetyöprojekti totuttua dynamiikkaa. Koska opinnäytetyön kirjoit-

taminen eroaa huomattavasti totutusta työnkulusta, emme enää olleet omilla vahvuusalu-

eillamme. Projekti nosti näkyvämmiksi eroavaisuudet työtavoissa, ja tämä aiheutti hetkit-

täin haasteita projektin etenemisessä. Tästä hyvänä esimerkkinä lopputuloksen kannalta 

turha työnohjauksen tietoperustan kerääminen ja auki kirjoittaminen. Hukkasimme tähän 

turhaan resurssejamme. Toisaalta kokemus oli hyödyllinen, sillä oivallusten kautta voim-

me kehittää työtapojamme entistä tehokkaammiksi.  

 

Opinnäytetyöryhmän jäsenten henkilökohtaiseen kehittymiseen liittyen poimimme opin-

näytetyöprojektista kolmeksi merkittävimmäksi osa-alueeksi projektisuunnittelun, ajankäy-

tön hallinnan ja tarkemman roolituksen. Mikäli voisimme aloittaa projektin uudelleen alus-

ta, aloittaisimme sen kokonaisvaltaisella ja tarkalla projektisuunnittelulla ja roolituksella. 

Vaikka kyseessä oli ryhmätyö, olisimme hyötyneet selkeästä projektijohtajasta. Jatkossa 

tulemme määrittelemään sellaisen eri projekteille. Uskoaksemme tämä ratkaisisi myös 

suurimmaksi osaksi ajankäytölliset haasteet. 

 

Lisäksi työnohjauksesta kerätty tietoperusta herätti ajattelemaan McDonald’s-ketjun henki-

löstön kehitysmenetelmiä laajemmin. McDonald’s-ketjussa puhutaan usein valmentajasta 

ja valmentavasta johtamisesta, joka ei kerätyn tietoperustan pohjalta vastaa suoraan val-

mentamisen määritelmää. Tässä opinnäytetyössä oli ensisijaisesti kyse koulutuspolun 

mallintamisesta, ei sen yksittäisten osien kehittämisestä. Tästä syystä käsittelimme opin-

näytetyössä valmentajan roolia hyvin kevyesti. Tulemme tulevaisuudessa varmasti paneu-

tumaan tarkemmin valmentajan rooliin ja osaamiseen, sekä korostamaan valmentajan 

merkitystä osaamisen kehittämisessä. Näemme valmentajan tulevaisuudessa merkityksel-

lisessä roolissa osaamisen kehittäjänä, ei niinkään suoritusten varmentajana.  

 

Kuten muukin toiminta McDonald’s-ketjussa, myös koulutus on hyvin konseptoitunutta. 

Henkilöstö ei kuitenkaan ole homogeenista ja jo pelkästään eri työtehtävät edellyttävät 

erilaista osaamista. Tämän opinnäytetyöprojektin aikana oppimamme perustella koemme, 

että McDonald’s ei tällä hetkellä pysty tarjoamaan riittävästi erilaisia vaihtoehtoja osaami-

sen kehittämiseen. Näennäisesti monimuotoinen oppiminen ottaa huomioon erilaiset op-

pimistavat, mutta tämä ei pidä paikkaansa. Vaikka monimuotoinen oppiminen muodostuu 

erilaisista oppimisvälineistä, ei tietopohjaa esimerkiksi kouluttajatasolla ole mahdollista 

saada muilla keinoin kuin eLearning-moduulien kautta. Tämä on asia, joka McDonald’s-

ketjun tulee korjata. Tämä ei ole ainoa korjattava asia, vähintään yhtä merkityksellistä on 

ottaa huomioon erilaisten ihmisten ja työroolien vaatimat tarpeet osaamisen kehittämisek-

si. Esimerkiksi ravintolapäällikkötason uskomme hyötyvän työnohjauksesta ja apulaisra-

vintolapäällikkötason mentoroinnista. Eri henkilöstönkehitysmenetelmien tuominen osaksi 
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McDonald’s-ketjun osaamisen kehittämistä on askel kohti aidosti monimuotoista oppimis-

ta. 

 

Oppimista tapahtui myös projektin johtamisesta. Koska projektille ei ollut asetettu yhtä 

selkeää vastuuhenkilöä, oli projektin eteneminen ajoittain epäselvää. Olemme osa suh-

teellisen hierarkkista työkulttuuria, jossa jokaiselle projektille on selkeästi määritelty vas-

tuuhenkilö. Selkeän johtajan puuttuminen aiheutti epäselvyyksiä siitä, mikä on riittävä tai 

riittämätön taso tai määrä. Yhteisen työhistoriamme vuoksi pystyimme kuitenkin selvittä-

mään epäselvyydet ja keskustelemaan asioista avoimesti. 

 

Mallinnusprosessi osoitti meille, kuinka tärkeää on löytää kaikessa tekemisessä yhteys 

McDonald’s-ketjun strategiaan ja miettiä, kuka on prosessin loppukäyttäjä tai asiakas. 

Huomasimme, että teemme ketjun sisällä asioita ajattelematta miten ne näyttäytyvät esi-

merkiksi ravintolajohdolle. Olimme ennen tämän mallinnusprosessin aloittamista tehneet 

muutoksia McDonald’s-ketjun ravintolahenkilöstön sisäisiin koulutusohjelmiin ymmärtä-

mättä miten muutokset näkyivät ravintolajohdolle. He näkivät yksittäiset muutokset, mutta 

eivät ymmärtäneet kokonaisuutta. Tämä aiheutti epätietoisuutta. Muutokset siis tukivat 

strategiaa, mutta eivät sellaisenaan palvelleet loppukäyttäjiä. Vaikka kaikilla tämän opin-

näytetyöryhmän jäsenillä on vahva ravintolatausta, on asioiden tarkastelu jo pitkään kes-

kushallinnon perspektiivistä kaventanut näkemyksiämme ravintolatoiminnan tarpeista. 

Jatkossa tulemme tarkemmin huomioimaan nämä tarpeet osallistamalla ravintolahenkilös-

töä osaksi prosesseja. Lisäksi tulemme keskittymään paremmin prosessien käytäntöön 

viemiseen ketjutasolla. Keskushallinnossa luodaan paljon erilaisia prosesseja varmista-

matta niiden arjellistumista ravintolaan. Tällaisista prosesseista ei hyödy kukaan ja ne 

kuluttavat turhaan pienen maaorganisaation resursseja.  

 

McDonald’s on tunnettu lukuisista standardeistaan ja kaikki ravintolatoiminnot ovat hyvin 

pitkälle prosessoituja. Opinnäytetyötä tehdessämme huomasimme, ettei McDonald’silla 

kuitenkaan ole mitään standardisoitua ja vakiintunutta prosessin mallinnusmenetelmää. 

Prosesseja kuitenkin luodaan säännöllisesti, joten mielestämme yrityksellä olisi hyvä olla 

käytössä jokin yhtenäinen mallinnusmenetelmä. Uskomme, että tämän avulla myös pro-

sessit kehittyisivät ja yrityksen sisällä olisi parempi ymmärrys siitä, miten tavoitteet ja toi-

minnot liittyvät toisiinsa. Ehkäpä tähän kehittämiskohteeseen tarttuu jokin tulevista McDo-

nald’sin restonomiryhmien opiskelijoista. 

 

Tietoperustaan perehtyminen herätti ajattelemaan sitä, kuinka hyvin McDonald’s-ketjun 

sisäiset koulutusohjelmat loppujen lopuksi vastaavat ravintoloiden tarpeisiin. Onko koulu-

tusohjelmien sisältö linjassa tehtävissä edellytettävän osaamisen kannalta, vai ovatko 
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yrityksen henkilöstölle asettamat odotukset turhan korkeat työtehtäviin nähden? Listat 

odotuksista olivat valtavan pitkiä ja laajoja, eivätkä aina korreloineet kokemuksemme mu-

kaan työtehtävässä menestymisen kanssa. Huomasimme myös yrityksen käyttävän edel-

lytetyistä taidoista termiä ominaisuudet, mikä ohjaa ajatukset ennemminkin yksilön per-

soonallisuuteen kuin osaamisen ja taitoihin. Tämä voisi jatkossa olla mielenkiintoinen tut-

kimuksen aihe. 

 

Päivitetyn koulutuspolun arjellistamisen tueksi olisi erittäin hyödyllistä tutkia henkilöstön 

todellisia kokemuksia ja tarinoita McDonald’s-ketjun koulutuksesta. Ovatko tarinat linjassa 

koulutusohjelmien tavoitteiden ja sisällön kanssa, vai onko todellisuus ravintoloissa toi-

nen? Aitojen kokemusten kautta olisi mahdollista päästä löytää niitä todellisia syitä, miksi 

koulutusohjelmat eivät aina toteudu tarkoituksenmukaisella tavalla. 

 

McDonald’s-ketjun sisäistä koulutuspolkua käsittelevissä luvuissa käytetään usein termiä 

suorittaminen. Sana esiintyy kokemuksemme mukaan usein myös ketjun sisäisessä vies-

tinnässä sekä kirjallisesti että sanallisesti, ja suorittaminen on ketjussa usein työn tekemi-

sen mittari. Suorituskeskeisyys on niin syvällä yrityskulttuurissa, että olemme sokeutuneet 

sille, emmekä ole osanneet kyseenalaistaa sitä edes omassa toiminnassa. Suorittaminen 

ei vielä tarkoita osaamista. Kuitenkin vain osaamisen kautta on mahdollista päästä halut-

tuun lopputulokseen. Tästä syystä olemme produktissamme muuttaneet lähestymiskul-

maa ja tarkastelleet tekemistä enemmän osaamisen kautta. Eri tehtävissä vaadittavien 

ominaisuuksien ja suoritteiden sijaan olemme kuvanneet tehtävässä menestymiseen tar-

vittavaa osaamista. Osaaminen muodostuu tiedosta, taidosta ja kokemuksesta. Tätä ajat-

telutapaa tukee myös McDonald’s-ketjun 10–20–70 oppimisfilosofia, jossa vain kymme-

nen prosenttia oppimisesta muodostuu suoritteiden kautta. Osaamiseen keskittyminen 

pelkän suorittamisen sijaan oli opinnäytetyöprojektin merkittävin oivallus McDonald’s-

ketjun tulevaisuuden ja kehittymisen kannalta. McDonald’s haluaa olla asiakkaiden suo-

sikki tapa ja paikka syödä ja juoda. Saavuttaakseen tämän vision, tulee henkilöstön osata 

työnsä sen suorittamisen sijaan. Osaamisesta syntyy ammattiylpeys. Ylpeys synnyttää 

halun menestyä ja sitouttaa henkilöstön yritykseen ja sen tavoitteisiin. Pikaruoka-ala on 

Suomessa äärimmäisen kilpailtu. Menestyäkseen markkinalla on McDonald’s-ketjun sel-

keästi erotuttava kilpailijoista. Kilpailijoiden on helppo kopioida McDonald’sin prosessit, 

tuotevalikoima ja ravintolaympäristö, mutta osaamisen kautta syntynyt ammattiylpeys ja 

sitoutuneisuus on mahdoton kopioida. Tämä on McDonald’s-ketjun tulevan menestymisen 

avainmenestystekijä. 

 

McDonald’s-ketjun henkilöstö kertoo arvostavansa yrityksen tarjoamaa peruskoulutusta ja 

kehittymismahdollisuuksia. Kokemus on noussut jo kolmena perättäisenä vuotena esiin 



 

 

48 

Suomen parhaat työpaikat -tutkimuksen tuloksissa. McDonald’s-ketjussa säännöllisesti 

arvioidaan ja kehitetään sisäistä koulutusta ja sen vaikuttavuutta tarkoituksena tarjota kou-

lutettaville paras mahdollinen kokemus ja lähtökohta urapolulle. McDonald´-ketjussa on 

määritelty jatkuvan kehittymisen olevan perusarvo ja yksi yrityksen kolmesta peruspilarista 

on henkilöstö. Vaikka opinnäytetyöprojekti oli raskas, jäi meille silti päällimmäisenä tun-

teena ylpeys siitä, miten paljon ja miten korkeatasoista koulutusta McDonald’s-ketju tarjo-

aa ravintolahenkilöstölleen. 
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