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PRIHVACENOST SAMOPOSLUZNIH BLAGAJNI
PRILIKOM KUPOVINE ROBE SIROKE POTROSNJE
MEDU MLADIM POTROSACIMA U HRVATSKOJ

Razvoj informacijskih i komunikacijskih tehnologija uzrokuje velike
promjene na maloprodajnom trZistu. Kako bi isli u korak sa konkurencijom,
maloprodavaci su prisiljeni uvoditi inovacije, kako u asortiman tako i u na-
¢in posluZivanja, dostavu i naplatu kupovine. Tu se javlja prostor, a i po-
treba za uvodenjem tehnoloskih inovacija poput samoposluzne tehnologije
u maloprodajni poslovni proces. Zbog uZurbanog nacina Zivota, potrosaci
danas imaju sve manje vremena za kupovinu, a tijekom kupovine zahtijevaju
sve vise informacija o proizvodima koje kupuju te su voljni sto manje cekati
na blagajnama. Upravo stoga glavni su motivi za uvodenje samoposluine
tehnologije u prodavaonice pruZiti kupcima veci izbor usluga te omoguci-
ti jednostavniju i brZu kupovinu. Najrasprostranjeniji oblik samoposluzne
tehnologije unutar prodavaonice su samoposluzne blagajne. Samoposluzna
blagajna je blagajna na kojoj potrosaci sami skeniraju proizvode koje su
izabrali, spreme ih u vrecice te sami plate racun. Svrha je rada istraZiti pri-
hvacenost samoposluZnih blagajni prilikom kupovine robe Siroke potrosnje
medu mladim potroSacima u Hrvatskoj. S ciljem otkrivanja prihvacenosti
samoposluZnih blagajni prilikom kupovine od strane mladih hrvatskih potro-
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saca, razloga (ne)koristenja samoposluznih blagajni te prikupljanja ideja za
moguca unaprjedenja samoposluznih blagajni na hrvatskom maloprodajnom
trZistu provedeno je istraZivanje metodom fokus grupe. Radi bolje usporedbe
i analize podataka ispitanici su bili podijeljeni u dvije fokus grupe — prvu
su cinili korisnici samoposluZne blagajne, dok su drugu fokus grupu cinili
nekorisnici samoposluZne blagajne. Pitanja oko kojih se raspravljalo na fo-
kus grupi odnosila su se na: (1) osobnost i tehnolosku spremnost korisnika i
nekorisnika samoposluZne blagajne; (2) ucestalost kupovine samoposluznom
blagajnom i nacin placanja; (3) sigurnost osobnih podataka; (4) tehnicke
pogreske; (5) percipirani utjecaj samoposluznih blagajni na smanjenje pro-
dajnog osoblja; (6) mogucnosti unaprjedenja samoposluZne blagajne i (7)
poznavanje i koristenje ostalih samoposluznih tehnologija u maloprodaji.
Rezultati istraZivanja ukazuju da samoposluzna blagajna jos uvijek nije u
potpunosti prihvacena od strane mladih hrvatskih potrosaca te da se na nju
gleda iskljucivo kao na pomocnu blagajnu. Jedan od glavnih razloga nepri-
hvacenosti samoposluzne blagajne su ucestale tehnicke pogreske koje se jav-
l[jaju prilikom njezina koristenja te se zakljucuje da postoji veliki potencijal za
unaprjedenje rada samoposluZnih blagajni s ciljem povecanja prihvacenosti
maloprodajnih inovacija od strane potrosaca. Glavno ogranicenje provede-
nog istraZivanja je ogranicenje same istrazivacke metode. S ciljem potpunijeg
razumijevanja i ostvarivanja istraZivackih ciljeva, predlaZe se u buducnosti
provodenje kvantitativnog istraZivanja u samim prodavaonicama koje imaju
samoposluzne blagajne. Znanstveni doprinos i vrijednost rada ogleda se u
dubinskom istraZivanju i analizi prihvacenosti samoposluznih blagajni prili-
kom kupovine robe Siroke potrosnje medu mladim potrosacima u Hrvatskoj.

Kljucne rijeci: maloprodaja, samoposluzna tehnologija, samoposluzne
blagajne, korisnici samoposluZne blagajne, nekorisnici samoposluzne bla-
gajne, mladi potrosaci, fokus grupa.

1. Uvod

Intenzivna konkurencija, koja obiljezava danas$nje maloprodajno trZziste, ma-
loprodavacu predstavlja sve sloZeniji i zahtjevniji zadatak zadrZavanja postojecih 1
privlacenja novih potroSaca. Maloprodavaci u borbi za potro$ace koriste razne ma-
loprodajne strategije, a sve se viSe pri kreiranju novih usluga oslanjaju na tehnolos-
ke inovacije. TehnoloSke inovacije su se u proslosti pokazale kao vaZan pokretac
pozitivnih promjena u trgovini pa ih tako vodec¢i maloprodavaci nerijetko koriste
za unapredenje poslovnih procesa, stvaranje prednosti u odnosu na konkurente
te pruzanje dodatnih usluga potroSacima (Guszak, Br¢i¢-StipCevi¢ i Vouk, 2011).
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Osim toga, uvodenje tehnologija u poslovni proces doprinosi smanjenju troskova
te poveCanju operativne ucinkovitosti, a u konacnici i poboljSanju poslovnog re-
zultata. Primjer takvih tehnolo$kih inovacija su samoposluzne (engl. self-service)
tehnologije. Samoposluzne tehnologije su tehnoloSka rjeSenja koja omogucavaju
potroSacima koriStenje usluga bez izravne podrSke i pomoci prodajnog osoblja.
U razvoju samoposluZznih tehnologija klju¢nu ulogu imala je sve veca primjena
Interneta u poslovanju.

Danas postoji velik broj aktivnosti koje se realiziraju uz pomo¢ samoposluz-
nih tehnologija, primjerice poput samoposluznih benzinskih crpki, bankomata,
bezgotovinske naplate cestarina, studomata, m-parkinga i slicnih (Kokkinou i
Cranage, 2015). Osim navedenih primjera, usluge temeljene na tehnoloskim ino-
vacijama u$le su 1 u mnoge druge industrije 1 sektore, pa izmedu ostalog 1 u sektor
maloprodaje. Budu¢i da su potroSaci danas spremni sve manje vremena provesti
u kupovini, a za kratko vrijeme procesa kupnje zahtijevaju sve viSe informacija o
proizvodima koje kupuju, glavni motivi za uvodenje samoposluzne tehnologije u
prodavaonice su pruZziti kupcima veci izbor usluga te omoguciti jednostavniju i
brzu kupovinu (Guszak i sur., 2011).

Cilj je ovog rada dublje analizirati 1 istraziti (ne)prihvacenost samoposluZz-
nih blagajni prilikom kupovine robe Siroke potrosnje od strane mladih hrvatskih
potroSaca, razloge (ne)koriStenja samoposluznih blagajni te prikupiti ideje za mo-
guca unaprjedenja samoposluznih blagajni na hrvatskom maloprodajnom trzistu.
Sukladno predmetu i cilju istraZivanja, odredena je 1 struktura ovoga rada. Nakon
teorijskog osvrta na vaznost i znacaj samoposluzne tehnologije, daje se pregled
postojecih stranih i domacih istrazivanja o (ne) prihvacenosti samoposluznih teh-
nologija prilikom kupovine. Nadalje se u radu opisuju dva istraZivanja provedena
metodom fokus grupe, i to sa korisnicima i nekorisnicima samoposluZznih blagajni
u Republici Hrvatskoj. Potom se u radu usporeduju stavovi korisnika i nekori-
snika samoposluZzne blagajne, te se kompariraju rezultati istraZivanja provedenog
u Hrvatskoj sa rezultatima prijaSnjih istrazivanja. U radu se navode ograniCenja
istrazivanja 1 preporuke za buduca istrazivanja. Rad zavrSava zakljuckom.

2. Samoposluzna tehnologija

2.1. Definiranje samoposluZne tehnologije

Jedan od klju¢nih oblika tehnologije primijenjene u maloprodaji je koncept
samo-usluge (eng. self-sevice), a radi se o tehnologiji koja potroSatima omogucava
samostalno obavljanje kupovine bez direktne interakcije sa zaposlenicima koja po-
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troSacu omogucuje drugaciji dozivljaj kupovine. Maloprodavac¢ima u ovom slucaju
nije jedini cilj automatizacijom nadomjestiti prodajno osoblje nego i pribaviti vise
informacija o potro$acima te ubrzati obracun i placanje (Dunkovi¢ i Brozovic,
2011). U prodavaonicama najrasprostranjeniji oblici samoposluZne tehnologije su
samoposluZzne blagajne i prijenosni skeneri.

Samoposluzna blagajna je aparat na kojem kupci sami skeniraju proizvode
koje su izabrali, spreme ih u vrecice i sami plate racun. U cjelokupan proces kupo-
vine prodajno osoblje gotovo da i nije ukljuceno no ukoliko potro$aci zatrebaju po-
mo¢ prilikom koris$tenja samoposluZne blagajne na raspolaganju im je jedan od pro-
dajnih asistenata koji nadziru blagajne. Cijena jedne samoposluzne blagajne iznosi
oko 20.000 dolara, a povrat investicije moze se ocekivati za godinu i sedam mje-
seci. U svjetski poznatim maloprodajnim lancima poput Tesco-a ili Sainsburyj-a,
50% naplatnih mjesta ¢ine samoposluZzne blagajne (Zujo, 2012). Prema istraZivanju
objavljenom od strane globalne istrazivacke ku¢e RBR, pocevsi od 2008. godine,
kada je broj globalno rasprostranjenih samoposluznih blagajni iznosio 90 000 pa do
2011. godine kada ih je bilo 166 800, godiSnji rast iznosio je 25%. Za 2015. godinu
prognoziralo se da Ce se taj broj udvostruciti, te iznositi 381 800 (NCR, 2014). Slika
1. prikazuje rast broja instaliranih samoposluZznih blagajni u svijetu.

Slika 1.

BROJ INSTALIRANIH SAMOPOSLUZNIH BLAGAJNI U SVIJETU
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Osim samoposluZne blagajne postoje jo§ mnogi oblici samoposluznih tehno-
logija unutar prodavaonice koji su manje razvijeni na domacem trziStu ili ih uopce
nema. Sustav prijenosnih skenera temelji se na skeneru, prijenosnom aparatu, koji
kupci nose sa sobom dok obilaze prodavaonicu i koriste ga za skeniranje proizvo-
da kako ih izabiru s polica. Kad zavrSe kupnju, kupci skener predaju na mjestu na-
plate zaposleniku prodavaonice, koji izvr$i naplatu, ili mogu sami platiti na kiosku
za samostalnu naplatu (Guszak i sur., 2011). Primjena prijenosnih skenera zapocela
je u Njemackoj i Italiji (Dunkovi¢, RuZzi¢ i Juri¢, 2010). Osobni asistent za kupovi-
nu (engl. Personal Shopping Assistant — PSA) je uredaj koji se postavlja na kolica
za kupovinu kako bi potroSacu omogucio dobivanje informacija o proizvodima,
posebnim ponudama, te cijeni proizvoda prije njegovog stavljanja u kolica. Uredaj
se sastoji od ekrana na dodir 1 CitaCa bar-koda, a sa srediSnjim sustavom povezan
je bezitnom Internet vezom. NajznacCajnija je prednost ovoga sustava automatsko
oCitavanje sadrZzaja kolica na izlasku iz prodavaonice. Radiofrekvencijska identifi-
kacija (engl. radio frequency identification - RFID) - koncept prodavaonice opre-
mljene RFID infrastrukturom zamiSljen je tako da su kupcu u svakom trenutku
dostupne sve potrebne informacije o kupnji, a to je omoguceno putem mobilnog
ekrana koji se nalazi na kolicima. Mobilni uredaj vodi kupca kroz prodavaonicu
najkra¢im putem do cilja i daje podatke o Zeljenom proizvodu. Mobilni uredaj
prepoznaje kupca, podsjeCa ga na raniju kupovinu koju ima u svojoj memoriji i
tako pomaZze pri izboru artikala. Nakon odabira proizvoda s polica prodavaonice
potroSac ih stavlja u koSaricu i odlazi do automatiziranih mjesta za naplatu gdje se
svi proizvodi skeniraju istodobno.

Nove tehnologije u maloprodaji unutar prodavaonice najprije su prihvatili i
primijenili veliki maloprodajni formati, kakvi su hipermarketi i supermarketi, Sto
nije zacudujuce s obzirom da 80% troSkova rada u tim maloprodajnim formatima
nastaje upravo na blagajni. Maloprodavaci izbjegavaju spominjanje smanjenja tro$-
ka radne snage kao motiva za uvodenje samoposluznih tehnologija, medutim u ko-
nacnici rado prihvacaju taj efekt, a i s time povezane i manje troSkove. Smanjenje
potrebe za radnom snagom rezultira preraspodjelom posla medu prodajnim oso-
bljem, koji umjesto rada na blagajnama pruzaju dodatne usluge kupcima, poput
pruzanja dodatnih informacija o proizvodima i savjeta za kupovinu. Sve spomenu-
te aktivnosti rezultiraju ponudom dodatnih usluga za potro$ace te unapredenjem
dozivljaja kupovine kako bi potro$aci u konacnici bili zadovoljni. Dodatne kori-
sti za maloprodavace su rast placanja karticama 1 manje manipulacije gotovinom
(Guszak 1 sur., 2011). Uz pozitivne ucinke, za uvodenje samoposluznih tehnolo-
gija pojavljuju se 1 izazovi. Najveci potencijalni problem vezan uz samoposluzne
tehnologije je pitanje sigurnosti, odnosno, kako sprijeciti da proizvodi izadu iz
prodavaonice bez placanja. Sustavi prevencije ukljuCuju primjenu digitalnih vaga
na samoposluznim blagajnama, uz pomocu kojih zaposlenici nadziru upotrebu sa-
moposluznih tehnologija (digitalne vage na odjelu za povrce i voce), te nasumicne
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kontrole skeniranih proizvoda, pri kojima je kupovina svakog n-tog proizvoda po-
novno skenirana odnosno provjerena. Jo$ jedan problem vezan je uz kontrolu pro-
daje alkoholnih pi¢a maloljetnicima, a osim toga maloprodavaci moraju osmisliti 1
uCinkoviti sustav uklanjanja sigurnosnih zaStita s proizvoda (Guszak 1 sur., 2011).

UspjeSnost maloprodavaca i proizvodaca samoposluznih tehnologija u pre-
vladavanju ovih izazova potvrduju ostvarene koristi koje su vece od troSkova te se
tako vrijeme potrebno za povrat ulozenih sredstava u investiciju (engl. Return on
investment - ROI) kreCe izmedu jedne i dvije godine. Rast produktivnost poduzeca
proizlazi iz vece produktivnosti rada koja se bazira na preraspodjeli poslova te iz
vece razine usluga potroSacima. Primjena samoposluZnih tehnologija u prodava-
onicama je uspjesSna i zbog velike popularnosti samoposluznih blagajni i prijeno-
snih skenera kod potroSaca, koji nove usluge vrlo brzo prihvacaju (Guszak 1 sur.,
2011). Jo§ od uvodenja samoposluZznih tehnologija istrazivanja su naglasavala vri-
jednost tehnologije 1 koristi od potro$aca kao djelomicnih radnika iz perspektive
ucinkovitosti i smanjenja troSkova. Danas je taj pojam dobro uspostavljen u nizu
istrazivackih disciplina, od informacijskih sustava za upravljanje do menadZzmenta
te primjene u marketingu (Scherer, Wiinderlich i Wangenheim, 2015).

2.2. Primjena samoposluine tehnologije na hrvatskom maloprodajnom
triistu

Nagli ulazak stranih maloprodajnih lanaca na domace trziSte pocetak je
suvremenog razvoja maloprodajne strukture u Hrvatskoj. Osim uvodenja novih
maloprodajnih oblika prodavaonica to je rezultiralo i uvodenjem tehnoloskih do-
stignu€a na hrvatsko maloprodajno trZziste (Dunkovic¢ i sur., 2010). Mogucnost pri-
mjene automatiziranih sustava na hrvatskom trzistu vrlo je oskudna (Dunkovi€ 1
Brozovi¢, 2011). Od samoposluzne tehnologije unutar prodavaonica na hrvatskom
maloprodajnom trZistu koriste se samoposluzne blagajne i prijenosni skeneri.

U Hrvatskoj se prva samoposluzna blagajna pojavila krajem 2007. godine u
Rijeci. U sljedecoj fazi uvodenja implementirane su u prodavaonice u Puli, Splitu,
Zadru i Zagrebu. Posebnost uvodenja samoposluznih blagajni na hrvatsko trziSte
je podatak da je za te potrebe po prvi puta sustav razvijen za nacionalnu valu-
tu male drzave poput Hrvatske. U procesu uvodenja samoposluznih blagajni nisu
koriStene posebne inicijative za privlaCenje potroSaca novoj usluzi samostalnog
skeniranja i placanja proizvoda. PotroSaci su vrlo brzo prepoznali klju¢ne predno-
sti nove tehnologije 1 prihvatili novu uslugu. Oko 35% transakcija u prodavaoni-
cama koje nude samoposluzne blagajne se odvija upravo putem nove tehnologije
(Guszak i sur., 2011).
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Sustavi prijenosnih skenera su se u Hrvatskoj u prvoj prodavaonici pojavili u ljeto
2010. godine. Informiranje, privlacenje i edukacija potro$aca o novoj usluzi i novoj teh-
nologiji su bili sastavni elementi projekta implementacije. Sest mjeseci nakon uvode-
nja, sustav je u potpunosti integriran i ostvarena je bolja u¢inkovitost i produktivnost,
nizi troskovi poslovanja te je unaprijedena usluga potroSacima. Pristup se pokazao
izuzetno uspjeSnim, jer 75% potroSaca koji su bili educirani u prvoj fazi projekta redo-
vito koristi prijenosne skenere kad kupuje u prodavaonici s tom uslugom. Istrazivanje
provedeno od veljace do kolovoza 2011. godine pokazalo je da je u Hrvatskoj u funkciji
56 samoposluznih blagajni i 32 prijenosna skenera (Guszak i sur., 2011).

Mogucnost kupovine uz pomo¢ samoposluzne blagajne imaju dva malopro-
dajna lanca Konzum i Plodine, a prijenosnim skenerom i online kupovinu robe
Siroke potro$nje samo jedan maloprodajni lanac Konzum. Danas je Konzum u
24 svoja centra instalirao neSto viSe od stotinu samonaplatnih blagajni (Jatrgovac,
2016). Sto se tice maloprodajnog lanca Plodine, njihov hipermarket u Zaprudu po-
troSacima nudi moguc¢nost kupovine na Cetiri samoposluzne blagajne (Jatrgovac,
2011). Domace trziSte opCenito nema kapaciteta niti dovoljne financijske moci
kako bi moglo pratiti razvoj ili kopirati najnovije tehnoloSke inovacije. Medutim,
unatoC tome kupci sve visSe prate razvoj tehnologije te ocekuju mogucnost primje-
ne novih tehnologija. Zbog toga razloga bi sudionike u domacem sektoru trebalo
ohrabrivati za uvodenje tehnoloskih inovacija (Dunkovi¢ 1 Brozovic, 2011).

3. Pregled postojecih istrazivanja o (ne)prihvacenosti samoposluznih
tehnologija prilikom kupovine

Lee et al. (2010) istrazuju odnose izmedu demografskih obiljezja (spol, dob,
obrazovanje, godi$njih prihodi), osobina potroSaca (potreba za komunikacijom,
strah, nepovjerenje prema tehnologiji, tehnoloSka inovativnost) i namjere za kori-
Stenjem samoposluznih blagajni. IstraZivanje je provedeno u SAD-u putem online
anketnog upitnika. U istraZivanju je sudjelovalo 285 potroSaca koji su se koristili
samoposluznom blagajnom u posljednjih 6 mjeseci. Autori su dosli do zakljucka
da demografska obiljeZja i osobine potro$aca ne utjeCu direktno na namjeru potro-
SaCa da se koriste samoposluZnim blagajnama, no osobine potro$aca su odredene
demografskim obiljezjima te predstavljaju varijable u izraCunu namjere potrosaca
hoce li ili neCe koristiti samoposluzne blagajne. Tako npr. stariji potroSaci imaju
vecu potrebu za komunikacijom sa prodajnim osobljem nego mladi potroSaci te Ce
se teze odluciti na koriStenje samoposluZne blagajne.

Dabholkar 1 Spaid (2012) su istrazivali kako kvarovi 1 popravci samoposluZz-
nih uredaja utjeCu na miSljenje potroSaca o samoposluznoj tehnologiji, o pruza-
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telju usluga i o zaposlenicima koji uklanjaju kvarove. Istrazivanje je provedeno u
SAD-u Internet anketom u kojoj je sudjelovalo 368 ispitanika. Anketa se provodila
na nacin da su ispitanici prvo procitali pricu koja je opisivala iskustvo koriStenja
samoposluzne tehnologije te su nakon toga odgovarali na pitanja. Anketa se sa-
stojala od 16 razliCitih situacija/prica koje su ispitanici mogli dobiti. IstraZivanje
je pokazalo da ako se problem ukloni u $to kratem vremenskom roku, manji su
negativni efekti 1 nezadovoljstvo potroSaca. Na vece zadovoljstvo potroSaca utjece
1 okolina, $to je okolina bila manje stresna to je zadovoljstvo potroSaca prilikom
koriStenja samoposluZzne tehnologije bilo vece. Na negativno miSljenje, odnosno
nezadovoljstvo potroSaca samoposluznom tehnologijom su najvise utjecale tehnic-
ke pogreske kod samoposluZznih uredaja. PotroSaci su takoder gledali pozitivno na
zaposlenike kada bi im oni pomogli prilikom kvarova ili problema sa samoposluz-
nom tehnologijom, ali je to povecalo nezadovoljstvo potroSaca prema samoposluz-
noj tehnologiji.

Elliott, Meng i1 Hall (2013) su istraZzivali kako tehnoloska spremnost (sklono-
sti potro$aca da prihvate i koriste nove tehnologije da bi postigli osobne i poslovne
ciljeve) potroSaca utjece na njihovo misljenje o pouzdanosti i zabavi kod koriSte-
nja samoposluznih tehnologija. Takoder su istrazili i kako tehnoloSka spremnost
utjeCe na namjeru potrosaca da koriste samoposluzne tehnologije. IstraZivanje je
provedeno putem online anketnog upitnika na uzorku od 1079 ispitanika u SAD-u.
Autori su zakljucili da tehnolo$ka spremnost ima direktan pozitivan utjecaj na
percepciju pouzdanosti i zabave za potrosace kod koriStenja samoposluZzne teh-
nologije, no ima jako mali utjecaj na odluku potroSaca hoce li ili neCe koristiti
samoposluzne tehnologije.

NCR (2014) korporacija je provela istraZivanje o stavovima potroSaca ve-
zanih uz samoposluZzne blagajne. IstraZivanje je provedeno globalno, anketnim
upitnikom, a sudjelovalo je 2803 potroSaca. PotroSaci su rekli da samoposluzne
blagajne koriste najceSc¢e kad su zurbi, kad su redovi na tradicionalnim blagajnama
predugi te kad kupuju malo proizvoda (najée$¢e manje od 15 proizvoda), a najvise
im se svida praktiCnost 1 jednostavnost samoposluznih blagajni. Vecina potroSa-
Ca se slozila s tvrdnjom da maloprodajne prodavaonice koje imaju samoposluzne
blagajne pruZaju bolju korisnicku podrSku. PotroSaci su preporucili i poboljSanja
koja bi se mogla napraviti da bi iskustvo prilikom kupovine na samoposluZznoj bla-
gajni bilo bolje, a najviSe potroSaca je predloZilo povecanje prostora za pakiranje
proizvoda (45%), te smatraju da bi im prodajno osoblje uvijek trebalo biti na raspo-
laganju za pomoc¢ pri kupovini na samoposluznoj blagajni. Na globalnoj razini je
samo 10% potroSaca izjavilo da se uopcCe ne koristi samoposluznim blagajnama, a
glavni razlog u 50% slucajeva je da preferiraju pomo¢ zaposlenika na blagajnama
za dodatna pitanja.

Akesson, Edvardsson i Tronvoll (2014) proveli su istrazivanje o tome kako se
stvaraju, odnosno kako se formiraju dobra (pozitivna) i loSa (negativna) iskustva



K. MATIC, K. PETLJAK, I. STULEC: Prihvaéenost samoposluznih blagajni prilikom kupovine robe $iroke potrosnje... 309
EKONOMSKI PREGLED, 70 (2) 301-339 (2019)

potroSaca u kupovini u svrhu identifikacije osnovnih pokretaca potrosaca kod ko-
riStenja samoposluzne tehnologije. Prilikom istrazivanja su analizirali put potro-
Saca prije, za vrijeme i nakon koriStenja samoposluznih tehnologija. IstraZivanje
je provedeno u prodavaonici IKEA-e u Svedskoj, gdje su autori napravili 60 op-
Sirnih intervjua sa potroSacima. Ispitanici koji su sudjelovali u istraZivanju su mo-
rali koristiti barem dvije vrste samoposluzne tehnologije u zadnjih Sest mjeseci.
U istrazivanju su se autori orijentirali na Cetiri vrste samoposluZznih tehnologija:
1. Internet alat i online vodi¢ za izradu kuhinje prije dolaska u prodavaonicu, 2.
aplikaciju za izradu liste za kupovinu, 3. brzu samoposluznu blagajnu, 4. aplika-
ciju za pregled dostupnosti proizvoda u prodavaonici. Autori su identificirali 13
povoljnih 1 nepovoljnih pokretaca te ih rasporedili u 4 kategorije, (informacijska,
relacijska, organizacijska, tehnolo$ka) koje utjecu na formiranje pozitivnih odno-
sno negativnih iskustava kod koriStenja samoposluzne tehnologije te su objasnili
na Sto treba obratiti pozornost prilikom kreiranja samoposluznih tehnologija. Neki
od zakljucaka do kojih su autori dosli provodeci istraZivanje su da potro$aci vole
kada se mogu informirati o proizvodima prije dolaska u prodavaonicu, zatim vole
kontrolirati cijeli tijek kupovine, ne vole ¢ekati u redovima, te Zele raditi bilo Sto,
makar to bilo nevazno samo da ne ¢ekaju u redu i ne gube vrijeme. Tako npr. kada
potrosac dobije informaciju o samoposluznoj blagajni i odluci ju testirati, to mu
pruZza osjecaj kontrole. Prilikom koriStenja samoposluZne blagajne, potrosac shva-
¢a da ona nije komplicirana za koriStenje te mu raste povjerenje prema prodavao-
nici u kojoj imam moguénost kupovine samoposluznom blagajnom.

Kokkinou i Cranage (2015) su istrazili kako duljina reda ¢ekanja utjece na
odluku potroSaca u odabiru izmedu samoposluzne tehnologije 1 tradicionalne bla-
gajne sa zaposlenikom. IstraZivanje je provedeno putem online anketnog upitnika,
a anketni upitnik je ispunilo 2239 osoba. Autori su zakljucili da su potro$aci moti-
viraniji koristiti samoposluZne tehnologije $to je red na tradicionalnim blagajnama
sa zaposlenicima duZi. U prosjeku 70,54% osoba odabire samoposluznu tehnolo-
giju kad je red na blagajni s prodajnim osobljem duZi. Na odabir izmedu samo-
posluzne tehnologije i tradicionalne blagajne, osim reda ¢ekanja, utjecu joS neki
faktori poput kvalitete samoposluZne tehnologije, potrebe potro$aca za komunika-
cijom te nelagoda (strah) od koriStenja tehnologije te i oni imaju snaZan utjecaj na
odluku potrosaca hoce li koristiti samoposluZzne tehnologije ili nece.

Guszak 1 sur. (2011) proveli su istraZivanje o primjeni samoposluznih tehno-
logija na trziStu proizvoda svakodnevne potro$nje u Hrvatskoj, Srbiji, Sloveniji i
Bosni i Hercegovini. Istrazivanje se bavilo utvrdivanjem zastupljenosti samopo-
sluznih tehnologija, izazovima vezanima uz primjenu novih tehnologija, oceki-
vanom 1 ostvarenom koristi za kupce i poduzeca te motivima uvodenja samopo-
sluznih tehnologija. U svim spomenutim drzavama osim Bosne i Hercegovine,
postoje poduzeca koja su implementirala samoposluzne tehnologije u svoje pro-
davaonice. IstraZivanje je provedeno osobnom komunikacijom putem elektronicke
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poste i dubinskim intervjuima sa predstavnicima poduzeca koja koriste neku vrstu
samoposluzne tehnologije. Istrazivanje je pokazalo da su poduzeca koja su uve-
la samoposluZzne tehnologije ostvarila brojne koristi poput porasta ucinkovitosti
operacija, nizih troSkova, veCe produktivnosti rada, kracih redova na blagajnama,
vece protocnosti kupaca kroz prodavaonicu. Poduzeca koja su uvela samoposluzne
tehnologije u svoje prodavaonice su lideri na domacim trziStima te su uvodenjem
samoposluzne tehnologije pruzili kupcima dodatnu usluge i potvrdili uloge lidera
na svojim trziStima. Takoder autori dolaze do zakljucka da samoposluzne blagaj-
ne mogu dodatno posluZziti kao sredstvo ublazavanja sezonalnosti tj. optereCenja
sustava naplate u prodavaonicama u turistickim podrucjima. Obzirom da samopo-
sluZne blagajne omogucavaju vecu proto¢nost unutar prodavaonice ublazavaju ra-
zlike u potrebi za radnom snagom za vrijeme i izvan turisticke sezone, a s obzirom
na visejezicnost stranim potroSacima pojednostavljuju kupovinu.

Kovat i Bajkovec (2015) su proveli istraZivanje o percepciji i svijesti potro-
Saca o inovacijama na hrvatskom maloprodajnom trzistu. Istrazivanjem su autori
htjeli do¢i do zakljucka koje se inovacije na hrvatskom maloprodajnom trzistu
koriste najviSe, a koje najmanje. IstraZivanje je provedeno u Hrvatskoj, anketirano
je 304 potrosaca razlicite dobi, razine obrazovanja i spola. IstraZivanje je pokazalo
da 65% potrosaca vjeruje da koriStenjem inovacija u maloprodaji mogu ustedjeti
vrijeme. Kao najvece razloge zaSto ne koriste inovacije u maloprodaji, odnosno
koji su razlozi straha od koriStenja tehnologije, potroSaci su naveli ugrozenost pri-
vatnosti (vlastitih privatnih podataka) 1 manjak sigurnosti, tj. mogucnost nov¢anog
gubitka u slucaju npr. krade podataka s kreditnih kartica. U istrazivanju su autori
dosli 1 do zakljucka da potroSaci s viSom razinom obrazovanja vise koriste sa-
moposluZzne tehnologije od potroSaca s manjom razinom obrazovanja. Kroz ovo
istrazivanje, autori su dobili podatke i o tome koje vrste inovacija na hrvatskom
maloprodajnom trZzi$tu potroSaci prepoznaju, pa je tako 59% potroSaca Culo za
samoposluZzne blagajne.

4. IstraZivanje (ne)prihvacenosti samoposluznih blagajni prilikom
kupovine medu potrosa¢ima u Republici Hrvatskoj

4.1. Metodologija istraZivanja

S ciljem istrazivanja (ne)prihvacenosti samoposluznih blagajni prilikom ku-
povine medu mladim potro$acima u Republici Hrvatskoj provedeno je kvalitativ-
no istrazivanje i to metodom fokus grupe. Razlog da su istraZivanjem obuhvaceni
samo mladi potroSaci generacije Y je taj jer su oni rodeni i odgojeni u vrijeme
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digitalnog doba zbog Cega su rani zagovaraci inovativnih trendova (Rogers, 1962).
Istrazivanje je provedeno u svibnju 2016. godine u prostorijama Ekonomskog fa-
kulteta Sveucilis$ta u Zagrebu, pod kontroliranim uvjetima.

Ciljevi ovog istrazivanja su:

Ad 1) otkriti prihvatenost samoposluznih blagajni na hrvatskom maloprodajnom
trzistu,

Ad 2) otkriti razloge koriStenja odnosno (ne)koriStenja samoposluznih blagajni
prilikom kupovine od strane mladih hrvatskih potroSaca,

Ad 3) istraziti potroSaceva dosadasnja iskustva te mogucnost eventualnih promje-
na koje bi mogle biti napravljene kako bi potroSaci ceSce koristili tu vrstu
tehnologije.

IstraZivanje je provedeno putem grupnog intervjua/diskusije, a instrumenti
istrazivanja bili su podsjetnici za intervju (Prilog 1 i Prilog 2). Pitanja postavljena
ispitanicima fokus grupa su podijeljena u nekoliko kategorija, koje su se nametnule
kao relevantne prilikom prou€avanja literature: (/) osobnost i tehnoloska spre-
mnost korisnika i nekorisnika samoposluZne blagajne; (2) ucestalost kupovine
samoposluznom blagajnom i nacin placanja; (3) sigurnost osobnih podataka; (4)
tehnicke pogreske; (5) percipirani utjecaj samoposluZnih blagajni na smanjenje
prodajnog osoblja; (6) mogucnosti unaprjedenja samoposluZne blagajne i (7) po-
znavanje i koristenje ostalih samoposluZnih tehnologija u maloprodaji.

Znanstvena pozadina rada i kreiranih podsjetnika za intervju za obje fo-
kus grupe su dosadaSnja inozemna i domaca znanstvena istrazivanja provedena
na temu prihvacenosti i primjene samoposluznih tehnologija u maloprodaji
(Curran i Meuter, 2005; Cunningham, Young i Gerlach, 2009; Chih-Hung
Wang, 2012; Eastlick, Ratto, Lotz i Mishra, 2012; Lee i Yang, 2013; Hilton,
Hughes, Little i Marandi, 2013; Akesson i sur., 2014; Boon-itt, 2015; Kokkinou
1 Cranage, 2015).

U svrhu ostvarivanja ciljeva ovoga rada, ispitanici su bili podijeljeni u dvije
fokus grupe. Prvu fokus grupu (FGI) Cinili su ispitanici koji prilikom svojih kupo-
vina robe $iroke potro$nje ucestalo koriste samoposluZznu blagajnu, a drugu fokus
grupu (FG2) ispitanici koji ne koriste samoposluZznu blagajnu. U prvoj fokus bilo
je devet ispitanika, drugoj Sest, a svi ispitanici su bili mlade Zivotne dobi. Dodatan
opis ispitanika koji koriste samoposluZne tehnologije, odnosno njihova sociode-
mografska obiljezja vidljive su iz Tablice 1.
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Tablica 1.

SOCIODEMOGRAFSKA OBILJEZJA ISPITANIKA KOJI KORISTE
SAMOPOSLUZNU BLAGAJNU

Ispitanik | Spol Dob Zayrsen stup ay Zanimanje Radni status
obrazovanja

Ispitanik 1. | Zenski |26. godina Prvostuz? nied Referentica u Odj.elu Zaposlena
ekonomije za odnose s kupcima

Ispitanik 2. |Zenski |24. godine Prvostu{v nied Studentica Nezaposlena
ekonomije

Ispitanik 3. | Zenski |24. godine Prvostu]? nied Studentica Zaposlena
ekonomije

Ispitanik 4. | Zenski | 24. godine Prvostug? nied Studentica Zaposlena
ekonomije

Ispitanik 5. | Muski | 26. godina | SSS-gimnazija Struchi ref efent Zaposlen

otpreme poste
Ispitanik 6. | Zenski |26. godina | VSS Magistra ekonomije | Zaposlena
.o o . . Strucni specijalist

Ispitanik 7. | Muski | 26. godina | VSS clektrotehnike Zaposlen

Ispitanik 8. | Zenski |26. godina | SSS-gimnazija | Student Nezaposlena

Ispitanik 9. | Zenski |26. godina Prvostu;? " red Ekonomistica Nezaposlena
ekonomije

Prvu fokus grupu Cinilo je devet ispitanika, od toga je sedam ispitanika Zen-
skog spola, a dva muSkog. Svi ispitanici su izmedu 24. i 26. godine Zivota. Sto se
tice postignutog stupnja obrazovanja, dvoje ispitanika ima visoku stru¢nu spremu,
njih petero ima prvostupnicku diplomu, a preostalih dvoje srednju stru¢nu spremu
odnosno zavrSenu gimnaziju. Vecina ispitanika, odnosno njih Sestero, je u radnom
odnosu, a troje ih je nezaposleno.

Drugu fokus grupu Cinilo je Sest ispitanika, od toga pet ispitanika Zenskog
spola i samo jedan ispitanik muskog spola. Petero ispitanika je u 26. godini Zi-
vota, a jedan ispitanik ima navrSenih 27 godina. Sto se tice stupnja obrazovanja,
dvoje ispitanika ima zavr$enu visoku stru¢nu spremu, jedan ispitanik ima zavrSen
specijalisticki diplomski strucni studij, jedan ispitanik prvostupnicku diplomu, a
preostala dva ispitanika imaju zavrSenu srednju strucnu spremu. Troje ispitanika
je uradnom odnosu, a troje ih je nezaposleno. Demografska su obiljeZja ispitanika
koji su sudjelovali u drugoj fokus grupi vidljiva iz Tablice 2.
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Tablica 2.

SOCIODEMOGRAFSKA OBILJAZJA ISPITANIKA KOJI NE KORISTE

SAMOPOSLUZNU BLAGAJNU
Ispitanik Spol Dob Zavrsen stup _a Y Zanimanje | Radni status
obrazovanja
Ispitanik 1. |Zenski |26. godina |SSS-gimnazija Studentica Zaposlena
Ispitanik 2. |Zenski |26. godine |VSS Magzstr? Nezaposlena
ekonomije
Ispitanik 3. |Muski |27. godine |SSS Telzmcar @ Zaposlen
racunalstvo
Ispitanik 4. |Zenski |26. godine |VSS Magzstr? Nezaposlena
ekonomije
Ispitanik 5. |Zenski |26. godina Prv?stup nied Studentica Nezaposlena
novinarstva
Specijalisticki ftztiz;istica
Ispitanik 6. |Zenski |26. godina |diplomski strucni pecy Zaposlena
.. projektnog
studij .
menadiZmenta

4.2. Rezultati istraZivanja

4.2.1. Rezultati istraZivanja provedenog medu korisnicima samoposluZne
tehnologije

4.2.1.1. Osobnost i tehnoloSka spremnost korisnika samoposluZne tehnologije

Prvi, uvodni, blok pitanja Cine pitanja vezana uz druStvenost potroS$aca, nji-
hove navike u kupovini te tehnolosku spremnost. Svi ispitanici sebe percipiraju
druStvenim tipovima osobe te vole komunicirati s ljudima. Vecina ispitanika kada
kupuje robu Siroke potros$nje, vole kupovati sami zbog toga $to u tom sluCaju ku-
povinu obave brze, osim Ispitanika br. 4. koji uvijek kupuje u druStvu. Ispitanici
komuniciraju sa prodajnim osobljem kada neki od Zeljenih proizvoda ne mogu
pronaci, te ovisno o tome kakvog je raspoloZenja prodajno osoblje. Ako je pro-
dajno osoblje ljubazno ispitanici su slobodniji komunicirati s njima, no ispitanici
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smatraju da je prodajno osoblje u vecini sluajeva neljubazno te pokuSavaju potro-
SaCima prodati nesto Sto ne trebaju.

Svi ispitanici vole koristiti tehnologiju te koriste tehnologiju u razliCite svrhe
poput zabave, placanja raCuna, koriste se bankomatima 1 sli¢no. Koriste tehnologi-
ju gdje god mogu, ovisno o tome koliko im je ona dostupna i korisna, odnosno ko-
liko ubrzava neki proces. Kada je rije¢ o samoposluznoj tehnologiji, dio ispitanika
smatra da im samoposluzna tehnologija olakSava Zivot zbog toga Sto im samopo-
sluZna tehnologija, poput samoposluZne blagajne ubrzava proces kupovine. Drugi
dio ispitanika smatra da im ubrzava proces kupovine samo ako imaju manji broj
artikala (te da bi trebalo postojati ogranicenje, do koliko artikala se moZe koristiti
samoposluzna blagajna) te ukoliko ne dode do tehniCke pogreske.

U nastavku su izdvojene izjave ispitanika koje se tiCu osobnosti 1 tehnoloSke
spremnosti korisnika samoposluzne tehnologije.

Ispitanik br. 3: ,,Smatram da bi samoposluzna tehnologija tj. samoposluz-
na blagajna olaksavala Zivot kad bi ubrzala proces kupovine te kada bi se svi
potrosaci koji kupuju uz pomoc samoposluzne blagajne znali s njom koristiti sto
nije slucaj u Hrvatskoj. Proces je kupovine uz pomoc¢ samoposluine blagajne u
Hrvatskoj sporiji u odnosu na druge zemlje...*

Ispitanik br. 7: ,,Samoposluzna tehnologija tj. samoposluZna blagajna olak-
Sava mi Zivot jer svoju kupovinu puno brZze obavim, ne moram komunicirati s
prodajnim osobljem, a osim toga volim i znam se koristiti tehnologijom...*

4.2.1.2. Ucestalost kupovine samoposluznom blagajnom i nacin placanja

Ispitanici ¢esto koriste samoposluZzne blagajne, gotovo prilikom svake kup-
nje, no njihov izbor ovisi takoder i o duzini reda na tradicionalnoj blagajni, broju
proizvoda koji kupuju (ukoliko imaju manji broj proizvoda kupuju uz pomoc sa-
moposluZzne blagajne), o tome gdje se samoposluZna blagajna nalazi (ukoliko je
tradicionalna blagajna slobodna i bliZa odluCuju se za nju). Okvirni iznos koSarice
kada kupuju uz pomoc¢ samoposluzne blagajne je koliCinski do 10 artikala, odno-
sno vrijednosno do 200 kn.

U nastavku su izdvojene izjave ispitanika koje se ticu ucestalosti kupovine
samoposluznom blagajnom i nac¢inima placanja.

Ispitanik br. 7.: ,,Koristim samoposluznu blagajnu prilikom svake kupovine
cak i kada imam veci broj proizvoda u kosarici. ..

Ispitanicima nije bitno koju grupu proizvoda kupuju (prehrambene ili ne-
prehrambene proizvode) kada koriste samoposluznu blagajnu, iako je uglavnom
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rije¢ o prehrambenim proizvodima. Izbjegavaju kupovinu voca i povrca na sa-
moposluznoj blagajni jer se uCestalo javljaju pogreSke prilikom kupovine te vrste
proizvoda samoposluznom blagajnom.

Kada kupuju uz pomo¢ samoposluzne blagajne ispitanici uglavnom placaju
karticom jer im je praktiCnije 1 jednostavnije te znaju da na taj naCin neCe ima-
ti problema s vracanjem novaca, no Ispitanici br. 8. i 9. preferiraju gotovinsko
placanje zbog straha od mogucnosti pratenja osobnih podataka i1 kupovina—dio
potroSaca smatra da je pracenje njihovih kupovina u redu jer dobivaju obavijesti za
popuste proizvoda koje kupuju.

Prilikom prve kupovine uz pomo¢ samoposluzne blagajne dio ispitanika se
osjecao neobicno te nisu znali gdje trebaju ubaciti novce, ostalim ispitanicima je
prvo iskustvo bilo zabavno i zanimljivo. Glavni razlog zbog kojeg se ispitanici
odlucuju za kupovinu uz pomo¢ samoposluZzne blagajne je zato $to vole koristiti
tehnologiju, a osim toga zbog Zelje da isprobaju nesto novo.

Ispitanici smatraju da su samoposluZne blagajne teSko uocljive unutar proda-
vaonice zbog boje samoposluznih blagajni, te da su zabacene na krajevima proda-
vaonice (iako su u nekim prodavaonicama u sredini Sto ispitanici smatraju puno
uocCljivijim).

Ispitanik br. 3.: ,,U svojoj sam prodavaonici tek nedavno primijetila samo-
posluzne blagajne iako ostali potrosaci govore da su duze vrijeme tamo, upravo
zbog tog razloga jer nisu postavljene na odgovarajuci mjesto te nisu uocljive po-
trosacima...”

Ispitanik br. 2 preferira kupovati u prodavaonici koja ima mogucnost ku-
povine samoposluZnom blagajnom, drugi dio ispitanika smatra da je to nevaZzno.

4.2.1.3. Stavovi korisnika o prednostima i nedostacima samoposluzne
blagajne

Kada je rije¢ o prednostima samoposluznih blagajni ispitanici izdvajaju:
(1) besplatne vrecice, (2) privatnost kupovine, (3) privatnost kod unoSenja pina
4.2kartice, (4) nitko od ostalih potrosaca koji ¢ekaju red ne moze doci dok se
samoposluzna blagajna u potpunosti ne oslobodi, (5) brzinu ako je u koSarici
manji broj proizvoda i ako se ne pojavi tehnicka pogreska i (6) Cinjenicu da
uglavnom nema reda na samoposluznim blagajnama. Kao koristi za prodava-
onicu navode: smanjenje troSkova zaposlenika ukoliko potroSaci u potpunosti
prihvate samoposluZne blagajne i da samoposluZne blagajne smanjuju guzvu
u prodavaonici.
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Kao nedostatke samoposluznih blagajni ispitanici navode: (/) vaga na samo-
posluznoj blagajni ne registrira da je lagani proizvod (poput maramica) nakon ske-
niranja stavljen na vagu $to uzrokuje nemogucnost oCitavanja ostalih proizvoda iz
koSarice prije no prodajno osoblje ukloni tehnicku pogresku, (2) nemogucnost sa-
moposluZzne blagajne da vrati odredeni iznos novca Sto takoder uzrokuje javljanje
tehnicke pogreSke na samoposluznoj blagajni i onemogucuje zavrSetak kupovine
(Ispitanik br. 6. je ubacio 500 kn u samoposluznu blagajnu kako bi platio i zavrsio
kupovinu, medutim samoposluzna blagajna je taj isti iznos vratila te je ispitanik
morao i¢i na tradicionalnu blagajnu razmijeniti novac kako bi zavrsio kupovinu.),
(3) ukoliko se uz pomoc¢ samoposluzne blagajne kupuje alkohol ili cigarete (cigare-
te daje prodajno osoblje, potroSa¢ nema mogucnost samostalno uzeti cigarete) pro-
dajno osoblje mora potvrditi da je potroSac stariji od 18. godina te ukloniti zaStitu,
zaStita se takoder mora ukloniti sa proizvoda vecCih vrijednosti (npr. kozmetika),
(4) ukoliko potroSac nakon kupovine Zeli naljepnice Cijim se skupljanjem mogu
ostvariti dodatne pogodnosti i popusti mora ¢ekati prodajno osoblje da mu nalje-
pnice naknadno donese, (5) dio samoposluZznih blagajni radi samo za gotovinsko
placanje, a dio samo za placanjem karticom, (6) oteZana kupovina voca i povrca,
tj. proizvoda za vaganje, samoposluzna blagajna u tom slucaju Cesto zablokira,
(7) nemogucnost prepoznavanja vrsta voca i povr¢a (moze se zalijepiti bar kod od
jeftinije vrste voca, povr€a - blagajnik na tradicionalnoj blagajni to moZe primi-
jetiti, a samoposluzna blagajna ne moZze), (8) olakSanu kradu proizvoda — ukoliko
nema prodajnog osoblja u blizini potro$a¢ moZe skenirati samo jedan od viSe istih
artikala i zavrSiti kupovinu, (9) potro$aci imaju problem s pronalaskom bar koda,
(10) ako je bar kod zguZzvan, teZe ga je ocitati, (//) nemogucnost istovremenog ske-
niranja proizvoda 1 pakiranja u vrecicu - proizvod mora biti na vagi do zavrSetka
kupovine tj. nemogucnost da jedna osoba pakira proizvode, a druga skenira kao
na tradicionalnoj blagajni 1 (/2) prodajno osoblje nije uvijek na samoposluznim
blagajnama.

4.2.1.4. Stavovi korisnika samoposluzne blagajne o sigurnosti osobnih
podataka

Ispitanici su upoznati sa pojmom krade osobnih podataka te su svjesni tog
problema 1 posljedica koji on moZze donijeti, no smatraju da kupovina uz pomoc¢
samoposluzne blagajne ne donosi veci rizik krade osobnih podataka od kupovine
na tradicionalnoj blagajni.
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4.2.1.5. Stavovi korisnika samoposluzne blagajne o tehnickim pogreskama

Ispitanici navode kako gotovo prilikom svake kupovine uz pomo¢ samopo-
sluZzne blagajne uocavaju neke od njezinih nedostataka te se susrecu sa tehnickim
poteSkocCama, zbog toga je izdvojeno jo$ nekoliko dogadaja koji opisuju tehnicke po-
teSkoCe samoposluZzne blagajne te reakciju ispitanika koji se s njom susreo. Ispitanici
takoder napominju da se i na tradicionalnim blagajnama javljaju greske te smatraju
da to nije razlog da ne koriste samoposluznu blagajnu. Svi ispitanici su nastavili s ku-
povinom uz pomo¢ samoposluZzne blagajne usprkos Cestim tehnickim poteSkocama.

U nastavku su izdvojene izjave ispitanika koje se odnose na stavove korisnika
samoposluzne blagajne o tehnickim pogreSkama.

Ispitanik br. 1: ,,Samoposluzna blagajna nije mogla ocitati proizvod (bar
kod nije bio prihvacen), te nije mogao zavrsiti kupovinu. Prodajnom osoblju je
trebalo duZe vrijeme da dode ukloniti problem (jer se istovremeno pojavila greska
na jos dvije blagajne)... OsjeCala sam se frustrirano te sam pomislila kako bi bilo
bolje da sam obavila kupovinu na tradicionalnoj blagajni...Ipak sam i poslije tog
dogadaja i dalje koristila samoposluZnu blagajnu. ..

Ispitanik br. 7: ,,Kupovao sam proizvod koji je bio na akciji te sam ocitao
krivi bar kod, prodajno osoblje je primijetilo problem, ponistilo ocitani artikl te
mi objasnilo da moram prekriti staru cijenu (bar kod) te rucnim skenerom ocitati
sniZenu cijenu, prodajno osoblje je doslo samoinicijativno i brzo nakon uocene
greske...

Ispitanik br. 4.: ,,Kupovala sam boZicne poklone (igracke), iznos kupovine
bio je do 700 kn koji sam htio platiti Multiplus karticom na kojoj je bio traZeni
iznos, samoposluzna blagajna je zablokirala te prodajno osoblje nije znalo uklo-
niti problem (Cak su dvije djelatnice pokusale ukloniti tehnicku pogresku). Cekala
sam minimalno 10 minuta dok voditelj poslovnice nije uklonio problem...*

Ispitanik br. 5.: ,,Smatram da je samoposluina blagajna krace vrijeme u
Republici Hrvatskoj te da ce se s vremenom smanjiti broj pogresaka i doci do
njezina unaprjedenja. Osim toga smatram da mora postojati vrijeme prilagodbe
potrosaca na takvu vrstu tehnologije. . .

4.2.1.6. Stavovi korisnika samoposluine blagajne o njezinom utjecaju na
smanjenje prodajnog osoblja

Ispitanici smatraju da samoposluzne blagajne nece joS neko vrijeme utjecati
na smanjenje broja prodajnog osoblja, buduci da samoposluZzna blagajna nije joS u
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potpunosti prihvacena (od strane svih potrosaca) te da je zbog tehnickih pogreSaka
koje se ucestalo pojavljuju jos uvijek potreban ljudski faktor.

U nastavku su izdvojene izjave ispitanika koje se odnose na stavove korisnika
samoposluZzne blagajne o njezinom utjecaju na smanjenje prodajnog osoblja.

Ispitanik br. 4. citajuci clanke u novinama dolazi do informacije da se broj
prodajnog osoblja u maloprodavaonicama koje imaju mogucnost kupovine uz po-
moc samoposluzZne blagajne ne bi trebao smanjiti no da bi trebalo doci do preras-
podjele zaposlenika sa tradicionalnih blagajni na radna mjesta poput slaganja
polica, pomoc potrosacima i sl.

Ispitanik br. 1. konstatira da svaka implementacija tehnologije u proces ima
za cilj smanjenje troskova, pa tako i troska ljudskog faktora-placa i naknada.

Ispitanik br. 7. smatra da prodajno osoblje nije dovoljno obuceno za rad na
samoposluZnim blagajnama te da se na samoposluznim blagajnama treba zapo-
sliti strucnije osoblje, npr. mlade ljude, studente i sl.

4.2.1.7. Stavovi korisnika samoposluZne blagajne o njezinom mogucem
unaprjedenju

Svi ispitanici smatraju da samoposluzna blagajna ima velik potencijal za na-
predak te da treba biti unaprijedena. Ispitanici predlaZzu slijedeca unaprjedenja: (1)
veCl prostor za kupovinu i pakiranje, (2) mogucnost skeniranja glomaznih proi-
zvoda, (3) tehnicki osposobljen kadar kao ispomo¢ na samoposluznim blagajnama
koji bi bio uvijek prisutan, (4) upute za karticno placanje (razliCite kartice se ra-
zlic¢ito koriste, a uputa na samoposluznoj blagajni nema), (5) ogranicenje koliCine
proizvoda kod kupovine na samoposluznoj blagajni i (6) rjeSavanje problema sa
vaganjem (vocCa, povrca).

4.2.1.8. Stavovi korisnika samoposluznih blagajna o ostalim
samoposluZnim tehnologijama u maloprodaji

Nitko od ispitanika nije kupovao robu $iroke potroSnje preko Interneta, sma-
traju da bi proizvodi koje bi dobili mogli biti loSije kvalitete (meso, voce, povrce),
s rokom trajanja na izmaku i sl.

U nastavku su izdvojene izjave ispitanika koje se odnose na stavove korisnika
samoposluznih blagajna o ostalim samoposluznim tehnologijama u maloprodaji.
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Ispitanik br. 3 navodi da dostavljac prilikom dostave robe Siroke potrosnje
kupljene putem Interneta napominje da se roba pregleda prije preuzimanja.

Ispitanik br. 7 je isprobao kupovinu uz pomoc prijenosnog skenera (eng. self-
scanning) te nije zadovoljan jer prodajno osoblje pregledava robu prije same na-
plate, proizvodi se vade iz kosarice i tek nakon pregledavanja proizvodi se pakiraju
u vrecicu. Smatra da se zbog toga gubi osjecaj privatnosti te preferira samoposluz-
nu blagajnu. PredlaZe unaprjedenje kupovine uz pomoc prijenosnog skenera na
nacin da se postavi vaga na pod na koju bi potrosac zajedno s kosaricom stavio sve
proizvode. TeZina koSarice bi se odbila te bi imali ukupnu teZinu samih proizvoda.
Potrosaci u tom slucaju ne bi morali svaki proizvod posebno skenirati i stavljati iz
koSarice na vagu, a maloprodavaci bi bili osigurani od mogucih krada.

Ispitanik br. 2. smatra da bi prijenosni skener bio pogodan za prodavaonice
odjecom i obucom te prodavaonice namjestaja.

Ispitanicima se svida koncept m-scanninga, radiofrekvencijskih Cipova, u ko-
jem nema potrebe za vadenjem proizvoda iz koSarice nego se svi Zeljeni proizvodi
automatski skeniraju, te smatraju da takva vrsta tehnologije nece do¢i uskoro u
Hrvatsku jer nema dovoljno obrazovanog kadra za implementaciju naprednih obli-
ka tehnologija.

4.2.2. Rezultati istraZivanja provedenog medu ispitanicima koji ne koriste
samoposluZne blagajne

4.2.2.1. Osobnost i tehnoloska spremnost nekorisnika samoposluzne
blagajne

Svi ispitanici se bolje osjecaju u drustvu te se percipiraju druStvenim tipovi-
ma osobe osim Ispitanika broj 3. koji za sebe smatra da nije druStventi tip osobe te
se bolje osjeca sam nego u drustvu. Osim toga svi ispitanici svoju kupovinu vole
obaviti nekada sami, a nekada u dru$tvu, ovisno o vremenu koje imaju na raspola-
ganju za kupovinu, osim Ispitanika br.1. koji preferira kupovinu u drustvu, kako
bi imala pomo¢ prilikom odabira, pakiranja kupljenih proizvoda. Svi ispitanici
komuniciraju s osobljem, kada ne mogu neSto pronaci ili kada cijena nije jasno
istaknuta te kada ne mogu doci do Zeljenog proizvoda. Smatraju da ljubaznost
osoblja ovisi o situaciji i individualno od osobe do osobe, a osim toga smatraju da
je u nekim prodavaonicama teSko doci do osoblja.

U nastavku su izdvojene izjave ispitanika koje se odnose na osobnost i1 tehno-
loSku spremnost nekorisnika samoposluZne blagajne.
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Ispitanik br. 6. primjecuje da je u maloprodajnom lancu Lidl broj zaposlenih
smanjen te je jedan zaposlenik rasporeden za brigu o vise redova, odnosno da je
potrebno proci cijelu prodavaonicu da se dode do prodajnog osoblja te da potro-
sac nakon sto uoci prodajno osoblje vise ga i ne treba jer je problem samostalno
rijesio.

Sto se tiCe primjene tehnologije, svi ispitanici koriste tehnologiju ucestalo,
uglavnom za komunikaciju, zabavu no i za placanje racuna, posao (i-pad) te prate
tehnoloSke inovacije. Svi ispitanici su barem jednom kupovali na samoposluznoj
blagajni, razlog zbog kojeg su se odlucili samostalno isprobati samoposluznu bla-
gajnu bila je znatizelja, Zelja da isprobaju neSto novo. Medutim ispitanici smatraju
da to iskustvo nije bilo pozitivno 1 uspjeSno. U pocetku su mislili da ¢e im samo-
posluzna blagajna olakSati Zivot te da e im ubrzati proces kupovine no na kraju
su shvatili da je samoposluzna blagajna sporija od tradicionalne jer blagajnik vec
zna gdje se nalaze bar kodovi, skenira brzo, dok blagajnik skenira artikle potro-
Sa¢ sprema proizvode u vrecicu i dr. PotroSac¢ za razliku od blagajnika prilikom
kupovine uz pomo¢ samoposluzne blagajne mora paziti da mu svaki artikl bude
skeniran, teSko nalazi bar kod za skeniranje te ima problem sa naplatom, samopo-
sluZzna blagajna ne prihvaca uvijek novcanicu, Cesto javlja tehnicku pogresku Sto
dovodi do usporavanja procesa kupovine te izaziva nervozu kod potroSaca jer zna
da netko iza njega Ceka red.

4.2.2.2. Stavovi nekorisnika o prednostima 1 nedostacima samoposluZzne
blagajne

Kao nedostatke samoposluzne blagajne ispitanici koji ih ne koriste navode:
(1) kupovina samoposluznom blagajnom traje duze nego tradicionalnom blagaj-
nom, (2) nedostatak osobnog kontakta, (3) komplikacije koje nastaju prilikom
kupovine na samoposluznoj blagajni, a potrosaci ih ne mogu rijeSiti samostalno
(mora biti barem jedna osoba zaduZena za pomoc Sto samoposluznu blagajnu vise
ne ¢ini samoposluznom), (4) oteZanu kupovinu alkoholnih proizvoda te proizvoda
vece vrijednosti koji imaju zaStitu koju prodajno osoblje mora ukloniti, (5) otezano
ostvarivanje dodatnih poklona (npr. ¢a$a) $to takoder po misljenju ispitanika uspo-
rava i komplicira cjelokupnu kupovinu, (6) zaposlenici na tradicionalnoj blagajni
mogu dati dodatne informacije o akcijama i1 popustima dok samoposluzna bla-
gajna ne moze. Kao prednosti samoposluznih blagajni za prodavaonicu ispitanici
navode: (/) smanjenje troSkova / ili bolju raspodjelu prodajnog osoblja, (2) bolju
organizaciju polica, (3) prodajno osoblje bi imalo vi§e vremena za pomo¢ potrosa-
¢ima koji ne mogu pronaci odredeni artikl, cijenu ili sl. Prednosti samoposluZnih
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blagajni za potroSace su: (/) ubrzanje procesa kupovine (iako ispitanici smatraju
da to nije Cest sluCaj zbog tehnickih pogreSaka koje se ucCestalo javljaju), (2) za
potroSace koji se ne percipiraju druStvenim tipovima osobe mogucnost minimalne
komunikacije tijekom kupovine.

4.2.2.3. Stavovi nekorisnika samoposluzne blagajne o sigurnosti osobnih
podataka

Ispitanici nemaju strah od krade osobnih podataka te smatraju da ne moZze
doci do krade osobnih podataka kupovinom na samoposluZnoj blagajni odnosno
da jednaka mogucnost krade osobnih podataka kao i na tradicionalnoj blagajni.
Takoder smatraju da krada proizvoda nije olaksana kupovinom na samoposluz-
noj blagajni te je jednaka mogucnost krade proizvoda kao i na tradicionalnoj
blagajni.

4.2.2.4. Stavovi nekorisnika samoposluZne blagajne o tehnickim
pogreSkama

Ispitanici tvrde da se svaki put kada su kupovali uz pomo¢ samoposluzne
blagajne pojavila neka vrsta problema. Ispitanik br. 1. govori da bas iz razloga $to
je sve to novo iz straha da ne pogrijeSi dogodi se greSka, npr. nije znala provuci
karticu za bodove. Ispitanik br. 2. imao je problem s naplatom, vaganjem voca,
Ispitanik br. 3. s naplatom alkoholnog pi¢a (osoblje mora potvrditi da je kupac
stariji od 18. godina).

Razlog zbog kojeg se odluCuju za tradicionalnu blagajnu umjesto samoposluz-
ne je taj Sto oCekuju da Ce se pojaviti neka vrsta problema prilikom naplate (prihva-
¢anje novCanica, kartica) 1 kupovine na samoposluznoj blagajni te da Ce biti prisiljeni
traziti pomo¢ od osoblja §to na kraju usporava proces kupovine. Osim toga vecini
ispitanika je ugodnije uspostaviti kontakt s blagajnikom. Samoposluzna blagajna im
ne djeluje komplicirano no nemaju povjerenja u tehnologiju te se ne Zele dovesti u
situaciju da moraju ¢ekati prodajno osoblje da im pomogne s naplatom na samopo-
sluZnoj blagajni. Smatraju da se blagajnik bolje snalazi s naplatom proizvoda (npr.
ako proizvod nema bar kod blagajnik taj problem rijesi brze nego potrosac samostal-
no jer blagajnici imaju svoj Sifranik, utipkaju bar kod rucno ili sl).

Ispitanik br. 6 govori da bi mu izmedu ostalog osoblje trebalo biti izuzetno
neljubazno da se odluci za kupovinu uz pomoc samoposluZne blagajne.
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4.2.2.5. Stavovi nekorisnika samoposluzne blagajne o njezinom utjecaju na
smanjenje prodajnog osoblja

Vecina ispitanika (osim Ispitanika br. 3) smatra da je prodajno osoblje do-
voljno obuceno za pomo¢ na samoposluznoj blagajni te problem rijeSe vrlo brzo.
Takoder, svi ispitanici smatraju da bi broj prodajnog osoblja uz samposluZznu bla-
gajnu trebao biti veci jer su bili u situaciji u kojoj je viSe potro$aca istovremeno
imalo tehnicku pogresku na samoposluznoj blagajni. Smatraju da prodajno osoblje
brzo ukloni problem te dolazi do potro$aca u $to kreCem vremenskom roku.

Ispitanici smatraju da samoposluzne blagajne nece smanjiti broj zaposlenih
jer je uvijek potreban ljudski faktor u prodavaonici te da se na samoposluzne bla-
gajne joS uvijek gleda kao na pomocne blagajne te su one tamo samo kako bi se
smanjio red na tradicionalnim blagajnama te za kupovinu manjeg broja artikala.
Osim toga smatraju da se zaposlenici ne bi trebali otpustiti nego educirati za neki
bolji posao i bolje raspodijeliti unutar prodavaonice kako bi se zadovoljile potrebe
potrosaca.

4.2.2.6. Stavovi nekorisnika samoposluZzne blagajne o njezinom mogucem
unaprjedenju

Ispitanici smatraju da je javnost manje upoznata sa postojanjem samoposluznih
blagajni te nacinom na koji se one koriste. Po mi$ljenju ispitanika pomo¢ od strane
prodajnog osoblja potroSacima koji prvi put koriste samoposluznu blagajnu bila bi
puno efikasnija od bilo kakve grupne edukacije potroSaca, npr. da prodajno osoblje
pokaZze potroSacu kako koristi samoposluznu blagajnu prilikom prve kupovine (a
ne da se potro$aci samostalno upoznaju sa samoposluznom blagajnom kao $to je
bio sluc¢aj u Hrvatskoj). Ispitanici smatraju da bi u tom slucaju vecina potroSaca ko-
ristila samoposluZznu blagajnu $to upucuje na pogresku u uvodenju te tehnologije.
Takoder vise bi koristili samposluznu blagajnu kada bi upute za koriStenje samo-
posluzne blagajne bile jasnije te vizualno prikazane. Potro$aci bi ¢e$¢e kupovali uz
pomoc¢ samoposluZzne blagajne da njezinim koriStenjem ostvaruju neke popuste ili
dodatne bodove. Ispitanik br. 1. bi koristio samoposluznu blagajnu kada bi kupovao
manji broj artikala, dok ostali i dalje smatraju da je bolje oti¢i na brzu tradicionalnu
blagajnu. Ispitanici bi koristili samoposluzne blagajne kada bi sa sigurno$¢u znali da
nece doc¢i do tehnicke pogreske. Ispitanici takoder smatraju da bi na samoposluznim
blagajnama trebao biti veci broj prodajnog osoblja jer su bili u situaciji u kojoj je vise
samoposluznih blagajni imalo tehnickih problema te su morali duZe vrijeme Cekati
kako bi prodajno osoblje doslo do njih 1 uklonilo problem.
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U nastavku su izdvojene izjave ispitanika koje se odnose na stavove nekori-
snika samoposluzne blagajne o njezinom mogucem unaprjedenju.

Ispitanik br. 6. smatra da bi turisticke destinacije u Republici Hrvatskoj koje
posjecuje velik broj turista/stanaca (priobalje) imalo vise koristi od samoposluz-
nih blagajni jer su stranci naviknuti na primjenu te vrste tehnologije, ona bi im
olaksala naplatu kupovine, stranci ne bi imali probleme s preracunom valute, te
bi se na taj nacin mogli izbjeci nesporazumi u komunikaciji izmedu potrosaca
(stranca) i prodajnog osoblja (npr. mogucnost izbora razlicitih stranih jezika na
samoposluZnoj blagajni). Osim toga samoposluZne blagajne bi smanjile guZve u
prodavaonicama tijekom sezone, a broj zaposlenih tijekom sezone se ne bi trebao
povecati.

4.2.2.7. Stavovi nekorisnika samoposluznih blagajni o ostalim
samoposluznim tehnologijama u maloprodaji

Ispitanici nisu upoznati sa pojmom prijenosni skener, te nisu zainteresirani za
tu vrstu tehnologije, smatraju da ona takoder ne ubrzava proces kupovine te je ta-
koder potreban ljudski faktor za provjeru skeniranih proizvoda. Ispitanici smatraju
da je online kupovina robe $iroke potroSnje pogodna za starije osobe, trudnice i sl.
no samo za odredene proizvode (ne za voce i povrce), te su upoznati sa tom vrstom
samoposluzne tehnologije. Ispitanici bi bili zainteresirani za tehnologiju koja us-
poreduje cijene artikala te im nudi bolju/jeftiniju varijantu proizvoda te smatraju
da bi jedino od takvih vrsta tehnologije uistinu imali koristi.

4.3. Usporedba stavova korisnika i nekorisnika samoposluzZne blagajne

U Tablici 3. prikazani su stavovi korisnika i nekorisnika samoposluZzne bla-
gajne. Prikaz je radi lakSe usporedbe podijeljen na osam razlicitih tema: osobnost
i tehnolo$ka spremnost ispitanika, u¢estalost kupovine samoposluznom blagajnom
i nacin placanja, prednosti i nedostatci samoposluZznih blagajni, sigurnost osobnih
podataka, tehniCke pogreske, utjecaj samoposluznih blagajni na smanjenje prodaj-
nog osoblja, unaprjedenje samoposluzne blagajne te ostala samoposluzna tehnolo-
gija u maloprodaji.
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USPOREDBA STAVOVA KORISNIKA I NEKORISNIKA SAMOPOSLUZNE

BLAGAJNE

TEMA

STAVOVI KORISNIKA SAMOPOSLUZNE

STAVOVI NEKORISNIKA

BLAGAJNE SAMOPOSLUZNE BLAGAJNE
Osobnost i o Drustveni, vole komunicirati s ljudima. Drustveni, vole komunicirati s ljudima.
tehnoloska o Vole kupovati sami. Nekada vole kupovat sami, a nekada u
spremnost o Prodajno osoblje je neljubazno. drustvu.
korisnika i o Vole koristiti tehnologiju. Ljubaznost osoblja ovisi od osobe do
nekorisnika 0 SamoposluZzna blagajna ne ubrzava uvi-| osobe.
samoposluZne jek proces kupovine. Vole koristiti tehnologiju.
blagajne Samoposluzna blagajna ne ubrzava pro-

ces kupovine.

Ucestalost o Gotovo prilikom svake kupovine, ovisno
kupovine o duzini reda na tradicionalnoj blagajni
samoposluZnom 1 broju proizvoda koji Zele kupiti (do 10
blagajnom i proizvoda), do 200kn.
nacin placanja |o Veti dio ispitanika preferira karticno

placanje zbog prakti¢nosti i jednostavno-
sti.

Izbor prodavaonice ne ovisi 0 moguéno-
sti kupovine samoposluznom blagajnom.

Prednosti i
nedostatci
samoposluZnih
blagajni

Prednosti: besplatne vrecice, privatnost,
smanjenje guzve u prodavaonici, moguc-
nost smanjenja broja prodajnog osoblja,
ubrzavanje procesa kupovine ako se
kupuje manji broj proizvoda i ne pojavi
tehnicka pogreska.

Nedostatci: velik broj tehnickih pogre-
Saka, problemi s vaganjem proizvoda,
olakSana krada, otezana kupovina al-
koholnih pi¢a i cigareta te proizvoda
vece vrijednosti koji imaju zastitu koju
prodajno osoblje mora ukloniti, oteza-
no ostvarivanje dodatnih poklona (npr.
¢aSa), problemi sa pronalaskom bar koda,
ako je bar kod zguZvan teZe ga je oCitati,
prodajno osoblje nije uvijek na samopo-
sluznim blagajnama.

Prednosti: samoposluzna blagajna bi
trebala ubrzati proces kupovine, za po-
troSace koji nisu druStveni tipovi osobe
moguc¢nost minimalne komunikacije ti-
jekom kupovine, smanjenje troskova ili
bolja raspodjela prodajnog osoblja, bolja
organizacija polica, prodajno osoblje bi
imalo vie vremena za pomo¢ potroSaci-
ma koji ne mogu pronaci odredeni artikl,
cijenu ili sl.

Nedostatci: uCestale tehnitke pogreske,
kupovina samoposluznom blagajnom
traje duze nego tradicionalnom bla-
gajnom, nedostatak osobnog kontakta,
otezana kupovina alkoholnih pica te
proizvoda vece vrijednosti koji imaju za-
Stitu koju prodajno osoblje mora ukloniti,
otezano ostvarivanje dodatnih poklona
(npr. ¢a$a), blagajnik moZe dati dodatne
informacije o akcijama i popustima dok
samoposluzna blagajna ne moze.




K. MATIC, K. PETLJAK, I. STULEC: Prihvaéenost samoposluznih blagajni prilikom kupovine robe $iroke potrosnje...

EKONOMSKI PREGLED, 70 (2) 301-339 (2019)

325

TEMA

STAVOVI KORISNIKA SAMOPOSLUZNE

BLAGAJNE

STAVOVI NEKORISNIKA
SAMOPOSLUZNE BLAGAJNE

Sigurnost
osobnih
podataka

0

Kupovina uz pomo¢ samoposluzne bla-
gajne ne donosi vedi rizik krade osobnih
podataka od kupovine na tradicionalnoj
blagajni.

OlakSana moguénost krade proizvoda.

Nemaju strah od krade osobnih podata-
ka, jednaka moguénost krade osobnih
podataka kao i na tradicionalnoj blagaj-
ni.

Jednaka mogucnost krade proizvoda kao
i na tradicionalnoj blagajni.

Tehnicke
pogreske

Tehnicke pogreske su ucestale, ali to nije
razlog ne koriStenja samoposluzne bla-
gajne.

Tehnicke pogreSke su ucestale i to je
glavni razlog ne koristenja samoposluzne
blagajne.

Utjecaj
samoposluZnih
blagajni na
smanjenje
prodajnog
osoblja

(0]

Zbog velikog broja tehnickih pogresaka
jos je uvijek potreban ljudski faktor te u
kra¢em roku nece doci do smanjena pro-
dajnog osoblja.

Dio ispitanika smatra da je potrebna edu-
kacija zaposlenika i strucniji kadar.

Na samoposluzne blagajne se gleda kao
na pomocne blagajne te nece do¢i do
smanjenja broja prodajnog osoblja.

Samo jedan ispitanik smatra da prodajno
osoblje nije dovoljno obuceno za rad na
samposluznim blagajnama.

Unaprjedenje
samoposluZne
blagajne

Veéi prostor za kupovinu i pakiranje.
Moguénost skeniranja glomaznih proi-
zvoda.

Uvijek prisutan tehnicki osposobljen ka-
dar na samoposluznim blagajnama.
Upute za karti¢no placanje.

Ogranienje koli¢ine proizvoda koji se
mogu kupiti na samoposluznoj blagajni.
Rjesavanje problema sa vaganjem.

Veti broj prodajnog osoblja na samopo-
sluznoj blagajni.

Pomo¢ prodajnog osoblja kod kupovine
prvi put.

o Jasnije upute za koriStenje.
o Dodatni popustu za kupovinu na samo-

posluznoj blagajni.

Moguénost kupovine samoposluznom
blagajnom na turistickim mjestima u
Hrvatskoj.

Ostala
samoposluZna
tehnologija u
maloprodaji

Ne koriste drugu samoposluznu tehnolo-
giju u maloprodaji.
Zainteresirani za tehnologiju s kojom
nema potrebe za vadenjem proizvoda iz
koSarice nego se svi Zeljeni proizvodi au-
tomatski skeniraju.

Nemaju potrebu za isprobavanjem osta-
lih samoposluznih tehnologija u malo-
prodaji.

Ispitanici bi bili zainteresirani za teh-
nologiju koja usporeduje cijene artikala
te im nudi cjenovno povoljniju varijantu
proizvoda.

Sljedeca Tablica 4. prikazuje usporedbu rezultata provedenog istrazivanja s
rezultatima prijaSnjih istrazivanja. I u ovom je sluc¢aju prikaz radi lakSe usporedbe
podijeljen na osam razli€itih tema: (1) osobnost i tehnoloska spremnost ispitanika,
(2) ucestalost kupovine samoposluznom blagajnom i nacin placanja, (3) prednosti
i nedostatci samoposluznih blagajni, (4) sigurnost osobnih podataka, (5) tehnicke
pogreske, (6) utjecaj samoposluznih blagajni na smanjenje prodajnog osoblja,
(7) unaprjedenje samoposluZne blagajne te (8) ostala samoposluzna tehnologija

u maloprodaji.
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Tablica 4.
USPOREDBA REZULTATA PROVEDENOG ISTRAZIVANJA SA
REZULTATIMA PRIJASNIJIH ISTRAZIVANJA
TEMA PRIJASNJA ISTRAZIVANJA PROVEDENO ISTRAZIVANJE
Osobnost i 1. Osobine potrosaca odredene su demografskim fak- | 1. Nije u skladu s prijasnjim istraZiva-
tehnoloska torima te predstavljaju varijable u izracunu namjere njem. Ispitanici koji ne koriste samopo-
spremnost potrosaca hoce li ili nece koristiti samoposluzne sluznu blagajnu, iako su mlade Zivotne
korisnika i blagajne pa tako npr. stariji potroSaci imaju vecu dobi, imaju vetu tendenciju prema
nekorisnika potrebu za komunikacijom sa prodajnim osobljem komuniciranju sa prodajnim osobljem
samoposluZne nego mladi potrosaci (Lee, Cho, Xu i Fairhurst, nego korisnici samoposluzne blagajne.
blagajne 2010). 2. U skladu sa prijasnjim istraZivanjem,
2. Tehnicka spremnost ima jako mali utjecaj na odluku obje grupe vole koristiti i koriste tehno-
potrosaca hoce li ili nece koristiti samoposluzne logiju $to upuCuje na to da tehnoloska
tehnologije (Elliott i sur., 2013). spremnost ima jako mali utjecaj na od-
3. Potrebe potrosaca za komunikacijom te nelago- luku potrosaca hoce li ili nece koristiti
da (strah) od koriStenja tehnologije imaju snazan samoposluzne tehnologije.
utjecaj na odluku potroSaca hoce li potroSat po- |3. U skladu s prijasnjim istraZivanje.
stati potroSa¢ samoposluZzne tehnologije ili nece Ispitanici grupe koja ne koristi samo-
(Kokkinou i Cranage, 2015). posluznu blagajnu imaju potrebu za
komunikacijom s prodajnim osobljem
te nepovjerenje u tehnologiju-javljanje
tehnickih pogresaka.
UCestalost 1. Potrosaci najcesée samoposluzne blagajne koriste | U skladu s prijasnjim istraZivanjima.
kupovine kad su Zurbi, kad su redovi na tradicionalnim bla- | Namjera ispitanika da koristi samoposluz-
samoposluZnom gajnama predugi te kada kupuju malo proizvoda | nu blagajnu uglavnom ovisi o duZini reda
blagajnom i (najcesce manje od 15 proizvoda) (NCR, 2014). | na tradicionalnoj blagajni i broju proizvoda
nacin placanja | 2. U prosjeku 70,54% osoba odabire samoposluznu | koji zele kupiti (do 10 proizvoda).
tehnologiju kad je red na blagajni s prodajnim oso-
bljem duZzi (Kokkinou i Cranage, 2015).
Prednosti i 1. Potrosacima se najvise svida prakti¢nost i jedno- | Djelomicno u skladu s prijasnjim istra-

nedostatci
samoposluznih
blagajni

stavnost samoposluznih blagajni. Vecina potrosaca
se slozila s tvrdnjom da maloprodajne prodavaoni-
ce koje imaju samoposluzne blagajne pruzaju bolju
korisnicku podrsku, a kao glavni razlog ne koriste-
nja samoposluznih blagajni izdvajaju da preferiraju
pomoc zaposlenika na blagajnama za dodatna pita-
nja (NCR, 2014).

2. Prilikom koriStenja samoposluzne blagajne, potro-

Sac shvaca da ona nije komplicirana za koristenje,
raste povjerenje prema prodavaonici u kojoj ima
mogucnost kupovine samoposluznom blagajnom
te pruza osjecaj kontrole kupovine (Akesson i sur.,
2014).

Zivanjima. Ispitanici koji ne koriste samo-
posluznu blagajnu preferiraju pomo¢ od
blagajnika koji ih obavjeStava o dodatnim
akcijama i pogodnostima, smatraju da sa-
moposluzna blagajna nije komplicirana za
upotrebu no nemaju povjerenja u tehnologi-
ju. Obje grupe ispitanika navode Citav niz
prednosti 1 nedostataka samoposluZzne bla-
gajne koji se medusobno podudaraju.
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tehnologija: 1. Internet alat i online vodic za izradu
kuhinje prije dolaska u prodavaonicu, 2. aplikaciju
za izradu liste za kupovinu, 3. brzu samoposluznu
blagajnu, 4. aplikaciju za pregled dostupnosti proi-
zvoda u prodavaonici (Akesson i sur., 2014).

TEMA PRIJASNJA ISTRAZIVANJA PROVEDENO ISTRAZIVANJE
Sigurnost 1. Kao glavni razlozi straha od koriStenja tehnologije, | Nije u skladu sa prijasnjim istraZivanjem,
osobnih potroSaci su naveli ugrozenost privatnosti (vlastitih | ispitanici obje grupe nemaju strah od mo-
podataka privatnih podataka) i manjak sigurnosti, tj. mogu¢- | gu¢nosti krade osobnih podataka, odnosno
nost nov¢anog gubitka u slucaju npr. krade podata- | smatraju da je jednaka mogucnost krade
ka s kreditnih kartica (Kova¢ i Bajkovec, 2015). | podataka i na tradicionalnoj i na samopo-
sluznoj blagajni.
Tehnicke 1. Na negativno misljenje, odnosno nezadovoljstvo | U skladu sa prijasnjim istrazivanjem. Ne
pogreske potrosaca samoposluznom tehnologijom su najvise | korisnici samoposluzne blagajne kao glavi
utjecale tehnitke pogreske kod samoposluznih ure- | razlog nekoriStenja samoposluzne blagajne
daja. Na vece zadovoljstvo potroSaca utjece i okoli- | navode tehnicke pogreske. Korisnici samo-
na, $to je okolina bila manje stresna to je zadovolj- | posluZne blagajne negativno gledaju na teh-
stvo potrosaca prilikom koriStenja samoposluzne | nicke pogreske no bez obzira na to koriste
tehnologije bilo ve¢e (Dabholkar i Spaid, 2012). | samoposluZne blagajne.
Utjecaj 1. Potro$aci su gledali pozitivno na prodajno osoblje | Djelomicno u skladu s prijasnjim istraZi-
samoposluZnih koje bi im pomoglo prilikom kvarova ili problema | vanjem. Grupa koja ne koristi samoposluz-
blagajni na sa samoposluznom tehnologijom, ali je to poveca- | nu blagajnu gleda pozitivno na zaposlenike
smanjenje lo nezadovoljstvo potrosaca prema samoposluznoj | koji su im pomagali prilikom kvarova ili
prodajnog tehnologiji (Dabholkar i Spaid, 2012). problema sa samoposluznom tehnologijom,
osoblja a dio grupe koja koristi samoposluznu bla-
gajnu smatra da zaposlenici nisu dovoljno
obuceni za rjeSavanje tehnickih problema.
Unaprjedenje | 1. NajviSe potrosaca je predlozilo povecanje prosto- | I. U skladu s prijasnjim istraZivanjem.
samoposluZne ra za pakiranje proizvoda (45%), te smatraju da bi Obje grupe smatraju da bi prodajno oso-
blagajne prodajno osoblje uvijek trebalo biti na raspolaganju blje uvijek trebalo biti na raspolaganju
za pomoC pri kupovini na samoposluznoj blagajni za pomoc¢ pri kupovini samoposluznom
(NCR, 2014). blagajnom. Korisnici samoposluZzne
2. Samoposluzne blagajne mogu dodatno posluZiti kao blagajne predlazu povecanje prostora za
sredstvo ublazavanja sezonalnosti tj. optereCenja kupovinu i pakiranje.
sustava naplate u prodavaonicama u turistickim | 2. U skladu s prijaSnjim istraZivanjem.
podru¢jima. Obzirom da samoposluzne blagajne Ispitanik br. 6- nekorisnik samoposluz-
omogucavaju vecu protocnost unutar prodavaonice ne blagajne predlaze implementaciju
ublazavaju razlike u potrebi za radnom snagom za samoposluznih blagajni u turistickim
vrijeme i izvan turisticke sezone, a s obzirom na gradovima Republike Hrvatske zbog
viSejezicnost stranim potroSacima pojednostavljuju istih razloga.
kupovinu (Guszak i sur., 2011).
Ostala 1. Svi ispitanici koji su sudjelovali u istrazivanju su | Nije u skladu s prijasnjim istrazivanjem.
samoposluzna morali koristiti barem dvije vrste samoposluzne | Svi ispitanici od samoposluZnih tehnologija
tehnologija u tehnologije u zadnjih Sest mjeseci. U istrazivanju su | koristili su samo samoposluznu blagajnu,
maloprodaji se autori orijentirali na Cetiri vrste samoposluznih | no postoji zainteresiranost za ostale samo-

posluzne tehnologije. Nekorisnici samopo-
sluzne blagajne bi bili zainteresirani za teh-
nologiju koja usporeduje cijene artikala te
im nudi bolju/jeftiniju varijantu proizvoda,
a korisnici samoposluZzne blagajne za tehno-
logiju koja automatski skenira sve proizvod
bez vadenja proizvoda iz koSarice.
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4.4. Ogranicenja istraZivanja i preporuke za buduca istraZivanja

Kako bi se ostvarili ciljevi istraZivanja, istraZivanje je provedeno metodom
fokus grupe, te su svi dobiveni podatci kvalitativne prirode. Kao glavno ogranice-
nje provedenog istrazivanja navodi se da su rezultati kvalitativne prirode. S ciljem
potpunijeg razumijevanja i ostvarivanja istrazivackih ciljeva, predlaze se u buduc-
nosti provodenje kvantitativnog istraZivanja u samim prodavaonicama koje imaju
samoposluzne blagajne. Metodom fokus grupe u potpunosti su ostvarenl ciljevi
istrazivanja te je za to primijenjena metoda idealna jer omogucuje prikupljanje ve-
likog broja podataka vezanih uz stavove ispitanika. Vecina ispitanika u obje fokus
grupe smatra da samoposluzna blagajna kao tehnologija u hrvatskoj maloprodaji
nije u potpunosti prihvatena. Podjela ispitanika u dvije fokus grupe (korisnike i
nekorisnike samoposluZznih blagajni), zbog kasnije usporedbe dobivenih podataka,
je uvelike doprinijela potpunom ostvarenju zadnja dva cilja te da je ispitana samo
jedna strana potro$aca, cilj ne bi bio ostvaren, a podatci ne bi bili relevantni.

Metoda fokus grupe predstavlja vremenski zahtjevnu metodu prikupljanja
podataka, Sto zbog potrebnog velikog napora moderatora da ostvari sinergiju gru-
pe, a Sto zbog teSkog odredivanja idealnog broja ispitanika unutar grupe kao i tran-
skribiranja i analize rezultata kvalitativnog intervjua. S obzirom na Cinjenicu da je
u Hrvatskoj prihvacenost samoposluznih blagajni joS uvijek neistrazeno podrucje
te da je ovo tek pocetak primjene suvremene tehnologije u hrvatskoj maloprodaji,
ovo istrazivanje predstavlja dobru eksplorativnu podlogu za sva buduca istraZiva-
nja u podrucju samoposluzne tehnologije.

5. Zakljucak

Ekonomska kriza i intenzivna konkurencija, koja je prisutna na danasnjem
maloprodajnom trZziStu, maloprodavacu predstavlja sve sloZeniji i zahtjevniji za-
datak privlacenja kupaca. Upravo se iz tog razloga maloprodavaci nerijetko od-
luCuju za uvodenje tehnoloskih inovacija s ciljem unapredenja poslovnih procesa,
stvaranja prednosti u odnosu na konkurente te pruzanja dodatnih usluga kupcima.
Primjer takvih tehnolo$kih inovacija su samoposluzne tehnologije. Samoposluzna
tehnologija nije zaobi$la ni sektor maloprodaje pa je u tom kontekstu definirana
kao tehnolosko rjeSenje koje omogucava kupcima korisStenje usluga bez podrske i
pomoci prodajnog osoblja.

Buduc¢i da su potroSaci danas spremni sve manje vremena provesti u kupovini,
a za kratko vrijeme procesa kupnje zahtijevaju sve vise informacija o proizvodima
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koje kupuju, glavni motivi za uvodenje samoposluzne tehnologije u prodavaonice
su pruziti kupcima veci izbor usluga te omoguciti jednostavniju i brzu kupovinu.
Najrasprostranjeniji primjeri primjene samoposluznih tehnologija u maloprodaji
izvan prodavaonica su prodajni automati, te Internet prodavaonice, kojima je mo-
guce pristupiti putem osobnog racunala i mobilnog telefona, a unutar prodavaoni-
ca najrasprostranjeniji oblici samoposluZne tehnologije su samoposluZne blagajne
1 prijenosni skeneri. Osim navedenih postoji jo§ velik broj oblika samoposluZnih
tehnologija unutar prodavaonice koje su manje razvijene na hrvatskom trzistu ili ih
uopCe nema, poput transakcijskih kioska, inteligentnih vaga, PSA uredaja, RFID
tehnologije 1 drugih. Popularnost samoposluZne tehnologije u maloprodaji raste
zbog Citavog niza prednosti koje donosi za potroSace, poduzeca te za gospodarstvo
u cijelosti. Mogucnost primjene samoposluZne tehnologije na hrvatskom trzistu je
vrlo oskudna.

U svrhu otkrivanja (ne)prihvacenosti samoposluZznih blagajni od strane hrvat-
skih potroSaca, razloga koriStenja odnosno ne koriStenja samoposluznih blagajni
od strane potroSaca te prikupljanja ideja za moguca unaprjedenja provedeno je
istrazivanje metodom fokus grupe. Sukladno tome, analizirajuci rezultate istrazi-
vanja dolazi se do zakljucka da samoposluZna blagajna jo$ uvijek nije u potpunosti
prihvacena od strane mladih hrvatskih potroSaca te da se na nju gleda iskljucivo
kao na pomoc¢nu blagajnu. Ispitanici smatraju da je samoposluzna blagajna nami-
jenjena za kupovinu manjeg broja artikala te je postavljenja u svrhu smanjenja reda
na tradicionalnoj blagajni. Prilikom kupovine uz pomo¢ samoposluzne blagajne
tehnicke pogreske su ucestale te je navedeno glavni razlog ne koristenja samopo-
sluzne blagajne. Upravo zbog velikog broja tehnickih pogreSaka i dalje je potrebna
prisutnost ljudskog faktora te ispitanici smatraju da nece do¢i do smanjenja prodaj-
nog osoblja unutra prodavaonice. Sto se tice mogucih unaprjedenja ispitanici pred-
laZu veci prostor za kupovinu i pakiranje, mogucnost skeniranja glomaznih proi-
zvoda, uvijek prisutan tehnicki osposobljen kadar na samoposluznim blagajnama,
rjeSavanje problema s kupovinom i vaganjem voca i povr¢a, pomo¢ prodajnog
osoblja kod kupovine prvi put, mogucnost kupovine samoposluznom blagajnom
na turistickim mjestima u Hrvatskoj i druge inovacije.
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Prilog I:

Podsjetnik za fokus grupu: Prihvacenost samoposluznih blagajni medu
potroSacima u Republici Hrvatskoj

KORISNICI SAMOPOSLUZNE BLAGAJNE

PoStovani, prije svega Zeljela bih Vam se zahvaliti Sto ste odvojili svoje vrijeme
kako biste danas prisustvovali ovoj fokus grupi koja je organizirana u svrhu priku-
pljanja podataka za istrazivacki dio diplomskog rada na temu Prihvacenosti samo-
posluznih blagajni medu potrosacima u Republici Hrvatskoj.

Budite uvjereni da su sve prikupljene informacije strogo povjerljive i biti ¢e analizi-
rane iskljucivo na skupnoj razini. Fokus grupa Ce trajati oko sat i pol te nema pravih/
krivih odgovor. Fokus grupa biti ¢e snimana radi lakSe analize dobivenih podataka.

1. Za pocetak molim Vas da se ukratko predstavite.
2. Motzete li za sebe reci da ste drustveni tip osobe?
e Volite li komunicirati s ljudima?
e Osjecate li se bolje kada ste sami ili kada ste u drustvu?
3. Imate li naviku kupovati u drustvu ili viSe volite kupovati sami? ZaSto?
4. Komunicirate li s prodajnim osoblje tijekom kupovine?

e Kada i zaSto — u kojim situacijama, komunicirate s prodajnim osobljem?
1. Volite li koristiti tehnologiju - u koje svrhe ju koristite? Pratite li tehnoloske inovacije?

2. Sto Vam prvo padne na pamet kada Cujete pojam samoposluZzna tehnologija?

e Koju vrstu samoposluzne tehnologije najcesce koristite u svakodnevnom Zivotu
(npr. bankomat, benzinska crpka, automati za placanje parkinga...)

3. Smatrate li da Vam je samoposluzna tehnologija olaksSala Zivot? Zasto?
4. Povezujete li pojam samoposluzna tehnologija s maloprodajom?

e Sto Vam prvo padne na pamet kada pojam samoposluzna tehnologija povezete sa
pojmom malopodaja?
. Jeste li upoznati s pojmom samoposluzne blagajne?

. Kada i od koga ste prvi put ¢uli za samoposluzne blagajne?

. Jeste li ikada Koristili samoposluZzne blagajne? Gdje, u kojoj prodavaonici?
. Koji je bio razlog zbog kojeg ste se prvi put odlucili na kupovinu pomo¢u samo-
posluZne blagajne?

— N

e Jeste li se teSko odlucili na to da isprobate samoposluznu blagajnu?
e Jeste li ste bili sami ili ste bili s nekim tko je ve¢ koristio samoposluznu blagajnu?
2. Kakav je bio vas dojam nakon obavljene prve kupovine pomocu samoposluzne blagajne?

e Jeli Vam se kupovna pomocu samoposluzne blagajne Cinila jednostavna ili kompli-
cirana, zabavna?
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1.

. Koliki je okvirni iznos vase kosarice kada kupujete pomocu samoposluzne bla-
. Koje skupine proizvoda najcesce kupujete pomocu samoposluznih blagajni (npr.
. Koji je razlog zbog kojeg se odlucujete za kupovinu pomo¢u samoposluznih bla-
. Ovisi li Vas odabir predavaonice o tome ima li ona moguénost kupovati pomocu

. Kada kupujete pomocu samoposluzne tehnologije placate li kraticom ili gotovinom?

Kupujete li pomoc¢u samoposluzne blagajne prilikom svake kupovine?
e Ako je odgovor NE, kada najce$ce kupujete pomocu samoposluzne blagajne (kada

ste u zurbi, kada je red na tradicionalnoj blagajni dug...)?
e Koliko je to vremenski ucestalo (mjesec¢no, tjedno, nekoliko puta godiSnje)?
gajne? (Novcano i/ili broj artikala u koSaric)i?
prehrambene, neprehrambene proizvode)?

gajni umjesto za kupovinu uz pomoc¢ tradicionalnih blagajni?

samoposluzne blagajne?

N =

. Koje su za Vas prednosti samoposluzne blagajne?
. Navedite nedostatke samoposluznih blagajni kojih se mozete sjetiti?

. Sto mislite kako samoposluzne blagajne utje¢u na prodajno osoblje?

4. Sto mislite kakve Kkoristi ima prodavaonica od samoposluznih blagajni?

* Mislite li da je kupovinom pomocu samoposluzne blagajne olakSana krada proizvoda?

e Mislite li da ¢e se smanjiti broj prodajnog osoblja zbog pojave samoposluZznih
blagajni?

1.

. Jeste li i dalje Kkoristite samoposluznu blagajnu poslije tog dogadaja?

Jeste li ste ikada imali problema s kupovinom pomo¢u samoposluznih blagajni?
Kojih?(Molim detaljno prepricavanje dogadaja)?

e Kako ste se osjecali kada je problem nastao?

e Je li netko od osoblja doSao ukloniti problem?

e Koliko je trebalo osoblju da dode do vas?

e Je li ta osoba znala rijesiti problem?

e Koliko je vremenski trebalo da se problem ukloni?

e Prije koliko se to dogodilo?

e Jeste li ste se poslije toga joS susretali s tehnickim poteSkocama?

. Imate li ideju kako unaprijediti samoposluznu blagajnu kako bi potrosaci/Vi bili

jos zadovoljniji sa njezinom primjenom?

Pitati npr Biste li bi htjeli veci prostor za kupovinu, pakiranje? Personalizirani pri-
stup, moguénost pamcenja prijaSnjih kupnji? Mogucénost kupovine samoposluznom
blagajnom kroz cijelu prodavaonicu (odjel voca, kozmezike...)? Moderniji izgled
samoposluzne blagajne? Vizualna signalizacija slobodne blagajne? Da li bi htjeli da
su zvakaCe gume, slatkiSi i pi¢a ponudeni u blizini samoposluznih blagajni kako bi ih
mogli kupiti? Razni popusti/bonus za potroSaca koji kupuju uz pomo¢ samoposluzne
blagajne?).
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1. Jeste li koristili joS koju vrstu samoposluZne tehnologije u maloprodaji? Koju?
Vasa iskustva? Ako niste, da li bi htjeli koristiti joS koju vrstu samoposluznih
tehnologija? Koju? Zasto?

1. Jeste li ikad culi za pojam krada osobnih podataka?

e Imate li strah od krade osobnih podataka?

2. Mislite li da moze doci do krade Vasih osobnih podataka ukoliko kupujete uz
pomoc¢ samoposluzne blagajne?

Molim Vas, imajte na umu, kao $to je ve¢ objaSnjeno na pocetku in-
tervjua, ovo je fokus grupa organizirana u svrhu prikupljanja podataka za
istrazivacki dio diplomskog rada na temu Prihvacenosti samoposluznih bla-
gajni medu potroSac¢ima u Republici Hrvatskoj. Stoga su svi podaci koji su
prikupljeni ovim istrazivanjem strogo povjerljivi, te ¢e biti analizirani samo
na skupnoj razini. JoS jednom Vam zahvaljujemo na sudjelovanju u istra-
zivanju, a za kraj Vas molimo da dovrSimo intervju sa sociodemografskim
podacima.

Datum fokus grupe:
Broj grupe:

Ime i prezime ispitanika:
Spol:

Dob:

Stupanj obrazovanja:
Zanimanje:

Radni status:
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Prilog I1.

Podsjetnik za fokus grupu: Prihvacenost samoposluznih blagajni medu
potrosSacima u Republici Hrvatskoj

NEKORISNICI SAMOPOSLUZNE BLAGAJNE

PosStovani, prije svega Zeljela bih Vam se zahvaliti Sto ste odvojili svoje vrijeme kako
biste danas prisustvovali ovoj fokus grupi koja je organizirana u svrhu prikuplja-
nja podataka za istrazivacki dio diplomskog rada na temu Prihvacenosti samopo-
sluznih blagajni medu potrosacima u Republici Hrvatskoj.

Budite uvjereni da su sve prikupljene informacije strogo povjerljive i biti ¢e ana-
lizirane iskljucivo na skupnoj razini. Fokus grupa ¢e trajati oko sat i pol te nema
pravih/Kkrivih odgovor. Fokus grupa biti ¢e snimana radi lakSe analize dobivenih
podataka.

1. Za pocetak molim Vas da se ukratko predstavite.

2. Mozete li za sebe reci da ste drustveni tip osobe?

e Volite li komunicirati s ljudima?

e Osjecate li se bolje kada ste sami ili kada ste u druStvu?
3. Imate li naviku kupovati u drustvu ili viSe volite kupovati sami? Zasto?
4. Komunicirate li s prodajnim osoblje tijekom kupovine?

e Kada i zaSto — u kojim situacijama, komunicirate s prodajnim osobljem?

1. Volite li koristiti tehnologiju - u koje svrhe ju koristite? Pratite li tehnoloske ino-
vacije?

2. Sto Vam prvo padne na pamet kada ¢ujete pojam samoposluzna tehnologija?

e Koju vrstu samoposluzne tehnologije najceS¢e koristite u svakodnevnom Zivotu
(npr. bankomat, benzinska crpka, automati za placanje parkinga...)

3. Smatrate li mi da vam je samoposluzna tehnologija olaksala Zivot? Zasto?
4. Povezujete li pojam samoposluzna tehnologija s maloprodajom?

e Sto Vam prvo padne na pamet kada pojam samoposluZna tehnologija poveZete sa
pojmom maloprodaja?
. Jeste li upoznati s pojmom samoposluzne blagajne?

. Kada i od koga ste prvi put culi za samoposluzne blagajne?

. Jeste li ikada koristili samoposluzne blagajne? Gdje, u kojoj prodavaonici?
. Poznajete li nekoga tko koristi samoposluznu blagajnu?

— ) N =

e Jeste li bili prisutni kada je netko od Vasih prijatelja/ obitelji kupovao uz pomo¢
samoposluzne blagajne?

e Kako Vam se u tom trenutku Cinila kupovina uz pomo¢ samoposluznih blagajni
(npr.jednostavno, zabavno)?

2. Biste li htjeli samostalno probati kupovati uz pomoc¢ samoposluzne blagajne?




K. MATIC, K. PETLJAK, I. STULEC: Prihvaéenost samoposluznih blagajni prilikom kupovine robe $iroke potrosnje... 337
EKONOMSKI PREGLED, 70 (2) 301-339 (2019)

1.

n A W N

. Djeluje li Vam samposluzna blagajna komplicirano za KkoriStenje?

. Smatrate li da samoposluzna blagajna ima neke nedostatke? Koje?

. Smatrate li da moze do¢i do pogreske prilikom skeniranja i naplate proizvoda?
. Smatrate li da je prodajno osoblje dovoljno obuceno za pomo¢ pri kupovini na

. Biste li koristili samoposluznu blagajnu kada biste znali da je prodajno osoblje

Koji je razlog zbog kojeg se odlucujete za tradicionalnu blagajnu umjesto samo-

posluzne blagajne?

e Da li zbog toga Sto niste bili u prilici kupovati (npr. ne kupujete u Konzumu,
Plodinama) ili zbog drugog razloga?? Neki od mogucih razloga: Ne znam se sluZi-
ti samoposluznom blagajnom, htio sam kupovati uz pomo¢ samoposluzne blagajne
ali su mi upute za koriStenje bile nejasne pa sam odustao/-la, straha da ne bih
napravio/la greSku koju ne mogu ispraviti, preferiram tradicionalne blagajne, pre-
feriram pomo¢ od blagajnika za dodatna pitanja koja Zelim postaviti prije samog
placanja, smatram da je naplata posao blagajnika, smatram da moji osobni podaci
nisu sigurni zbog moguénosti krade osobnih podataka?

samoposluznoj blagajni?

uvijek dostupno i u blizini ukoliko dode do greske tijekom naplate?

. Sto mislite kako samoposluzne blagajne utje¢u na prodajno osoblje?

. Sto mislite kakve koristi ima prodavaonica od samoposluznih blagajni?

. Sto mislite koje prednosti potrosa¢c moze imati KoriStenjem samoposluznih bla-

e Mislite li da ¢e se smanjiti broj prodajnog osoblja zbog pojave samoposluznih bla-
gajni?

gajni?

. Biste li koristili samoposluZnu blagajnu kada bi postojala moguc¢nost dodatne

. Biste li prisustvovali kratkoj edukaciji o koriStenju samoposluznih blagajni kada

. Biste li koristili samoposluznu blagajnu kada bih ostvario dodatne pogodnosti

. Biste koristili samoposluznu blagajnu kada bih sa sigurnos¢u znali da nece do¢i

. Postoji li neki drugi razlog zbog kojeg bi se odlu¢ili na kupovinu uz pomo¢ samo-

pomoci za kupce koji kupuju prvi put ili kada bi upute za koriStenje bile jedno-
stavne?

bi ona bila organizirana?
e Smatrate li da bi kratka edukacija bila dobar naCin da se potroSaci upoznaju s tom

vrstom tehnologije?

(bodove, popuste)?

e Koje pogodnosti bi zanimale Vas kao potrosaca?

do greske tijekom njezina koriStenja?

posluZznih blagajni?
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1. Jeste li ikad ¢uli za pojam krada osobnih podataka?
e Imate li strah od krade osobnih podataka?

2. Mislite li da moze doc¢i do krade Vasih osobnih podataka ukoliko kupujete po-
mocu samoposuzne blagajne?

3. Mislite li da je olakSana krada proizvoda kupovinom uz pomo¢ samoposluznih
blagajni?

1. Sto mislite o drugim samoposluznim tehnologijama u maloprodaji poput prije-
nosnih skenera, online prodaji robe Siroke potrosnje?

e Biste li ih htjeli isprobati neki drugi oblik tehnologije u maloprodaji?

Molim Vas, imajte na umu, kao Sto je ve¢ objaSnjeno na pocetku in-
tervjua, ovo je fokus grupa organizirana u svrhu prikupljanja podataka za
istrazivacki dio diplomskog rada na temu Prihvacenosti samoposluznih bla-
gajni medu potrosacima u Republici Hrvatskoj. Stoga su svi podaci koji su
prikupljeni ovim istrazivanjem strogo povjerljivi, te ¢e biti analizirani samo
na skupnoj razini. JoS jednom Vam zahvaljujemo na sudjelovanju u istra-
Zivanju, a za kraj Vas molimo da dovrSimo intervju sa sociodemografskim
podacima.

Datum fokus grupe:

Broj grupe:

Ime i prezime ispitanika:
Spol:

Dob:

Stupanj obrazovanja:
Zanimanje:

Radni status:
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ADOPTION OF SELF-CHECKOUTS IN FAST MOVING CONSUMER GOODS PURCHASE
AMONG YOUNG CONSUMERS IN CROATIA

Summary

Development of information and communication technology has caused major changes in the
retail market. Retailers are forced to internationalize their business and introduce innovations in
assortment, way of serving, delivery and payment. That creates space, and the need for introducing
technological innovations such as self-service technology in retail. Today’s consumers are willing
to spend less time in store, and for that short time, they require more information about the products
they want to buy. The main motive to introduce self-service technology in the store is to provide
customers better services and enable easier and faster shopping. The most prevalent form of self-
service technology in stores are self-service cash registers (self-checkouts). Self-checkout is device
on which consumers scan the products they want to buy, place them into bags and pay the bill all
by themselves. The purpose of the paper is to explore the adoption of self-checkouts in fast moving
consumer goods purchase among young consumers in Croatia. In order to detect the acceptance of
self-checkout by the Croatian consumers, reasons to use or not use self-checkout and collect ideas
for possible improvements, survey was conducted by focus groups. For a better comparison and
analysis of the data survey respondents were divided into users and non-users of self-checkouts
and all results and conclusions are interpreted on an aggregate level. The issues discussed in the
focus group concerned: (1) personality and technological readiness of self-checkout users and non-
users; (2) consumers purchasing frequency and payment method; (3) security of personal data;
(4) technical errors; (5) the perceived influence of self-checkout on sales staff reductions; (6) the
ability to improve self-checkout and (7) knowledge and usage of other self-service retail technolo-
gies. Analysing the results of the research, obtained conclusion is that self-checkouts are not fully
accepted by the Croatian consumers and that they consider it as auxiliary register. One of the main
reasons for unacceptance of self-checkouts is frequent technical failures which occur and because
of that there is large space for improvement of self-checkout technology. The main limitation of
the conducted research is the limitation of the research method itself. With a desire of deeper
understanding and achievement of research goals, it is proposed in the future to conduct a quantita-
tive research in shops that have self-checkouts. The scientific contribution and value of research is
reflected in the deep exploration and analysis of the acceptance of self-checkouts for the purchase
of fast moving consumer goods among young consumers in Croatia.

Key words: retail, self-service technology, self-checkouts, self-checkout users, self-checkout
non-users, young consumers, focus group.



