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Sazetak

Svrha diplomskoga rada je predloziti model primjene statisticke kontrole procesa, temeljen na
upotrebi kontrolnih karata i ostalih metoda statisticke kontrole kvalitete u analizi poslovanja
hotelskoga poduzeca.

U empirijskome dijelu diplomskog rada koristeni su sekundarni podaci prikupljeni sa mrezne
stranice hotelskog poduzeca X, o prihodima od prodaje u razdoblju od 2007. do 2021. godine. U
prikazu rezultata koristena je deskriptivna analiza, te rezultati predloZzenoga modela primjene
statisticke kontrole procesa, konstruirana je regresijska kontrolna karta te su izracunati indeksi
sposobnosti. Modeliranje podataka imalo je za cilj utvrditi sposobnost i stabilnost razmatranoga
procesa. Rezultati primjene statistiCke kontrole procesa ukazali su na postojanje nestabilnosti u
ostvarenim prihodima u 2020. i 2021. godini, a zbog pojavljivanja globalne COVID19 pandemije.
Navedeni s podaci izuzeti iz daljnje analize.

Naposljetku izracunat je indeks stabilnosti procesa koji je ukazao na stabilnost poslovanja hotela
za razdoblje od 2007. do 2019. godine. Medu temeljnim ograni¢enjima provedenoga istrazivanja
isti¢e se mali broj opazanja vremenskoga niza te se budu¢im istrazivanjima preporuca obuhvacanje

vecteg broja opazanja radi pobolj$anja reprezentativnosti i kvalitete rezultata.

Klju¢ne rijeci: hotelsko poduzece, statisticka kontrola procesa, regresijska kontrolna karta, indeksi

sposobnosti.
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Uvod

U Republici Hrvatskoj hoteli, kao oblik smjestaja imaju vaznu ulogu s obzirom da iz godine u
godinu ostvaruju najveéu popunjenost kapaciteta. Za hotelsku industriju je, u suvremenom
poslovnom svijetu kojega obiljeZzava globalizacija te jaka konkurencija, vrlo zahtjevno ne samo
odrzati poslovanje ve¢ opstati na intenzivnom turistickom trzistu. Od svih izazova 21. stolje¢a
najvise je na profitabilnost hotelske industrije utjecala pandemija COVID-192, stoga se predmet
istrazivanja ogleda u analizi stabilnosti poslovanja hotela X nakon pandemije COVID-19.
Polazec¢i od navedenog, glavni cilj diplomskog rada konceptualno je i empirijski istraziti prednosti
primjene statisticke kontrole procesa u hotelskom poslovanju. Razlozi i motivi provodenja

ovakvoga istrazivanja prvenstveno se o€ituju u:

e teorijsko razumijevanje istrazivane problematike
e utvrdivanje stabilnosti poslovanja hotela

e uspostava smjernica za buduca istrazivanja.

Diplomski rad strukturiran je u Sest poglavlja. U uvodnom dijelu opisani su problem i ciljevi
istrazivanja te struktura diplomskoga rada. Drugo poglavlje ,,Statisticki instrumentarij kontrole
procesa“ obuhvaca tri potpoglavlja u kojima su definirani svrha, koristi i prednosti primjene
statisti¢ke kontrole procesa u poduzecu. U tre¢em poglavlju ,,Hotelijerstvo u Hrvatskoj* prikazane
su karakteristike hotelske djelatnosti s posebnim osvrtom na Hrvatsku. U Cetvrtom poglavlju
., Kontrolne karte” detaljno su objaSnjeni alati statistiCke kontrole procesa — kontrolne karte,
sposobnost procesa, Paretov dijagram i Ishikawa dijagram. U posljednjem poglavlju ,,Analiza
poslovanja hotelskog poduzeéa primjenom statisticke kontrole procesa* dan je pregled
dosadasnjih istrazivanja, opisana je metodologija koriStena u radu, te su prikazani empirijski
rezultati modeliranja. U zakljucku su argumentirani rezultati provedenog empirijskog istrazivanja
iz kojih se ukazuje na ograniéenja i prijedloge za buduca istrazivanja. Na kraju diplomskog rada

priloZena je bibliografija te popis tablica i slika.

! Drzavni zavod za statistiku, Dolasci i no¢enja turista u komercijalnom smjestaju u 2023.
2 Murad, M. A., Al-Kharabsheh, A., & Al-Kharabsheh, A., Crisis management strategies in Jordanian hotel industry.
Journal of Environmental Management & Tourism, 12(2), 2021., str. 578-587.
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1. Statisti¢ki instrumentarij kontrole procesa

Statisticka kontrola procesa ima kao svrhu sprjeéavanje stvaranja nesukladnih proizvoda i
spreCavanje nastanka gresaka i gubitaka u usluznim poduze¢ima. Odrzavanje procesa sposobnim
zahtijeva niz aktivnosti poput uzorkovanja rezultata procesa, grafickog prikaza performanse
procesa, analize uzroka problema i poduzimanje korektivnih mjera. Sve te aktivnosti su od vitalne
vaznosti za odrZavanje procesa i osiguravanje kvalitete proizvoda. Kako bi se osiguralo da proces
nema nedostataka 1 pogreSaka, statisticka kontrola procesa ukljuuje usporedbu podataka
dobivenih iz procesa s izraCunatim kontrolnim granicama 1 zatim donosenje zakljuc¢aka o procesu.
Primarni razlozi za koriStenje statisticke kontrole procesa ukljucuju: utvrdivanje sposobnosti
procesa, pracenje procesa radi otkrivanja promjena koje bi mogle uzrokovati da udaljavanje od
stanja u kojem je proces statisti¢ki pod kontrolom i poduzimanje korektivnih radnji za odrzavanje
procesa u stanju kontrole. Statisticka analiza omogucava uocavanje promjena i upozoravanje
dionika na potencijalne uzroke, koji se moraju dodatno istraziti. Ne utvrduje uzroke odstupanja
niti pruza smjernice o tome kako ih rijesiti. UspjeSna implementacija statisticke kontrole procesa

ovisi o zajednickom trudu 1 suradnji svih zaposlenika te nudi brojne prednosti.

Neke od prednosti koristenja statistiCke kontrole procesa jesu kontrola proizvodnje, uspjesnije
metode 1 tehnike kontrole, smanjenje otpada, ve¢a uskladenost proizvoda i usluga te povecana
osvijestenost o kvaliteti. Usvajanjem tehnika statisticke kontrole procesa, tvrtke mogu proaktivno
nadzirati svoje procese i identificirati potencijalne nedostatke i odstupanja prije nego $to se pojave.
Ovaj pristup naglasava potrebu za preventivhim mjerama kontrole umjesto jednostavnog
reagiranja na probleme nakon Sto su se ve¢ dogodili. U konacnici, statisticka kontrola procesa
moze pomo¢i organizacijama da poboljSaju kvalitetu proizvoda i smanje otpada, Sto dovodi do

vece ucinkovitosti i profitabilnosti.
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1.1. Pojam i definicija kvalitete

Kvaliteta je oduvijek bila prisutna u svakodnevnom zivotu i poslovanju ljudi u svim povijesnim
razdobljima, stoga je od izuzetnog znad¢aja razumijevanje kako njome na pravilan nagin upravljati.®
Umijece postizanja, osiguranja i upravljanja kvalitetom moguce je jedino uz temeljito, precizno i
stru¢no definiranje koncepta. Iako postoje stanovite diskrepancije izmedu proizvoda i usluga jer
su glavne karakteristike proizvoda materijalnost, opipljivost 1 skladiStenost, dok su usluge
nematerijalne, neopipljive i1 zahtijevaju simultanu proizvodnju 1 potro$nju, u oba slucaja uloga
menadZmenta je pronaéi na¢in kako efikasno provoditi proces kontrole kvalitete.*>® U modernom
poslovnom okruzenju definicija kvalitete treba biti zasnovana na konkretnom razumijevanju
zahtjeva, o¢ekivanja, potreba te Zelja kupaca proizvoda i usluga.” Kvaliteta procesa definira se kao
sposobnost odredenog procesa da optimizira sve rezultate procesa, neophodno vrijeme, kvalitetu
te troskove.® Vrlo &esto se kvaliteta procjenjuje u odnosu na proizvod ili uslugu. Bilo koji proizvod
sadrzi odredeni broj mjerljivih ili kvalitativno izrazenih elemenata koji uéestvuju u formiranju
kvalitete proizvoda.® Takve elemente nazivamo karakteristikama kvalitete.'® Prilikom mjerenja
karakteristike kvalitete, razlikujemo kontinuirane numericke podatke, odnosno varijable te
diskretne podatke koji su rezultat brojanja, odnosno atribute.!* Prizeljkivanu vrijednost neke
karakteristike varijable nazivamo ,target “ ili nominalna vrijednost.*?

Velik broj autora od druge polovice 20. stoljeca pokusSao je definirati kvalitetu te s obzirom na tu
¢injenicu Garvin utvrduje kategorizaciju definicija kvalitete pri kojoj razlikuje pet razliitih

pristupa videnja:

3 Ragan, D., & RaSan, L. Application of DENTALQUAL model in measuring the satisfaction of domestic dental
tourists during COVID-19 pandemic. Journal of Applied Health Sciences= Casopis za primijenjene zdravstvene
znanosti, 8(1), 2022., str. 57-65.

4 Hill, P. Tangibles, intangibles and services: a new taxonomy for the classification of output. The Canadian journal
of economics/Revue canadienne d'Economique, 32(2), 1999., str. 435.

5> Gadrey, J. The characterization of goods and services: an alternative approach. Review of income and wealth, 46(3),
2000., str. 373.

 Moore, R. E. From genericide to viral marketing: on ‘brand’. Language & Communication, 23(3-4), 2003., str. 341.
7" Baldigara T. Statisti¢ka kontrola procesa, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu u Opatiji, 2008.,str.16
8 Ibid.

® Ibid.

10 I bid.

1 Ibid.

12 | bid.

13 Garvin, D. A. What does “product quality” really mean? Sloan Management Review, Harvard University, 1984.,
str. 34.
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a) apsolutno shvacéanje kvalitete (engl. ,, absolute/ transcendent **)

b) shvacanje kvalitete temeljeno na proizvodu / usluzi (engl. ,, product-based )
c) shvacanje kvalitete temeljeno na proizvodnji (engl. ,, manufacturing-based*)
d) shvacanje kvalitete temeljeno na korisniku (engl. ,, user-based )

e) shvacanje kvalitete temeljeno na vrijednosti za korisnika (engl. ,,value-based ).

Apsolutno shvacanje kvalitete prva je kategorija koja se joS u znanstvenoj literaturi naziva
transcendentni pristup filozofije i nadovezuje se na Platonov pojam ljepote. Pirsig & Primeau®*
navode kako ,.kvaliteta nije niti dio uma, niti je dio materije. To je treci entitet koji je neovisan od
njih dvoje*. Dakle, kvaliteta se u ovom slucaju percipira kao urodena izvrsnost koja je apsolutna i
univerzalno prepoznatljiva. Pristup shvacanja kvalitete prema proizvodu ili usluzi prvobitno je
obrazloZen u podrucju ekonomije te njegovo poimanje pociva u zbroju svih njegovih objektivnih
svojstava 1 obiljeZja. Prema ovom videnju kvaliteta je mjerljiv 1 precizan koncept koji se temelji
na prisustvu/odsustvu odredenog svojstva.’® S druge strane, proizvodni ili usluzni se pristup
kvalitete odnosi na uskladivanje sa zahtjevima hotelskih gostiju gdje svaki proizvod ili usluga kako
bi se smatrao kvalitetnim mora biti ispravno pruzen hotelskom gostu iz prvog pokusaja.®
Neminovno je kako kvaliteta proizvoda ili usluge predstavlja uskladenost s unaprijed definiranim
specifikacijama, to¢nije proizvod ili usluge mora zadovoljavati odredene standarde dizajna.l’” U
tom smislu, za osiguranje odgovarajucih specifikacija u ovom pristupu iznimno su vazne metode
i tehnike kontrole kvalitete. Kada se govori o kvaliteti s aspekta korisnika naglasak se stavlja na
subjektivitet, tocnije nacin na koji hotelski gost percipira dobiveno te ¢e proizvod ili uslugu koji
ga uspije oduSeviti smatrati visoko kvalitetnim. Drugim rijeCima, kvaliteta se sastoji od
sposobnosti zadovoljenja Zelje i potreba gostiju.'® Posljednji pristup usredotocuje se na vrijednost
za korisnika, odnosno najpreciznije bi se ovaj pristup mogao definirati kao procjena dobrobiti koju

potrosa¢ dobiva kupnjom nekog proizvoda ili usluge s obzirom na njegovu cijenu. Prema Brohu!®

14 1hid.

15 Abbott, L. Quality and Competition : An Essay in Economic Theory. New York: Columbia University Press, 1955.,
124. str.

16 Valgi¢, I. Mjerenje kvalitete usluga u nacionalnim parkovima Republike Hrvatske primjenom modificiranog
ECOSERYV modela. Sveuciliste u Rijeci, 2019., 16. str.

17 Crathorne, A. R., & Shewhart, W. A. Economic Control of Quality of Manufactured Product. The American
Mathematical Monthly,1933., 354. str.

18 Edwards, C. D. The Meaning of Quality. In Quality Progress (pp. 36-39.), 1968., 37. str.

19 Broh, R. A. Managing quality for higher profits: A guide for business executives and quality managers (st editio).
New York: McGraw-Hill, 1982., 30, str.
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kvaliteta je stupanj izvrsnosti po prihvatljivoj cijeni i kontrola varijabilnosti po prihvatljivim
troskovima.Prema prethodno navedenim Garvinovim kategorijama kvaliteta hotelskih proizvoda
ili usluga ovisi 0 mnogim ¢imbenicima, kao §to su materijal izrade, nacin proizvodnje i/ ili
kreiranja usluga, stru¢nosti hotelskih zaposlenika, ali i specifikacija koje proizvod ili usluga mora
zadovoljiti u o¢ima gosta. Obzirom na kompleksnost procesa od ideje, nabave materijala,
proizvodnje i prodaje, postavlja se pitanje: ,,Kako kontrolirati ili dugoro¢no osigurati kvalitetu

hotelskih proizvoda ili usluga?“.

1.2. Statisti¢ka kontrola kvalitete

Primjena statisticke metodologije kao alata za kontrolu Siroko je prihvacena od strane organizacija,
uglavnom zbog porasta praksi kontrole kvalitete. Porijeklo kontrole kvalitete moZe se pratiti
unatrag do rada F.W. Taylora u kasnom 19. stoljecu, gdje je uveo znanstvene principe organizacije
u industrijsku proizvodnju. To je dovelo do racionalizacije i kompartmentalizacije procesa rada i
uvodenja standardiziranih elemenata u projektiranje i proizvodnju proizvoda. Kao rezultat toga,
kontrola kvalitete postala je kljutna komponenta u osiguravanju da proizvodi zadovoljavaju
trazene standarde izvrsnosti u danaSnjem industrijskom okruzenju. Izraz "statisticka kontrola

n o x

kvalitete" nastao je kombinacijom pridjeva "statisticki" s "kontrolom kvalitete", Sto ukazuje na
koristenje statistiCkih alata za stvaranje okvira kontrole kvalitete. lako razvoj statistickih metoda
moze biti zamrSen 1 zahtijeva naprednu matematiCko-statisticku ekspertizu, primjena statistickih
alata u kontroli kvalitete pojednostavljena je na upravljivije razine, koriStenjem logickog
razmiSljanja, grafickih prikaza, sinteze podataka i distribucija vjerojatnosti. Ove metode pomazu
u razumijevanju slozenih skupova podataka, omogucujuci organizacijama identificiranje i
ispravljanje odstupanja od oéekivanih standarda kvalitete, $to u konaénici dovodi do vise kvalitete
proizvoda i povecanog zadovoljstva kupaca. Definicija statisticke kontrole kvalitete je

kontroliranje kvalitete proizvoda i usluga primjenom statisticko-matemati¢koga instrumentarija i

zakona vjerojatnosti.?°

20 Montgomery D. C. Introduction to Statistical Quality Control, Sixth Edition, Arizona State University, 2009., str.
25.



ANA PAVELIC
Analiza poslovanja primjenom kontrolnih karata, diplomski rad

U pocetku su se statisticke metode i tehnike kontrole kvalitete prvenstveno koristile za nadzor
proizvodnje gotovih proizvoda, poluproizvoda i sirovina. Metoda uzorka bila je glavna koristena
tehnika, jer tehnicki sustavi upravljanja kvalitetom zahtijevaju golemu koli¢inu podataka o
proizvodnim procesima. Medutim, s ve¢im veli¢inama serija i sloZzenijim procesima, ove podatke
moze postati teSko razumjeti i uc¢inkovito koristiti. Kako bi se to rijesilo, razvijene su tehnike
statistickog zakljuCivanja koje organizacijama omogucuju donosSenje ucinkovitih odluka 1
poduzimanje radnji na temelju manjeg podskupa podataka iz cijelog skupa podataka (tj. uzoraka).
Analizom tih uzoraka organizacije mogu izvuc¢i zakljuCke o prihvatljivosti svih proizvoda,
poluproizvoda ili sirovina, $to u konacnici pomaze u osiguravanju zadovoljenja standarda
kvalitete.?! Metode i tehnike statisticke kontrole kvalitete obi¢no se primjenjuju u tri primarna
podrudja analize:??

a) Uzorkovanje: ovo ukljucuje ocjenjivanje gotovih ili poluproizvoda kako bi se utvrdilo jesu
liu skladu sa standardima kvalitete. Metoda uzorka Cesto se koristi za u¢inkovito rjeSavanje
ovih problema.

b) Statisticka kontrola procesa: ovo podru¢je usmjereno je na kontrolu i praéenje proizvodnih
procesa, ukljucujuci prepoznavanje 1 ispravljanje svih odstupanja od Zeljenog rezultata.

c) Dizajn eksperimenata: ovo podruéje ukljucuje dizajniranje i provodenje eksperimenata
kako bi se bolje razumjelo kako razli¢iti ¢imbenici mogu utjecati na proces proizvodnje i
kvalitetu proizvoda.

KoriStenjem statistiCkih alata i tehnika u ova tri podrucja analize, organizacije mogu poboljsati
svoje procese kontrole kvalitete i osigurati da njihovi proizvodi zadovoljavaju potrebne standarde
izvrsnosti.

Primjena odgovarajucih statistickih tehnika, poput uzorkovanja, statisticke kontrole procesa i
eksperimentalnog dizajna, moZze pomoc¢i organizacijama u smanjenju varijabilnosti procesa,
poveéanju produktivnosti i postizanju niza ciljeva, ukljucujuéi:*3

- Optimizacija parametara procesa za poboljSanje uc¢inkovitosti i djelotvornosti.
- Stjecanje boljeg razumijevanja stvarne sposobnosti i stabilnosti procesa.

- Identificiranje slabosti u procesu i poduzimanje korektivnih radnji za njegovo poboljSanje.

21 Montgomery D. C., op.cit. 16.
22 | bid.
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- Smanjenje gubitaka, troskova i otpada povezanih s procesom.
- Povecanje zadovoljstva korisnika procesom i njegovim rezultatima.
Koristenjem ovih statistiCkih metoda i tehnika, organizacije mogu poboljsati svoje prakse kontrole

kvalitete, $to dovodi do poboljSane izvedbe procesa i povecanog zadovoljstva kupaca.

1.3. Statisti¢ka kontrola procesa

Sustavnim pregledom znanstvene literature, ustanovljeno je kako su znanstveni stru¢njaci u cilju
pronalaska prikladnog odgovora na prethodno pitanje dosad razvili mnoge filozofije upravljanja
poput statisticke kontrole kvalitete (SQC) koja sluzi za pradenje sekvencijalnih procesa.?
Statisticka kontrola kvalitete skup je metoda i1 postupaka za prikupljanje, obradu, analizu,
tumacenje i prikaz podataka, stoga je moguce re¢i kako predstavlja glavni alat za osiguranje
kvalitete proizvoda i/ ili usluga, kao cijelog procesa kontrole i upravljanja. Upravo je primjenom
statisti¢ke kontrole procesa moguée uvelike smanjiti troskove proizvodnje?®, odnosno u kontekstu
hotelske industrije smanjiti troSkove pruzanja usluga. Polaze¢i od svega dosad navedenog,
kontrola procesa primarno sluzi za poboljSanje proizvoda i usluga prema zahtjevima hotelskih

gostiju. Radi boljeg razumijevanja tematike, u nastavku slijedi shematski prikaz.

24 Montgomery D. C. Introduction to Statistical Quality Control, Sixth Edition, Arizona State University, 2009., str.
17.

25 Baldigara T. Statisticka kontrola procesa, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu u Opatiji, 2008., str.14
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' f NJE/INOVAC
ULAZNI ELEMENTI PRILAGODBA/POBOLISANIE/INOVACIA

[ZLAZNT ELEMENTI

PROIZVODNJA HOTELSKI KONTROLA

PROCESA

I EREIRANJE PROIZVOD
USLUGA ITLI

USLUGA

Slika 1 Shematski prikaz procesa kontrole kvalitete
Izvor: Qiu P., Introduction to Statistical Process Control, Chapman & Hall, New York, 2013. , str. 4.

Iz shematskog prikaza mogucée je isCitati kako se pod ulazne elemente (engl. inputs)
podrazumijeva hotelski objekt, materijal (jastuci, plahte, tanjuri, Zlice itd.) i kvaliteta rada
hotelskih zaposlenika koji su neophodni za kreiranje hotelskih proizvoda i/ ili usluga za gosta.
Usluzni proces pretvara objekt, materijale te rad i vjestine zaposlenika u zeljene rezultate, u obliku
hotelskog proizvoda ili usluge. Nakon ovog postupka slijedi ocjenjivanje i nadzor procesa s ciljem
njegova poboljSanja. Dakle, kako bi se osigurala kvaliteta proizvodnog ili usluznog procesa, u
ovom slucaju hotelskog, jasno je da menadzment treba osigurati kvalitetu svih komponenti i/ili
faza procesa, ukljucujuéi kvalitetu sirovina, obrazovanje 1 vjesStine radne snage, planiranje 1 rad

proizvodnje, ispitivanja i praéenje proizvoda, te kontrole.?

Prema dosad navedenom, neminovno je kako uloga statistiCke kontrole kvalitete predstavlja
pruzanje to¢nih 1 pouzdanih informacije o kvaliteti hotelskih proizvoda /ili usluga i poslovnih
procesa s ciljem donoSenja pravovaljanih odluka.?’ Iz tog razloga, statisticka kontrola procesa
moZe uvelike smanjiti vrijeme potrebno za prepoznavanje problema i pruZiti korisne informacije

za identifikaciju temeljnih uzroka tih problema.?® Sljedeéa slika daje uvid u nac¢in kako se

26 Qiu P. Introduction to Statistical Process Control, Taylor & Francis Group, LLC, USA, 2014., str. 6

2" Baldigara T. Statisticka kontrola kakvoée poslovnih procesa u hotelskom trgovackom drustvu, znanstveni
magistarski rad, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu u Opatiji, str.27

28 Montgomery D. C. op.cit. str. 180
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primjenom statisticke kontrole procesa omogucava stvaranje dodane vrijednosti poslovnih
procesa.

KONTINUIRANI
NAPREDAK
KVALITETE

PLANIRANJE OSNAZIVANJE
PROIZVODNJE ZAPOSLIJAVANJA

STATISTICKA

PROGNOZIRANJE KONTROLA MENADZMENT

PROCESA TROSKOVA

MENADZMENT
OPSKRBNOG
LANCA

KONTROLA
KVALITETE

UCINITI VISE S
MANJE/IT

Slika 2 Stvaranje vrijednosti u poslovanju primjenom statisti¢ke kontrole procesa
Izvor: Oakland J.S. Statistical Process Control Bodmin, Cornwall, ,2003., str. 264

Kao $to je vidljivo iz slike 2 statisticka kontrola procesa mozZe pruziti uvjerljive dokaze 0
ucinkovitosti programa kontinuiranog poboljSanja procesa. Predstavlja nadalje i korisnu tehniku
dokazivanja je li proces sposoban dosljedno isporuciti ono §to gost hotela zeli. U procesu pracenja
i ispitivanja statisticke kontrole uglavnom se koriste slijede¢i osnovni alati:

e kontrolne karte

e Paretov dijagram

e Ishikawa dijagram.

Adekvatna primjena navedenih metoda i tehnika jamc¢i buducu uspjeSnost statisticke kontrole
procesa. Nakon identifikacije i analize problema potrebno je proces dovesti u stanje da stvara
najbolje rezultate u danim uvjetima, odnosno sa raspolozivim postrojenjima, metodama,

materijalima, zaposlenima i okruZjem.?°

29 Baldigara T. op.cit. str. 25
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2. Hotelijerstvo u Republici Hrvatskoj

U ovom poglavlju opisuje se pojam i obiljeZja hotelske djelatnosti u Republici Hrvatskoj, uloga i

karakteristike hotelijerstva, kao i njene temeljne znacajke.

2.1. Pojam hotelijerstva

Ugostiteljstvo predstavlja djelatnost pripremanja hrane i pruZanja usluga prehrane, pripremanja i
usluzivanja pi¢a i napitaka te pruzanja smjestajnih usluga.® Sagleda li se ugostiteljstvo prema vrsti
usluge i tehnoloskom procesu moguce ga je podijeliti na:3! (a) hotelijerstvo i (b) restoraterstvo.
Koncept hotelijerstva vuce svoje korijene iz latinske rijeci ,,hospital* sto u prijevodu znaci kuca
za goste.®? Ako se koncept hotelijerstva promatra u kontekstu engleskog jezika za ulogu smjestaja
pretezito se upotrebljava koncept ,hotel industry”, dok ,hospitality podrazumijeva uslugu
smjestaja i prehrane.®® Povijesno gledano, prvi hotelski objekti neznatno se razlikuju od danagnjih
privatnih stambenih zgrada, a tek se pocetkom 19. stolje¢a pocinju graditi posebni objekti za
smjestaj putnika, podijeljeni na razli¢ite jedinice i prostorije.3* Dakle, hotel koji ima menadZment
1 ostalo hotelsko osoblje nije postojao prije 19. stoljeca, ali zato od tada pa do danas upravljanje
hotelom postaje specijalizirana djelatnost koja iziskuje znanje iz vise poslovnih podrucja.
Neminovno je, kako hotelska djelatnost predstavlja vazan segment ukupne ugostiteljske djelatnosti
svake zemlje, stoga su hoteli prema Zakonu o ugostiteljskoj djelatnosti® kategorizirani kao jedan
od objekata pruzanja ugostiteljske usluge. No nisu svi hoteli kako u svijetu pa tako ni u Hrvatskoj
isti pa se slijedom toga razvrstavaju u deset razli¢itih vrsta:

» hotel bastina — tradicionalni je objekt u kojem se gostima pruzaju usluge smjestaja i dorucka®’

30 Lagkarin M. Menadzment zadovoljstva gosta u hotelijerstvu primjenom programa Loyalty, Disertacija, Sveudiliste
u Rijeci, Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu, 2015, str. 29.

31 Gali¢i¢, V. Uvod u ugostiteljstvo, Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija, 2012., str. 23.

32 Radi¢, M. Ugostiteljstvo-tehnika poslovanja —recepcija. Opatija: Centar ekonomskih znanosti Sveuéilista Rijeka —
OOUR Hotelijerski fakultet Opatija, 1975., str. 93.

33 Gali¢i¢, V. & Lagkarin, M., Putevi do zadovoljnoga gosta: Priru¢nik za bolje razumijevanje turizma i ugostiteljstva.
Opatija: Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija, 2014., str. 10.

34 Laskarin M. op.cit. str. 31.

35 Narodne Novine, br. 138/06. Zakon o ugostiteljskoj djelatnosti

% Pravilnik o razvrstavanju, kategorizaciji i posebnim standardima za smjestajne objekte iz

skupine HOTELI, Narodne novine br. 56/2016.

37 Chittiprolu, V., Samala, N., & Bellamkonda, R. S. Heritage hotels and customer experience: a text mining analysis
of online reviews. International Journal of Culture, Tourism and Hospitality Research., 2021., str. 16.
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= difuzni hotel - funkcionalna je cjelina u kojoj se pruzaju usluge smjestaja i dorucka, a koju ¢ine
tri i viSe gradevina i/ili dijelova gradevina uklopljenih u lokalnu sredinu i nacin Zivota na
podruéju jednoga naselja®® *°

= hotel - funkcionalna je cjelina u kojoj se pruzaju usluge smjestaja i dorucka sa zasebnim
ulazom, horizontalnim i vertikalnim komunikacijama koju ¢ini dio gradevine, jedna gradevina
ili najviSe Getiri gradevine povezane zatvorenom vezom*°

= aparthotel - funkcionalna cjelina u kojoj najmanje 51 % smjestajnih jedinica moraju biti
apartmani i/ili studio apartmani u kojima gost moZe sam pripremati i konzumirati jela*!

= turisticko naselje - funkcionalna je cjelina koju ¢ine viSe samostalnih gradevina u kojima su
recepcija, smjestajne jedinice, ugostiteljski i drugi sadrzaji*? 4

» turisticki apartmani - funkcionalna je cjelina koju ¢ini vise smjestajnih jedinica u jednoj ili
viSe samostoje¢ih gradevina kojima posluje jedan ugostitelj** 4°

= pansion -funkcionalna je cjelina u kojoj se pruzaju usluge smjestaja i prehrane, sa zasebnim
ulazom, horizontalnim i vertikalnim komunikacijama koju ¢ini dio gradevine ili jedna
gradevina“®

= integralni hotel - je objekt u kojem ugostitelj pruza usluge smjestaja i dorucka u zajedni¢kim
sadrzajima, svojim ugostiteljskim objektima 1i/ili objektima drugih ugostitelja i/ili
iznajmljivaca, koji su prethodno ishodili rjesenje*’

= Jjecilisne vrste - funkcionalna je cjelina u kojoj zdravstvena ustanova ili druga pravna ili fizicka

osoba, koja se bavi zdravstvenom djelatno$éu, pruza ugostiteljske usluge*®

38 Gali¢i¢ V. Poslovanje hotelskoga odjela smjestaja, Fakultet za menadZment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija, str.
13.-20.

39 Bacac, R., & Demonja, D. Model of associated hospitality: diffuse and integral hotel in the Republic of Croatia.
Interdisciplinary Description of Complex Systems: INDECS, 19(3),2021., str. 402-419.

40 Galigi¢ V., op.cit. 13.-20.

“11bid.

“21bid.

43 Oka, I. M. D., Winia, I. N., & Sadia, I. K. The implication of the development of serangan tourist village from the
economic perspective. In International Conference on Social Science 2019 (ICSS 2019), Atlantis Press, 2019., str.
1170

4 Galici¢ V., op.cit. str.13.-20.

4 Kamruzzaman, M., & Ogura, N. Apartment housing in Dhaka City: Past, present and characteristic outlook.
Building Stock Activation, Tokyo, Japan., 2007., str. 86.

46 Galici¢ V., op.cit. str.13.-20.

47 Ibid.

“8 Ibid.
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= hoteli posebnog standarda — funkcionalne su cjeline u kojima se pruzaju iste usluge kao u vrsti

hotel kategorije 4 zvjezdice te dodatne usluge prema posebnim zahtjevima gosta.*®

Ovisno o vrsti hotela u kojem gosti odsjedaju razlikuje se na¢in na koji poslovni sustav upravlja
organizacijskim resursima. Drugim rije¢ima, kako bi hotelski objekt u¢inkovito funkcionirao mora
imati razradenu organizacijsku strukturu, a jedan od mogucih pristupa kreiranja organizacijske
strukture jest podjela hotela na:®°

= prihodno — proizvodni odjel i

= odjel davanja podrske.

napominje se kako organizacijska struktura nije uvijek ista, ve¢ uvelike ovisi o veli¢ini hotelskog
objekta. U cilju boljeg razumijevanja tematike u nastavku slijedi prikaz temeljnih odjela u velikim
hotelskim objektima.

{ HOTEL
PRIHODNO/PROIZVODNI
ODJELI [ ODJELI PODRSKE
FINANCLE | ODRZAVANJE
SMJESTAJ HRANA | PICE ‘ KADROVI || kadunovoosvo || || sicurnoST

MARKETING |
PRODAJA KUHINJA

BLAGOVAONICA

REZERVACIJE (RESTORAN)

PRIJAMNI ODJEL || | OSTALE VRSTE
|| UGOSTITELJSKIH

[RECEPCHIA) OBJEKATA

DOMACINSTVO

Slika 3 Temeljni odjeli u velikim hotelskim objektima
Izvor: Gali¢i¢ V. Poslovanje hotelskoga odjela smjestaja, Fakultet za menadzment u turizmu i ugostiteljstvu Opatija, 2017., str. 37.

9 1bid.
%0 1bid.
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Osnovni proizvod hotela je soba od ¢ije se prodaje ostvaruje daleko najveéi dio prihoda koji zavisi
o operativnim aktivnosti tri hotelska odjela:®! (a) hotelska recepcija, (b) uniformirane sluzbe i (c)
hotelsko domacdinstvo. Navedeni organizacijski odjeli pridonose razini uspjesnosti poslovnog
procesa, a njihov nacin djelovanja prvenstveno ovisi o zeljama i zahtjevima gostiju. 1z tog razloga
iznimno je vazno da hotelska poduzeca kontinuirano provede kontrolu poslovnog procesa kako bi

na vrijeme identificirali potencijalne probleme i zadovoljili potrebe svojih gostiju.

2.2. Znacaj hotelijerstva za hrvatsko gospodarstvo

Hrvatska je zemlja ¢ije gospodarstvo u velikoj mjeru pociva na turizmu 1 hotelijerstvu, a dokaz
tome jest ¢injenica kako je Hrvatska 2021. godine imala najve¢i udio ukupnog doprinosa putovanja
i turizma BDP-u (16,1 %) od svih zemalja ¢lanicama Europske unije.>? Upravo iz tog razloga
ugostiteljski strucnjaci trebali bi voditi ratuna o na¢inu upravljanja svim turistickim i hotelskim
uslugama koje se pruzaju na drzavnoj razini. Prema Drzavnom zavodu za statistiku® u strukturi
smjesStajnih kapaciteta Hrvatske ¢ak vise od polovice (66 %) smjeStaja otpada na odmaralista 1
sli¢ne objekte za kra¢i odmor (sobe, apartmani, kuce za odmor 1 slicno), zatim slijede hoteli s 13

%, kampovi 1 prostor za kampiranje 20,4 % 1 ostali smjestajni objekti 0,3 %.

lako najve¢i udio u ukupnoj strukturi smjeStajnih kapaciteta ¢ine apartmani i ku¢e za odmor,
njihova stopa popunjenosti je najniza (27,6 %). S druge strane, hoteli i sli¢ni smjestaji koji su drugi
po udjelu u strukturi imaju najvisu stopu popunjenosti s 48,2 %. No medutim, stopa od 48,2 % i
dalje nije visoka za Europske pojmove. Bez obzira na vaznost turizma i hotelijerstva za ukupno
gospodarstvo, nepovoljno obiljezje hrvatskog turizma svakako je njegova sezonalnost.>
Neuravnotezen turizam uzrokovan nesrazmjerom potraznje u ljetnim mjesecima, a u 0odnosu na

ostatak godine, strate3ki je izazov u Hrvatskoj.*® Stoga ne ¢udi podataka kako je locirano 92,5 %

koncentracija smjestajnih objekata na podrucje Jadranske Hrvatske.®® S obzirom na sezonski

1 Medlik, S. Ingram, H., The business of hotels, prijevod, Golden marketing, Zagreb, 2002., str. 91.

52 Eurostat, Godisnji podaci o turistickoj industriji, 2021.

%3 Drzavni zavod za statistiku, Dolasci i noéenja turista u 2021.

54 Lagkarin Azi¢, M., Rasan, D., & Prahin, I. Measuring the Quality of Working Conditions and Behavioral Intentions
of Seasonal Hospitality Workers in Croatia. Tourism: An International Interdisciplinary Journal, 70(3),2022., str.
369-382.

%5 Ibid.

%6 Ministarstvo turizma i sporta, Strategija razvoja odrZivog turizma do 2030. godine
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karakter poslovanja veéine hotela, kao i njihove lociranosti pretezito na podrucje Jadranske
Hrvatske, hotelska poduzeca kako bi postigla visoku razinu kvalitete, a time i visoku razinu
konkurentnosti moraju konstantno voditi rauna o kvaliteti provodenja poslovnog procesa. To je

jedino moguce prikladnom kontrolom poslovanja hotelskog poduzeca.
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3. Kontrolne karte kao temeljni alat statisticke kontrole procesa

Kontrolne karte predstavljaju jedan od temeljnih alata kojima se koristi statisticka kontrola

procesa. Koriste se za uo¢avanje pojave nestabilnosti u procesu te praéenje procesa kroz vrijeme.

3.1. Vrste kontrolnih karata

Kontrolne karte izumio je Walter Shewhart dvadesetih godina proSlog stolje¢a, stoga se kontrolne
karte po njemu nazivaju i Shewhartovim grafikonom. Pocele su se primjenjivati 1920. godine u
Bellovim laboratorijima, a do danas ove karte nisu se bitnije izmijenile i kao takve jedan su od
najznacajnijih alata u kontroli procesa.®” Prema Shewhartu, izvor varijacije prisutan je u procesu
na dva nacina:

1) varijacija zbog zajedni¢kog uzroka i

2) varijacija posebnog uzroka.

Polaze¢i od toga, kontrolna karta je razlikovanje izmedu dva izvora varijacija. Kako je ranije
naglaseno, mnogo varijacija u parametrima procesa dovodi do nastanka nedostataka, slijedom toga
primarna svrha kontrolnih karata je predvidjeti ocekivani ishod hotelskih proizvoda ili usluga.
Dakle, glavna svrha kontrolnih karata je uzimanje uzoraka iz procesa i otkrivanje da li je proces
pod kontrolom ili izvan nje.>® Kako bi se odredilo je li proces pod kontrolom, prvo se moraju
definirati granice, kao $to su gornja granica, donja granica i srednja vrijednost (sredi$nja linija), a

zatim se utvrdene granice radi preglednosti graficki prikazuju.

Neke od prednosti kontrolnih karta ogledaju se kroz predvidanje procesa izvan kontrole i izvan
granica specifikacije, kao §to je razlikovanja specifi¢nih i prepoznatljivih uzroka varijacije, velika
korist za statisticku kontrolu procesa, poboljSan moral radnika zbog zadovoljstva koje vide kroz

rezultate njihovog rada itd.

7 1bid, str. 12
%8 Ihid., str. 195.
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U nastavku je prikazan postupak odabira odgovarajuc¢e kontrolne karte, a s obzirom na vrstu

podataka kojima se raspolaze.

Vrsta

Mijerjivi podaci J podataka Atributivni
(varijable) podaci
Broj Vrsta
uzoraka grefaka
Velicina Velicina P Broj gresaka
uzorka=1 uzorka=>1 Lo protzvodi po proizvadu
x-MR karta
Velicina Velicina Velicina
uzorka uzorka uzorka
Welicina uzorka| |Velicina uzorka Uzorci iste Uzorci razlicite Uzorci iste Uzorci razlicite
<f >8 velicine velicing velicing velicing

o) Gom) (o ) o) Come ) (o)

Slika 4 Prikaz tijeka odabira odgovarajuée kontrolne karte
Izvor: Bukov¢an, N.: Primjena suvremenih statistickih metoda u kontroli kvalitete kamene vune. Zavr$ni rad. Varazdin; Sveudiliste Sjever, Odjel

za tehni¢ku 1 gospodarsku logistiku, 2016., str. 65.

Slika ukazuje kako se odabir vrste kontrolne karte temelji se na tome kojim podacima korisnik
raspolaze, odnosno na kojim karakteristikama se provodi ispitivanje odnosno kontrola. Dakle, svi
procesi generiraju podatke i ti su podaci kategorizirani kao kontinuirani podaci ili podaci o
atributima.>® Kontinuirani podaci nazivaju se i varijabilnim podacima. Kontinuirani podaci
dobivaju se mjerenjem pomocu mjernog instrumenta, kao na primjer temperatura, tezina i sli¢no.
Podaci o atributu nazivaju se i diskretnim podacima. Ova vrsta podataka ima jasne razmake izmedu
vrijednosti te se radi o podacima koji se mogu prebrojiti. Stoga se moze utvrditi da je kod
provodenja kontrole procesa iznimno vazno njegovo postavljanje, analiziranje, a potom

upravljanje procesom.

%9 Montgomery D. C., op. cit. 26.
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Prema vrsti podataka kojim se raspolaze primjenjuju se kontrolne karte za atributivna (opisna)

obiljezja ili kontrolne karte za numeri¢ka (mjerna) obiljezja.®

Postoje &etiri grupe kontrolnih karata za atributivna (opisna) obiljezja, a to su:!

1. p karta
2. ckarta
3. ukarta
4. np karta.

Ukoliko se zeli mjeriti neujednacenost podataka u odgovaraju¢em postotku koristiti ¢e se p
kontrolna karta. Ukoliko se zeli ispitati broj takvih neujednacenosti koristiti ¢e se ¢ kontrolna
karta. Trec¢a po redu u kontrolna karta koristi se za mjerenje prosje¢nog broja neuskladenosti po
jedinici proizvodnje, a ukoliko se Zeli mjeriti broj jedinica kod kojih su se pojavile greske koristiti

¢e se np kontrolna karta.

Atributivna ocjena kvalitete uobiCajeni je nafin ocjenjivanja karakteristika svojstava, kada se
atributi svojstva ocjenjuju kao dobri ili losi. Ovaj nacin ocjenjivanja je koristan za procjenu
kvalitete u situacijama gdje je ocjenjivanje temeljeno na subjektivnom dojmu, kao Sto su ocjene
ukusa, mirisa ili vizualnog izgleda. Primjena odgovarajuce kontrolne opreme osigurava tocne i

pouzdane ocjene, Sto omogucava pracenje kvalitete i poboljSanje procesa proizvodnje ili usluga.

Kada se podaci izvan statisti¢kih granica kontrole otkriju, kontrolne karte za atributivna (opisna)
obiljeZja mogu se koristiti za pracenje kontinuiteta i broja greSaka u promatranom uzorku. Ove
karte pomazu u pracenju karakteristika uzorka, §to je korisno u situacijama kada je potrebno
identificirati probleme u procesu ili proizvodnji. Primjena ove vrste kontrolnih karti omogucuje
ucinkovitu statisticku kontrolu odredenog procesa. Njihova upotreba se preporucuje na mjestu gdje
se proces odvija, kako bi se osigurala precizna i pouzdana procjena procesnih karakteristika. Time

Se omogucuje pravovremeno prepoznavanje varijacija i potencijalnih problema u procesu, Sto

60 Bukovéan, N.: Primjena suvremenih statisti¢kih metoda u kontroli kvalitete kamene vune. Zavrsni rad. VaraZdin;
Sveuciliste Sjever, Odjel za tehnic¢ku i gospodarsku logistiku, 2016., 65 str.
51 1bid.
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moze dovesti do poboljSanja kvalitete proizvoda i smanjenja troSkova proizvodnje. Proizvodac i
korisnik odredenog proizvoda imaju priliku razumjeti razinu kvalitete i troskova potrebnih za
njeno postizanje na ovaj na¢in. Kada se pokaze da je proces pod kontrolom, automatski se ukazuje
na mogucnost unapredenja specifikacija procesa. No, tako Sto se radi kada se zeli smanjiti

postojeéa standardna varijacija.®?

Kod p kontrolnih karata nije dan uvijetpostojanja konstantne veli¢ine uzorka, ve¢ se uzima u obzir
srednja vrijednost omjera loSih komada u uzorku 1 broj uzoraka, kao i veli¢ina svakog uzorka.
Stoga se kod ove vrste kontrolne karte moze pratiti broj loSih komada u razli¢itim uzorcima kroz

odredeno razdoblje. U nastavku je prikazan primjer p kontrolne karate.®

p Control Chart (Avg=24.84, UCL=37.8, LCL=11.88 for
subg roups 1-25)

Subgroup Number

Slika 5 Primjer p kontrolne karte
Izvor: https://www.spcforexcel.com/knowledge/attribute-control-charts/p-control-charts, preuzeto: 25.02.2023.

Sredi$nja linija je prosjek p. Gornja isprekidana linija je gornja kontrolna granica (USL). Donja
isprekidana linija je donja kontrolna granica (LSL). Sve dok su sve to¢ke unutar kontrolnih granica
proces je pod statistickom kontrolom. Izrazi za izra¢un gornje i donje kontrolne granice su:%*

vp(1—-p)

n

VP -P)
n

USL=p—3

LSL=p+3

Kontrolna karta ¢ se primjenjuje kada se vr$i kontrola na uzorcima iste veliine. Ova vrsta
kontrolne karte koristi oznaku ¢ za broj gresaka. U nastavku slijedi prikaz primjera ¢ kontrolne

karte.

62 1pid.
83 bid.
%4 1bid.
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C Chart

Upper control limit

= NaA
VY AT

20 Each dot is @ sample average.

Lower control limit

1234567 8910111213141516171819202122232425

Slika 6 Primjer ¢ kontrolne karte
Izvor: https://www.goskills.com/Lean-Six-Sigma/Resources/C-chart, preuzeto: 25.02.2023.

Sredi$nja linija je prosjek c. Gornja isprekidana linija je gornja kontrolna granica (USL). Donja
isprekidana linija je donja kontrolna granica (LSL). U nastavku slijede jednadzbe za izracun Donja
i gornja kontrolna granica dane su zrazima: %

USL =¢c—3v¢

LSL=¢+3ve
u kontrolna karta za atributivna (opisna) obiljeZja koristi se za pracenje prosje¢nih greSaka u fazi
isporuke jedinice proizvoda. Ova kontrolna karta za atributivna (opisna) obiljeZja se ne fokusira
na pojedinaéne greske, ve¢ na prosjek greSaka. Vazno je da veli¢ina isporuke bude konstantna,
odnosno da se jedinica proizvoda uzima kao jedna to¢no utvrdena koli¢ina. Ova kontrolna karta
omogucuje pracenje prosjecne vrijednosti gresaka u procesu i otkrivanje eventualnih promjena u
prosjeku tijekom vremena. Linije na grafikonu ozna¢avaju gornju i donju granicu kontrole, unutar
kojih bi se prosjecna vrijednost trebala nalaziti ako je proces stabilan. Ako prosje¢na vrijednost
prelazi granice kontrole, to ukazuje na prisutnost posebnih uzroka varijacije u procesu, Sto

zahtijeva daljnje istrazivanje i eventualnu korekciju procesa. Izracun gornje (USL) i donje granice

USL=1—3 /E
n
LSL=7+3 /E
n

kontrole (LSL) temelji se na izrazima:®®

% 1bid.
% 1bid.
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np kontrolna karta se koristi kada je veli¢ina uzorka konstantna, te se njome prati broj loSih
komada u uzorku kroz konkretan postotak. Ova vrsta kontrole karte za atributivha (opisna)
obiljezja omogucuje utvrdivanje broja pogresnih komada u pregledanom uzorku kroz to¢no
odredeno razdoblje, kao $to je jedan tjedan, mjesec ili 30 dana. Kao §to je navedeno u primjeru p
kontrolne karte, takoder se koriste gornje i donje kontrolne granice kako bi se pratila razina
varijabilnosti procesa. Za izraCunavanje gornje i donje kontrolne granice koriste se specifi¢ne

jednadzbe. U nastavku slijedi slika primjera np kontrolne karte.

np Control Chart: Humber of Red Beads

20 -
16 4
14

=
2

[-%

E

]

w

]

3 A

Tz -

gg -10_ 0/\ /'
s 0

5 4

E=]

— o w - o — o w - L]
—

o
— — — — o

&
Samole Number

Slika 7 Primjer np kontrolne karte

Izvor: https://www.spcforexcel.com/knowledge/attribute-control-charts/np-control-charts preuzeto: 25.02.2023.

Sredi$nja linija je prosjek np. Gornja isprekidana linija je gornja kontrolna granica (USL). Donja
isprekidana linija je donja kontrolna granica (LSL). Sve dok su sve to¢ke unutar kontrolnih granica
proces je pod statistickom kontrolom.
druga vazna skupina kontrolnih karata su kontrolne karte za kvantitativna obiljezja. Medu najcesce
koriStenim kvantitativnim kontrolnim kartama spominju se:

— x-RKkarta

— x-skarta

— x- MR karta
x - R kontrolna karta jedna je od najéesce koristenih, a sastoji se od dvije karte kojima se prikazuju

centriranost i disperzija procesa. Rezultati se prikazuju u obliku kretanja aritmetickih sredina

uzoraka x; i kretanja raspona uzoraka RR;. Kretanje aritmetic¢kih sredina uzoraka x; omoguc¢uje uvid
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u centriranost procesate kao takav pokazateljdaje informaciju o tome koliko se proces priblizio
zeljenoj vrijednosti ili cilju.
Kretanje raspona uzoraka R;, s druge strane, povezano je s kretanjem rasipanja procesa. Ovaj

pokazatelj predstavlja mjeru disperzije procesa.

X - R kontrolna karta se ¢esto koristi u proizvodnji gdje se obi¢no mjeri manji broj uzoraka.
Kontrolne granice na ovoj karti mogu se postaviti samo za karakteristike koje su mjerljive, a podaci
se dobivaju iz uzoraka iz procesa. U izracunavanju kontrolnih granica koriste se faktori kako bi se
osigurala valjanost i to¢nost podataka. Ova kontrolna karta omogucéuje organizacijama da prate

kvalitetu procesa i poduzmu odgovarajuée korake za pobolj$anje proizvodnje.®’

x - s kontrolna karta naglasak stavlja na poznavanju procesa koji se prati, kao i na nabavljanju
manjih uzoraka u specificnim vremenskim razmacima. Karakteristike kvalitete se mjere na
prikupljenim uzorcima, Sto rezultira konkretnim izmjerenim vrijednostima. 1z tih vrijednosti se
izraCunavaju aritmeti¢ka sredina i raspon, koje se zatim ucrtavaju na kontrolnu kartu. Na temelju

tih podataka izradunavaju se kontrolne granice koje se takoder ucrtavaju na kontrolnu kartu.®®

Proces promatranja procesa kod x - s karte je usmjeren na centriranost procesa putem pracenja
smjera aritmetickih sredina, $to je slicno x - R karti. Medutim, kod x - s karte uzorci moraju biti
veci zbog ra¢unanja odstupanja uzoraka, dok se kod x - R karte uzimaju manji uzorci. Osim toga,
kod x - s karte se moZe pratiti i rasipanje u odnosu na uobifajena odstupanja u procesu. Karta
omogucuje organizacijama da prate i pobolj$aju kvalitetu procesa i proizvoda. Kako bi se na kraju
procesa mogao uzeti veci broj uzoraka i utvrditi stanje procesa, preporucljivo je koristiti ovu vrstu

kvantitativnih kontrolnih karata u zatvorenim procesima.®®

- MR kontrolne karte spadaju u kategoriju kontrolnih karata koje se koriste za pracenje razli¢itih
vrsta procesa. U industrijskom procesu to mozZe biti kvaliteta jednog proizvoda (ili serije

proizvoda). .+ - MR kontrolna karta sastoji se od dva grafikona. .r je prosje¢na vrijednost

7 M. Mariji¢, op. cit.
%8 |hid.
% Ibid.
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pojedinacnih obiljezja X, odnosno prosjecna vrijednost karakteristike kvalitete, a MR pomicni
raspon koji predstavlja razliku izmedu uzastopnih mjerenja podataka, te predstavlja prosjecni
raspon kretanja. Kontrola prosje¢ne ili srednje razine kvalitete procesa obi¢no se vr$i pomocu X
kontrolne karte za srednje vrijednosti. Uobicajeno je da se konstruiraju odvojene karte X i R za
svaku karakteristiku kvalitete od interesa. Gornju i donju kontrolnu granicu ¢e biti potrebno
odrediti te ¢e se one obi¢no procijeniti iz preliminarnih uzoraka ili podskupina uzetih kada se
smatra da je proces pod kontrolom. Te se procjene obicno trebaju temeljiti na najmanje 20 do 25

uzoraka. .- MR kontrolna karta moze izgledati kao na slici 8.7

XmR Control Chart - Example

~—m— Observation

Average
= = = Lower Control Limit

- = = Upper Control Limit

30
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Jan14
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¢ V V \//\/A\
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Slika 8 Prikaz primjera x - MR kontrolne karte
Izvor: https://www.intrafocus.com/2014/07/xmr-chart/, preuzeto: 25.02.2023.

Jan13
Mar 13
May 13
Jul13
Sep 13
Nov 13
Jan14
Mar 14
May 14

Jul14
Sep 14
Nov 14

X-grafikon prikazuje tocke podataka tijekom vremena zajedno s izrac¢unatom aritmetickom
sredinom. IzracCunati prosjek se zatim Koristi za izratunavanje gornje i donje kontrolne granice.
MR-grafikon s njegovim prosjekom i gornjom kontrolnom granicom. Ne postoji donja kontrolna

granica jer se vrijednost razlike izmedu uzastopnih opaZanja biljezi kao apsolutna vrijednost

0 1bid.
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(pozitivan broj). .x - MR kontrolna karta, kroz gornju i donju kontrolnu granicu, pruza informacije
za odredivanje granica procesa.’’ Kona¢no, potrebno je ponovno razmotriti trajanje .x - MR
kontrolne karte kada dugoro¢ni podaci ostanu iznad ili ispod linije prosjeka. Na slici 8 moze se
vidjeti da su od lipnja 2014. sve podatkovne tocke iznad linije prosjeka. To jasno ukazuje da je
doslo do promjene u procesu. Takoder moze se vidjeti da je razlika izmedu podataka manja. Kada
bi se ova skupina podataka preracunala kao zaseban . - MR grafikon, gornja i donja kontrolna
granica bile bi vrlo razli¢ite.”? Sliede¢a slika 9 prikazuje najvaznije izraze koriStene u

konstruiranju kvantitativnih kontrolnih karta.

KONTROLNA SREDISNJA KONTROLNE GRANICE PROCIENA
KARTA LINLIA GORNJA DONJA STANDARDNE
DEVIJACIIE
on CL =% UCL=%+ AR | LCL=Z%— AR R
CL =R UCL = D,R LCL = D;R 774
o CL =% UCL=%+AsS | LCL=%—As§ 5
CL=3 UCL = B,S LCL = B35S 7
_ _ MR MR
_ CL=x UCL=x+3— ICL=%—3— iD
X-MR d2 d, 5= MR
CL = MR UCL = D,MR LCL = D;MR ds

Slika 9 Formule za izra¢un kontrolnih granica kvantitativnih kontrolnih karata
Izvor: prilagodeno prema https://hsc251.com/2020/11/09-spcquant/, preuzeto: 25.02.2023.

Na slici 9 prikazani su izrazi koji se koriste za izracun srediSnje linije te gornjih i donjih granica

kontrole prilikom konstruiranja kvalitativnih kontrolnih karata.

3.2. Regresijske kontrolne karte

Regresijska analiza koristi se u opisivanju odnosa izmedu skupa nezavisnih varijabli i1 zavisne
varijable’. U statistickoj kontroli kvalitete, regresijska kontrolna karta omoguéuje praéenje
promjene u procesu gdje su dvije ili viSe varijabli u korelaciji. Promjena u ovisnoj varijabli moze
se otkriti 1 moZe se preporuciti kompenzacijska promjena u nezavisnoj varijabli. Regresijska

kontrolna karta razlikuje se od tradicionalne kontrolne karte u ¢etiri glavna aspekta: '

1 Montgomery D. C., op. cit.

72 | bid.

SMontgomery D. C., op.cit. str. 52.
4 Montgomery D. C. ., str. 142.
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1) To se prvenstveno odnosi na ¢injenicu da je dizajnirana za kontrolu promjenjivog, a ne
konstantnog prosjeka.
2) Linije kontrolne granice paralelne su s regresijskom linijom.

3) Izracuni su ovdje mnogo slozeniji, a pogodna je za koristenje u sloZenijim situacijama.

Regresijska kontrolna karta koristi se u situacijama kada se o¢ekivana vrijednost mijenja tijekom
vremena. Metodu regresijske kontrolne karte prvi je razvio Mandel, a u proratunu kontrolnih
granica slijedi Shewhartovu metodu u kojoj su parametri procesa poznati.”
Regresijska analiza, kao statisticka tehnika ima za cilj kvantitativno odredivanje odnosa izmedu
dviju varijabli — ovisnost zavisne varijable Y o nezavisnoj varijabli X. Jednostavni linearni
regresijski model dan je izrazom:
Y =00+pBX

U regresijskoj analizi, u slucaju usporedivanja dviju varijabli, potrebo je razlikovati povezanost i
uzrocnost. Regresija koristi ocjenu regresijskih parametara za procjenu postojanja veze izmedu
nezavisne i zavisne varijable. U kombinaciji, koriStenjem dijagrama rasipanja, cilj je prvo istraziti
kreéu li se uparene vrijednosti dviju varijabli u istom smjeru:®
a) rastuce vrijednosti zavisne varijable Y odgovaraju rastu¢im vrijednostima nezavisne

varijable X, a padajuce vrijednosti Y odgovaraju padaju¢im vrijednostima Y,
b) osim vizualnog prikaza, ova se povezanost moze izraziti i broj¢éano pomocu koeficijenta

korelacije.

Uzro¢nost, medutim, nije ¢isto vizualni ili matematicki odnos i zahtijeva mnogo vise istrazivanja
1 stru¢nog znanja o predmetu. Kako bi se razvila regresijska kontrolna karta, teorije i primjene
regresijskih modela i kontrolne karte kombiniraju se kako bi se proizvela u¢inkovita metoda za
analizu procesa. Ispitivanje postojanja odnosa izmedu varijabli sastoji se od nekoliko uobi¢ajenih
koraka:’’
a) Dijagramom rasipanja istrazuje se postojanje linearne zavisnosti i odnosa izmedu zavisne
varijable Y i nezavisne varijable X.

b) Prosudivanje o logi¢nosti i racionalnosti postojanja povezanosti medu varijablama.

5 Mandel, J. The Regression Control Chart, Journal of Quality Technology, Vol. 1(1), 1969., pp. 1-9.
6 Montgomery D. C., op.cit. str. 204.
" Ibid., str. 478.
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c) Razmatranjem postojanja interesa za proucavanjem utjecaja nezavisne varijable na
znacajku zavisne varijable koja se razmatra.

d) Koristenjem koeficijenta korelacije (r), kao statisticke mjere snage linearnog odnosa
izmedu dviju varijabli, za prikazivanje stupnja povezanosti.

e) Procjenjivanjem regresijske funkcije.

Izracun i postavljanje kontrolnih granica regresijske kontrolne karte temelji se na Shewartovoj

teoriji o statistickim znacajkama kontrolnih karata i to:'

a) Potrebno je odrediti standardnu procjenu pogreske, oe, gdje je g, = aym standardna
devijacija zavisne varijable y i r je koeficijent korelacije izmedu y i X.

b) Postaviti paralelne kontrolne granice na +3o, od regresijske linije; odnosno y + 3a,.
Podrucje izmedu granica smatra se dopustenim odstupanjem od nezavisne varijable.

c) Tocke unutar kontrolnih granica smatraju se varijacijom zajednic¢kog uzroka. Sve
vrijednosti iznad ili ispod paralelnih kontrolnih granica smatraju se posebnim uzrocima,
stoga zahtijevaju istrazivanje.

Imperativ je da se ne donose nikakvi zakljucci u vezi s odnosom izmedu dvije karakteristike
varijable dok se ne testira znacajnost koeficijenta korelacije. Preporuca se prikupiti vise podataka
1 ponovno testirati razinu znacajnosti kako je gore predlozeno. Regresijska kontrolna karta temelji
se na pracenju i kontroli zavisne y varijable iz jednostavne linearne regresije kao sredi$nje linije s
gornjom kontrolnom granicom i donjom kontrolnom granicom’®. lako intervali pouzdanosti sami
po sebi mogu posluziti kao oblik kontrolne granice, preferira se koriStenje 1 ovih granica
tolerancije. Jednostavna linearna regresija je pokusaj pronalaZzenja modela koji najbolje odgovara
nizu promatranja. Regresijski grafikon koristi predvidenu vrijednost zavisne varijable jednostavne
linearne regresije kao srediSnju liniju grafikona. Kada nema tocaka koje prelaze kontrolne granice,
moze se reci da je proces pod kontrolom. Kad bi postojale to¢ke izvan kontrolnih granica — bilo
gornjih ili donjih — bilo bi potrebno dodatno istrazivanje. Grafikon je posebno koristan u slozenijim
situacijama, a izrauni potrebni za izracun gornje 1 donje kontrolne granice odrazavaju tu

slozenost.

8 Mandel, J. op.cit, str. 1-9.
79 Ibid.
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3.3.  Indeksi sposobnosti

Indeks sposobnosti procesa mjeri opseg varijacija koje proces dozivljava u odnosu na svoja
specifikacijska ograni¢enja. Indeksi sposobnosti mogu posluziti kao mjere usporede razli¢itih
procesa s obzirom na optimalnu situaciju ili prema tome ispunjavaju li poslovni procesi
oc¢ekivanja. Proizvodi ili usluge mogu imati razliite zahtjeve o kvaliteti, a ti zahtjevi se temelje
na potrebama i oc¢ekivanjima hotelskih gostiju, mogucnosti proizvoda ili usluge, moguénosti
proizvodnje i slicno. Ukoliko se pretpostavi da jeX univarijatna karakteristika kvalitete od interesa,
zahtjev za kvalitetom proizvoda ili usluge obi¢no je odreden donjom granicom specifikacije i
gornjom granicom specifikacije. Ako je vrijednost X izmedu donje granice specifikacije (LSL) i
gornje granice specifikacije (USL), odnosno ako je X tj. LSL < X <USL, tada je hotelski proizvod
ili usluga prihvatljiv i klasificiran kao sukladan.?® Za izvodenje analize sposobnosti procesa,
vrijednosti gornje 1 donje granice specifikacije trebaju se odrediti prije. Takoder bi trebao biti
dostupan skup podataka koji odrazava proizvodni procesa koji je u kontroli, a kako bi se on odrazio
podatke treba prikupiti nakon §to se proces ispravno prilagodi tijekom prve faze statisticke kontrole
procesa. U tu svrhu, opazanja u podacima trebaju se dobiti shemom nasumicnog uzorkovanja, a
veli¢ina uzorka takoder treba biti razumno velika, posebno u slucajevima kada je distribucija
podataka ocito iskrivljena.

Najéesce koristeni indeksi sposobnosti procesa jesu Cp, i Cpk indeksi, koji govore o sposobnosti
procesa proizvodnje (ili kreiranja hotelskih usluga) u sluc¢aju kada je srednja vrijednost procesa
centrirana izmedu specifikacijskih granica, uz pretpostavku da je izlaz procesa priblizno normalno
rasporeden. Indeks sposobnosti pokazuje koliko je puta zona tolerancije veca od 66 vrijednosti
varijacije. Pri izraunu indeksa sposobnosti koriste se sljedece izrazi:8! 82 83 8485
Sposobnost procesa = ¢ 3 (ukupno od 6 o)

Temeljni uvjet sposobnosti procesa je:
T >60
T >60

8 Ibid., str. 234,

81 Baldigara T., op.cit. str. 140.
82 |bid., str. 144,

8 1bid., str.146.-147.

8 Ibid., str. 150.

% Ibid., str. 153.

26



ANA PAVELIC
Analiza poslovanja primjenom kontrolnih karata, diplomski rad

USL — LSL > 60
USL —LSL>UNTL —-LNTL
USL — LSL > (u + 30)— (1 —30)

UNTL = u+ 30 LNTL = u—30
granice prirodne tolerantnosti = x*30 = x+ 3 R /d2
(Cp) =Tl 6.6 = (USL-LSL)/ 6:c
o = Rld2
R=|X Ri|lk
gornja granica specifikacije CU = (USL—pu)/ 30
donja granica specifikacije CL = (u—LSL)/ 30
Cpk =min(CU, CL)

Cpk =min [ (USL — u)/ 30, (u—LSL)/ 30 ]

Cyp indeks sposobnosti procesa definiran je kao kvocijent izmedu duljine intervala prihvacanja i
Sest puta standardne devijacije dobivene kao rezultat procesa dizajna i proizvodnje.® Indeks
sposobnost procesa Cp, predstavlja sposobnost procesa kada je proces centriran kratkoro¢no i bez
sigma pomaka, dok indeks sposobnosti Cpk predstavlja sposobnost procesa kada je proces
pomaknut dugoroéno za 1,5 standardne devijacije.®” Cyx koristi procijenjenu standardnu devijaciju
populacije. Analiza sposobnosti procesa proizvodnje Kkoristi se za mjerenje sposobnosti
proizvodnje sukladnih proizvoda ili usluga u izlazu, kroz analizu odredenih opazenih podataka

koja su reprezentativni za taj proizvodni proces.

3.4. Ostale metode statisticke kontrole kvalitete

Postoji cijeli niz metoda 1 tehnika statisticke kontrole koje se upotrebljavaju u rjeSavanju i
prevenciji problema procesa. Odabir najbolje odgovaraju¢e metode za danu situaciju smatra se
vaznim, budu¢i da nepravilan odabir daje neoptimalne rezultate te stoji vremena i novaca. Obrnuto,

s pravom metodom izvori problema brzo se uocavaju i otklanjaju. Statisticka kontrola procesa

8 Montgomery D. C., op.cit. str. 355.
87 Ibid.
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temelji se na sedam osnovnih metoda i tehnika iz podrucja deskriptivne statistike, koje su poznate
pod imenom «Sedam Veli¢anstvenih» («Seven Tools»). Te su metode i tehnike sljedece:

— dijagram kretanja (Run Chart)

— histogram (Histogram)

— dijagrami rasipanja (Scatter Diagram)

— kontrolne karte (Control Charts)

— Paretov dijagram (Pareto Chart)

— uzrocno-posljedi¢ni dijagram (Ishikawa Diagram)

— dijagram tijeka ili hodogram (Flow Chart).
U nastavku ¢e detaljnije biti opisani Paretov dijagram i uzro¢no-posljedi¢ni dijagram.
Mogu li se podaci rasporediti u kategorije? Je li rang svake kategorije vazan? Ako je odgovor na
oba pitanja potvrdan, onda je Pareto dijagram koristan alat analize. Paretov dijagram ime je dobio
po svom kreatoru Vilfredu Paretu, talijanskom ekonomistu i sociologu, rodenom 1848. godine.®®
Njegovo pravilo bazirano je na principu 80/20, to¢nije da se u kontekstu hotelijerstva 20 % uzroka
uzrokuje 80% problema ili s aspekta hotelskih gostiju da 20 % gostiju generira 80 % prihoda. U
svrhu izrade Paretovog dijagrama potrebno je najprije definirati: (a) kategorije koje ¢e se pratiti;
(b) podatke (koli¢ina, cijena ili vrijeme); (c) vremensko razdoblje koje ¢e se analizirati; (d) nacin
prikupljanja podatka; (e ) izra¢un meduzbrojeve za svaku kategoriju; (f) mjerilo u kojem ¢e se
dijagram izraditi; (g) izracun postotka za svaku vrijednost i (h) izra¢un kumulativne sume po
kategorijama. U konacnici na temelju Paretovog pravila razvila se ABC analiza koja podatke
razvrstava u tri skupina :2°

1. 0— 80 % - podrucje najveceg utjecaja

2. 80-95 % - podrucje relevantnog utjecaja i

3. 95-100 % - podrucje malog utjecaja.
Omjer ne mora uvijek biti isti (80/20), te mozZe biti primjerice 70/30 ili 95/5.%° Temeljna prednost
Paretovog dijagrama je prepoznavanje i identificiranje glavnih uzroka problema. Dijagram je
stupcast 1 linijski, s najduZim stupcima na lijevoj 1 najkra¢im na desnoj strani. Vizualno je

jednostavan i vrlo u¢inkovit u ilustriranju gdje leze pravi problemi. Radi se o jednostavnoj metodi

8 Baldigara T., op.cit. str. 251.
8 Montgomery D. C., op.cit. str. 39.
% Baldigara T. Op.cit. str. 251.
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siroke primjene s visokim stupnjem fleksibilnosti zbog nezavisnosti od prirode problema i
karaktera utjecajnih veli¢ina koje se analiziraju.
Druga metoda kontrole kvalitete zove se prema svom utemeljitelju japanskom znanstveniku Kaoru
Ishikawi, Ishikava dijagram. Budu¢i da dijagram nalikuje na riblju kost nazivaju ga dijagram riblje
kosti. No, najucestalije se osim Ishikavom dijagram jo§ u znanstvenoj literaturi koristi naziv
dijagram uzroka i posljedica jer se temelji na $est velikih grupa uzroka (6M):%

a) Machine (oprema)

b) Method (metoda)

c) Material (materijal)

d) Man power (¢ovjek)

e) Measurement (mjerenja)

f) Mother nature (okolina).

Ishikawa dijagram jo§ je jedan dijagram dizajniran kao pomo¢ u procjeni sloZenih problema,
uzrokovanih mnogim potencijalnim varijablama .%2 Ishikawa dijagram koristi se za prikaz uzro¢nih
¢imbenika koji utjeu na neki konaéni ishod, ¢esto povezan s problemom proizvodnje ili dizajna.
Takoder se moze koristiti u prevenciji kvarova u kvaliteti za prepoznavanje potencijalnih
gimbenika koji uzrokuju ukupni ué¢inak. Svaki uzrok ili razlog nesavrsenosti izvor je varijacija .
Uzroci se obi¢no grupiraju u glavne kategorije kako bi se identificirali i klasificirali ti izvori
varijacija. Kako bi se uop¢e identificirao uzroka problema koristi se tehnika 5W: *Where (gdje),
What (Sto); When (kad), Who (tko) i Why (zasto). Iako je ova tehnika iznimno vaZzna, ona nije
dovoljna za rjeSavanje problema ve¢ ukazuje samo njegove temeljne uzroke, stoga je u daljnjem
postupku potrebno primijeniti neku drugu metodu.®® No medutim, bitno je naglasiti kako je ovaj
dijagram ucinkovit u otkrivanju temeljnog uzroka bilo kojeg problema na vizualno upecatljiv
nacin. Takoder je pogodan za sesije razmi$ljanja i situacije kada se procesi razvijaju, poboljSavaju

ili kada je naknadno potrebno otkloniti probleme. Uobicajene kategorije varijabli poznate su kao

%% 1bid., str. 247.

%2 1hid., str. 249.

% Ibid.

% Celar, Drazen, Vladimir Vale¢i¢, Dubravko Zeljezi¢ i Zivko Kondié. "Alati za poboljsavanje kvalitete." Tehnicki
glasnik 8, br. 3, 2014.,str. 258-268.

% Ibid.
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Sest ¢imbenika, a to su strojevi, materijali, radna snaga, majka priroda, mjerenja i metode.” Za
razliku od Pareto dijagrama, Cija je snaga njegova sposobnost davanja prioriteta problemima,
Ishikawa dijagram je prikladniji za prepoznavanje Sirine potencijalnih problema, a ne njihove

ozbiljnosti.

% 1bid.
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4. Analiza poslovanja hotelskog poduzeéa primjenom statistic¢ke

kontrole procesa

Nestabilnosti u procesu je ponekad vrlo lako uociti, a ponekad su nestabilnosti teze za uoc¢avanje
obzirom na veli¢inu i opseg hotelskog poslovanja, a upravo manje uocljive nepravilnosti katkada
mogu uzrokovati velike promjene ukoliko se ne otklone na vrijeme. Prije pocetka, potrebno je
definirati Sto se Zeli istraziti 1 na koji na¢in se podaci zele prikazati i1 interpretirati. Buduci da je
glavni fokus menadZzmenta hotela usmjeren ka generiranju §to vecih prihoda od prodaje, u
diplomskome se radu istrazuje upravo kretanje prihoda od prodaje. Ovisno o uzorku procesa
izabire se ona vrsta statistickog kontrolnog procesa koji najbolje odgovara podacima koji bi trebali
pruziti realnu sliku stanja poslovanja. Podaci na kojima se temelji istrazivanje diplomskoga odnose
se na razdoblje od 2007. do 2021. godine. Analizom se Zeli istraziti kretnje prihoda od prodaje
hotela tijekom navedenoga razdoblja. Temeljem podataka, ali i potreba menadZmenta u
implementaciji statistickog kontrolnog procesa, u radu se primjenjuje regresijska kontrolna karte
kao najprikladnije metode analize, s obzirom da podaci pokazuju izrazenu trend komponentu.
Regresijska kontrolna karta moze posluziti kao polazisSte za analizu kretanja prihoda, ali i
predlaganje smjernica za poboljSanje poslovanje te rjeSenja za otklanjanje eventualnih

nepravilnosti u hotelskom poslovanju.
4.1. Pregled dosadasnjih istrazivanja
U nastavku slijedi tabli¢ni pregled dosadasnjih istraZivanja statisticke kontrole procesa u hotelskoj

industriji. Dati ¢e se pregled istrazivanja na temelju autora i godine objavljivanja, zemlje, podrucja

primjene, veli¢ine uzorka, koriStene metode analize te glavnih zakljucaka.
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Naslov rada

Statistical Process Control:
A Study of the Impact on
Guest Satisfaction in the
Hotel Industry

Application of Statistical
Process Control in the
Hotel Industry: A Case
Study

The Application of
Statistical Process Control
in Hospitality Operations:
A Case Study

Statistical Process Control:
An Empirical Study of its
Effectiveness in the
Hospitality Industry

Tablica 1 Pregled dosadasnjih istraZivanja

Izvor: izrada autorice

Autor i godina

N. Medlik i J.
Lockwood, 2002.

R. K. Singhi A.
Kumar, 2013.

H. L. Guo i S. L.
Tsai, 2013.

C. E. Cornelli S. S.
Gupta, 2011.

Analiza poslovanja primjenom kontrolnih karata, diplomski rad

Zemlja

Ujedinjeno
Kraljevstvo

Indija

Tajvan

Sjedinjene
Americke Drzave

Podrucje primjene

Ekonomija
(Hotelijerstvo)

Ekonomija
(Hotelijerstvo)

Ekonomija
(Hotelijerstvo)

Ekonomija
(Hotelijerstvo)

Veli¢ina uzorka

Nije izri¢ito navedeno.

96 kupaca

Nije izricito navedeno.

313 gostiju u hotelu

Koristene metode analize
(vrsta kontrolnih karata)

Autori  su Koristili  grafikon
raspona (Range Control Chart)
za analizu varijabilnosti podataka
i grafikon pojedinaca
(Individuals Control Chart) za
pracenje stabilnosti procesa.

Autori su pomoéu p-kontrolne
karte analizirali udio nedostataka
u procesu hotelske usluge.

Autori su Kkoristili kontrolnu
kartu pojedinaénih  opazanja
(Individuals Control Chart) i
kontrolnu  kartu  pokretnog
raspona (Moving Range Chart)
za  pracenje  stabilnosti i

varijabilnosti procesa u
hotelskim  procesima  odjela
hrane i pica.

Autori su  koristili  kontrolnu
kartu pojedinaénih  opazanja
(Individuals Control Chart) za
pracenje  stabilnosti  procesa

hotelske usluge i p kontrolnu
kartu za analizu udjela
nedostataka u procesu.

ANA PAVELIC

Glavni zakljuéci

Autori  su spoznali da
koristenje statisticke
kontrole procesa u hotelskoj
industriji. moze pomoéi u
poboljsanju  zadovoljstva
gostiju smanjenjem
varijabilnosti i
identificiranjem podrucja za
poboljsanje.

Autori su spoznali da je
koristenje statisticke
kontrole procesa u hotelu u
Indiji  pomoglo smanyjiti
nedostatke ~u  procesu
pruzanja usluga i poboljsati
zadovoljstvo korisnika.

Autori  su spoznali da
koristenje statisticke
kontrole procesa u

hotelskim procesima odjela
hrane i pi¢a moze pomoc¢i u
prepoznavanju i rjesavanju
izvora varijabilnosti, §to
dovodi  do  poboljsane
ucinkovitosti i zadovoljstva
kupaca.

Autori  su spoznali da
uporaba statisticke kontrole
procesa moze pomoci u
poboljsanju kvalitete usluge
u  hotelskoj industriji
identificiranjem i
smanjenjem nedostataka u
procesu usluzivanja.
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Istrazivanja provedena na temu statisticke kontrole procesa u hotelijerstvu i ugostiteljstvu ukazuju
na vaznost koristenja ovog alata za poboljSanje kvalitete usluge i zadovoljstva gostiju. Primjena
statisticke kontrole procesa u operacijama hotela pokazala se vrlo u¢inkovitom u poboljsanju
kvalitete usluge, smanjenju troskova i boljeg iskustva gostiju. Studije slucaja provedene u hotelima
ukazuju na to da primjena statisticke kontrole procesa pruza moguénost identificiranja i
ispravljanja problema u poslovanju hotela prije nego $to utjecu na kvalitetu usluge. U¢inkovitost
statisticke kontrole procesa u hotelijerstvu potvrdena je u brojnim empirijskim studijama. Sve u
svemu, rezultati upucuju na to da je statisticka kontrola procesa vazan alat za poboljsanje kvalitete
usluge u hotelijerstvu i ugostiteljstvu te je njegova implementacija klju¢na za postizanje uspjesnih

poslovnih rezultata.
4.2. Metodologija istrazivanja
U ovome se poglavlju opisuje metodologija primjene statisticke kontrole procesa koristene u

analizi kretanja prihoda od prodaje u odabranom hotelskom poduzecu. Odabrana metodologija

prikazana je na slici 10.

PRIKUPLJANJE
PODATAKA
DESKRIPTIVNA
ANALIZA

KONSTRUIRANJE
KONTROLNE
KARTE

KONSTRUIRANJE
PARETO
DUUAGRAMA

KONSTRUIRANJE
ISHIKAWA
DUAGRAMA

IZRACUN
INDEKSA

SPOSOBNOSTI
PROCESA

Slika 10 Metodologija koriStena u radu
Izvor: Izrada autorice pomoc¢u MS Word
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Sekundarni podaci prikupljeni su sa mrezne stranice hotelske grupacije, a odnose se na prihode od
prodaje hotela X. Podaci obuhvacaju vremensko razdoblje od 2007. do 2021. godine. Podaci su
analizirani deskriptivhom statistickom analizom primjenom MS Excela te prikazani tabli¢no i
graficki. Kako bi se analizirao poslovni proces hotel X konstruirana je regresijska karta. Paretov
dijagram koristen je svrhu prikaza omjera uzroka i posljedica poslovnog procesa. Ishikawa
dijagram koriSten je u svrhu uocavanja temeljnih problema koji utjecu na visinu ukupnih prihoda
od prodaje u promatranom vremenskom razdoblju. Na kraju je izracunat indeks sposobnosti
procesa.

Nakon prikupljana sekundarnih podataka o prihodima od prodaje hotela X, provedena je
deskriptivna statisticka analiza koristenjem MSEXxcel racunalne potrpore. S ciljem utvrdivanja
uzroka problema koji se javljaju u samom poslovnom procesu, konstruirana je regresijska
kontrolna karta koriStenjem Gretl racunalne potpore. Za izradu Paretova i Ishikawina dijagrama
koristena je MSExcel programska potpora, dok je za izracun indeksa sposobnosti procesa koriStena

POM-QM racunalna potpora.

4.3. Primjena statisti¢ke kontrole procesa u hotelskom poduzeéu

Konstruiranju regresijske kontrolne karte prethodi statistiCko-deskriptivna analiza podataka. U
pocetku promatranog razdoblja prihodi od prodaje iznose aproksimativno 550 milijuna kuna te se
kontinuirano povecavaju sve do 2019. godine. Zbog utjecaja COVID-19 pandemije koja je
uzrokovala restrikciju fizickog kontakta 1 zatvaranja drzavnih 1 medunarodnih granica, prihodi u

2020. godini iznose svega 642 milijuna kuna $to je zna¢ajan pad za 70 % u odnosu na 2019. godinu.
S obzirom da se radi o pojedinacnim opazanjima moguce je Koristiti X-MR kartu. No kako podaci

pokazuju izrazeni trend rasta prikladnija je primjena regresijskih kontrolnih karata. Kretanje

podataka prihoda i izrazeni trend rasta prikazani su u Grafikonu 1.
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Grafikon 1 Kretanje prihoda od prodaje hotela X od 2007. do 2021. godine

lzvor: lzrada autorice

Linijski grafikon prikazuje kretanje prihoda od prodaje hotela X za razdoblje od 2007. do 2021.
godine. [ako se od 2007. godine biljezi kontinuirani rast prihoda od prodaje, moguce je zamijetiti
nagli pad u prihodima od prodaje od 2020. do 2021. godine. Navedeno ukazuje na moguce strsece
vrijednosti. Kako bi se ispitala ispravnost ili neispravnost pretpostavke primijenila se regresijska
analiza.

Regresijska kontrolna karta koristi se kada se ocekivana vrijednost mijenja tijekom vremena,
odnosno kako bi se moglo pratiti promjene u procesu i utvrditi kada se mijenjaju i zasto. Nakon
prethodno izvrSene deskriptivne analize, podaci su podvrgnuti regresijskoj analizi kroz

programsku potporu Gretl. U nastavku slijedi prikaz regresijskih rezultata.

Model 1: COLS, using okservations 2007-2021 (T = 15}
Dependent wvariable: prihodi

coefficient std. error t-ratio p-values
const 4,06727=+08 2,03557=+08 1,988 0,0871
time 9,047222+07 2,23827=+07 4,040 0,0014

Mean dependent wvar 1,13e+0% 5.D. dependent wvar 5,42e+08

Sum squaresed resid 1,83e+18 S5.E. of regression 3,75e+08
E-sguared 0,556673 Ldjusted R-sguared 0,522571
F(l, 13) 16,32371 P-value (F) 0,001402
Log-likelihood -3le,3354 Akaike criterion 636,6708
Schwarz criterion £38,0869 Hannan-Cuinn £36,6557
rho 0,058623 Durbin-Watson 1,868777

Procijenjena funkcija modela linearnog trenda glasi:

f’; = 406727000 +90472200X
X =1, 2007. godina

Jedinica za X = 1 godina
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Jedinica za Y =1 kuna prihoda

Vrijednost prihoda povecala se u prosjeku linearno za 90.472.200 kn godiSnje, dok vrijednost
trenda za 2006. iznosi 406.727.000 kuna.

Znacajnost regresijskih koeficijenata ukazuje na znacajnost nezavisne varijable (pz, = 0,0014).
znacajnost regresijskoga model potvrdena je F testom, a koeficijent determinacije pokazuje kako
je modelom linearnoga trenda opisano je 55,67% odstupanja (promjena u prihodima), te je model
reprezentativan. Standardna pogreska kao apsolutni pokazatelj reprezentativnosti modela trenda
pokazuje da prosje¢ni stupanj varijacija stvarnih prihoda u odnosu na oc¢ekivane vrijednosti iznosi
375.000.000 kuna, odnosno 33,185 %. Sljedeca slika prikazuje stvarne i procijenjene vrijednosti
prihoda od prodaje hotela X od 2007. — 2021. godine.

actual = predicted

Prihododprodaje

2012

predicted Prihododprodaje

Slika 11 Stvarne i procijenjene vrijednosti prihoda od prodaje od 2007. — 2021.

Izvor: izrada autorice koristenjem programa Gretl

Iz grafickoga prikaza vidljiv je znacajan pad prihoda u 2020. godini., a zbog kojega procijenjeni
model gubi na reprezentativnosti $to je i vidljivo iz izracunatih mjera prognosticke efikasnosti

prikazanih u nastavku.
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For 95% confidence intervals,
prihodi prediction
2007 5,54515e+008 4,9719%e+008
2008 5,56564e+008 5,87671le+008
2009 5,80209=+008 6,78144e+008
2010 &,11642=+008 7,686l6e+008
2011 7,25103e+008 8,59088e+008
2012 9,7660Be+008 5,49560e+008
2013 1,04801e+00% 1,04003e+4009
2014 1,07770e+00% 1,13050e+4009
2015 1,2€872e+009% 1,22098e+4009
2016 1,45487e+009% 1,31145e+4009
2017 1,75529e+009% 1,4015%2e+4009
2018 1,96l141e+009% 1,4923%e4009
2019 2,13932e+009% 1,58287e4009
2020 €,42478e+008 1,6T7334e4009
2021 1,680513=+00% 1,76381le+009

t(l3, 0,025) = 2,160

std. error
-4,04818=+4008
—2,9?321e+005
-1,52183=+4008
0e+00; -8,55254=4007
B 1,05454e+007
57 e+00; 1,07541e+008
2,0255%4e+008
+008 2,94465e+008
3,83539=+4008
8 4,69829%=+008
5,533?3e+003
6,34252e4008
T,125358e4008
, 8834524008
,61 92e4008

B s
s}

i

4

=

=

[=*]

-CI

[£5]

Se+008

Forecast evaluation statistics using 15 observations

Mean
Root
Mean
Mean
Mean
Thei

Error 3,178%=-008
Mean Sguared Error 3,4883e+008
Absolute Error 2,2165e+008
Percentage Error -5,6203
bbsolute Percentage Error 22,626
1's U2 0,47403

1,
1,
1,
1,

| ST T U R S % T N}

95% interval

[m]
]

1,39922e40
1,472662+009
1,54847+009
1,626762+009
TOTE3e+009
79118e+009
877474009
B66542+009
,05841=+000
,15307=+000
2504624009
,35053e+009
,45319e+009
,558332+009
, 665832+009
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Prema dobivenim podacima mozemo uvidjeti da standardna pogreska iznosi 3,1789000. Korijen

srednje kvadratne pogreske predstavlja prosjecnu velicinu pogreske prognoza. U ovom slucaju,

korijen srednje kvadratne pogreske iznosi 3,4883000, Sto ukazuje na pogreske u prognozama.

Srednja apsolutna pogreska iznosi 2,2165000. Srednja postotna pogreska prikazuje prosjecnu

veli¢inu pogreske izrazene kao postotak stvarne vrijednosti. U ovom slucaju, srednja postotna

pogreska iznosi -9,6203 %, $to ukazuje na to da su prognoze u prosjeku precijenjene. Srednja

apsolutna postotna pogreska prikazuje prosje¢ne veli¢ine pogreske izrazene kao postotak stvarne

vrijednosti, bez obzira na smjer te iznosi 22,626 % $to ukazuje na ne$to smanjenju prognosti¢ku

pouzdanost modela. Theil's U2 koeficijent prikazuje usporedbe prognoza s nultom prognozom

(npr. srednjom vrijednosti promatrane varijable) te iznosi 0,47403, $to ukazuje na to da su

prognoze bolje od nulte prognoze.

Nakon regresijske analize konstruirana je regresijska kontrolna karta koristenjem sljedecih izraza:

Sredi$nja linjja: CL = y = [0 + [lx
Gornja kontrolna granica: UCL = y + K - se
Donja kontrolna granica: LCL = y — K - se
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gdje je se procijenjena standardna pogreska regresije, a K broj standardnih devijacija na kojoj su
postavljene kontrolne granice.

UCL =

Prihod od
prodaje’

~LcL

Slika 12 Regresijska kontrolna karta prihoda od prodaje od 2007. - 2021.

Izvor: izrada autorice pomocu programa Gretl

Iz grafickog prikaza vidljivo je kako, strseca vrijednost prihoda ostvarenoga u 2020. godini, dovodi
do nestabilnosti procesa. Prema metodologiji predlozenom u radu, nakon konstruiranja kontrolnih
karata pristupa se izradi Paretova dijagrama kako bi se uo¢ili uzroci nestabilnosti i problema koji

optere¢uju razmatrani proces. Slijedeca slika 13. prikazuje Pareto dijagram.
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Slika 13 Pareto dijagram

lzvor: izrada autorice koristenjem MS Excel programske potpore

Paretov dijagram, alat je koji omogucava uocavanje najces¢ih uzroka koji opterecuju proces te je
kombinacija stupcastog i linijskog grafikona. Stupci prikazuju frekvenciju pojava ili nedostataka,
dok linija prikazuje kumulativni postotak podataka silaznim redoslijedom. Medutim, u ovom
slu¢aju iz Pareto dijagrama moze se utvrditi dugogodiSnji trend rasta prihoda do 2019. godine te
je prikazano pravilo 80/20, gdje 20% najvisih prihoda ¢ini 80% ukupnih prihoda hotela. Analiza
Pareto dijagrama pokazala je da su godine 2020. i 2021. godine najlos$ije godine u smislu prihoda
od prodaje, odnosno godine kada je doslo do naglog smanjenja prihoda od prodaje. Razlog tome
je utjecaj pandemije COVID-19 na turizam, odnosno na poslovanje hotela. Tri godine s najve¢im
prihodom od prodaje (2019., 2018., 2017.) ¢ine vise od 50% ukupnog prihoda od prodaje, Sto
ukazuje na to da su to bile najuspjesnije godine. Uprava hotela X moZze primijeniti analizu Pareto
dijagrama za donoSenje poslovnih odluka i optimiziranje performansi hotela. Na primjer,
usredotoCiti se na smanjenje troSkova na manje vazne elemente i ulaganje u elemente s najve¢im

prihodom kako bi se pove¢ao ukupni prihod hotela.

Koristenje Pareto dijagrama za analizu poslovnih performansi moZe pruZziti vrijedne uvide u

poslovanje organizacije i pomo¢i u identificiranju klju¢nih podrucja za poboljSanje
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Alat koji je najkorisniji je dijagram uzroka i posljedice ili riblja kost-Ishikawa dijagram, pri ¢ijoj
se konstrukciji umjesto kvalitativnih podataka koriste kvantitativni podaci.lz prikazanog Ishikava
dijagrama (Slika 14) moguce je uociti temeljne probleme koji utje¢u na visinu ukupnih prihoda od
prodaje u promatranom vremenskom razdoblju. Medu najvaznijim problemima javljaju se vanjski

utjecaji koji su izvan moguénosti utjecaja promatranog hotelskog poduzeca.

Vanjski
utjecaji Radna snaga Trziste

Sezonalnost Krizne
situacije

Slika 14 Ishikawa dijagram

Izvor: izrada autorice koristenjem MS Excel programske potpore

U ovom slucaju radi se povecanju cijena na trzi$noj razini koje sukladno tome podizu razinu cijena
usluga i proizvoda koje hotelsko poduzece nudi. Povecanje cijena usluga i proizvoda koji se nude
moraju biti u skladu s povec¢anjem kvalitete, a u hotelskoj industriji jedan od najvaznijih elementa
kvalitete jest radna snaga. Kvalitetno, obrazovano, ljubazno i profesionalno osoblje, odnosno radna
snaga, nositelj je usluge i takvo osoblje stvara pozitivnu povratnu vezu s gostima koji se vracaju
jer imaju povjerenja u kvalitetu i u konacnici istu takvu ocekuju svaki puta. Ponekad je tesko
pronaci kvalitetno osobe i1 upravo je to jedan od velikih problema s kojima se hotelska poduzeca
susrecu. Sezonalnost je takoder jedan od velikih problema hotelskih poduzeca, ali i turizma
opcenito. Stvaranjem i kreiranjem dodatnih sadrzaja koji omogucavaju gostima duzi boravak ili
dolazak u destinaciju ili hotelsko poduzece izvan sezone predstavlja trajno rjeSenje kojem bi se
trebalo teziti. Vezano uz sadrzaje koji omogucavaju duzi boravak gostiju i dolazak izvan turisticke
sezone, javlja se vrlo raznolika i1 zahtjevna potraznja od strane gostiju koji namecu nove trendove
i potrebe, a prilagodba takvim potrebama je ponekad duga i iscrpna. Osim navedenog, jedan od
velikih problema hotelskih poduzeca u posljednje dvije godine s kojim se susrecu je i utjecaj
COVID-19 pandemije koja je zbog restrikcije kontakta na nacionalnoj i medunarodnoj razini
uzrokovala drasti¢an pad prihoda od prodaje u 2020. i 2021. godini na koje hotelska poduzeéa nisu

mogla utjecati. Polaze¢i od rezultata primjene statisticke kontrole procesa o utjecaju koje su na
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turisticku industriju imala ograni¢enja kretanja zbog COVID-19 sredinom 2020. godine pristupa
se regresijskoj analizi isklju¢ivanjem svih izvanrednih vrijednosti, u ovom sluc¢aju godina
pandemije COVID-19, i analizom preostalih podataka. Dakle, isklju¢ujuéi godine 2020. i 2021.,
rekonstruirana karta regresijske analize ¢e vjerojatno poprimiti prili¢no drugaciji izgled. MozZe se
re¢i da se radi o0 stabilnom procesu, koji se odrazava u skupu podatkovnih tocaka koje su sve blizu

srednje vrijednosti, koja je sama po sebi znatno visa nego S$to je prije bila.

Model 2: CLS5, using obkservations 2007-2019 (T = 13)
Dependent wariable: prihodi

coefficient std. error t-ratio p-value
const 1,71866e+08 8,5607%+07 2,008 0,068%9
time 1,37096e408 1,0785€e4+07 12,71 6,42e-08

Mean dependent wvar 1,13e+09 5.D. dependent var 5,52e+08

Sum sqguared resid 2,33e+17 S.E. of regression 1l,46e+08
R-sguared 0,936258 Ldjusted R-sguared 0,930463
F{l, 11) 16l,5659 B-value (F) 6,42e-08
Log-likelihood -26l1,7048 Lkaike criterion 527,4085
Schwarz criterion 528,5354 Hannan-Quinn 527,1773
rho 0,857114 Durbin-Watson 0,473150

Tablica 2 Rezultati regresijske analize
Izvor: izrada autorice pomocu programa Gretl
Procijenjena funkcija modela linearnog trenda glasi:
Y, =1,71866 + 1,37096e*°8X
X =1, 2007. godina
Jedinica za X = 1 godina
Jedinica za Y = 1 kuna prihoda

Vrijednost prihoda povecala se u prosjeku linearno za 137.096.000 kn godisnje.

Testiranje znacajnosti regresijskoga parametara ukazalo je statisticku znacajnost nezavisne
varijable. Koeficijent determinacije od 0,936258 ukazuje na Cinjenicu da je modelom linearnog
trenda opisano 93,63% odstupanja (promjena u prihodima), te je model reprezentativan.

Testiranje znacajnosti koeficijenta determinacije upotrebom empirijske vrijednosti F-testa ukazuje
na znacajnost modela. p = 0,0001. Standardna pogreSka pokazuje da prosjecni stupanj varijacija
stvarnih prihoda u odnosu na o¢ekivane vrijednosti iznosi 146.000.000 kuna, odnosno 12,920 %.
Kako bi se testirala valjanost dobivenoga modela linearnoga trenda provedeni su i ostali

dijagnosticki testovi klasi¢noga linearnoga regresijskoga modela.
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Slijedeca tablica prikazuje rezultate testiranja homoskedasti¢nosti primjenom White testa.

Test for null hypothesis of normal distribution:
Chi-sgquare(2) = 1,806 with p-value 0,40536

White's test for heteroskedasticity
CLS, using observations 2007-201%9 (T = 13)
Dependent wvariable: uhat™2

coefficient std. error t-ratio p—-value
const 4,51894e+016 1,53562e+016 2,943 0,0147 *=*
time —-1,02814e+016 5,04479=+4015 -2,038 0,085 =
5g time 7,094494e+014 3,50637=+014 2,023 00,0708 *

Tnadjusted R-sguared = 0,2945975

Test statistic: TR™Z2 = 3,834c74,
with p-value = P(Chi-square(2) > 3,.,834674) = 0,1469%5

1]

Tablica 3 Rezultati testa homoskedasti¢nosti

Izvor: izrada autorice pomoc¢u programa Gretl

Empirijska vrijednost White testa je 3,834674, a p-vrijednost iznosi 0,146998, sto ukazuje na
prihvacanje nulte hipoteze o homoskedasti¢nosti reziduala.

Rezultati testiranje postojanja autokorelacije do drugog reda primjenom Breusch-Godfrey testa

prikazani su u tablici 5.
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Breusch-Godfrey test for autocorrelation up to order 2

CLS, wusing observations 2007-201% (T = 13)
Dependent wvariakle: uhat

coefficient std. error t-ratio

const —-6,3849%4e+06 T7,45119e+07 -0,08569
time 1,413%6e+06 9,99084e+06 00,1415
uhat_1 0,845425 0,324187 L 608
uhat 2 -0,336504 0,380911 -0,8834
Tnadjusted B-sguared = 0,440160

Test statistic: LMF = 3,538014,

with p-value = P(F(2,9) > 3,53801) = 00,0735

ABltermative statistic: TR™Z2 = 5,T722083,

with p—-value = P (Chi-square(2) > 5,72208) = 00,0572

Ljung-Box Q' = 5,278189,

with p-value = P(Chi-square(2) > 5,2781%9) = 00,0714

Tablica 4 Rezultati testa autokorelacije do drugog reda
Izvor: izrada autorice pomoc¢u programa Gretl

ANA PAVELIC

Rezultati upucuju na prihvacanje nulte hipoteze o nepostojanju autokkorelacije reziduala.

Slika 15 prikazuje stvarne i procijenjene vrijednosti prihoda od prodaje u razdoblju od 2007. do

2019. godine.
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Slika 15 Stvarne i procijenjene vrijednosti prihoda od prodaje od 2007. - 2019.

lzvor: izrada autorice pomocu programa Gretl
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prognosticke efikasnosti.

Model estimation range:
Standard error of the regression = 1,45505e+008

Prihod od prodaje

2007
2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016
2017
2018
2019

Forecast evaluation statistics using 13 observations

5,54515e+008
5,56564e+008
5,80209e+008
6,11642e+008
7,25103e+008
9,76608e+008
1,04801e+009
1,07770e+009
1,26872e+009
1,45487e+009
1,75529e+009
1,96141e+009
2,13932e+009

2007 - 2019

fitted residual

3,08962e+008 2,45553e+008
4,46057e+008 1,10506e+008
5,83153e+008-2,94370e+006
7,20249e+008-1,08606e+008
8,57344e+008-1,32241e+008
9,94440e+008-1,78320e+007
1,13154e+009-8,35296e+007
1,26863e+009-1,90931e+008
1,40573e+009-1,37002e+008
1,54282e+009-8,79544e+007
1,67992e+009 7,53690e+007
1,81701e+009 1,44400e+008
1,95411e+009 1,85211e+008

Mean Error 3,1746e-005
Root Mean Squared Error 1,3385e+008
Mean Absolute Errorxr 1,1708e+008
Mean Percentage Errorx 0,27638
Mean Absolute Percentage Error 12,716
Theil's U2 0,84447

Tablica 5 Stvarne, procijenjene vrijednosti i vrijednosti reziduala

Izvor: izrada autorice pomocu programa Gretl

ANA PAVELIC

vrijednosti prihoda od prodaje kao i mjere

Iz prikaza vidljivo da prosjecna apsolutna postotna pogreska, , iznosi 12,716, Sto ukazuje na

zadovoljavajuéu reprezentativnost predvidenog modela.

U razdoblju od 13 godina, od 2007. godine do 2019. godine, prosjecno povecanje prihoda u odnosu

na prethodnu godinu iznosilo je oko 12 %. Ako se sli¢an obrazac ponovi, ali od vrhunca 2021.
godine, predvida se da ¢e prihodi biti oko 1.797.743.203,00 u 2022. godini, 2.013.472.388,00 u

2023. godini, 2.255.089.074,00 u 2024. godini i 2.525.699.763,00 u 2025. godini.

Nakon provedene regresijske analize pristupa se konstruiranju regresijske kontrolne karte uz

pomo¢ izraza:

SrediSnja linija: CL = y
Gornja kontrolna granica: UC
Donja kontrolna granica: LCL =

B0 + flx
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Sljedeca slika prikazuje regresijsku kontrolnu kartu na temelju podataka prihoda prodaje u
vremenskom razdoblju od 2007. godine do 2019. godine.

2,5e+09 r
Prihod_od_prodaje ——
CL - - -
UCL ——
LCL ——
2e+09
oz
2e+U8 /
1e+09 |- waighll
Se+08 o

Slika 16 Regresijska kontrolna karta od 2007. - 2019.

lzvor: izrada autorice pomocu programa Gretl

Regresijska kontrolna karta prikazuje kako se ukupni prihodi od prodaje na godi$njoj razini krecu

unutar kontrolnih granica, te je proces stabilan.
Nakon provedene regresijske analize bez strSe¢ih vrijednosti, obzirom da se model pokazao

znadajnim potrebno je u zadnjoj fazi provjeriti indeks sposobnosti procesa, ¢iji Su rezultati

prikazani na slici 17.
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QI,J Cuality Control Results

Parameter “alue Resultz “alue
Upper tolerance limit 128172500000 Process capability index 1
Lower tolerance limit 67959930000 Upper one sided index 1
Mean {optional) 42085400000 Lower one sided index 1
Standard deviation 10035450000

Slika 17 Cp i Cpk indeksi sposobnosti za ukupne prihode od prodaje za razdoblje od 2007. - 2019.

Ivor: izrada autorice koristenjem POM QM programske potpore

Slika prikazuje kako promjena granica specifikacije mijenja indekse sposobnosti. Suzi li se
podrucje, proces se mora proglasiti nesposobnim. C, = 1 te proces zadovoljava specifikacije,
odnosno proces je stabilan.

Indeks sposobnosti Cpk iznosi 1, $to znaci da jedan kraj distribucije pada na jednu od granica
specifikacije. S obziromda je (Cpr) < 1,331 (Cp) < 1,33, proces ne stvara izlaze koji poStuju granice

specifikacija. Nize je vidljiv izracun indeksa sposobnosti.

(Cp) =T /6:0 = (USL-LSL)/ 6:c
Cp =(128172900000 — 67959930000)/6 - 10035490000 = 1

Cpr = min(CU, CL)
Cpr = min [ (128172900000 — 98066400000)/ 3-10035490000 , (98066400000 — 67959930000)/

310035490000 ]

Cpr = min(1, 1)

lako se idealnim stanjem procesa smatra kada je (Cpx) > 1,331 (Cp) >1,33, uovom sluéaju indeks
sposobnosti procesa hotela X iznosi 1, §to zadovoljava postavljen kriterij kojim je utvrdeno
ukoliko su (Cpr) > 1 (Cp) >1 govorimo o procesu koji je stabilan. Premda nije idealan on je i dalje
u utvrdenim granicama stabilnosti te se moze utvrditi da se radi o stabilnom procesu poslovanja

hotela X.
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5. Zakljucéak

U vrijeme turbulentnog i dinami¢nog poslovanja kojeg biljeze konstantne promjene na trzistu,
hotelski menadzment trazi nacine kako povecati u¢inkovitost i time osigurati stabilnost poduze¢a.
U provijeri stabilnosti postoji niz tehnika od kojih se isti¢e statisticka kontrola procesa. U
diplomskome radu predlozena je metodologija, koja se temelji na nekoliko logicki povezanih
koraka, primjene statisticke kontrolne procesa, u analizi kretanja prihoda od prodaje u hotelskom
poduzecu. U modeliranju podataka koriStena je regresijska analiza, regresijske kontrolne karte,
Paretov dijagram, uzro¢no-posljedicni dijagram te indeksi sposobnosti procesa. Podaci koriSteni u
analizi odnose se na prihode od prodaje u razdoblju od 2007. — 2021. godine. Kako bi se provela
kontrola procesa koriStena je regresijska kontrolna karta, dok su Ishikawa i Pareto dijagram
koriSteni za interpretaciju nestabilnosti procesa. Iako analizirani prihodi od prodaje hotela biljeze
rast iz godine u godinu, izradom regresijske kontrolne karate uocena je nestabilnost procesa, zbog
podatka iz 2020. godine kada je doSlo do znatnog pada prihoda od prodaje. Razlog takvoj
nestabilnosti i strse¢im vrijednostima je pad prihoda prodaje zbog utjecaja COVID-19 pandemije

koja je negativno utjecala na turizam u Hrvatskoj.

Istrazivanjem su hadalje | uoceni relevantni problemi koji utjeCu na kretanje prihoda u
promatranom razdoblju. Sezonalnost je prepoznati problem turisticke djelatnosti, koji generira
puno viSe prihoda unutar ljetnih mjeseci turisticke sezone u odnosu na ostatak godine. Ovaj
problem moguce je nivelirati upotpunjavanjem usluge kroz aktivnosti i sadrzaje koji se ne odnose
samo na mjesece unutar turisticke sezone, ve¢ se mogu ostvarivati tijekom cijele godine. To se
odnosi na odredene oblike turizma koji nisu pod utjecajem sezone, poput kongresnog turizma i

razlicite oblike sportskog turizma.

Pored male veli¢ine uzoraka koji pruza ograni¢enu moguénost generalizacije rezultata, dodatno
ograni¢enje u ovom istrazivanju je povezanost sa specificnim slucajem. Jedno od takvih
ogranic¢enja je povezanost istraZivanja s odredenim specifi¢nim slu¢ajem. Ovo ogranicenje znaci
da se istraZivanje temelji na specificnom primjeru koji moZe biti jedinstven ili neuobicajen u
odnosu na druge primjere u istom podrucju. To moze dovesti do pitanja o generalizaciji rezultata

1 primjenjivosti istrazivanja na druga podrucja ili primjere. IstraZivanja provedena u odredenim
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hotelima ili objektima u odredenom vremenskom razdoblju mogu biti ograni¢ena na specifi¢ne
okolnosti. Rezultati se mogu primijeniti samo na te specificne uvjete i mozda nisu primjenjivi u
drugim okruzenjima. Zatim, utjecaj drugih ¢imbenika, u ovom slu¢aju COVID-19. U hotelijerstvu,
razli¢iti ¢imbenici poput sezonalnosti, vremenskih uvjeta i promjena trendova mogu utjecati na
rezultate primjene statisticke kontrole procesa, te nije uvijek moguce iskljuciti utjecaj ovih
¢imbenika u analizi podataka. Teljem dobivenih podataka moguce je ponuditi smjernice za
unapredenje analize kretanja procesa. Jedan od prijedloga unapredenja analize poslovanja
hotelskog poduzeca je obuhvacanje velikog broja podataka u uzorku. S obzirom na dostupnost
podataka o kretanju prihoda empirijskom dijelu rada su koriSteni godi$nji podaci koji ¢ine mali
uzorak za promatranje. Stoga bi bilo korisno kada bi se uzorak u budu¢nosti sastojao od veceg
broja opazanja te bi se time dobila jasnija slika o stabilnosti ili nestabilnosti procesa. Takoder,
sugestija za buduca istrazivanja bi bila 1 usporedba sva ili viSe hotela po razli€itim drzavama,

odnosno regijama.
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