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SAZETAK

U ovom se radu problematizira nepotrebno potroseno vrijeme kupaca prilikom
cekanja u redovima na blagajnama u maloprodajnim trgovinama. Shodno problemu,
definiran je predmet istraZivanja u ovom radu, kojeg predstavlja koristenje
samonaplatnog sustava koji kupcima omogucuje da sami provedu Citav proces
placanja. Na temelju problema i predmeta rada, cilj je istraZiti potrosacke stavove
o koristenju samonaplatnog sustava u maloprodajnim trgovinama na primjeru
Konzuma d.d. Rezultati istraZivanja predstavljaju argumentirane informacije o
stavovima kupaca o tome ubrzava li koristenje samonaplatnog sustava obavljanje
kupnje. Izvori sekundarnih podataka znanstvena su i strucna literatura, knjige,
znanstveni i strucni ¢lanci te internetski izvori. IstraZivacki se dio rada temelji na
primarnim podatcima, odgovorima ispitanika, koje je koautorica ovog rada prikupila
terenskim anketiranjem u dva Super Konzuma u Zagrebu za potrebe izrade zavrsnog
rada.

Kljucne rijeci: maloprodajni trgovci; samonaplatni sustav; usteda vremena; brZza
kupnja



1.UvoD

Kupujuciumaloprodajnim prodavaonicamasvakodnevno gubimovrijeme, anerijetko
dozivljavamo i nervozu koja je posljedica ¢ekanja u redu na blagajni. Kupci kod kojih
su posebno izrazeni navedeni nedostaci koriStenja klasicnih blagajni predstavljaju
zaposlene ljude koji u Sto kracem vremenu Zele obaviti cjelokupni proces kupnje.
Dosadasnja istraZzivanja, provedena u zadnjih nekoliko godina, pokazuju kako Hrvati
sve dulje ¢ekaju u redovima na blagajnama zbog povecanja prosje¢nog broja kupaca
koji cekaju placanje. U prosjeku, u Hrvatskoj se ispred blagajna ¢eka 9,6 minuta.
Medu drzavama u Europi to predstavlja 6. mjesto prosje¢nog vremena ¢ekanja na
placanje. Nacin Zivota, koji prije svega oblikuju poslovni trendovi, formirali su nove
generacije kupaca koji sve manje uzivaju u kupnji. Takvi su kupci spremni na koristenje
naprednih tehnologija, prilikom ¢ega svjesno ulazu dodatno vrijeme kako bi Sto prije
savladali koriStenje samonaplatnog sustava. Postupak takvog nacina plac¢anja nije
kompliciran i ubrzava cjelokupni proces kupnje. Posljedica smanjivanja vremena
boravka u trgovinama rast je ukupnog zadovoljstva cjelokupnim procesom kupnje.
Na temelju prethodnih zaklju¢aka postavljena je hipoteza ovog rada: Maloprodajni
kupci Konzuma smatraju da koriStenje samonaplatnih sustava skracuje vrijeme
kupnje.

2. SAMONAPLATNI SUSTAV PLACANJA U MALOPRODAIJI

Samonaplatni sustav predstavlja uslugu koja kupca navigacijom dovodi do odabranog
proizvoda i akcijskih kataloga te prilikom zavrsetka kupnje, zahvaljujuci automatskoj
blagajni za personaliziranu kupnju, omoguduje samostalno provodenje cjelokupnog
procesa kupnje i plaéanja u maloprodajnim prodavaonicama.

,Novi oblici prodavaonica i formati razvijaju se u pravcu automatizacije naplate
prodanih dobara, njezina evidentiranja, upravljanja zalihama, samoga narucivanja i
sl. lako je proslo sto godina, otkako je 1916. Clarence Saunders u Memphisu otvorio
prvo samoposluZivanje (selfservice), plac¢anje kupljenog tek u zadnjih nekoliko godina
kupci mogu obaviti sami. Kod nas su Mercator (tik-tak blagajne) i Konzum (Express
usluga) vec uveli samonaplatne sustave. Za pet se godina moze ocekivati da ¢e na
50% elektronickih registarskih blagajni—terminala kupci sami o€itavati i koriste¢i POS
— banking, plac¢ati odabrane proizvode. Poput samonaplate na inovativnom K-benz
formatu za opskrbu gorivom. Nadalje, tzv. “inteligentne” prodavaonice koriste
beZicne mreze, multimedijske kioske, Internet i druge tehnologije za komuniciranje
unutar prodavaonice. One mijenjaju brzinu prijenosa i tip informacija koje se interno
razmjenjuju te mogu povezati svakog zaposlenika sa svakim potrosacem” (Perkov).



Slika 1. Prikaz izgleda samonaplatnih blagajni
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Izvor: Tandara, A.: dokumentacija bazirana na poslovnim informacijama, Konzum
d. d. Zagreb, 2016.

“Ocekujemo da u maloprodajnoj industriji trendovi idu u tom pravcu pa vjerujem da
e za tri godine, od ukupnog broja izlaznih linija, 30% biti ‘self-check-out’ blagajne”,
istice Malinar, dodajuci kako u trgovackim lancima poput Tescoa ili Sainsbury’sa, vec
sada 50% naplatnih mjesta cini “self-check-out”, a imaju i objekata gdje oni ¢ine 80
posto” (Zujo, 2012).

Nadalje, osim u maloprodajnim prodavaonicama robe Siroke potro$nje, u prosincu
2015. u Zagrebu je otvoren najmoderniji Made For You McDonald’s restoran. Novi
je to koncept predaje narudzbi i izvrSenja placanja u McDonald’su koji je veliki broj
posjetitelja prihvatio u kratkom roku. Jela koja se narucuju preko I-kioska pripremaju
se odmah po izvrSenju narudzbe, a cjelokupni proces kupnje (narudzbe i pla¢anja)
automatiziran je tako da traje krace.



Slika 2. Uredaj za samonarudzbu i samonaplatu u restoranu McDonald’s

lzvor: http://mcdonalds.hr/novosti/samoposluzne-kioske-za-narucivanje-
isprobajte-i-u-preuredenom-mcdonaldsu-na-kvatricu/

Kao Sto je prikazano na slici, na I-kiosku kupci mogu pregledati cjelokupnu ponudu
McDonald’sa s cijenama menija i pojedinih proizvoda. Nakon odabira svojeg obroka,
kupac odabire nacin placanja tj. hoce li platiti karticom, Sto moZe provesti na
I-kiosku ili ¢e placati gotovinom na blagajni. U sluc¢aju da kupac posjeduje kupone
s popustom, iste moZe skenirati na I-kiosku. Ako se odluci na placanje karticom i
koristenje samonaplate putem I-kioska, nakon provedenog plac¢anja, kupac dobiva
racun i broj narudzbe. Nakon provedenog placanja, kupac narudzbu moze pratiti na
monitoru i preuzeti ju kada ista bude spremna, Sto ¢ée mu takoder biti prikazano na
monitoru.

,Razvojem Internetske tehnologije razvijale su se i inovacije u maloprodaji, a neke
od novijih pametnih tehnologija koje se koriste u maloprodaji su:

e PSA (Personal Shopping Assistant) — snazno prijenosno racunalo s bezicnom
komunikacijom,

¢ Info terminali — racunala znacajnog kapaciteta s grafickim prikazima (Touch
Screen) i bezicnom dvosmjernom komunikacijom,



e Inteligentna vaga — digitalna kamera za prepoznavanje proizvoda,

e Elektronicke etikete — LCD pokazivaci i bezi¢na komunikacija za promjene cijena
na policama,

e RFID (Radio Frequency ldentification) — sustav za cjelokupnu potporu nacinu
prodaje te navodenje kupca prema trazenom proizvodu s ucrtanom rutom
odredene police na zaslonu, slicno kao GPS sustav” (Perkov).

,Prema prvim rezultatima testa medunarodnog trgovackog lanca Tesco, Cini se da
¢e i u ostale hipermarkete Tesca u Cegkoj, a vjerojatno i u druge zemlje, prije svega
u srednjoj Europi u kojima taj britanski trgovinski lanac ima jake pozicije (Slovacka,
Madzarska i Poljska) uvesti samonaplatne blagajne. “Kupac na ovaj nac¢in moze
kupiti i platiti sve”, istice glasnogovornica Tesca Jana Matouskova. Informacije o robi
s obi¢nim kodovima preuzima kupac s rué¢nim ¢itacem, a na kraju ga racunalo poziva
da robu premjesti u koSaru u obliku kaveza. Tada se na zaslonu pojavljuje ukupan
racun za kupljenu robu i kupac treba samo izabrati nacin pla¢anja, gotovinski ili
kreditnom karticom. Kod voca i povréa i slicne robe koja se prodaje na komad ili
po teZini pa zato nema kod, kupac mora sam sa spiska izabrati odgovarajucéu stavku
i ukucati koli¢inu. Kod roba sa sigurnosnim kodom kupac mora pozvati trgovca
koji ¢ée mu pomoci dekodirati tu robu. Na primjer, to vaZi kod odjece, ali i kod
kupovine alkohola, zbog ogranicenja kupnje za maloljetne osobe. To znaci da ni
samonaplatne blagajne ne mogu u potpunosti funkcionirati bez osoblja. Predvida
se da ée u svakodnevnom radu jedan prodavac opsluZivati ¢etiri blagajne. Taj nacin
posluzivanja kupaca bit ¢e samo dopunski, alternativni nacin klasi¢ne naplate preko
blagajni s prodavac¢ima. No, ima mnogo kupaca kojima se ta novost uz sva njena
ogranicenja svida“ (Lazarevi¢, 2008).

3. BUDUCNOST MALOPRODAIJE | DIGITALNA TRZNICA

»,Buduénost maloprodaje ovisit ¢e o Smartphoneu, koji ¢e postati “daljinski upravljac¢”
potroSnje, sluzeéi kao centralno pomagalo pomocu kojeg ¢e kupci kupovati i
komunicirati s brendovima, kako kod kuce tako i u trgovini. Takoder, svjedocit cemo
veéem osnazivanju kupaca gladnih informacija i usmjerenosti na kupce. Oni ¢e biti
voljni podijeliti odredene osobne informacije, ali ée zauzvrat i ocekivati mnogo od
kupaca. Osnovni momenti razvoja ukljuCuju povezane (umreZene) trgovine, koje
¢e se pojaviti zbog eksplozije tehnoloskih inovacija. Kupci ée koristiti smartphone
kako bi komunicirali s trgovinom, proizvodima i akcijama usmjerenima posebno na
njih. Trgovine usmjerene na kupca bit ¢e viSe uskladene i prilagodene potrebama
pojedinaca i malih skupina kupaca. Pristup ‘trgovina u trgovini’, pametna kolica i
prigodna trgovina unijet ¢e uzbudenje i teatralnost u kupovinu. Znacajne promjene
uzrokovane rastom online prodaje i novi digitalni mediji pocinju mijenjati kupovne
navike. Ovo ¢e utjecati na to kako trgovci na malo koriste svoj prostor dok traze i
osmisljavaju nove, neodoljive razloge za posjet trgovini“ (Gunz, 2012).



Klju¢ uspjeha trgovine leZi u integraciji tri komunikacijska kanala: drustvenih mreza,
mobilnih telefona i digitalnih oglasnih povrsina. Danas 86% stanovnika posjeduje
barem jedan mobilni telefon, od kojih je 16% pametnih telefona, koje uglavhom
posjeduju mladi ljudi u dobi od 15 do 34 godine. Mobilna platforma predstavlja
idealno okruzenje (u kombinaciji s QR kodom) putem koje se tim kupcima moze
osigurati pristup dodatnim informacijama i preporukama vezanim uz proizvod Ciji
QR kod su skenirali. Posljednja, ali ne i manje vrijedna komponenta ove tehnoloske
slagalice buduénosti jesu i sustavi digitalnog oglasavanja i informiranja. LCD ekrani
pogonjeni modernim i fleksibilnim sustavom informiraju kupce u prostoru o
aktualnim ponudama, cool stvarima, novostima te im pruzaju dodatne informacije
koje su vezane uz ponudu trgovine. Sustavi digitalnog oglasavanja i informiranja u
prostoru otvaraju trgovcu mogucnost ciljane komunikacije s kupcima koji se trenutno
nalaze u prostoru. Poruke koje se komuniciraju putem takvog sustava trebaju pratiti
promjenu demografskog profila posjetitelja prostora kroz vrijeme te promjenu
njihovih potreba. Nadalje, zahvaljujuéi razvoju tehnologija u buducnosti zapravo i
necemo kupovati, pomislit éemo, a stvari ¢e se stvoriti same od sebe na pravim
mjestima u ormarima, frizideru, $pajzi. Cak ¢emo i miris dinje osjetiti prije nego
Sto se ona materijalizira u nasem pametnom frizideru. Virtualne ée nam trgovine
uvelike olaksati kupovinu te ustedjeti vrijeme. Kod ovog koncepta trgovine, javna
oglasna povrsina pretvara se u virtualnu vitrinu sa slikama proizvoda i QR kodovima.
Kupac koristenjem pametnog telefona i aplikacije za kupovinu skenira kodove uz
proizvode koje Zeli kupiti. Na telefonu se prikazuju dodatne informacije o proizvodu
(deklaracija, sastav, razne korisne informacije, cijena i sl.), i jednostavnim odabirom
proizvod se smjesta u virtualnu kosSaricu. Nakon Sto odabere sve proizvode, kupac
zavrSava kupnju i odabire termin u kojem ¢e mu roba biti dostavljena na kucnu
adresu. Uvodenjem digital signage ekrana moguce je u potpunosti prilagoditi
ponudu robe na virtualnoj polici kupcu koji stoji ispred ekrana. Digitalna trznica
buducénosti zapravo je osobna virtualna trgovina® (Frinci¢, 2012).

4. SAMONAPLATNI SUSTAV NA PRIMJERU KONZUMA D. D.

Konzum je najveéi maloprodajni lanac u Republici Hrvatskoj, s trZziSnim udjelom od
25 do 30% s oko 11 900 zaposlenika. Medutim, zbog visokog rasta prihoda, odnosno
trziSnih udjela njegovih glavnih konkurenata, posljednje dvije godine trzisni udjel
Konzuma smanjuje se u odnosu na prethodne godine. U Agrokorovoj trgovackoj
mrezi Sirom regije, Konzum ima oko 2 000 trgovina, dok ih u Hrvatskoj ima oko
700. Pozicija Konzuma narasla je za ¢ak 30 mjesta Sto ga Cini najveéim regionalnim
maloprodajnim lancem, shodno ¢emu zauzima 192. poziciju medu 250 najvecih
maloprodajnih lanaca na svijetu. Takoder, znacajno je da Konzum bez obzira na
masivnost vlastitog poslovanja konstantno uspijeva pratiti svjetske trendove u
primjeni tehnoloskih inovacija Sto njegovim kupcima pruza dodanu vrijednost
prilikom kupnje. Kako je povijesno znacajan tehnolosko-inovacijski trenutak u
maloprodajnim prodavaonicama bio uvodenje skenera na blagajnama Konzuma,
tako je Konzum bio lider i prilikom uvodenja pametnih kolica i sustava samonaplate.



4.1 Prva primjena samonaplatnog sustava u Hrvatskoj

,Kako bi ulovili kojeg kupca vise, ali i ugodili postoje¢im musterijama, u Konzumu su
krenuli s postavljanjem samonaplatnih blagajni, koje su kod potrosaca vrlo dobro
prihvaédene.Konzum jeu24svojacentrainstaliraonestovise od stotinusamonaplatnih
blagajni. Takve blagajne mogu se nadi u svim veéim Super Konzumima poput onih u
Zagrebu, Velikoj Gorici, Solinu ili Puli. Prisutne su i u manjim trgovinama, poput one
u sklopu zagrebackog Kaptol centra. Ipak, prve pametne blagajne u Hrvatskoj uveo
je Mercator jos 2010., no njega je Agrokor u meduvremenu u potpunosti preuzeo.
U najveéem domaéem maloprodajnom lancu kazu kako samonaplatne blagajne u
prosjeku koristi 23 posto kupaca, a u nekim prodavaonicama taj broj raste i iznad
50 posto ukupnog broja kupaca. Razlog je tome prepoznatljivost svih prednosti koje
ovaj sustav nudi kupcu kao i promjene u preferencijama danasnjih potrosaca. Kupac
danasnjice Zeli biti uklju¢en u cijeli proces kupnje te imati kontrolu nad svakim
kupljenim artiklom i svojom potroSnjom. Koristenjem samonaplatnih blagajni
postiZze se optimizacija tijeka kupnje te znacajna usteda vremena, a na pametnim
blagajnama dostupni su svi oblici placanja“ (Sucec).

Osim ustede vremena, koristenjem samonaplatnog sustava kupci tijekom kupnje
mogu kontinuirano provjeravati cijene proizvoda i kontrolirati vlastitu potrosnju,
zahvaljujuéi pametnom skeneru i pametnim kolicima. Prilikom koriStenja pametnih
kolica, kupac na ekranu svojih kolica moZze provijeriti detaljnu specifikaciju odabranih
proizvoda, redovne i akcijske cijene odabranih proizvoda, kao i lokaciju na kojoj se
isti proizvodi nalaze. Prilikom odabira pojedinog proizvoda za kupnju, na ekranu
pametnih kolica prikazuje se najkraca ruta kroz prodavaonicu, kako bi kupac u sto
kracem vremenu dosao do mjesta u prodavaonici na kojem se odabrani proizvod
nalazi. Uz sve navedeno, kupcima je vjerojatno najzanimljivija funkcionalnost da
u svakom trenutku mogu provijeriti Sto im se sve nalazi u kolicima/ko3arici te koji
je ukupno potrosen iznos koji im se nalazi u kolicima/kosarici. Nakon $to je kupac
obavio kupnju, pametna kolica omogucuju i automatsku naplatu (samonaplatu)
kupljenih proizvoda na samonaplatnoj blagajni, gdje kupci sami skeniraju i plaéaju
sve proizvode koje su kupili. Shodno tome, kupci viSe ne moraju ¢ekati u redu na
blagajni i tako imaju veliku ustedu vremena prilikom obavljanja kupnje.



Slika 3. Graficki prikaz koraka procesa samonaplatnog sustava
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Izvor: Tandara, A.: dokumentacija temeljena na poslovnim informacijama, Konzum
d. d. Zagreb, 2016.

Na prethodnoj slici prikazana je shema funkcioniranja samonaplatnog sustava, od
ulaza u prodavaonicu do zavrSetka kupnje i pla¢anja. Prilikom ulaska u prodavaonicu
kupac treba izvrsiti unos novog kupca te provudi karticu i preuzeti skener. Nakon
toga, kupac zapocinje kupnju odabirom i skeniranjem artikala, prilikom ¢ega dobiva
informacije o proizvodu, a ako se odluci na kupnju, kupac treba skenirati crti¢ni kod
kao potvrdu kupnje. Na kraju procesa, kupac odabrane stavke prenosi u racun te
izvrSava placanje ¢ime je proces kupnje zavrsen.

4.2 Isplativost uvodenja samonaplatnog sustava

,Uvodenjem samoposluznih blagajni povecéava se ucinkovitost, odnosno protoc¢nost,
kupac ima potpun nadzor nad skeniranjem i placanjem, Stedi se na prostoru, no
njihovo uvodenje otvara i ustede na broju radnika. Mogudée je da ¢e zbog uvodenja
samoposluznih blagajni mnogo ljudi izgubiti posao na tim mjestima, ali to je
buduénost maloprodaje. Za pet godina mogudée je ocekivati da ¢e 50% blagajni biti
samoposluzno, smatra Mladen Malinar, direktor Mai tradea, partnera NCR-a koji
pokriva 70% svjetskog trziSta samoposluznih blagajni. O uvodenju te usluge u
Hrvatskoj pregovaraju s vodecim trgovackim lancima, kao i s manjim trgovcima.
Ocekujemo da u maloprodajnoj industriji trendovi idu u tom pravcu pa vjerujem da
¢e za tri godine, od ukupnog broja izlaznih linija, 30% biti ‘self check-out’ blagajne”,
istice Malinar, dodajuéi kako se cijena jedne samoposluzine blagajne krec¢e oko
20.000 dolara, a povrat investicije moZe se ocekivati za godinu i sedam mjeseci



imajudi u vidu cijenu rada u trgovini na osnovi 450 eura bruto place. “Umjesto pet
ili Sest blagajnika na Sest samoposluznih blagajni trebate dva radnika”, objasnjava
Malinar. Osim toga kaze kako dosadasnje analize pokazuju da je povrat investicije
u samoposluzne blagajne veci u manjim trgovinama, no problem je Sto se trgovci u
Hrvatskoj odlu¢uju za nove tehnologije tek nakon Sto ih uvede “susjed”, a ne vide to
kao poslovni model. ,lako smo ocekivali pravi bum u samoposluznim blagajnama,
on je zbog krize ipak izostao”, kaze Malinar i zaklju€uje: ,,No sigurno je da ¢e ‘self
check-out’ biti trend koji ¢e se progiriti i kod nas” (Zujo).

Evidentno je da se u skorije vrijeme (desetak godina) nec¢e dogoditi da djelatnici budu
u potpunosti zamijenjeni samonaplatnim uredajima, kao Sto ni do sada uvodenje
novih tehnologija u maloprodajne prodavaonice nije rezultiralo otpustanjima
djelatnika, veé su se isti rasporedivali na druge poslove unutar objekta. Veliki
broj kupaca jo$ uvijek nije u potpunosti spreman na inovacije koje se nude, kao
Sto ni tehnologija ne moZe u potpunosti funkcionirati bez nadzora djelatnika. Ipak,
pitanje je Sto Ce biti sa zaposljavanjem novih djelatnika u buduénosti, kada postotak
kupaca koji koriste nove tehnologije bude znacajniji, pogotovo ako se uzme u obzir
dodatni razvoj novih tehnologija i inovacija koje ¢e se dogoditi u maloprodajnim
prodavaonicama i na trzistu opcenito.

5. ANALIZA | INTERPRETACIJA REZULTATA ISTRAZIVANJA

Za potrebe izrade zavr$nog rada na preddiplomskom studiju, koautorica ovog ¢lanka
provela je istrazivanje pri ¢emu je podatke prikupila provodenjem internetske
ankete, koja je elektronicki proslijedena potencijalnim ispitanicima korisnicima
samonaplatnih sustava i terenskim istrazivanjem u dvije maloprodajne prodavaonice
Super Konzuma.

5.1 Metode obrade podataka

Uzorak koji je bio obuhva¢en ovom analizom ukljucivao je 186 ispitanika (n=186).
Grupiranje podataka obavljeno je prema vrijednostima ili modalitetima promatranih
obiljeZja. Prikazivanje statistickih nizova prikazano je tabli¢no i graficki. Grafikoni
koji su se koristili za analizu podataka su: stupicasti, linijski, rasprseni (X,Y). Vaznost
frekvencija jednog statistickog niza prosudivana je usporedbom s frekvencijama
drugog statistickog niza (relativnim brojem koordinacija). Koristile su se statisticke
i matematicke funkcije ugradene u program Microsoft Excel, metode linearnog
trenda, relativne frekvencije, hi kvadrat test analiza te metoda grafickog prikaza
i analize. Za dobivene rezultate koristena je opisna analiza i analiza usporedbe
podataka.

5.2 Analiza i interpretacija rezultata istrazivanja

Tijekom zadanog roka na anketu je odgovorilo 186 ispitanika. Medu ispitanicima
bilo je 60,9% Zena i 39,1% muskaraca. Odgovori ispitanika na pitanje “Koji je najcesci



razlog koriStenja samonaplatnog sustava?“ razvrstani prema spolu prikazani su
u tablici 1. Od 186 ispitanika, na predmetno pitanje odgovorilo je 113 Zena i 73
muskarca. Njih 159 (85,5%), i to 94 Zene i 65 muskaraca odgovorilo je da im je
prednost koristenja samonaplatnog sustava brzina kupnje. Takav visoki rezultat
ocekivan je s obzirom na to da se samonaplatni sustavi uvode s namjerom ubrzanja
procesa naplate i smanjenog cekanja na blagajnama. Sljededi najzastupljeniji
odgovori za prednosti koristenja su jednostavnost pla¢anja i besplatne vrecice
koje kupci smatraju joS jednim oblikom usStede. U tim su odgovorima podjednako
zastupljeni muskarci (22) i zene (30). Primjerice, 22 muskarca i 30 Zena odabralo
je jednostavnost koriStenja samonaplatnog sustava kao prednost, a besplatne je
vrecice kao prednost navelo 16 muskaraca i 17 Zena.

Tablica 1. Najcesci razlozi koriStenja samonaplatnog sustava

,Koji je najéeséi razlog koristenja samonaplatnog sustava?“

razlog koristenja muski % zenski % ukupno %
brzina 65 34,95 94 50,54 159 85,48
kontrola potrosnje 7 3,76 7 3,76 14 7,53
jednostavnost 22 11,83 29 15,59 51 27,42
ljlubaznost pri pomodi
. 4 2,15 8 4,30 12 6,45

kod koristenja
toc¢na informacija o

B 10 5,38 16 8,60 26 13,98
cijenama
besplatne vredice 16 8,60 17 9,14 33 17,74
ostalo 5 2,69 0 0,00 5 2,69

Izvor: Obradili autori prema Kukec, S.: Analiza potrosackih stavova o koristenju
samonaplatnih sustava na primjeruKonzumad. d., zavr$nirad, Libertas medunarodno
sveuciliste, Zagreb, 2016.

U tablici 2. prikazana je razdioba odgovora na pitanje “Koji je najc¢es¢i razlog
koriStenja samonaplatnog sustava?“ prema dobi ispitanika tako da su grupirani
u tri dobne skupine. Buduci da je najvisSe ispitanika odabralo brzinu pla¢anja kao
prednost koriStenja samonaplatnog sustava, zanimljivo je da dobna skupina od 56
godina navise, za koju bi se moglo ocekivati da se manje sluzi novim tehnologijama



temeljenim na informacijskoj i komunikacijskoj tehnologiji, takoder u najveéem broju
odgovora izabire brzinu kao prednost samonaplatnog sustava, u odnosu na druge
ponudene odgovore. Konkretno, od 17 ispitanika iz te skupine njih 9, Sto je vise od
50%, upravo je brzinu plaéanja, odnosno ukupnog kupovanja kao prednost odabralo
kao najcesdi razlog koristenja samonaplatnog sustava. Dakle, dob ispitanika nema
utjecaj na odluku o koristenju samonaplatnih sustava.

Tablica 2. Prednosti koriStenja samonaplatnog sustava prema dobi

,Koji je najcesci razlog koristenja samonaplatnog sustava?“

razlog 12-35 36-55 56 +
Y . % . % . % ukupno %

koristenja godina godina godina
brzina 93 50,00 56 30,11 9 4,84 158 84,95
kontrola

L 13 6,99 1 0,54 0 0,00 14 7,53
potrosnje
jednostavnost 41 22,04 8 4,30 2 1,08 51 27,42

ljubaznost pri

pomodi kod 4 2,15 7 3,76 1 0,54 12 6,45
koristenja
tocna
informacija o 17 9,14 7 3,76 2 1,08 26 13,98
cijenama
besplatne

. 22 11,83 8 4,30 3 1,61 33 17,74
vrecice
ostalo 5 2,69 0 0,00 0 0,00 5 2,69

Izvor: Obradili autori prema Kukec, S.: Analiza potroSackih stavova o koristenju
samonaplatnih sustava na primjeru Konzumad.d., zavrsnirad, Libertas medunarodno
sveuciliSte, Zagreb, 2016.

Odgovori ispitanika na pitanje “Koji je najces¢i razlog koristenja samonaplatnog
sustava?” razvrstani prema stru¢noj spremi prikazani su u tablici 3. Podaci pokazuju
da stupanj obrazovanja nema znacajan utjecaj na koristenje samonaplatnog sustava.
Bez obzira na stru¢nu spremu, brzina je naj¢e$¢e navedena prednost koristenja



samonaplatnog sustava kod vedine ispitanika. Pri tome, najviSe ispitanika, njih 170
(91,4 %), ispitanici su s visokom stru¢nom spremom i viSom Skolom (79 ispitanika)
te srednjom skolom (91 ispitanik).

Tablica 3. Prednosti koriStenja samonaplatnog sustava prema stru¢noj spremi

razlog . . .

. 0S % SS % VVS % MAG. % > %
koristenja
brzina 2 | 1,08 | 80 | 43,01 | 65 | 34,95 12 6,45 | 159 | 85,48
kontrola

L 0 | 000 | 6 | 3,23 6 3,23 2 1,08 | 14 7,53
potrosnje

jednostavnost | 2 | 1,08 | 31 | 16,67 | 16 8,60 2 1,08 | 51 | 27,42

ljubaznost pri
pomodi kod 0 | 000 | 3 1,61 9 4,84 0 0,00 | 12 6,45
koristenja
tocna

informacija o 51269 | 15 | 8,06 5 2,69 1 0,54 | 26 | 13,98

cijenama

besplatne
o 0 | 0,00 | 16 | 8,60 13 6,99 4 2,15 | 33 | 17,74
vrecice
ostalo 0 | 000 | 3 1,61 2 1,08 0 0,00 5 2,69

Izvor: Obradili autori prema Kukec, S.: Analiza potrosackih stavova o koriStenju
samonaplatnih sustava naprimjeruKonzumad.d., zavrsnirad, Libertas medunarodno
sveuciliSte, Zagreb, 2016.

U tablici 4. prikazana je razdioba odgovora ispitanika na pitanje: , Najceséi razlog
koristenja samonaplatnog sustava” s obzirom na njihovu stru¢nu spremu. Razlike
u radnom statusu, odnosno zaposlenih, nezaposlenih, studenata, umirovljenika
i uCenika su znacajne. Najveci broj odgovora da je brzina najizrazenija prednost
koriStenja samonaplatnog sustava izabrali su zaposleni ispitanici, njih 103 (65%), 41
ispitanik u statusu studenta (25%), a ostalih ispitanika u ukupnom zbroju bilo je 15
(10%). Takoder, isti su rezultati prikazani i na grafikonu 1.



Tablica 4. Prednosti koristenja samonaplatnog sustava prema radnom statusu

,Koji je najcesci razlog koristenja samonaplatnog sustava?“

razlog y .

. neza. | % | stud. | % | ucen. | % | umir. | % | zap. | % >
koristenja
brzina 6 4 41 | 25 3 2 6 4 | 103 | 65 | 159
kontrola

L 2 14 6 43 0 0 0 0 6 43 | 14
potrosnje

jednostavnost 3 6 18 35 4 8 0 0 26 | 51| 51

ljubaznost pri
pomodi kod 1 8 1 8 0 0 1 8 9 76 | 12

koristenja
tocna

informacija o 0 0 11 42 0 0 1 4 14 | 54| 26
cijenama

besplatne

o 1 3 13 | 39 0 0 2 6 17 | 52 | 33
vrecice
ostalo 0 0 3 60 0 0 0 0 2 40 5

Izvor: Obradili autori prema Kukec, S.: Analiza potrosackih stavova o koristenju
samonaplatnih sustava na primjeru Konzumad. d., zavr$nirad, Libertas medunarodno
sveuciliste, Zagreb, 2016.



Grafikon 1. Prednosti koriStenja samonaplatnog sustava prema radnom statusu
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Izvor: Obradili autori prema Kukec, S.: Analiza potrosackih stavova o koriStenju
samonaplatnih sustava na primjeruKonzumad. d., zavrSnirad, Libertas medunarodno
sveuciliSte, Zagreb, 2016.

Odgovori ispitanika na pitanje ,Koji je najces¢i razlog koristenja samonaplatnog
sustava?” razvrstani prema spolu prikazani su u tablici 5. Na pitanje je odgovorilo
186 ispitanikaito 114 Zena (61%) i 72 muskarca (39%). Odgovor ,,Mogu sve napraviti
brze i nema dugog ¢ekanja“ kao razlog koristenja odabrala je veéina ispitanika — 121
ispitanik (66%), od kojih su 26% muskarci, a 40% Zene. Odgovor ,Super brzo kod
manjih kupnji“ kao razlog koristenja odabralo je 24 (13%) ispitanih muskaraca i 38
(20%) ispitanih Zena.



Tablica 5. Razlozi koristenja samonaplatnog sustava prema spolu

,Zasto koristite samonaplatne blagajne?“

odgovori muski % Zenski % > %

zadovoljstvo $to sam uspio/
ol 5 2,69 8 4,30 13 6,99%
jela

zato Sto je zabavno 11 5,91 26 13,98 37 19,89

sam/a sebi vise vjerujem
o 18 9,68 32 17,20 50 26,88
nego blagajnici

bolji pregled cijena 4 2,15 13 6,99 17 9,14

mogu sve napraviti brze i
. ] 48 25,81 73 39,25 121 65,05
nema dugog ¢ekanja

Zelim biti u korak s
B 7 3,76 18 9,68 25 13,44
tehnologijom

Zelim isprobati nesto novo 8 4,30 26 13,98 34 18,28

super brzo kod manjih kupnji 24 12,90 38 20,43 62 33,33

ne koristim samonaplatne
) 9 4,84 18 9,68 27 14,52
blagajne

Izvor: Obradili autori prema Kukec, S.: Analiza potrosackih stavova o koriStenju
samonaplatnih sustava na primjeru Konzumad.d., zavrsnirad, Libertas medunarodno
sveuciliste, Zagreb, 2016.

Rezultati prikazani u tablici 5. prikazuju odgovore ispitanika koji su razvrstani prema
spolu, a odnose se na pitanje “Zasto koristite samonaplatne blagajne?” prikazani su
i na grafikonu 2.



Grafikon 2. Razlozi koriStenja samonaplatnog sustava prema spolu
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Izvor: Obradili autori prema Kukec, S.: Analiza potrosackih stavova o koristenju
samonaplatnih sustava naprimjeruKonzumad. d., zavr$nirad, Libertas medunarodno
sveuciliste, Zagreb, 2016.

5.3. Dokazivost hipoteze

Dokazivost hipoteze ,Maloprodajni kupci Konzuma smatraju da koriStenje
samonaplatnih sustava skracuje vrijeme kupnje” analizirana je izracunom hi kvadrat
testa. Hi kvadrat test je statisticki test koji se koristi kada je potrebno utvrditi
odstupaju li statisticki znacajno opaZajne, odnosno empirijske frekvencije od
ocekivanih, odnosno teorijskih frekvencija. Za istrazivanje u ovom radu ocekivana
razdioba odgovora na pitanje ,,Zasto koristite samonaplatne blagajne?” jest da su
odgovori koji se odnose na prednosti koriStenja samonaplatnih sustava jednako
raspodijeljeni na svaku ponudenu opciju. To bi znacilo da se za svaki ponudeni
odgovor na predmetno pitanje iz ankete ocekuje sedmina ukupnog broja ispitanika,
Sto znaci da je ocekivana vrijednost razdiobe 42,86 bududi da je odgovorilo
300 ispitanika. Nulta hipoteza podrazumijeva da ne postoji statisticki znacajno
odstupanje od ocekivanih vrijednosti. IzraGunom hi kvadrat testa utvrduju se je li
vrijednost hi kvadrat testa veéa od grani¢ne. Granicne vrijednosti su za svaku razinu
znacajnosti i stupnja slobode navedene su u pripadnoj tablici. Izraéun hi kvadrat
testa za istraZzivanje ovog rada prikazano je u tablici 10.



Tablica 5. Izracun hi kvadrat testa

opazajne | ocekivane razlika kvadrirana hi kvadrat
odgovori vrijednosti | vrijednosti | (devijacija) razlika (opv-ocv)r2
(opv) (ocv) (opv-ocv) | (opv-oév)r2 / oév
brzina 159 26,57 132,43 17537,33 660,01
kontrola
L 14 26,57 -12,57 158,04 5,95
potrodnje
jednostavnost 51 26,57 24,43 596,76 22,46
ljubaznost pri
pomodi kod 12 26,57 -14,57 212,33 7,99
koristenja
toc¢nainfo o
B 26 26,57 -0,57 0,33 0,01
cijenama
besplatne vredice 33 26,57 6,43 41,33 1,56
ostalo 5 26,57 -21,57 465,33 17,51
ukupno 186 715,48
stupanj - granic¢na
6 znacajnost 1% N 16,81
slobode vrijednost

Izvor: Obradili autori prema Kukec, S.: Analiza potrosackih stavova o koriStenju
samonaplatnih sustava na primjeruKonzumad.d., zavrsnirad, Libertas medunarodno
sveuciliste, Zagreb, 2016.

Na temelju podataka prikazanih u tablici 5. vidljivo je da je vrijednost hi kvadrata
715,48. Za stupanj slobode 6, jer je na anketno pitanje bilo 7 ponudenih odgovora, i
znacajnost 1%, grani¢na vrijednost prema tablicama iznosi 16,81 pa se moZe izvesti
nedvojbeni zakljucak da nulta hipoteza ne vrijedi, odnosno da razdioba odgovora na



promatrano anketno pitanje statisticki znacajno odstupa od ocekivanih vrijednosti
jednakih za svaki ponudeni odgovor. Nadalje, iz tablice je vidljivo da je vise od 85%
ispitanika odgovorilo da je brzina pladanja osnovna prednost zbog koje koriste
samonaplatne blagajne pa na temelju toga nije potrebno provoditi daljnje statisticke
testove, primjerice t test kojim se utvrduje znacajnost razlika aritmetickih sredina
izmedu opazajne i oCekivane vrijednosti radi utvrdivanja znacajnosti razdiobe za
odgovor daje brzina placanja osnovna prednost zasto ispitanici koriste samonaplatne
blagajne. Stoga, moZe se izvesti zaklju¢ak da se u ovom radu postavljena hipoteza
,Maloprodajni kupci Konzuma smatraju da koriStenje samonaplatnih sustava
skracuje vrijeme kupnje” smatra nedvojbeno potvrdenom.

6. ZAKLJUCAK

Rezultati ankete pokazuju da viSe od 85% ispitanika navodi da je brzina prednost
koriStenja samonaplatnog sustava, ¢cime je nepobitno potvrdena hipoteza ovog rada.
Velika vecina ispitanika, njih 65%, odgovorila je da samonaplatne blagajne koriste
zato Sto mogu sve napraviti brZe i nema dugog ¢ekanja, ¢ime je dopunski potvrdena
hipoteza ovog rada. Uz navedeno, treba naglasiti da je odredeni broj ispitanika kao
prednosti koristenja samonaplatnog sustava naveo jednostavnost koriStenja te
mogucnost koristenja besplatnih vreéica na samonaplatnim blagajnama. Nadalje,
manji broj ispitanika istice da imaju viSe povjerenja u provodenje samonaplate jer
cijelo vrijeme kupnje imaju kontrolu nad potrosnjom i konstantno su im dostupne
to¢ne informacije o proizvodima. Sve navedeno upucuje na rast trendova i nuzno
okretanje koristenju samonaplatnih sustava u buduénosti. MoZe se ocekivati, vec¢
u bliskoj buduc¢nosti, da ¢e kupcima moguénost koristenja samonaplatnih sustava
predstavljati jedan od ¢imbenika odabira maloprodajne prodavaonice u kojoj ¢e
obavljati kupnju.
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ABSTRACT

An unnecessary time spent in retail stores or respectively waiting in line on cashier
desks by consumers is discussed in this paper, as well as using self-payment system
that allows customers to manage the shopping process by themselves. The aim
of this paper was to explore and analyse consumer’s attitudes about using a self-
payment system in retail stores on the example of Konzum and to explore whether
using self-payment system affects buyers to buy faster. The results of the research
represent information on customer attitudes and use of self-payment system to
make purchases. Sources of secondary data are scientific and professional literature
such as books, scientific and professional articles and Internet sources. Source of
primary data in this paper are responses which were collected by survey method for
the purpose of the research.
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