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SISSEJUHATUS

LOputdd temaatikaks on protsessijuntimise rakendamine ning majapidamisprotsesside
analliusimine kasutades Raghubalani ja Raghubalani (2015) poolt vélja toodud meetodeid.
Tuginedes varasemalt tehtud uuringutele majutusettevitetes protsesside labimise aja
mdatmiseks ning nende efektiivsemaks muutmiseks (Mehrez, Israeli & Hadad, 2000; Takada
& Kawamura, 2016).

Protsessijuhtimine kogub jarjest rohkem populaarsust kuna ettevotted soovivad ha enam
muuta end kliendi- ning protsessikeskseteks ning selle pdhivéaartuseks on aidata ettevotetel
arendada teenuseid voi tooteid, véahendades joupingutusi ja kulusid ning suurendades samal
ajal toodete voi teenuste kvaliteeti. Protsesse on vdimalik arendada &riprotsesside juhtimise
kaudu. See on teadus mida kasutatakse protsesside parendamiseks ning selle eesmargiks on
t00 jarjepidev taiustamine, et muuta protsesse tdhusamaks, odavamaks ja tootlikumaks ilma

I6pptulemuse kvaliteeti halvemaks muutmata. (Panagacos, 2012, Ik 6).

Majutusettevotetes koosneb t66 paljudest erinevatest protsessidest olenevalt osakonnast,
naiteks majapidamisosakonna protsessideks on tubade koristamine ja klientide turvalisuse
tagamine, ning nende protsesside eest vastutavad osakonna té6tajad ning osakonna juhataja,
kelle tlesandeks on korraldada osakonna to0 nii et téoprotsesside labimisel ei tekiks liiga
palju ebaolulisi tegevusi. Ebaoluliste tegevuste valtimiseks, aja, raha ja tootajate
kokkuhoiuks on véimalik kasutada aja ja liikumise ning t66 analiiiisi meetodit mille
tulemusena saab muuta protsesside Iabimise efektiivsemaks ning see on abiks ka personali

planeerimisel (Raghubalan & Raghubalan, 2015).

LOputdos kasitletav teema on oluline kuna majutusettevotetes kasutatakse enim aega ja

ressursse nende osakondade t60 ja teenindusprotsesside arendamisele, kes puutuvad pidevalt



kokku Kklientidega. Tihti peetakse majutusettevotte majapidamisosakondasid vahemoluliseks
kuna selle osakonna t6otajatel on vdga vahene otsene kokkupuude . Sel pdhjusel kasutatakse
vahem ressursse tugistruktuuride efektiivsuse korraldaamiseks, arvestamata sellega et
majapidamisosaskond on hotelli k&ige olulisem valdkond ning selle efektiivne t66
korraldamine on ettevotte edu saavutuseks vajalik. Ball, Jones, Kirk ja Lockwood (2003) on
Oelnud et hotellis viibides veedavad kialised kdige rohkem aega hotellitoas, kui mones teises
hotellis osas ning majapidamisosakonna loodud susteem on see mis tagab selle, et tuba
vastaks asjakohastele standarditele. On tehtud uuringuid kus keskendutakse klientide
rahulolule majutusettevotetes, naiteks 2014 aastal Taiwani luksushotellide klientide seas
tehtud uuringus selgus et kliendid peavad puhtust vdga oluliseks (Lu, Berchoux, Marek &
Chen, 2014, Ik 174), ning kuna majapidamisosakond on puhtuse loomise eest vastutav siis

oleks vaja rohkem keskenduda selle t60 efektiivsemaks muutmisele.

Kuna Park hotell on killaltki uus ettevote siis on oluline vélja selgitada erinevad protsessid,
mida labitakse majapidamisosakonnas tubade koristamisel ning analliisida ja vajadusel
muuta neid. Peamiseks probleemiks ettev@ttes on see, et ettevotte juhatusel puudub tépne
ulevaade sellest, kui palju aega vGtab erinevate protsesside labimine tubade koristuse ajal ja
kas hetkel kasutusel olevaid tooprotsesse oleks vaja parendada v6i muuta. Kuna tegemist on
alustava ettevottega, kus on tekkinud oma susteemid kuidas olukordasid lahendatakse ning
erinevad protsessid mida labitakse eesmargi saavutamiseks. Probleemsena ndhakse olukorda,
kus paljud protsessid on olnud nd isetekkelised mitte planeeritud, siis on vajalik teha kindlaks
protsesside kitsaskohad ning tuua valja vdimalused kuidas protsesse efektiivsemaks muuta.
Uuringu tulemusena saab vastuseid sellele kas protsesside l&bimine on piisavalt efektiivne,
milliseid tegevusi osakonna to6tajad teevad ning millised nendes on ebaolulised ning kas
mdndasid protsesse oleks vajaduse korral vaja parendada v6i muuta. (Dumas, La Rosa,
Mendling & Reijers, 2013)

LOputdo eesmargiks on tuginedes temaatika teoreetilistele kasitlustele ja 16put6d uuringu
tulemustele, selgitada vélja, milliseid to6protsessi osi majapidamisosakonna to6taja labib toa
koristusel, analtisida tegevuste efektiivsust ja seejarel teha ettepanekuid Park Hotelli

juhatusele toéoprotsesside parendamiseks ning aja- ja energiasaastlikumaks muutmiseks.



Kéesoleva to66 uurimiskisimusteks on:

1) Milliseid protsesse ldbib majapidamisosakonna tOotaja tubade koristamisel Park
Hotellis?

2) Kuidas muuta protsesse efektiivsemaks ning véhem aega ndudvaks?
LOputdd eesmargi saavutamiseks on seatud jargmised tlesanded:

o teoreetilise llevaate koostamine protsessijuhtimisest, majapidamisprotsessidest
ning majapidamisprotsesside analiilisimise meetoditest;

e uuringu ettevalmistamise kaigus tutvumine ettevottega ja majapidamisosakonna
tOotajate ning nende tegevusega;

e uuringu labiviimine vaatluse meetodil, et selgitada vélja majapidamisosakonna
toOprotsesse;

e uuringutulemuste analtitisimine ja vooskeemi koostamine;

e tulemuste analtitisi pdhjal ettepanekute tegemine Park Hotellile.

LOputdo koosneb teooriast ja empiirilisest osast. Esimene peatiikk annab Ulevaate erinevatele
autoritele tuginedes protsessijuhtimise ja majapidamisprotsesside teoreetilistest kasitlustest
ning eraldi alapeatiikina on vélja toodud majapidamisprotsesside analtlisimise meetodid.
Peamised autorid, kelle toodele 16putdo teoreetilises osas tuginetakse on Dumas, La Rosa,
Mendling, Reijers ja Dameilo (2013), Raghubalan ja Raghubalan (2015) ning Anil Kumar ja
Suresh (2008).

Teine peatikk koosneb ettevdtte tutvustusest, uuringu ettevalmistamise ja metoodika
tutvustusest ning uuringu andmete analliisist. Eraldi on vélja toodud uuringust tulenevad
jareldused ning ettepanekud kuidas muuta Park Hotellis kasutatavad majapidamisprotsessid
efektiivsemaks, ning autori koostatud vooskeem toa korstamise protsesside kohta. T66l on

kokkuvote, (ks lisa, viidatud allikate loetelu ja inglise keelne restimee.



1. PROTSESSIDE DEFINEERIMINE JA
PROTSESSIJUHTIMINE

Jargnevas peatikis tuuakse valja erinevad protsessi definitsioonid ning protsessijuhtimise
teoreetilised késitlused. Lisaks kirjeldatakse protsessijuhtimise elutsikli erinevaid etappe,
tuginedes erinevate autorite teooriale ja tehnikaid mida neid etappe labides on v@imalik

kasutada.

Kdik tegevused mida me oma elus teeme, jagunevad protsessideks, sama on ka tegevustega
ettevottete siseselt. Wisner (2017, Ik 5) defineerib protsessi kui t66 tegemise meetodit, mis
koosneb erinevatest sammudest mis muudavad sisendid, milleks v6ivad olla kogemused,
varustus, materjalid, aeg ja raha, valjunditeks mille tulemusena saadakse néiteks tooted voi
teenused. Protsessid vdivad olla véga vaikesed kui ka véga suured, ning suuremad protsessid
koosnevad erinevatest vaikestest protsessidest, nende suurust vdib mdjutada see millise
protsessiga on tegemist, naiteks kas on tegemist p&hi-, operatsiooni-, juhtimis- vdi
tugiprotsessina (Harmon, 2012). Berman (2014, Ik 14) lisab, et protsessid aitavad liikuda
Uhest punktist teise ning tdhus protsess realiseerib tegevused mille abil saavutatakse

planeeritud tulemused.

Avriprotsesside juhtimine (business process management) on teadusala, mille abil on vdimalik
kujundada, muuta, juurutada ja hallata protsesse vastavalt ettevotte ja klientide ootustele. See
koosneb erinevatest analulsimise meetoditest, nagu naiteks funktsioonianalliiis ning
teenuste, protsessi, teabe ja toéOvoo analils. Nendest enamus teostatakse tavaliselt
infotehnoloogia spetsialistide voi &riarhitektide poolt, kuid protsesside analiitis on tavaliselt
teostatud protsessianaliitikute poolt. Protsessijuhtimine on oluline ettevéttele, juhtkonnale,

tootajatele, klientide, partneritele ja tarnijatele. Ettevotte tasandil aitab see séésta



organisatsiooni raha ning aega, identifitseerides Uleliigsed protsessid ning eemaldades
korduvad tooulesanded, selle abil on voimalik parandada organisatsiooni dritegevust, et
tagada paindlikkus ja kontroll ning pakkuda klientidele kvaliteetsemat toodet ja teenust.
Juhtkonna tasandil on peamiseks v@ime toota rohkem vahem ressursse kasutades ning aitab
kaasa susteemi taiustamisele ja arendamisele, néiteks protsesside normimisele, et véhendada
korduvaid ja ebaolulisi tegevusi. TO6taja tasandil aitab see kaasa rollide ja vastutuste vélja
selgitamisele, kuna protsessijuhtimise kaigus tootatakse valja selged arusaamad labitavatest
protsessidest ning klientide seisukohalt aitab protsessijuhtimine kaasa klientide ootuste ja

vajaduste rahuldamisele teenuse kvaliteeti parandades. (Panagacos, 2012).

Erinevad autorid (Panagacos, 2012; Rosing, Scheer & Scheel, 2015; Dumas et al., 2013) on
kasutanud protsesside arendamise alusena driprotsesside juhtimise mudelit. Seda kasitlust
kasutatakse erinevate protsesside loomisel, tuvastamisel ja juhtimisel, et protsessi osi
optimeerida ning protsesside efektiivsust parandada.

Protsessijuhtimise eesmargiks on keskenduda erinevatele protsessidele organisatsiooni t66
planeerimisel ja korraldamisel. Seda rakendatakse juhul, kui soovitakse parandada toote vdi
teenuse kvaliteeti ning tootmise aega kliendini jdudmiseks (Dumas et al., 2013, Ik 8). Seda
saab kasutada ainult siis, kui organisatsioon on toote vdi teenuse valja tootanud, kuna
protsessijuhtimise osaks ei ole protsesside loomine, vaid vaatlemine ja taiustamist vajavate

protsessi osade leidmine (Rosing et al., 2015).

Protsessijuhtimise elutsikkel on mudel mis koosneb erinevatest ssmmudest ja tegevustest
mida jargides saab protsesse parendada ja taiustada, vOi vajadusel nendest loobuda. Kuigi
ariprotsesside juhtimise meetodit kasutatakse tdnapaeva ettevotetes véaga palju, siis Uhtset
ldhenemist valdkonnale siiski ei ole. Erinevad autorid nagu naiteks VVan Der Aalst, Dumas,
La Rosa, Mendling ja Reijers ning Weske, Houy et al., Zur Muehlen & Ho ja ariprotsesside
juhtimise spetsialistide rahvusvaheline Ghing (ABPMP-The Association of Business Process
Management Professionals International), on vélja to6tanud erinevad protsessijuhtimise
elutsukli mudelid. (Morais, Kazan, Dallavalle de Padua & Costa, 2014)



Tuginedes Dumas et al., (2013) vélja tootatud mudelile, 1&bib protsessijuhtimise elutsukkel
kuute etappi (vt. Joonis 1), mis aitavad tdiustada protsessi, madrata protsessi kitsaskohti ning
iga etapp pdhineb eelnevas etapis kogutud infole. Ariprotsesside juhtimise spetsialistide
rahvusvahelise Uhingu ja Zur Muehleni ning Ho (Morais et al., 2014) poolt loodud
protsessijuntimise  elutsuklis olevad protsessi kujundamise, rakendamise ning

jalgimise/kontrollimise etapid kattuvad Dumas et al., (2012) poolt loodud elutsukli
etappidega.

Protsessi
maaramine

Protsessi
avastamine

Protsessi
jargimine ja
kontrollimine

Protsessi analiilis

Protsessi
rakendamine

Protsessi imber-
kujundamine

Joonis 1. Protsessijuhtimise elutstikkel. Allikas: Dumas, La Rosa, Mendling &Reijers, 2013,
Ik 21

Esimeseks etapiks on protsesside identifitseerimine (process identification). Selle etapi
kaigus tuvastatakse protsess mida ettevOte soovib anallisida vOi Umber kujundada,
madratletakse protsessi eesmargid ning hinnatakse piiranguid voi tegureid, mis vdivad
konkreetset protsessi mdjutada. (Muehlen & Ting-Yi Ho, 2005, Ik 457). Mé&ératletakse

protsessi tootlikkus, et ndha millises seisundis protsess hetkel on ning kas selle muutmiseks



on kasulik aega kulutada voi tuleks selle asemel keskenduda mdnele teisele protsessile
(Dumas et al., 2013).

Parast protsesside identifitseerimist ja parendamist vajava protsessi leidmist, jargneb
protsessi avastamine (process discovery). Selles etapis vaadeldakse protsessi hetkeolukorda.
Selleks vdib teha intervjuusid tootajatega, vaatluseid ja analliisida erinevaid dokumente, mis
on selle protsessiga seotud (Dumas et al., 2013).

Kolmandaks etapiks on protsessi analliiisimine (process analysis), kus tdiendatakse arusaama
protsessi toimimisest, madratletakse potentsiaalsed eesmérgid protsessi sidumiseks
ettevotluse / tegevuse eesmérkidega ja tuvastatakse kuidas seda t6hustada (Rosing et al.,
2015). Selle etapi labimise jooksul on voimalik kasutada erinevaid tehnikaid ning analliusida
protsessiga kaasnevaid probleeme, uurida protsesside parendamise v@imalusi. Anallusi
tegemisel kasutatavateks meetoditeks on néiteks Lean meetod ehk kulu séastlikkuse
maaramise meetod, see keskendub peamselt klientide vajadustele ning eesmargiks on
pakkuda klientidele paremat teenus vOi toodet, teha rohkem vahemate ressurssidega, kuid
samal ajal kindlaks tehes et see ei ohusta toote voi teenuse kvaliteeti, klientide ja to6tajate
ohutust ega ettevotte stabiilsust. Sellise lahenemisviisi kéigus keskendutakse pidevalt
organisatsioonis toimuvate tegevuste parendamisele ning eesmérgiks on eemaldada
protsessidest tegevused mis ei taga 16ppvaartusi (Eaton, 2013). Six sigma meetod on samuti
périt tootmissektorist, tdpsemalt Motorola toostusest ning seda iseloomustab peamiselt
defektide minimaliseerimine (Dumas et al., 2013). Lisaks on v8imalik kasutada erinevaid
protsessi kaardistamise (Process mapping) ehk protsessi vooskeemi (Flowchart) meetodit
(Wisner, 2017, Ik 85).

Vooskeem (vt. Joonis 2) on Uksikasjalik protsesside kaardistamise meetod, mille abil on
vOimalik visuaalselt ndidata protsessi erinevaid etappe ja nende jarjestust ning eristada
vaartusi loovad ja mitte loovad tegevused (Wisner, 2017, Ik 85). Vooskeemi koostades
kasutatakse selleks ettenahtud siimboleid erinevate tegevuste tahistamiseks. Uks stimbol on

kasutatav véartusi looted tegevute kujutamiseks ning erinevate simbolite kogumit
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kasutatakse vaartusi mitteloovad tegevuste, nagu nditeks viivitused, kontrollimine,

umbertddtamine jne. ndhtavamaks muutmiseks. (Damelio, 2011).

OO~

—_—
Tegevuste voogy

Véaartusi tekitavad tegevused

Vaartusi mitte tekitavad
tegevused
Dokumendi ﬂlml Pabertoodang
Andmebaasi Elektrooniline valjund
nimi (sisestatud andmed)
Uhendab samal ja erinevatel
lehtedel olevat

Joonis 2. VVooskeemil kasutatavad siimbolid. Allikas: Damelio, 2011, Ik 97.

Analidsile jargneb protsessi (mberkujundamine (process redesign), mille kéigus
analliusitakse protsessi parenduseesmérke, madratletakse konkreetsed voimalused protsessi
muutmiseks ning selle tulemusena luuakse plaan uue voi parendatud protsessi kujundamise
jaoks. Selle etapi eesméark on luua peale uuendusi tekkinud protsessi mudel (to-be process
model) ning kui protsessis kasutatavaid tegevusi muudetakse v&i luuakse uusi, siis tuleb

koostada detailsed dokumendid nende tegevuste selgitamiseks. (Harmon, 2007).

Umberkujundamise etappi vGib nimetada ka protsessi taiustamiseks (process improvement).
Islam (2016) on kirjutanud, et protsessi taiustamine keskendub rohkem asjade Gigesti

tegemisele ning vdhem Oigete asjade tegemisele. Selle etapi eesmérk on eemaldada
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vOimalikult palju ebaolulisi tegevusi, et saavutada ressursside parem kasutamine, ning selle
kaigus méaaratletakse organisatsiooni strateegilised eesmérgid ja klientide sihtgrupid. (Islam,
2016).

Protsessijuhtimise viiendaks etapiks on protsessi rakendamine (Process implementation).
Selles etapis viiakse ellu kbik eelnevas etapis kavandatud ja valja tootatud protsessi
taiustused ja muudatused. Selles etapis tuleks teavitada organisatsiooni tootajaid
muudatustest ja vajadusel neid dpetada uute juhiste jargi todtama. Kui protsessi rakendamise
etapp on labitud edukalt, siis selle tulemusena peaks organisatsioonil olema treenitud ja
motiveeritud meeskond ning téiustatud voi loodud uus protsess, mis tootab vastavalt

protsessis kirjeldatud nduetele. (Jeston & Nelis, 2006)

Protsessi rakendamise etapiga samaaegselt saab alustada jargmise etapiga, milleks on
protsessi jalgimine ja kontrollimine (Process monitoring and controlling). Selles etapis
jalgitakse uut voi tdiustatud protsessi reaalajas ning kogutakse infot, et analliisida kui hésti
protsess tootab lisaks avastatakse trende ja protsessi kujundamise vigasid. Protsessi
kontrollimise etapi tulemusena saab anda tagasisidet protsessi toimimise kohta ning teha
edasiseid plaane kuidas protsesse vajadusel muuta voi taiustada, ehk siis algab kogu protsessi
elutsukkel algusest peale nende uute probleemide méaratlusega. (Muehlen & Ting-Yi Ho,
2005, Ik 457).

Tuginedes protsessijuhtimise teooriale, saab Gelda et protsessijuhtimise kasutusele votmine
ettevotetes on vdga kasulik, kuna selle abil saab analtiiisida kasutusel olevaid protsesse ja
vajadusel neid parendada ja muuta. Protsessijuhtimist saab kasutada nii tootmise kui ka
teenuste osutamise erinevates protsessides, vaatamata sellele kui suured voi vaikesed need

protsessid on.
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2. MAJAPIDAMISOSAKONNA TOOPROTSESSID

Selles peatiikis késitletakse majutusettevotte majapidamisosakonnas l&bitavaid protsesse
ning erinevaid majapidamisosakonna t60 planeerimiseks ja korraldamiseks kasutatavaid
protsesside analtitisimise meetodeid ja tehnikaid, mille tulemusena on vdimalik protsesside

labimine muuta efektiivsemaks ja vdhem aega ndudvamaks.

Majapidamisosakonda vdib defineerida kui hotelli osakonda, mis hoolitseb nii sise- kui
vélisklientide poolt kasutatavate alade korrashoiu eest, nditeks uldruumid, toad, kontorid ja
tootajate ruumid. (Raghubalan & Raghubalan, 2015)

Majutusasutuse eesmérk on pakkuda oma Klientidele puhast, atraktiivset ja mugavat
keskkonda, mis vastab rahasumma vaartusele mis klient teenuse eest tasunud on (Raghubalan
& Raghubalan, 2015, Ik 17) on vélja toonud uuringu mis koostati 2011. aastal ule Euroopa
The Hague hotelli kooli ja Sealed Air’s Diversey Business-i poolt, ning selle tulemus naitas
et 700-st ksitletud hotellikilastajast peaaegu 70% vaitsid, et puhtus ja hlgieen on kdige
olulisemaks faktoriks hotelli soovitamisel sBpradele ja tuttavatele. Vaatamata sellele et
teenindajad, kes pakuvad teenust majapidamisosakonnas, ei pruugi alati kokku puutuda
klientidega, siis on neil kilaliste kogemuste ja rahulolu loomisel vaga oluline koht, kuna
nende td0 kvaliteet aitab luua paremat kilastuskogemust. (Krstic, Kahrovic & Stanisic, 2015,
Ik 29)

Majapidamisosakonna tooprotsessid sdltuvad majutusettevotte tasemest, kas on tegemist
tagasihoidlikuma vdi luksuslikuma ettevottega ning millist liiki majutusettevottega on tegu.
Néiteks hostelites ja motellides on majapidamisosakonnal tunduvalt vahem td0protsesse kui

luksuslikus viie tarni hotellis. (Casado, 2012)
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Majutusettevotte majapidamisosakonna to0 ei toimu ainult osakonnasiseselt, vaid koost60s
teiste osakondadega, kuna hooldatavad alad h6lmavad Uhiskasutatavaid alasid, restorane,
baare, koosoleku alasid jne. Autorid Ball et al., (2003, Ik 135) on vélja toonud peamised
majapidamisosakonna tootaja tlesanded ja nendeks on: hotellile piisavas koguses puhaste
tubade tagamine, puhastusteenuste osutamine nii sise- kui Vvéliskliendile kogu
majutusasutuses, pesu liikumise planeerimine ning kilalistele pesu pesemise teenuse
pakkumine, kilaliste isikliku vara turvalisuse tagamine ja hotelli vara eest hoolitsemine ning
selle dige hooldamine, ruumide kaunistamine sobivate elementidega ning pidev suhtlemine
vastuvotuosakonnaga. Olenevalt ettevottest, voib tegeleda majapidamisosakond lisaks
voodipesu ja ratikute pesemisele ka nende tellimisega vastavast ettevottest. Lisaks on
majapidamisosakond vastutav tekstiilitoodete korrashoiu eest, nagu nditeks laualinade ja
linikute mis on kasutusel restoranides ja hotelli meeskonna todriiete tellimise ja hooldamise
eest. (Raghubalan & Raghubalan, 2015).

Majapidamisosakonna t6husus soltub palju sellest kui hasti on osakonnas t66 planeeritud.
Kindlate tegevuste kaardistamine ja uUlesannete kirjelduste vélja té6tamine tagab tubade ja
teiste alade kiire puhastamise. Protsesside ldbimise tempo sGltub enamasti sellest kuidas
tootajad on koolitatud ja millised teadmised neil on majapidamisprotsesside kohta. Selleks et
rahuldada kiilaliste vajadusi ning suurendada hotelli ressursside kokkuhoidu, on vaja pidevalt
analliisida erinevaid t60 tegemise meetodeid, et tagada kiire ja tdhus to0

majapidamisosakonnas. (Rosenthal, 2018)

Majapidamisprotsessid maarab majapidamisosakonna juhataja, kes koostab hotelli suurusele
ja vajadusele vastavaid plaane ja palkab sobivas koguses tootajaid. Protsesside efektiivsust
saab hinnata erinevate uuringute kaudu, et analutisida t60 meetodeid ja leida paremaid ning

lihtsamaid viise toollesannete taitmiseks, et séasta ettevdtte raha ja tootajate energiat.
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2.1 Majapidamisprotsesside analtdsimise meetodid

Majapidamisprotsesside analtlisimiseks ja tdiustamiseks on véimalik kasutada aja ja
liilkumise uuringut (time and motion study) ja t66 analtdsi (job analysis) (Raghubalan &
Raghubalan, 2015).

Aja ja litkumise uuring on Uheks osaks t60 uuringust (work study) ning selle peamiseks
eesmargiks on madratleda nd standardaeg mis kulub t66 tegemiseks (vt. Joonis 3). T&0
uuring aitab ettevottel leida lahendused kuidas kokku hoida ettevotte raha ning tdotajate
energiat, kuna tdoprotsessist eemaldatakse ebavajalikud liigutused ja tegevused ning too selle
meetodi abil saab kindlaks maé&rata tooprotsessidele kuluva aja. T60 uuring hdlmab kahte

tehnikat - meetoduuringut ja t66 mdatmist. (Anil, Kumar & Suresh, 2008)

T&6 uuring

v v

Meetoduuring Té6 maétmine
Lilkumise uuring Aja uuring

| Kdrgeim tootlikus |-f——o

Joonis 3. T606 uuringu raamistik (Anil Kumar,Suresh, 2008, 1k 178).
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Aja ja litkumise uuring on ka tiheks meetodiks mida kasutatakse Lean ehk kulus&astlikkuse
meetodi rakendamisel protsesside taiendamisel voi umberkujundamisel. Kulusééastlikkuse
meetod keskendub Klientidele parema teenuse voi toote pakkumisele, ellimineerides
protsessis kdik ebavajalikud tegevused ja kulud, samal ajal tagades toote vdi teenuse

muutumatu kvaliteedi (Eaton, 2013).

Aja ja liikumise uuringut on kasutud palju erinevates toostusharudes ning seda on hakatud
kasutama Uha enam ka teenindussektoris. Kirjandusest vdib leida palju erinevaid aja ja
liikumise uuringuid mida on korraldatud meditsiinitd6tajate hulgas, aga véga véhe on tehtud
aja ja litkumise uuringuid majutusettevotetes. Naiteks koostasid Abraham Mehrez, Aviad A.
Israeli ja Yosef Hadad (2000) uuringu, kus kasutati aja ja litkumise meetodit, et selgitada
valja aeg, mis kulub tubade koristamiseks eesmargiga maarata kindlaks t66jou vajadus,
hiljem Ghendati ajastandartid hotelli taituvuse nditajatega, et t66jéudu tdhusamalt kasutada

ja planeerida.

T606 uuringu Uheks osaks on liikumise uuring ning selle peamiseks eesmargiks on ebavajalike
liigutuste eemaldamine, et saavutada parim meetod protsessi labimiseks, ning lihtsamate ja
tbhusamate meetodite rakendamine ja arendamine et véhendada kulusid. Selle kaigus
jaotatakse t60 véiksemateks protsessideks ning analtisitakse ja vaadeldakse neid protsesse
et teha parandusi, nditeks saab selle abil analulsida tootmisprotsesse ja nende jarjestust,
toolisi, kasutatavaid materjale, t6okeskkonna kujundust, tooliste liikumist ning
toomaterjalide késitlemist. (Anil et al., 2008). Liikumise uuringut sooritades valitakse
voimalikult efektiivne to6taja, kelle liitkumist ja liigutusi jélgitakse, salvestatakse liigutused
mis nduavad minimaalset aega ja vaeva ning valitakse kdige efektiivsema t06taja meetod
(Raghubalan & Raghubalan, 2015).

Aja uuringus vaadeldakse protsessi, mida soovitakse parendada ning margitakse kui palju
aega kulub Ulesannete tditmiseks selle protsessi labimisel. Selleks jagatakse protsess
erinevateks vaiksemateks osadeks, valitakse tavattotaja kes igapéevaselt neid tlesandeid
taidab, salvestatakase aeg mis kulub sellel tootajal Ulesannete taitmiseks tavatingimustes ning

siis vOrreldakse seda teiste to6tajate ajaga. (Raghubalan & Raghubalan, 2015). Aja uuringu
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I6puks saab maérata ajanormi, mis peaks kuluma protsessi labimiseks ning selle uuringu
kaigus saadud tulemused on olulised ja vajalikud t60 ning personali planeerimisel ning
kontrollimisel (Anil et al., 2008)

2016. aastal koostasid Yosuke Takada ja Hironobu Kawamura aja ja liikumise uuringu
protsesside parandamiseks Ryokans majutusettevottes Jaapanis, mille kdigus uuriti tootajate
tegevust banketisaali koristamise ajal. Selle uuringu kéigus filmiti ja tehti intervjuud valitud
tootajatega, kelleks olid kogenumad té6tajad kuna autorid vaitsid, et lihema té6kogemusega
tootajad teevad rohkem ebavajalike liigutusi. Uuringu kaigus koostati raja graafik,
protsesside kaart, parema ja vasaku kée liikumise graafik ja vooskeem. Uuringu eesmérgiks
oli vaadelda to6tajate liikumist erinevate protsesside taitmisel ning tehti ettepanekud kuidas
muuta protsessid vahem aega ndudvamaks ja vahem fliusiliselt koormavaks to6tajate jaoks.
Uuringu jareltegevusena viidi labi tdiustatud protsesside vaatlus ning anallisiti tehtud

ettepanekute moju t606 efektiivsusele (Kawamura & Takada, 2016)

Aja ja litkumise uuringu tegemisel saab kasutada erinevaid tehnikaid (Raghubalan &
Raghubalan, 2015):

e liikumise vdi raja graafik (pathway chart);

e protsesside kaart (process chart or map);

e operatsioonide kaart (operation chart);

e mikro- motion film analiiiis (micro motion film analysis);

o tstklograafia (cyclography).
Anil Kumar ja Suresh (2008) on lisanud juurde veel jargmised tehnikad:

e toimingute diagramm (operations process chart);

e protsessi vooskeem vo6i voo diagramm (flow process char/diagram);
o kahe kde protsesside kaart (two handed process chart);

e mitme tegevuse diagramm (multiple activity chart);

e noordiagramm (string diagram).
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Aja ja litkumise uuringu peamiseks eesmériks on protsesside labimisel tehtavate liigutuste ja
ulesannete muutmine efektiivsemaks ja kiiremaks, eemaldades kdik ebavajalikud liigutused.
Selle abiga saab parandada olemasolevate ressursside kasutamist ning protsesside
kujundamise kaudu saab véhendada tOdtajate joupingutusi, hoides sellega kokku nende
energiat. (Raghubalan & Raghubalan, 2015).

Aja juhtimine on ettevotetes véga oluline, kuna see on suureks abiks planeerimisel ning
ulesannete taitmisel ja IGpule viimisel, see aitab too6tajal ajas plsida ning tlesandeid alustada
ja I6petada digeaegselt. Hotellimajanduses on aja juhtimine (ks vaartuslikuimaid meetodeid
mida kasutatakse ning see on oluline igas majutusettevotte osakonnas. Aja juhtimise
peamiseks eesmargiks on tootlikuse suurendamine, tehes rohkem tlesandeid ja kasutades
selleks véhem aega, eraldades digetele protsessidele sobiva ajahulga. Selle abil saab olla
produktiivne ja efektiivne, kuid kui aega ei suudeta korralikult planeerida siis kahjustab see
ettevOtte vOi tootaja tulemuslikkust, ei suudeta saavutada soovitud tulemusi ja see voib
tekitada stressi. (Srikumar & Arun, 2017).

Teiseks majapidamise protsesside analliiisimise meetodiks saab kasutada t6éo analulsi (vt.
joonis 4), see on t60 sooritamise jooksul tehtud tegevuste stistemaatiline uurimine ning seda
kasutatakse toollesannete, vastutuse ja padevuste maaramiseks ja see on aluseks uute
tootajate treenimisel. Anallisi jooksul tuvastatakse, mis toimub t66 tegemise hetkel ning
milliseid teadmisi ning oskusi on vaja selle téoprotsessi taitmiseks (McCourt & Eldridge,
2003, 1k 132).

T6O analulsi kdige enam kasutatud meetodiks on vaatlus (observation), mille kaigus
vaadeldakse tOdtajat ning kogu tema to0 protsess salvestatakse vOi méargitakse ules, peale
seda vaatleja esitab tootajale kisimusi et selgitada kas t60 sooritamise jooksul jai midagi
arusaamatuks vOik tekkis probleeme. T60 analiitsi jooksul saadud info tulemusena saab
koostada ametikirjeldusi ja -juhised (McCourt & Eldridge, 2003). Lisaks vaatlusele on
vOimalik kasutada veel individuaalse ja grupiintervjuu meetodit, struktureeritud kisitluse ja
péeviku pidamise meetodit (diary method) (Decenzo & Robbins, 2007, 1k 132-133).
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Todanallilsi eesmagi mdistmine ja
vdlja selgitamine

Y

Organisatsioonis
Koostatud plaani Ulevlm‘.te todrollide
Ulevaatamine se gj_a[nlpe ja
juhendajaga moistmine
T \
. . Olukordade
Plaani koostamine ~ -
vérdlemine
Lahenduste And
otsimine ja  —oy, ndmete jif————
analuiiisimine ogumise meetadi
maaramine

Joonis 4. T66 analtiusi etapid. Allikas: Decenzo & Robbins, 2007, 1k 133.

Sidique (2004) toob vélja erinevad ettevotted nagu nditeks Whirlpool ja Wal-Mart, kes on
tanu tooanalliusile saavutanud markimisvaarseid tulemusi tulemuslikkuse parandamisel ja
tookohtade Umberkujundamise.  Walmarti strateegia (ks peamiseid osasid  on
inimressursside  planeerimine ning personalijuhtimise  peamiseks eesmargiks on
maksimeerida matgimahtu maksimeeritud tootajate jdudluse abil. Té6anallisi abil tagab
ettevdte selle, et ametijuhendid ja spetsifikatsioonid on seotud organisatsiooni
personalivajadusega. Ettevottes Walmart kasutatakse toopohist ja tootajale orienteeritud
tooanalidsi ning malgipositsioonidele rakendaakse todle orienteeritud todanalttsi mille abil
saab teavet to6llesannete ja tulemuste kohta. Td6tajale orienteeritud tédanallitisi meetod
annab teavet inimeste vaheliste suhete ja tunnetuse vOimete kohta ning seda meetodit

kasutatakse ettevottes enamasti juhtimisilesannete analiitisimiseks. (Thompson, 2017)
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Kasutades aja ja litkumise uuringut ning t66 analtisi uuringut saab luua htse slisteemi ning
Ulevaate majapidamisosakonna t06st ning peamistest Ulesannetest ja eesmarkidest. Need
meetodid aitavad tO6tajatel keskenduda ainult olulistele protsessidele ja osakonna juhil
korraldada t60 planeerimist. Mdlemad meetodid on abiks uute tdotajate véljadppe

lihtsustamisel.
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3. UURINGU LABIVIIMINE ETTEVOTTES PARK HOTELL

3.1 Ettevotte tutvustus ja uurimismetoodika kirjeldus

Park Hotell on Viljandi vanalinnas asuv hotell mis avati 26. juulil 2018 aastal ning ettevotte
kvaliteedi ja teenindusklass on neli tarni. Ettevottes tootab hetkel 34 inimest, nendest viis
majapidamisosakonnas. Hotellis on kokku 37 numbrituba: nende hulgas tks peretuba, neli
sviiti, kolm eco tuba (vdiksema pindala ning voodiga kahe inimese tuba), 19 pargi- ning
kiimme aatriumivaatega tuba. Koéikide tubade suurused on erinevad alates 14,2 m2 kuni 46,3
m2. Lisaks majutusele pakub hotell seminariruumi kasutuse véimalust koos kohvipauside ja
toitlustusega, seminariruumi suuruseks on 53 m2 ning sinna on vdimalik mahutada kuni 30
inimest. Toitlustusega tegeleb hotellis kohvik ning restoran Ormisson, kuhu on voimalik

mahutada kuni 45 inimest.

Tsiteerides hotellijuhti Kristjan Saart, siis on ettevotte visiooniks:“ Olla Viljandi
esindushotell, esindada véarikalt majas peituvat ajalugu ja pakkuda parimat teenindust ja
hinna-kvaliteedi suhet. Olla linna keskne majutusasutus, mis on osaline kohalike Urituste
korraldamisel. Olla klientide ja koostoOpartnerite esimene valik majutusteenuse pakkumisel.

Pakkuda parimat teenindust, liletades oma klientide ootusi.*

LAputods kasutatavaks uuringumeetodiks oli vaatlus ning see uuringumeetod annab Ulevaate
kaitumisest ja protsessidest ning on sobiv kasutamiseks juhtudel kui uuritakse inimeste
kaitumist voi tegevusi sellistes olukordades, kus need on vaadeldavate isikute jaoks
loomulikuks ja nii 6elda igapédevaseks kujunenud, kuna siis on raske seda infot sdnadega
edasi anda ning palju olulisi detaile vdib mainimata jadda (Ritchie, Lewis, McNaughton &
Ormston, 2014, 1k 245).
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Uuringu uldkogumiks oli Park Hotelli majapidamisosakonna viis t6tajat, aga valimiks oli
neli tootajat, kuna Uks tootajatest keeldus selles uuringus osalemast. Kokku tehti 14 vaatlust.

Vaatlus tehti mitteosaleva avalikustatud vaatlejana, sest vaatleja ei osalenud tegevuses, vaid
jalgis tegevust ilma sellesse sekkumata (Ghauri & Grgnhaug, 2004, 1k 102). Sellise vaatluse
kaigus vOib vaatleja kohalolek vaadeldavate tegevusi ja kditumist mjutada, seega on kasulik
kui vaadeldavad on vaatleja kohalolekuga juba varasemalt harjunud, seega tuleks teha enne
ametlikku vaatlust juba korduvaid kohtumisi ja vaatlusi mille tulemusi ei kasutata ametlikus

uuringus (Hirsjéarvi, Remes & Sajavaara, 2010, Ik 200).

Vaatluse andmed koguti filmimise teel. Filmimine kui meetod voimaldab vaatluse tulemusi
analliusida mitmeid kordi ning selle tagajarjel on vdimalik saada detailsemat informatsiooni
(Allen, 2018). Filmimise ajal tehakse lisaks markmeid detailide kohta mida salvestamise teel
ei ole vOimalik jaadvustada. T60 autor viis vaatluse Iabi veebruari kuu jooksul, esimesel
nadalal tutvuti Park Hotelli majapidamisosakonna tootajatega ja vaadeldi nende t66d. TO6
autor suhtles eelnevalt tootajatega selleks et nad ametliku vaatluse aja ei tunneks end
ebamugavalt. Vaatluse péevad valiti vastavalt sellele kui palju oli koristamiseks tube ja kes
vaadeldavatest t00l oli. Lopp téhtajaks oli 28. Veebruar ja sellele jargnes videotest andmete

kirja panemine ning nende analttisimine.

TGO autor tugines uuringus aja ja liikumise uuringu p&himdtetele, vaadeldes tdotajate
litkumist ning mdotes protsesside Iabimiseks kuluvat aega. Seejdre koostas autor videote
pohjal vaatluskaardid, kus markis Ulesse erinevad protsessid mida majapidamisosakonna
todtajad labisid ning liigutused, mis olid ebavajalikud. Seejarel mdddeti protsesside labimise
ajad ning arvutati keskmine ajakulu iga protsessi kohta ning keskmine toa koristuse aeg.
Vaatluse kéigus saadud ajalist informatsiooni saab Park Hotelli juhatus kasutada edaspidiselt

t66 planeerimisel.

Tuginedes Anil Kumar ja Suresh (2008) poolt vélja toodud protsesside analiitisimise
meetodile, koostas t60 autor protsesside vooskeemi, mille abil on vdimalik visualiseerida

tootajate litkumist ning protsesside labimise jarjekorda. Selle tulemusena saab informatsiooni
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liikumise kohta mis on ebavajalik ning luua to6tajatele parema litkumise raja, et véhendada
ajakulu ning sédasta energiat (Raghubalan & Raghubalan, 2015). Vooskeemi koostades
liigitas t66 autor ebaolulisteks tegevuseks korrad, millal majapidamisosakonna t6éotaja
lahkub toast ning toob toa koristamise jaoks kasutatavat varustust (voodipesu, veepudelid,
koristuseks vajalikud tarvikud jne) ning korrad kui vannitoa koristuse protsessi kdigus lahkub
t00taja vannitoast, et votta todvahendite korvist vajalike vahendeid.

Andmete analiisimiseks kasutati kirjeldavat sisuanallitisi, mille kaigus vorreldakse ja

antakse hinnanguid erinevate to0protsesside teostamisele.
3.2 Uurimisandmete anallis

Videote anallitsimise kéigus koostas t06 autor iga toa kohta vaatluskaardi (vaata lisa ), kus
on valja toodud vaadeldava number, toa number ja pindala, td6varustuse kéru asukoht toa
koristuse ajal, erinevad tOoprotsessid llhendite ja selgitustega ning nende protsesside
labimiseks kuluv aeg ning vaatluse tulemuste analttisimise kaigus hindab t60 autor erinevate
protsesside efektiivsust kvalitatiivset meetodit kasutades. Lisaks koostas t60 autor vooskeemi
(flow process chart) tubade kohta, kus to6taja kais kdige enam kordasid toast valjas et luua

visuaalne pilt sellest, kui palju ebaolulisi liigutusi t6taja teeb.

Videote analtlsimise kéigus ruhmitas t60 autor tegevused vastavalt nende iseloomule
kuueks protsessiks ning margistas need tahistega P1, P2, P3, P4 ja P5, mille alla kuuluvad
olulised ehk vaartusi loovad tegevused) ja P6 (ebaolulised ehk ressursse raiskavad tegevused)
(vt. tabel 1)
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Tabel 1. Protsesside selgitused

Protsessi P1- priigi eemaldamine toast ja vannitoast, kasutatud voodipesu, ratikute, ndude ning
pudelite eemaldamine.

Protsess P2- Voodite tegemine ja Sokoaadi asetamine voodile

Protsess P3- Kdik vannitoa koristamisega seotud tegevused (joogiklaaside pesemine, rétikute
voltimine ja selleks ettendhtud kohale asetamine, toalett tarvete asendamine, kosmeetlisite
salvrétikute voltimine ja taitmine, wc paberi voltimine, f66ni kontrollimine, wc poti pesemine,
peegli puhastamine, kraanikausi/dussikabiini/vanni pesemine, &ravoolu puhastamine ja
kontrollimine ning vannitoa p6randa pesemine.

Protsess P4- tolmu eemaldamine kogu toast ja teleri, lampide, infomapi, kappide ja sahtlite
kontrollimine, veepudelite/kohvi/tee asendamine, tasside pesemine, Kkardinate ja riidepuude
korrastamine, modbli paigutamine, uste pesemine ja pdranda pesemine vdi puhastamine
tolmuimejaga.

Protsess P5- Koik tegevused, mis on seotud lisa- vOi beebivoodi tegemisega (transport,
ettevalmistamine ja koristamine).

Protsess P6- Ebaoluline liikumine, toast véljumine, vannitoast véljumine protsessi kéigus,
suhtlemine totkaaslastega, tegevuseta seismine ja telefoni kasutamine.

Allikas: autori koostatud

Analidsides tubade koristamist tldiselt (vt. joonis 5), on ndha, et protsesside labimise ajad
on véga erinevad ning véaiksema pindalaga tubade koristamisel kasutatakse vahem aega. Kuid
on ka neid tubasid, kus vaatamata toa suurusele on kasutatud protsesside labimiseks vaga
palju aega, nditeks toas number kaks ja kuus, mille pindala on ligikaudu 20m?, kuid
koristamiseks on kasutatud nendes tubades keskmiselt 47 minutit. Toas number 13, mille
pindala on suurem (21,6 m?2), kasutati ligikaudu 30 minutit porotsesside labimiseks. See

naitab et tootajatel on vaga erinev tempo protsesside labimisel.

Kdige vahem aega kulus tdotajal toa number 12 koristamise jaoks ning see oli 1333 sekundit
ehk 22 minutit ja 12 sekundit. Kdige rohkem aega kulus toa number kaks koristamiseks, seal
toas kasutas to6taja 3015 sekundit ehk 50 minutit ja 15 sekundit, mis on rohkem kui pool toa
number kaks ajast. Toa number 12 pindala oli 16 ruutmeetrit ning toa number kaks pindala
oli 19.5 ruutmeetrit (vaata joonis 5), kuna nende kahe toa pindalad on sarnased siis
protsesside labimise aega see ei peaks nii suurelt méjutama. Kui vorrelda tldist protsesside

ldbimise aega ja tubade pindala, siis kdige suurema pindalaga toaga (46,3 ruutmeetrit)
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koristamisele kulus aega tootajal 2851 sekundit ehk 47 minutit ja 30 sekundit, kuid seda aega
mdojutab see, et selles toast oli varasemalt voodipesu, réatikud ja prugi eemaldatud. Koige

vaiksema toa (16 ruutmeetrit) koristusele kulus aega 1333 sekundit ehk 22 minutit ja 27

sekundit.
Tubade koristamine protsessidena
3500 - 50
3000 - 45
I - 40
2500 S35 E
2000 r 30 o
= ~ S22
T 1500 - 20 &
> ©
§ 1000 15 o
L - 10
§5°°| EEEEEEEEEEEEIE
0 || | | . . . | | )
Kes
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 knn;'
aeg
Keskmine aeg 2397
m— P6 196 479 268 180 184 381 376 272 239 186 205 284 163 158
— PS5 231
P4 562 406 150 389 270 405 1055 580 640 312 351 237 443 425
P3 955 950 818 511 922 1192 983 113510531035 944 243 616 413
— P2 568 785 460 359 440 492 437 479 491 351 336 334 344 347
r—c1 96 395 125 167 156 141 0 100 333 234 269 235 194 271

e=—Toa pindala 20.6 19.5 24.6 13.7 27.7 20.6 46.3 27.4 27.4 16.2 16.3 16 21.6 24.4

Toa number

Joonis 5. Tubade pindala ning koristamiseks kuluv aeg protsessidena ja kogu toa koristuse

keskmine aeg (autori koostatud)

Kui arvestada kdikide 14 toa koristamise aega, siis keskmiseks toa koristamise ajaks oli 2397
sekundit ehk 39 minutit ja 57 sekundit ning Uheksa tdotajat kasutasid tubade koristamiseks
vahem aega kui keskmine ajakulu.
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Protsessi P1 (vt. Joonis nr. 6) keskmiseks labimise ajaks oli 194 sekundit ehk kolm minutit
ja 14 sekundit ning selle protsessi kdigus eemaldatakse toast ja vannitoast priigi, tihjad

pudelid, ndud, voodipesu ning ratikud.
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Joonis 6. Protsessi P1 labimine (autori koostatud).

Kdige véhem aega kasutati toas number (iks, selleks kulus tiks minut ja 36 sekundit ja kdige
enam aega kulus toas number kaks, kus to6taja kasutas protsessi labimiseks kuus minutit ja
34 sekundit, see tuba oli kasutuses kui kahe eraldi voodiga (twin) toana, ning to6taja pidi
protsessi kdigus tegema sellest laia voodiga (double) toa, ning thendama omavahel voodid
ja madratsid ning eemaldama kattemadratsid ja panema need toas asuvasse riidekappi.

Toas number seitse protsessi P1 ei toimunud, kuna sellest toast oli teiste todtajate poolt
varasemalt eemaldatud voodipesu, prigi ja ratikud. P1 protsessi labimiseks kasutasid
tootajaid erinevaid mooduseid, nditeks Uks vaadeldatav eemaldas voodist voodipesu ja siis
ldks koridori, et tuua sealt pesu jaoks vajaliku kott, viis selle tuppa ja pani kasutatud
voodipesu sinna kotti, tegelikult oleks saanud koti kohe tuppa sisenedes endaga kaasa votta,
vOi siis pesu viia koridoris asuvasse kotti ja tagasi tuppa tulles kaasa votta endaga puhas
voodipesu, et sellega kasutuid tegevusi vahendada. Uks to6tajatest kasutas musta pesu jaoks

ettendhtud karu, mis asus koridoris, viies kasutatud voodipesu ja rétikud sinna. Teised
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t06tajad kasutasid pesu kotte, mis olid koridoris ning iga kord kui pesu vahetati, véljuti toast
selleks et kasutatud voodipesu koridori viia.

P1 protsessi labimise aega ei mdjutanud toa suurus ega see, kas tuba oli kasutanud (ks voi
kaks inimest, vaid pigem oli protsessi labimise aeg tingitud to6taja kiirusest. Naiteks tuba nr.
kolm koristanud to6taja kasutas P1 labimiseks kaks minutit ja viis sekundit ning tuba oli
kasutatud kahe inimese poolt. Teine t66taja kasutas toas nr. 11 protsessi P1 l&bimiseks neli

minutit ja 29 sekundit, see on poole rohkem, kuigi toas oli eelnevalt elanud vaid tiks inimene.

P2 protsessi (vt. Joonis nr. 7) kéigus tehakse toas voodid ning asetatakse voodile Sokolaad,
selle protsessi labimise ajad on vaga sarnased koikidel tootajatel, vélja arvatud tuba number
kaks, kus kulus 785 sekundit ehk 13 minutit ja 5 sekundit. See oli tingitud sellest, et kuna
tuba oli kasutuses kui kahe eraldi voodiga tuba, siis pidi to6taja tegema sellest uuesti
toppeltvoodiga toa. Selle jaoks tuli protsessi P1 kéigus thendatud vooditele panna suur
kattemadrats, mis asus riidekapis ja lisaks vahetati dra voodikate (kaks véaikest vahetati ihe
suure vastu)

Protsess P2
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Joonis 7. Protsessi P2 labimine (autori koostatud).

Kdige vahem aega kulus protsessi labimisele toas number kaks, kokku 334 sekundit ehk viis

minutit ja 33 sekundit ning keskmiseks protsessi Iabimise ajaks oli 445 sekundit ehk seitse
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minutit ja 25 sekundit. V&hem aega kulus tubades, kus oli 66binud tks inimene (347 sekundit
kuni 359 sekundit), kuid oli ka neid tubasid kus oli 66binud (ks inimene, aga terve voodi oli
kasutatud. Lisaks kulus toas number 10 ekstra aega sellele, et uus tekikott tuua kuna algsel

esines defekte.

P2 protsessi labimine ei ole seotud toa suurusega, vaid pigem voodi tulbiga ning sellega,
mitme inimese poolt voodi kasutatud on. Naiteks toas number 12 oli voodi kasutatud kahe
inimese poolt ning selles toas kulus protsessi labimiseks viis minutit ja 33 sekundit ning toas
nr 11, kus voodi oli kasutatud tihe inimese poolt kasutati viis minutit ja 35 sekundit. Nende
protsessi ldbimise aeg on peaaegu sama, kuid tegelikult peaks aeg olema erinev, sest kahe
inimese poolt kasutatud voodi tegemiseks kasutatakse ronkem liigutusi.

Protsessi P3 (vt. Joonis nr. 8) kuuluvad kéik tegevused mis toimuvad vannitoas (vt. Tabel nr.
1) P3 protsessi labimisel on véga selgelt vdimalik eristada Uihe to6taja koristuse aeg, kuna see
on teistest palju lihem (kuna t66 autor ei tegelenud kvaliteedi hindamisega, siis ei saa ta ka
vdita et see on hea et see tO0taja teistest kiirem oli). Kdige kiiremini labis protsessi t06taja
number kolm, kelle td6tamise aeg jai vahemiku neli minutit ja kaks sekundit ning 10 minutit
ja 26 sekundit, ning see on véga vaike vorreldes to6taja number neli ajaga, milleks oli 16

kuni 20 minutit.
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Joonis 8. Protsessi P3 labimine (autori koostatud).
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P3 protsessi labimise aega mojutas todvarustusega korvi ettevalmistus enne toa koristamist
ning selle asukoht vannitoa koristamise ajal. Osade vannitubade koristamise ajal pani to6taja
selle vannitoa ukse ette vGi vottis endaga vannituppa kaasa, seega ei pidanud todvarustuse
vOtmise jaoks vannitoast lahkuma, kuid osades tubades jattis t0otaja selle vannitoast
kaugemale ning sellega kaasnes ebaoluline tegevus ehk vannitoast lahkumine selleks, et tuua

mdnda toovahendit (néiteks pesuvahendeid voi lappe).

Protsess P4 (vt. Joonis nr. 9) koosneb tegevustest milleks on toas mdobli, infomapi ja
kardinate korrastamine ja asetamine Oigele kohale, veepudelite asendamine, sviidis tee ja
kohvi tarvikute kontroll ja tdiendamine, tasside pesemine jne. Kdige rohkem aega kulus
protsessi P4 labimisele toas number seitse (kahetoaline sviit), see oli pindalalt suurem tuba
kui teised vaatluses osalevad toad (vt. Joonis nr. 5). Toa number seitse pindala oli 46,3
ruutmeetrit ning selles toas kulus to6tajal protsessi labimiseks 1055 sekundit enk 17 minutit
ja 34 sekundit. Kuna tegemist oli suurema ja luksuslikuma toaga, siis oli seal koristatavat
pinda rohkem. Lisaks pidi td6taja kontrollima ning tditma kohvi ja tee tarvikuid ja pesema
vajadusel tassid. Jooniselt (heksa on naha, et enamuses tubades, mille pindala oli suurem,
kasutati selle protsessi labimiseks ka rohkem aega. Kuid samas nditeks tubades number kolm
javiis kasutati véhem aega kuigi toad olid suuremad, seega see to6taja kes neid tube koristas
tegi t60d kiiremini, kuid t60 autoril puudub info selle kohta kuidas tehtud t66 kvaliteet oli.

Kdige vahem aega kasutati toas number viis, selleks oli 270 sekundit ehk 4 minutit ja 30
sekundit. Tubades neli, seitse, kaheksa, Uheksa ja 13 kasutati péranda puhastamiseks

tolmuimejat ja nendest kolmel toal kulus protsessi P4 labimiseks keskmisest rohkem aega.
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Protsess P4
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Joonis 9. Protsessi P4 labimine (autori koostatud).

Keskmiseks protsessi labimise ajaks oli 445 sekundit ehk seitse minutit ja 25 sekundit.
Kimnes toas labiti see protsess alla keskmise ajaga kuid neljas toas kulus selleks keskmisest

rohkem aega.

P5 ehk protsessi, mis on seotud lisa- v8i beebivoodite tegemisega koma labiti ainult toas
number kaheksa, ning selleks kulus 231 sekundit ehk kolm minutit ja 51 sekundit, ning selle
tulemuse on t66 autor markinud ka selle protsessi keskmiseks ldbimise ajaks. Kuna seda
protsessi labiti ainult Ghel korral, siis ei saa seda anallilisida ja vorrelda teiste tulemustega.
Kuna sama numbrituba koristati kahel korral ja erinevate to6tajate poolt, siis saab vorrelda,
kas lisavoodi olemasolu selles toas pikendas selle toa koristuse aega. Koristaja number uks,
kes eemaldas toast lisavoodi, kasutas selle toa koristamiseks 2566 sekundit ehk 42 minutit ja
45 sekundit kuid samas té6taja number neli kasutas toa koristamiseks 2987 sekundit ehk 49
minutit ja 46 sekundit ning selle pohjal vBib jarelduse teha, et teine koristaja tootas

aeglasemalt.

Protsessi P6 (vt. joonis nr. 10) ehk ebaolulisteks tegevusteks kulutasid to6tajad keskmiselt
255 sekundit ehk neli minutit ja 15 sekundit, kaheksa to6tajat kasutas selleks keskmisest

vahem aega ning kuus tootajat rohkem. P6 protsessi modtis t60 autor alates toast vOi
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vannitoast valjumisest mingi teise protsessi labimise jooksul. Nendeks tegevusteks olid
koridorist vajalike totvahendite toomine (néiteks mopp, voodipesu jne) ning P3 ehk vannitoa

koristuse ajal vannitoast lahkumine selleks et vdtta todvahendite korvist vajalike vahendeid.
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Joonis 10. Protsessi P6 l&bimine ja toast valjumised (autori koostatud).

Kdige enam aega kasutustele tegevustele kulus totajal number kaks toa number kaks
koristamisel, kokku 479 sekundit ehk seitse minutit ja 59 sekundit. Selle kéigus lahkus td6taja
toast kaheksal korral, lisaks kulus aega telefoniga raakimisele. Kliendid olid toas eelnevalt
suitsetanud ning kuna samal pédeval laks tuba kasutusse, siis suhtles td6taja
vastuvotuosakonnaga sel teemal ning palus tdsta uued kliendid teise tuppa.

Kdige vahem kulutas kasututele tegevustele aega todtaja number kolm, kes toa number 14
koristamise kaigus lahkus toast seitsmel korral, kasutades samal ajal P6 protsessile 158
sekundit ehk kaks minutit ja 38 sekundit.

Peamiseks toast valjumise pdhjuseks oli to6tarvete nagu nditeks voodipesu, tolmuimeja,
mopp jne. toomine. KBige enam lahkuti toast toa koristamise ajal 11 korral ning kdige vahem
viiel korral. Uuringu autor ei leia seost protsessi P6 labimise aja ning tubadest valjumise

kordade vahel. Naiteks toast number kaks, kus kasutati kdige enam aega (479 sekundit ehk
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seitse minutit ja 59 sekundit), véljuti 8 korral ning toast number tiheksa valjuti 12 korral, kuid

seal kasutati protsessiks P6 peaaegu poole véhem aega.

T60 autor koostas vooskeemi toa number (heksa kohta (vt. joonis nr. 11), kuna selle toa
koristamise ajal valjus to6taja toast kdige rohkem ehk 11 korral ning selle toa koristamiseks
kokku 42 minutit ja 45 sekundit. Kuigi selles toas kasutati protsessile poole vahem aega kui
toas number kaks, siis peab t60 autor oluliseks visuaalselt vélja tuua to6taja kulus litkumise,
kuigi protsessi labimise aeg oli lthike, siis liialt ebaoluline liikumine on td6tajale vasitav
ning liigselt energiat néudev, ning see vBib pikema aja jooksul mdjutada teiste protsesside

labimise aega.
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Joonis 11. Toa number tiheksa vooskeem (autori koostatud)
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Vooskeemil on néha, et tootaja on véljunud toast selleks, et tuua erinevaid t66vahendeid,
nagu néiteks wc paber, puhtad ratikud, tolmuimeja, veepudel ja mopp. Positiivne on see, et
paaril korral toast véljudes transportis t66taja vahendeid mdlemal suunal, nditeks toast
valjudes viis &ra kasutatud voodipesu ning tuppa tagasi tulles vottis endaga kaasa puhta

voodipesu.

3.3 Jéreldused ja ettepanekud

Jargnevad peatikis teeb t66 autor vaatluste analulsi tulemustele tuginedes jareldused ning
toob tabelina vélja enda poolsed ettepanekud ettevottele Park Hotell ning koostab
vooskeemi, mida oleks voimalik kasutada majapidamisosakonnas selleks, et véltida

uleliigset edasi- tagasi liikumist koridori ja toa vahel.

Raghubalan ja Raghubalan on kirjutanud, et aja uuringus valitakse Uldiselt kdige efektiivsem
tootaja (Raghubalan & Raghubalan, 2015). Yosuke Takada ja Hironobu Kawamura kasutasid
oma aja ja liitkumise uuringus ettevotte kogenuimad t66tajad (Kawamura & Takada, 2016),
LOputdo autor tugines kdikide osakonna tOotajate vaatluste tulemustele, et saada Ulevaade
keskmise protsesside labimise aja kohta kogu majapidamisosakonnas ning parendatud
protsesside labimise plaani koostamisel arvestatakse koikide ttotajate keskmise ajaga.
Vaatluse analulsi tulemusena selgus, et protsesside Idbimise ajad on véga erinevad ning
véiksema pindalaga tubade koristamisel kasutatakse vdhem aega. Kuid on ka neid tubasid,
kus vaatamata toa suurusele on kasutatud protsesside labimiseks véaga palju aega, naiteks toas
number kaks ja kuus, mille pindala on ligikaudu 20m2 kuid koristamiseks on kasutatud
nendes tubades keskmiselt 47 minutit kuid toas number 13, mille pindala on suurem (21,6
m?2), kasutati ligikaudu 30 minutit porotsesside labimiseks. See nditab, et to6tajatel on véga
erinev tempo protsesside labimisel. Keskmiseks toa koristamise ajaks oli 2397 sekundit ehk
39 minutit ja 57 sekundit.

Aja uuringu tulemusena saab luua slsteemi t66 protsesside labimiseks ning to66 aja ja
stisteemi planeerimiseks (Anil Kumar & Suresh, 2008). Vaatluste analtlsi tulemusena
selgus, et Park Hotelli majapidamisosakonna tootajatel puudub Uhtne stisteem millises

jarjekorras tooprotsesse labitakse ning mis tehnikaid kasutatakse. Uhtse siisteemi puudumise
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tagajarjel on igal tootajal vélja kujunenud oma t60 tegemise viis, néiteks protsessi P2
labimisel teevad tootajad voodeid erinevalt (osa t06tajaid paneb teki &4re madratsi alla ning

osa todtajaid voldib teki aare kahekordselt).

Srikumar ja Arun (2017) vaitsid et ettevdtetes on oluline kasutada aja juhtimist kuna see aitab
tOGtajatel aja piiridest kinni pidada ning tlesandeid alustada ja I0petada digeaegselt. Erinevalt
nende autorite teooriale on Park Hotelli kdikidel majapidamisosakonna tootajatel vaga erinev

tempo protsesside labimisel.

Protsessi P2 analliusi tulemusena selgus, et tubades, mida on kasutatud vaid Uhe inimese
poolt, on mdnel korral kasutatud mélemat voodi poolt, kuna voodites on tekid asetatud nii,
et kui Uks inimene magab, siis vOib ta &ra kasutada ka teise voodipoole, néiteks toas number
10.

Jaapanis Ryokans hotellis tehtud uuringus (Takada & Kawamura, 2016) selgus, et protsessi
labimise aega mojutas toOvahendite asukoht. Samale tulemusele jouti ka kaesolevas
uuringus, kus protsessi P3 labimist see oluliselt mdjutas. Kui td6vahendid olid vannitoast
kaugemal, siis kulus nende toomiseks rohkem aega vorreldes nende vannitubade koristamise
ajaga, kus tootaja vottis todvahendite korvi endaga kaasa vannituppa voi asetas selle vannitoa
ukse taha. Selline k&itumine ei ole erinev tG0tajate vahel, vaid nditeks to6taja number neli
vOttis toas number 13 todvarustuse korvi endaga vannituppa aga toas number 12 jattis (voi
unustas) ta selle kaugemale ning igal korral kui midagi vajas, pidi ta vannitoast valjuma ning
t60 autor liigitas need tegevused P6 protsessi alla. Teiseks aega ndudvaks tegevuseks selle
protsessi labimisel oli vannitoas kasutatavate joogiklaaside pesemine koristuse protsessi
kaigus ning t6o autor arvab et see ei ole ka véga hiigieeniline et vannitoas pestakse uue kliendi
poolt kasutusse minevaid joogiklaase. Protsess P3 oli kdige enam aega ndudev protsess, sest

siia kuulusid kdik vannitoa koristusega seotud tegevused.

Labiviidud vaatluste analtitiside tulemustele ja jareldustele tuginedes teeb t66 autor

ettepanekud ettevottele Park Hotell majapidamisprotsesside efektiivsemaks muutmise kohta:
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e Too0tada valja P7 protsess, mis oleks todvahendite korvi ettevalmistamine enne tuppa
sisenemist. Ehk siis tuleks teha kindaks et korvis oleks kaks erinevat vee pudelit, kdik
vannitoas vaja minevad toalett tarbed, wc paber, prigikotid jne, see hoiaks kokku
ebavajaliku litkumist mis kulub eraldi asjade toomisele;

o vdlja tootada voodi tegemise lahendused, mis aitaksid valtida tihe inimese kasutuses
olevas toas mélema voodipoole kasutamist;

e |Opetada tubades joogiklaaside pesemine koristuse kaigus. Kasutatud joogiklaasid
koguda iga pdeva I6pus kokku ja viia kooki nbudepesumasinasse ning jargmisel
hommikul jagada need t6dvahendite karudele;

e toa koristamisele kuluva soovitusliku aja vélja to6tamine selleks, et
majapidamisosakonna tdotajal oleks aeg millele tugineda tuba koristades. See
omakorda vdimaldab paremini planeerida tiheda kilastusega perioodide tootajate
t0okoormust;

e tO0tada vélja Uhtne tookorraldussiisteem;

e Kkorraldada tootajate véljadpe uue siisteemi alusel;

Kasutades Anil Kumar ja Sureshi (2008) poolt valja toodud aja ja liikumise tehnikaid,
koostas t60 autor uuringute tulemustele tuginedes ettepanekute vooskeemi (vaata joonis 12).
Sellel on visuaalselt kujutatud, kuidas v@iks tubade koristamise ajal to6taja liikuda ning mis
jarjekorras  tuleks protsesse labida, tehes seda kiiremini, efektiivsemalt ja
energiaséaastlikumalt, kasutades protsessi l&bimisel véimalikult vahe ebaolulisi tegevusi.

Ettepanekute vooskeemi koostamise eesmérgiks on jargida aja ja liikumise uuringu
peamiseid eesmarke, milleks on Raghubalan ja Raghubalani (2015) vaitel protsessides
kasutatavate liigutuste ja Ulesannete muutmine efektiivsemaks, eemaldades samal ajal
ebavajalikud liigutused ja seeldbi hoida kokku to6tajate energiat ning parandada ressursside

kasutamist.

Autori ettepanekul algaks toa koristus tuppa sisenemisega koos korrektselt komplekteeritud
toovahendite korvi ja mopiga. see on eeltegevus, millele jargneb protsess P1 ehk prigi ja

mustade asjade toast vélja viimine. Protsessi P1 ldbimisel peaks vannitoast prigi ja
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kateratikuid eemaldades kontrollima, kui palju ja mis tidpi réatikuid selles toas vaja laheb.
Seejarel kasutatud pesu viima koridori selleks ettendhtud pesukotti, koridorist tagasi tulles
peaks endaga kaasa votma puhta voodipesu ja réatikud. Sellele jargneksid protsessid P2 ning
P3, mis labitakse ilma toast lahkumata. Protsessiga P3 alustades peaks ttotaja votma
toovahendite korvi endaga vannituppa kaasa voi asetama selle vannitoa ukse juurde, et tal ei
oleks vaja toéovahendite toomiseks annitoast lahkuda koristamise protsessi kaigus. To0taja
peaks vannitoast valjuma ainult selleks, et peale koristust tuua toast ratikud,mis on eelnevalt
protsessi P1 kéigus juba magamistuppa toodud. Kui ratikud on asetatud vannituppa ning
vannitoa pdrand pestud, siis jargnevad sellele protsessi P4 tegevused, milleks on tolmu
eemaldamine, infomapi korrastamine, kappide kontrollimine jne. (vaata tabel nr. 1). Tolmu
eemaldamise kéigus peaks tdotaja kontrollima erinevaid lampe toas. Péarast selle protsessi
labimist peaks todtaja viima téovahendite korvi ning mopi Kkoridori ja asemele tooma
tolmuimeja, et saaks puhastada toa pOranda. Pérast pdranda puhastamist viib tootaja
tolmuimeja koridori ning laheb tagasi tuppa selleks, et kustutada tuli ning teha enne toast

lahkumist viimane kontroll, et tuba oleks korralik.

Toovaheqdlte I-gurw Sisenemine tuppa Voodlpesq !<ot| viimin
Algus eftevalmistaming |—»| koos tivahenditeaa ProtsessP1 ||  koridori ja puhta
koridoris 9 pesu/ratikute toomine
\J
: Ratikute ar ; Protsess P3
i 4— asetamineja  |-— Ratkute tooming -— (Toodvahendite korv |eg— Protsess P2
tegevused . . toast
poranda pesemine kaasas)
Y
Todvahendite korvi ja mopi Tolmuimejaga Tomuimeia Tulede
viimine koridori ning péranda o 19 kustutamine ning Lopp
o . . koridori viimine
tolmuimeja toomine puhastamine kontroll
P1 P2 P3 P4 P6 Liikumine P7
e

Joonis 12. Soovitatav vooskeem toa korituse protsesside l&bimiseks (autori koostatud)
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Selle vooskeemi jargi peaks tootaja lahkuma toast ainult kolmel korral ning nendest kahel
korral endaga kaasas kandma t06ks vajalike vahendeid nii toast véljudes kui tagasi tuppa
tulles, ehk siis néiteks todvahendite korvi &ra viimisel tuppa tagasi tulles endaga kaasa votma

tolmuimeja ning kasutatud voodipesu dra viimisel endaga kaasa tooma puhta voodipesu ning
ratikud.
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KOKKUVOTE

Majapidamisosakond on majutusettevotte ks olulistest osadest, kuna peamise protsessina
tegeletakse  klientide tubade koristusega ning nende vajaduste tditmisega,
majapidamisosakonna abil saab luua hea tervikliku kilastuselamuse. Seega on
majapidamisosakonna kvaliteetne ning hésti planeeritud t66 véaga olulisel kohal ettevétte edu

tagamisel.

Majapidamisosakonna t66 parendamisel vOi muutmisel saab tugineda driprotsesside
juhtimise pohimdtetele, ehk selleks et muuta mdnda protsessi paremaks saab labida
protsessijuhtimise elutsiikli erinevad etapid, mille tulemusena saab kujundada ja muuta
protsesse selleks et nende efektiivsust parandada ning tulemusena erinevaid tehnikaid
kasutades eemaldada protsessist voimalikult palju ebaolulisi ehk va&rtusi mitte loovaid

tegevusi. (Dumas et al., 2013)

Kéesoleva 16put6o peamiseks eesmérgiks oli tuginedes teoreetilistele kasitlustele ja uuringu
tulemustele, selgitada valja, milliseid tdoprotsesse Park Hotelli majapidamisosakonna
tootajad labivad tube koristades, analulsida tegevuste efektiivsust ja seejarel teha
ettepanekuid Park Hoteli juhatusele tO6protsesside parendamiseks ning aja- ja

energiasaastlikumaks muutmiseks.

Uuringu vaatluse tulemusena saadi vastused uurimiskisimustele, milliseid protsesse
majapidamisosakonna tootaja l&abib tubade koristamisel Park Hotellis ning kuidas muuta neid
protsesse efektiivsemaks. Uuringu kaigus jagas t60 autor majapidamisosakonna tdotajate
tegevused tubade koristuse ajal protsessideks P1, P2, P3, P4, P5 ja P6 ning analtdsis neid.
Selle tulemusena leidis iga protsessi labimise keskmise aja ning ebaolulised tegevused, mida
majapidamisosakonna tootajad peaksid véltima t60 tegemisel selleks et muuta protsessi

labimine efektiivsemaks. Lisaks koostas t60 autor vooskeemi Uhe toa kohta, mille
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koristamise ajal lahkus to6taja toast kdige ronkem. Ettepanekuna koostati uus vooskeem selle
kohta, kuidas peaks to0taja liilkuma toas selleks et protsessid saaksid kiiremini l&bitud, samas

kasutades selleks vahem energiat.

Uuringu kéigus selgus et kdik tootajad labivad tube koristades samasid protsesse, kuid
erinevas jarjekorras ning neil puudub Uhtne slsteem ja koikidel tOttajatel on erinev
tootehnika, nditeks voodi tegemisel. Tulemused nditasid, et tootajate protsesside labimise aeg
on erinev ning toa koristuseks kulub keskmiselt 39 minutit ja 57 sekundit. Minimaalne toa

koristamise aeg oli 22 minutit ja 12 sekundit ning maksimaalne aeg 50 minutit ja 14 sekundit.

Uuringu tulemused néitasid seda, et toa pindala ei mdjuta protsesse P1, P2 ja P5, vaid seda
mdjutab toas olev voodi tudp ja see mitu inimest on selles olevat voodit eelnevalt kasutanud
ning kas toas on kasutusel olnud lisavoodi. Protsessi P4 mdjutab toa pindala ning enamasti

on joonisel néha, et protsessiks l&biv aeg on suurem tubades mille pindala on suurem.

Peamisteks ettepanekuteks tegi t66 autor ettevottele Park Hotell koostada tihtne protsesside
labimise siisteem, mida koik tootajad peaksid jalgima, panna paika tubade koristamiseks
kuluv standard aeg mida tootajad jalgiksid. Lisaks to6tada vélja protsess P7, mille kaudu
vahendada tootajate edasi- tagasi lilkumist koridoris asuva toovahendite kéru ning toa vahel
ja proovida teisi lahendusi voodi tegemise ja vannitoas kasutatavate joogiklaaside pesemise
koha pealt.

Peamisteks probleemideks uuringu labiviimise kéigus olid Ghe to6taja loobumine uuringus
osalemast, kuna talle ei sobinud filmimine ning see et osad td6tajad soovisid selgitada ja
pdhjendada protsesside kédigus oma tegevusi. Seega pidi uuringu autor vahepeal meelde
tuletama tootajatele, et seda ei ole vaja teha ning kui td6tajad ennast dra unustasid ning juttu
hakkasid radkima siis to0 autor jattis kaamera tuppa ning lahkus mdneks ajaks toast. Autori
arvates on vaatluse meetodi kasutamine sellise uuringu puhul vdga hea variant, kuna hiljem
videosid labi vaadates saab véga palju vajaliku informatsiooni, mis voib esmapilgul jaada
markamata, ning sel viisil on parem ka tdpsemat aega mddta mida kasutatakse protsesside
labimiseks. Lisaks vdiks kasutada efektiivsuse madramiseks ka intervjuu voi kusitluse

meetodit, kuna selle abil saaks kiisida arvamusi protsesside kohta ning erinevaid ideid mis
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on tootajatel tekkinud protsesside Iabimise kohta, et kuidas nende arvates oleks voimalik
muuta t6od efektiivsemaks ja mis on nende jaoks suurimad takistused protsesside labimisel.

Uuringus kasutatavat meetodit saab kasutada ka ettevotte teistes osakondades selleks et
muuta t66 efektiivsemaks ning vahendada vaartusi mitteloovate tegevuste hulka ning seelabi
kokku hoida protsesside tditmiseks kasutatavat aega ning ettevotte ressursse, ilma toote ja

teenuse kvaliteeti halvemaks muutmata.

Ldpetuseks soovib t60 autor tdnada oma ema, 6desid ja vendasid kes hoolitsesid laste eest
sel ajal kui tegelesin 18putdd kirjutamisega, abikaasat kes oli igati toeks minu Gpingute
jatkamisel ja ei lubanud mul alla anda, uskudes minusse rohkem kui mina ise. Lisaks tanan
Park hotelli juhtkonda meeldiva koostt0 eest ning Tiina Viini suurepdrase juhendamise ning

suunamise eest.
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LISA 1. VAATLUSE KAART

Vaadeldava nr: Nr2

Toanr: 205/3

Toa suurus: 24,6 ruutmeetrit
Toa tlip: Twin/double

Koristamisele kuluv aeg:

Toovahendite karu asukoht
(koridorid/ to6vahendite

Toovahendite karu ei ole koridoris

ruumis):

Markmed:

Algus | Lopp Aeg Protsessi Protsess Toast véaljumine

(sekundid) | kood

00:00 | 00:03 3 Siseneb tuppa

00:03 | 01:24 81 Pl Kasutatud voodipesu ja prigi eemaldamine

01:24 | 01:34 10 P6 Toob t6ovahendite korvi 1

01:34 | 01:37 3 P6 Viib kasutatud voodipesu koridori 2

01:37 | 01:52 15 P1 Eemaldab kasutatud rétikud

01:52 | 02:18 26 P6 Viib kasutatud rétikud koridori ja toob puhta pesu 3

02:18 | 10:58 460 P2 Teeb voodit

10:58 | 11:27 29 Pl Eemaldab priigi vannitoast

11:27 | 11:32 5 P6 Tuleb vannitoast valja et votta téovahendite korvist
t00vahendeid

11:32 | 11:35 3 P3 Koristab vannituba

11:35 | 12:42 67 P6 Tuleb vannitoast valja et votta téovahendite korvist
to0vahendeid




12:42 | 22:36 594 P3 Koristab vannituba

22:36 | 23:43 67 P6 Radgib tookaaslasega
23:43 | 24:16 33 P3 Koristab vannituba

24:16 | 24:55 39 P6 Toob koridorist wc paberi
24:55 | 26:53 118 P3 Koristab vannituba

26:53 | 27:15 22 P6 Toob koridorist vajalike vannitoa tarbeid
27:15 | 27:37 22 P3 Koristab vannituba

00:00 |01:45 105 P4 Eemaldab tolmu

01:45 | 02:05 20 P6 Toob koridorist veepudeli
02:05 | 02:45 40 P4 Eemaldab tolmu

02:45 | 02:48 3 P6 Toob koridorist mopi
02:48 | 03:36 48 P3 Peseb vannitoa p6randa
03:36 | 03:39 3 p6 Viib mopi koridori

03:39 | 03:44 5 P4 Eemaldab tolmu

03:44 | 03:44 0 Valjub toast
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SUMMARY

DEVELOPMENT OF HOUSEKEEPING DEPARTMENTS PROCESSES IN
HOTELS, IN THE EXAMPLE OF VILJANDI PARK HOTEL

Marta Kass-Haugerud

All activities that we do in our life can be divided into processes. It can be defined as a
method of doing work, including different steps that transforms inputs into outputs, and
as a result you get products or services (Wisner, 2015, p. 5) It is getting more popular to
use business process management in companies for changing, designing and analyzing
processes to better satisfy the companys and customers needs. At the company level
process management saves time and money by identifying unimportant processes and
removing non value creating movements. It helps to improve business operations by
providing flexibility and control. I also provides customers with higher quality products
and services. At the employee level it aids in identifying different roles and
responsibilities. (Panagacos, 2012)

Hotel’'s main purpose is to provide their customers with a clean, attractive and
comfortable environment, matching the value of the money the customer has paid
(Raghubalan & Raghbalan, 2015). Work in housekeeping department can be very difficult
physical and it includes several different processes. The main process is cleaning the
customers rooms and common areas. Even though housekeeping department employees
have very little direct contact with customers, it is still one of the most important
departments in the hotel. The success of accommodation companies depends on the work
organized efficiently in the housekeeping department. (Ball, Jones, Kirk & Lockwood,
2003)

Mapping specific activities and developing job descriptions helps to clean rooms and
common areas faster. In order to make processes more efficient it is necessary to
continually analyze work methods and train employees. (Rosenthal, 2018) «Time and
Motion study» and «Job analysis» are scientific methods to analyze and improve
housekeeping processes. (Raghubalan & Raghubalan, 2015)

The aim of this thesis, based on the theoretical approaches of the topic and the results of
the research, is to find out what kind of processes the housekeeping department
employees are passing through while cleaning the hotel rooms. Then analyze the
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efficiency of those activities and make suggestions to the management of Park Hotel on
how to improve those processes thereby saving time, money and the employees energy.

The author used observational method and collected information by filming. Filming
helps to analyze results, by making the author able to go trough the observations many
times. The information obtained is also more detailed. (Allen, 2018). Four different
employees from the housekeeping department were filmed and in total it was made
videos of 14 different rooms being cleaned. Research is relied on the principles of time
and motion study where author analized the employees movements and measures times
that it takes to complete the processes.

During the analysis of the videos, the author made observation cards for each room,
containing the room number, observed employee number(as a way of anonymizing the
results from management), area of the room (in squaremeters), location of the work
equipment trolley at the time of cleaning the room and the time it took to complete each
processes. Analyzing the results of the observation the author evaluated the effectiveness
of processes by using a qualitative method. In addition, based on Anil Kumar's and
Suresh’s (2008) method of analyzing the processes, the author drew up a flow process
chart of the room to create a visual image of how many irrelevant movements the
employee made during room cleaning.

In the course of analyzing the videos, the author grouped the activities according to the
nature of six processes and marked them with P1, P2, P3, P4, P5 (which are value creating
activities) and P6 (wasteful activities).

The research showed that the employees of Park Hotel's housekeeping do not have a
standard technique and system for going through cleaning rooms and common areas, In
the example of bed making the employees have two different ways of doing it. Second it
showed that the time used was influenced by the location of the work equipment. When
they were further away the worker used longer time for reaching them and used also
longer time to finish the process.

Further the research showed that when room is used by one person the guests still use
both sides of the bed, because of the placements of the blankets on the bed. Process P3,
which involves all the bathroom cleaning activities was the most time consuming process.
One of the activities that affects it is that workers are washing water glasses in the
bathroom while cleaning the bathroom.

The results also showed that time used passing the processes are very different between
rooms and less time is used for cleaning rooms with smaller areal. However there were
also rooms where, despite the size of the room, there was a lot of time spent on the
processes, such as room number two and six. With an area of about 20 mz, in these rooms
employees used an average of 47 minutes, but in room number 13 with a larger area (21,
6 m?), they used about 30 minutes to pass through the processes. This shows that
employees have a very different tempo, not only among the workers, but also with
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different rooms. The average room cleaning time was 2397 seconds or 39 minutes and 57
seconds.

Based on the results and conclusions of the analysis, the author made suggestions to Park
Hotel management to develop a P7 process. The P7 prosess would be to prepare the work
equipment basket before entering the room, develop better bed-making solutions, that
would help prevent the use of both sides of a single-person room, find better solution for
washing the glasses that are used in the bathroom. Developing a recommended cleaning
time for the room to allow the employee time to rely on rooms needing cleaning. This, in
turn, allows for a better planning of the workload of workers in high season periods, and
numbers of workers needed on a certain day. It was also recommended to develop a
standard work plan, and organize the training of new and existing employees under the
new system.

Using the techniques of time and motion study, the author prepared the proposed flow
chart based on the results of the studies. It has a visual representation of how the worker
could move during the cleaning of the rooms and in what order the processes should be
passed,. This would make the processes faster and more efficient, using as few non value
creating activities as possible.

In the author's opinion, the use of the observation method for such a study is a very good
option, since later reviewing the videos will provide a lot of necessary information that
may not be noticed at first glance. With this method it is also more accurate to measure
the time used to pass the processes. In addition, an interview or survey could be used to
determine efficiency, as it could be used to ask for opinions on processes from the
employees and their different ideas on how the employees experience the process. Asking
them how they could be more efficient and what are the biggest obstacles in processes, in
their opinion.

The method used in this study can also be used in other departments of hotels to make the
work more efficient and to reduce the number of non-value-added activities, thereby save
the time spent, and the resources of the company, without compromising the quality of
the product and service.
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