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1. UVOD

1.1. Predmet i cilj rada

Predmet istrazivanja ovog rada su samoposluzne tehnologije naplate u sustavu maloprodaje u
Republici Hrvatskoj. Glavni cilj zavrSnog rada je upoznavanje s informacijskim i
komunikacijskim tehnologijama u maloprodaji kao i s prednostima i nedostacima iste,
pojmovno odredenje samoposluznog sustava naplate i njegove primjene u suvremenim
trgovackim maloprodajnim lancima. Samoposluzni sustavi naplate predstavljaju uslugu koju
nude trgovci, a koriste se za opti¢ko oc€itavanje proizvoda i njihova placanja bez asistencije

djelatnika prodavaonice, sto u konac¢nici doprinosi ustedi vremena u kupoprodajnom procesu.

1.2. Metodologija istrazivanja i izvori podataka

Pri pisanju zavrSnog rada koriStene su znanstvene metode kompilacije, deskripcije, analize,
dedukcije, induktivna metoda te metoda sinteze. Metoda kompilacije podrazumijeva
preuzimanje tudih rezultata znanstvenoistrazivackih radova, zapazanja, stavova i spoznaja.
Deskriptivna metoda koristena je kod jednostavnog opisivanja ili navodenja ¢injenica, procesa
I predmeta te njihovih odnosa i veza, ali bez znanstvenog tumacenja i objasnjenja. Metodom
analize je analizirana trgovina na malo u RH i informacijske tehnologije koriStene u
maloprodaji. Metodom dedukcije donijeti su pojedinacni zakljuc¢ci iz opcih spoznaja.
Induktivna metoda je koristena prilikom zakljucivanja na temelju podataka iz tablica i sa
slika, a sinteza podrazumijeva integraciju prikupljenih informacija u jedan rad. Kao izvori
podataka u ovom radu koriSteni su sekundarni izvori, drugim rije¢ima podaci koji su ve¢
ranije prikupljeni za neku drugu svrhu. U svrhu izrade zavr$nog rada koristena je stru¢na i
znanstvena literatura kao i internetski izvori ¢ija tematika odgovara predmetu ovog zavrs$nog

rada.

1.3. Struktura rada
Rad se sastoji od Sest poglavlja pri cemu prvo poglavlje predstavlja uvod u rad kojim su

definirani predmet i cilj rada, metodologija istrazivanja i nacin prikupljanja podataka te je na
posljetku navedena struktura rada. U drugom poglavlju iznesena je definicija maloprodaje i
njezina uloga u procesu upravljanja opskrbnim lancem. U tre¢em poglavlju je definirana
informacijsko - komunikacijska tehnologija, njezine prednosti i nedostaci te primjeri njezine
implementacije u maloprodaji. Cetvrto poglavlje objedinjuje definiciju samoposluzne

tehnologije, povijesni razvoj samoposluzne tehnologije, prednosti 1 nedostatke iste te primjere



njezine implementacije. U petom poglavlju je definirana samonaplatna blagajna kao vrsta
samoposluzne tehnologije, prikazane su i detaljno objasnjene kljune komponente sustava te
su navedeni stavovi korisnika i nekorisnika samonaplatnih blagajni. U Sestom, ujedno i
posljednjem poglavlju zavrSnog rada, na temelju saznanja iz prethodnih poglavlja iznesen je

zakljucak o navedenoj temi.

2. SUSTAV MALOPRODAJE

Trgovina se moze podijeliti na trgovinu na veliko 1 trgovinu na malo. Kriterij za razlikovanje
trgovine na veliko od trgovine na malo jest namjera kupovine. Trgovina na malo je pojam koji
se najceSce poistovjecuje s pojmom maloprodaje, iako maloprodaja predstavlja samo dio
trgovine na malo jer ona podrazumijeva prodaju, ali ne i nabavu. Ipak, u nastavku rada ta dva
pojma bit ¢e istovjetna. Maloprodaja je gospodarska djelatnost koja se sastoji od: razvijanja,
izbora, nabavljanja razli¢itih vrsta robe, prenoSenja informacija o potraznji, skladiStenja i
Cuvanja zaliha robe koje su potrebne za prodaju i preprodaju velikom broju pojedinaénih ili
organiziranih potrosaca, u koli¢inama, na na¢in, na mjestu i u vrijeme koje odgovara njihovim
zahtjevima, a sve to s tendencijama poslovnoga povezivanja i suradnje s proizvodacima i
potroSacima. ,,Maloprodaja je skup poslovnih aktivnosti koje dodaju vrijednost proizvodima i

uslugama koje se prodaju potrodacima za njihovu osobnu ili obiteljsku potrognju.«*

Konacno, moze se zakljuciti kako maloprodaja podrazumijeva poduzimanje potrebnih
zavrS$nih aktivnosti i koraka kako bi se roba proizvedena na drugoj lokaciji smjestila u ruke

potroSaca ili kako bi im se pruzila usluga. 2

Maloprodaja se jo§ uvijek najve¢im dijelom obavlja u prodavaonicama kao stacionarnim
poslovnim jedinicama, ali se sve viSe razvijaju i izvanprodavaoni¢ke poslovne jedinice,

konkretno:

e pokretna maloprodaja i

e daljinska maloprodaja

Pokretnu maloprodaju ¢ine: maloprodaja ,,od vrata do vrata”, maloprodaja na trznicama,

sajmovima, izlozbama 1 sl, a daljinsku maloprodaju c¢ine: telefonska maloprodaja,

! Dujak, D. (2012) Uloga maloprodaje u upravljanju opskrbnim lancem. Doktorska disertacija. Osijek: Ekonomski
fakultet u Osijeku

’ Prema: Dujak, D. (2012) Uloga maloprodaje u upravljanju opskrbnim lancem. Doktorska disertacija. Osijek:
Ekonomski fakultet u Osijeku



maloprodaja uz pomo¢ kataloga i postanskih posiljki i elektronicka maloprodaja uz virtualnu

prodavaonicu i virtualni novac. Prodavaonica je poslovna jedinica za neposrednu prodaju

krajnjim potrosa¢ima u posebno uredenom prostoru prilagodenom obujmu i zahtjevima

proizvoda koji su predmet prodaje. Obiljezjima maloprodajne poslovne jedinice smatraju se

iduce stavke koje ujedno predstavljaju i karakteristike razlikovanja od konkurencije:

vanjski i unutarnji izgled prodavaonice,

raspored i plan prostora,

veli¢ina prodavaonice (u to se ne ubraja samo fizi¢ka povrSina prodavaonice, ve¢ broj
zaposlenih, visina dohotka, koli¢ina zaliha itd.),

obiljezje lokacije,

asortiman i raznolikost,

vizualni izgled robe,

cijene,

oblik kontakta s kupcima,

nacin posluzivanja i naplate,

pravni oblik i financiranje,

obiljezja poduzeéa ili kooperacijske tvorevine kojoj pripada,
marketinske strategije poduzeca,

promocija i oglaSavanje,

popratne usluge itd. 3

Navedena obiljezja uglavnom nisu stalna i sveobuhvatna, pa se zato razvitkom novih oblika

poslovnih jedinica i prilagodivanja postojecih, mijenja struktura istih. Shodno tome, postoji

vise oblika maloprodajnih poslovnih jedinica o ¢emu svjedoci iduci graficki prikaz.

Tabela 1. Oblici maloprodajnih poslovnih jedinica

VRSTE

MALOPRODAJA U specijalizirane prodavaonice, marketi (mini, super, hiper), robne
L
2 PRODAVAONICAMA kuce, trgovacki centri, benzinske postaje
8 MALOPRODAJA IZVAN | kiosk, automat, Standovi, klupe, trznice, prodaja putem kataloga,
% PRODAVAONICA TV prodaja, prodaja putem Interneta ili telefona
2(' MALOPRODAJNE korporacijski lanci prodavaonica, volonterski lanci, maloprodajni
= ORGANIZACIJE kooperanti, trgovacki konglomerati, franSizne organizacije

* Prema: Segetlija, Z. (2005) Razvojne tendencije i strukturne promjene u hrvatskoj trgovini na malo. Ekonomski
pregled, 56(1-2), 39-59




Izvor: Narodne novine (2009) Pravilnik o klasifikaciji prodavaonica i drugih oblika trgovine na malo. Zagreb,
Narodne novine d.d. 87 (8) i 116 (8)

2.2. Uloga maloprodaje u procesu upravljanja opskrbnim lancem

Najvece znacenje maloprodaje u opskrbnom lancu proizlazi iz ¢injenice da je ona zadnja
karika u opskrbnom lancu koja ima izravan dodir s potrosa¢ima, odnosno ona izravno ili
neizravno povezuje proizvodaca i potroSace. S obzirom na svoj polozaj u opskrbnom lancu,
maloprodaja teZi upravljanju i kreiranju strane ponude i potraznje opskrbnog lanca. Na strani
ponude maloprodaja odabire kojim ¢e kanalima nabavljati robu, a na strani potraznje bira

kanale kojima ¢e distribuirati proizvode i usluge do krajnjih kupaca. *

Kao rekapitulacija prethodno navedenog, prilozen je grafic¢ki prikaz koji nastoji pojednostaviti

razumijevanje odnosa u opskrbnom lancu.

Slika 1. Sudionici u opskrbnom lancu

1. PROIZVODAC | meg | 2. KANALI DISTRIBUCKE | === [ 3. POTROSAC

kanale distribucije predstavlja:

o skladistenje

e transport

e agenti

e Dbrokeri

e trgovina na veliko
e trgovina na malo

Izvor: Prof. dr. sc. Sanda Renko, prezentacije za kolegij Poslovanje u unutarnjoj trgovini

Analiza lanca vrijednosti omoguc¢uje poduzec¢ima da identificiraju aktivnosti koje doprinose
porastu vrijednosti proizvoda. Poduzece provodenjem analize lanca vrijednosti ima u cilju
upravljati troSkovima i osigurati diferencijaciju. Prema Porteru, poduzece se razlikuje od

konkurenata u slucaju kad pruza nesto jedinstveno $to kupcima predstavlja vecu vrijednost od

* Prema: Dujak, D. (2012) Uloga maloprodaje u upravljanju opskrbnim lancem. Doktorska disertacija. Osijek:
Ekonomski fakultet u Osijeku



same ponude niskih cijena. U okviru ovog rada vazno je napomenuti da je Porter takoder
istaknuo vaznost tehnoloskih aktivnosti koje uvelike doprinose razvoju dodane vrijednosti ° iz
razloga S$to omogucuju jedinstvenu izvedbu proizvoda i njegove uskladenosti sa
specifikacijama, drugim rijeCima, tehnoloSke aktivnosti mogu utjecati na uspjesSnost

pozicioniranja proizvoda, ali i poduzeéa na trzistu. °
Najvaznije funkcije maloprodaje koje stvaraju dodanu vrijednost za kupca su:

e o0siguravanje asortimana proizvoda i usluga,
e razdioba velikih koli¢ina robe u manje prema potrebama kupaca,

e skladistenje zaliha i pruZanje usluga. ’

3. INFORMACIJSKO - KOMUNIKACIJSKA TEHNOLOGIJA

,Informacijsko - komunikacijska tehnologija predstavlja djelatnost i opremu koja ¢ini
tehnicku osnovu za sustavno prikupljanje, pohranjivanje, obradbu, Sirenje 1 razmjenu

informacija razlicita oblika, tj. znakova, teksta, zvuka i slike.* 8

lako se zacetkom informacijsko - komunikacijske tehnologije smatra izum tiskarskoga stroja,
pravi pocetci biljeze se od otkrica telegrafa, telefona, filma, radija i televizije iz prve polovice
20. st. Svoj procvat kao i zasnivanje danaSnjeg obli¢ja, informacijsko — komunikacijska
tehnologija dozivjela 50-ih godina proslog stoljec¢a nakon izlaska ra¢unalnih naprava na javno
trziSte. U isto vrijeme je izumljen tranzistor §to dovodi do daljnjeg razvoja nove tehnicke
grane, mikroelektronike. Istodobno s razvojem mikroelektronike i racunalne tehnologije
razvijalo se i podruc¢je telekomunikacija. Od jednostavnih telefonskih centrala, povezanih
ziénim vezama i razmjerno izoliranih radiodifuzijskih sustava razvili su se danasnji globalni
sustavi za prijenos informacija. Za novonastalu spregu mikroelektronike, racunalne

tehnologije i telekomunikacija pofeo se s vremenom upotrebljavati naziv informacijska

> Dodana vrijednost - element koji ¢e na klju¢an nacin razlikovati ponudu odredenog poduzeca od ponude
njegove konkurencije i time osigurati interes, a potom, kupovinu i vjernost od strane potrosaca.

® prema: Maras, K. (2019) Globalni lanci vrijednosti i trgovina dodanom vrijednosc¢u. Zavrsni rad. Pula: Fakultet
ekonomije i turizma

’ Prema: Dujak, D. (2012) Uloga maloprodaje u upravljanju opskrbnim lancem. Doktorska disertacija. Osijek:
Ekonomski fakultet u Osijeku

® Hrvatska enciklopedija, Leksikografski zavod Miroslav KrleZa (online). Dostupno na:
https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=27406 (21.4.2020.)



https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=27406

tehnologija, a u najnovije vrijeme sti¢e naziv informacijsko - komunikacijska tehnologija (od

eng. Information and Communications Technology, ICT). °

U osnovi, informacijsko — komunikacijska tehnologija (IKT) ukljuc¢uje svaku tehnologiju koja
se Kkoristi za prikupljanje, obradu, transformaciju i distribuciju informacija. Neke od
najvaznijih IKT-a u maloprodaji su: Internet, elektronicka trgovina, elektroni¢ko placanje,
radiofrekvencijski identifikacijski sustavi (RFID), elektroni¢ki sustavi prodaje (EPOS),
drustveni mediji, pametni telefoni i mobilne aplikacije. Te tehnologije znacajno utjecu na

poslovne modele, procese, strategije i poslovanje trgovine kao industrije. *°

Brze i znacajne promjene na podrucju tehnologije uvelike utje¢u na maloprodajnu industriju
stavljajuci pred trgovce izazov adaptacije suvremene tehnologije u svakodnevne aktivnosti.
Radi kontinuiranih pojava novih tehnologija i potroSaci imaju vece zahtjeve od trgovaca.
Prosjecni potrosac vise ne ide u kupovinu samo da zadovolji vlastite potrebe nego i Zelje pri
cemu ocekuje optimalno korisni¢ko iskustvo u kupoprodajnom procesu. Najznacajnija
tehnoloska promjena koja utjeCe na maloprodajno trziste je digitalizacija. ** Razvoj novih
tehnologija, softvera i aplikacija omoguéio je da se organizacije povezu s korisnicima na
razli¢itim razinama — od informiranja o kupnji, pomoc¢i u procesu kupnje do razmjene
informacija o zadovoljstvu. Stoga digitalizacija predstavlja promjenu svih oblika poslovanja i
procesa u kojima su zaposlenici poduzeca u interakciji s njegovim korisnicima. ** Opéenito
govoredi, digitalizacija je dovela do revolucije u maloprodajnoj industriji. Trgovci na malo
mijenjaju svoje poslovne modele zbog tehnoloskih inovacija, poput Interneta i elektronicke
trgovine. Nadalje, tehnologija podrzava lanac opskrbe i logistiku maloprodajnih poduzeca.
Tehnologije, poput RFID-a klju¢ne su za ucinkovitu i efikasnu koordinaciju i komunikaciju
unutar lanca opskrbe. Drugi vazan tehnoloski razvoj koji utjeCe na maloprodajnu industriju su
drustveni mediji. Ova tehnologija promijenila je nacin interakcije i komunikacije kupaca i
maloprodajnih poduzeéa. Stovise, tehnologije poput drustvenih medija i elektronicke

trgovine, omogucuju trgovcima da prikupe vrijedne informacije i podatke o kupcima, prodaji i

° Prema: Hrvatska enciklopedija, Leksikografski zavod Miroslav Krleza (online). Dostupno na:
https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=27406 (21.4.2020.)
1% prema: Kern, A. (2018) The importance of ICT in the retail industry. M. S Thesis. Johannes Kepler University
Linz.
11 o . . .
Prema: Notomi, N., Tsukamoto, M., Kimura, M. i Yamamoto, S. (2015). ICT and the future of the retail
industry consumer centric retailing, NEC Technical Journal, 10 (1), str. 38-41.
12 v . . s
Prema: Sluzbena stranica Europske komisije. Dostupno na:
https://ec.europa.eu/croatia/what _is digital transformation changing hr (21.4.2020.)



https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=27406
https://ec.europa.eu/croatia/what_is_digital_transformation_changing_hr

trziStu. Uvodenjem tehnologije u poslovne procese poduzeca, poduze¢e ne samo da

unaprjeduje poslovanje ve¢ i osigurava konkurentsku prednost. **

3.1. Prednosti i nedostaci informacijsko — komunikacijske tehnologije

Tehnoloske inovacije u maloprodajnoj industriji mogu donijeti brojne koristi za trgovce na
malo. One mogu znacajno poboljSati konkurentnost poduzec¢a i osigurati dodanu vrijednost
njihovom poslovanju. Kako industrija maloprodaje postaje sve vise digitalizirana, trgovci
moraju biti svjesni prednosti i mogucnosti koje digitalizacija donosi sa sobom. Medutim,
treba napomenuti i izazove i probleme uvodenja tehnologije u poslovanje. Takvi izazovi
ukljucuju, npr. brigu o privatnosti, pitanje transparentnosti u maloprodajnoj industriji i
preopterecenost informacijama. Kljuéno je da maloprodajne kompanije shvate moguce
probleme i izazove IKT-a kako bi u skladu s njima reagirali i u¢inkovito ih rijesili. U nastavku

su ukratko razmotrene moguénosti i problemi IKT-a u maloprodaji. **

3.1.1. Prednosti koristenja informacijsko — komunikacijske tehnologije

Glavne prednosti koje se oéituju koristenjem IKT-a su iduée: =°

e Veci doseg maloprodajnih poduzeca - Trgovci koji posluju putem elektronicke
trgovine imaju priliku povezati se s kupcima i partnerima diljem svijeta neovisno o
njihovoj mati¢noj lokaciji. Samim time takva poduzeéa imaju vecu Sansu za
ostvarivanje Zeljene razine prodaje i profita.

e Unaprijedena komunikacija - IKT poput Interneta, elektronicke poste,
videokonferencija, elektroni¢ke trgovine, mobilnih uredaja i aplikacija, znacajno
poboljsavaju internu i vanjsku komunikaciju maloprodajnih poduzeéa. Velika
medunarodna poduzeéa posebno se oslanjaju na digitalne komunikacijske sustave i
mreze radi koordiniranja poslovanja i aktivnosti preko lokalnih i nacionalnih granica.
IKT omogucuju brzu i pouzdanu razmjenu informacija i podataka te smanjuju
prostornu i vremensku ovisnost. Poboljsane komunikacijske moguénosti takoder mogu
dovesti do bolje koordinacije strateSkih aktivnosti, boljeg strateSkog odlucivanja i
boljeg usvajanja strateskih inicijativa. Stovise, tehnologije poboljsavaju komunikaciju

maloprodajnih poduzeca s dobavljac¢ima, kupcima, pruzateljima logistickih usluga i sl.

B prema: Kern, A. (2018) The importance of ICT in the retail industry. M. S Thesis. Johannes Kepler University
Linz.
" prema: Kern, A. (2018) The importance of ICT in the retail industry. M. S Thesis. Johannes Kepler University
Linz.
> prema: Kern, A. (2018) The importance of ICT in the retail industry. M. S Thesis. Johannes Kepler University
Linz.



Unaprijedeni odnosi s kupcima - Interaktivne tehnologije mogu dovesti do poboljsanja
odnosa poduzeca i njihovih kupaca $to dovodi do novih korisni¢kih iskustva za kupce,
a time se mogu podrzati promotivne, reklamne i istrazivacke aktivnosti poduzeca i
dodati vrijednost odnosu trgovaca i kupaca.

Laks$i pristup informacijama — LakSi pristup informacijama utjece na ve¢ ranije
spomenutu unaprijedenu komunikaciju izmedu poduzeéa, njihovih partnera i
korisnika.

Povecana efikasnost - IKT takoder znaCajno povecava efikasnost, fleksibilnost i
produktivnost procesa i aktivnosti u maloprodajnom lancu opskrbe. Tehnologije mogu
utjecati na mogucnosti rasta i razvoja poduzeéa, mogu smanjiti troSkove poslovanja i
unaprijediti poslovne odnose. Uc€inkovitost koriStenja tehnologije vidljiva je i U

podrucju cijena, nabave i organizacije prodajnog prostora.

3.1.2. Nedostaci koristenja informacijsko — komunikacijske tehnologije

Nedostaci koji se veZu uz primjenu informacijsko — komunikacijske tehnologije su iduéi: *°

Pitanje sigurnosti i privatnosti - Koristenjem IKT-a poduzeca prikupljaju informacije o
kupcima koje koriste za prilagodbu i individualizaciju ponuda i marketinskih
strategija. No, to se moze shvatiti kao naruSavanje privatnosti kupaca stoga dijeljenje
osobnih podataka predstavlja glavni rizik za kupce. Samim time, uspjeh poduzeca koja
posluju elektronickim putem uvelike ovisi o povjerenju kupaca.

Veca transparentnost 1 veci broj konkurenata - TehnoloSke inovacije, poput drustvenih
medija i elektronicke trgovine, omogudile su kupcima lako dobivanje informacija o
proizvodima i uslugama putem Interneta. Svi koji imaju pristup Internetu mogu
upotrijebiti jednu od brojnih internetskih stranica za usporedbu cijena kako bi pronasli
najbolju ponudu S§to znaCajno povecava usporedivost 1 transparentnost u
maloprodajnoj industriji. Kao rezultat toga, konkurencija izmedu maloprodajnih
poduzeca znatno raste jer se trgovci neprestano natjeCu za najbolju cijenu i proizvod.
Iz navedenog razloga jasno je da trgovcima ostaje malo prostora za pogreske.
Negativne ocjene i komentari mogu imati loSe posljedice za imidz i prodaju koju

ostvaruje odredeno poduzece.

'® prema: Kern, A. (2018) The importance of ICT in the retail industry. M. S Thesis. Johannes Kepler University
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e Nerazvijena infrastruktura - Za iskoriStavanje svih moguénosti IKT-a nuzna je
razvijenost infrastrukture. Neadekvatna infrastruktura, nedovoljna opskrba
elektricnom energijom i sl. ometaju upotrebu IKT-a.

e Visoki troSkovi uvodenja - Tako se troSkovi poduzecéa u sustini smanjuju uvodenjem
tehnologija u poslovanje, prvotna investicija u tehnologiju predstavlja izrazit
materijalni trosak.

e Nedostatak znanja - Kako bi se iskoristio puni potencijal IKT-a potrebna je
odgovarajuca razina obuke i znanja. Neuc¢inkovitost se moze pojaviti u maloprodajnim
poduze¢ima ako zaposlenici ne posjeduju odgovarajuu razinu informaticke

pismenosti pa ne mogu iskoristiti sve moguénosti IKT-a.

3.2. Primjeri KoriStenja informacijsko — komunikacijske tehnologije u
maloprodayji

Elektroni¢ke prodavaonice predstavljaju najvecu prijetnju tradicionalnim prodavaonicama pa
s ciljem isticanja pred njima, tradicionalne prodavaonice se specijaliziraju za pruzanje
zadovoljavajuée razine kupoprodajnog iskustva. Jedan od nacina na koji to postizu je
koristenje razlicitih oblika tehnologije u vlastitim poslovnicama. Idu¢i primjeri predstavljaju
inovativne oblike tehnologije koje se u posljednje vrijeme sve viSe pocinju primjenjivati u

velikom broju prodavaonica. *’

e Nike-ova kuca inovacija 000 — Ova prodavaonica je osmiSljena kao pametna
prodavaonica. Sve §to je potrebno za potpuno kupovno iskustvo je Nike-ova sluzbena
aplikacija koja nudi opciju ocitanja QR kodova. Jednom kad kupac ocita QR kod
proizvoda, moze do¢i do informacija o koli¢ini, stanju, izgledu i dostupnosti
odredenog artikla. Nadalje, kupac preko mobilne aplikacije moze odabrati robu koju
zeli isprobati 1/ili kupiti bez fizickog noSenja robe u sobu za presvlacenje ili na
blagajnu. U slucaju ako kupac ne zeli gubiti vrijeme u prodavaonici, Zeljene artikle
moze naruciti putem aplikacije i 0S0bno ih preuzeti u prodavaonici pri ¢emu ¢e ih roba
docekati u posebnom ormari¢u naslovljenom na njihovo korisni¢ko ime te je mogu
preuzeti bez asistencije osoblja i ¢ekanja u redu na blagajni. ®* Na slian nacin

funkcionira mozda vise poznat primjer Amazon Go prodavaonice gdje kupci zeljene

7 prema: Gilliland, N. (2019). 12 examples of digital technology in retail stores (online). Econsultansy. Dostupno
na: https://econsultancy.com/examples-digital-technology-in-retail-stores/ (22.4.2020.)

'® prema: Binlot, A. (2018). Best Retail Experience Of 2018: Nike House Of Innovation 000 (online). Forbes.
Dostupno na: https://www.forbes.com/sites/abinlot/2018/12/21/best-retail-experience-of-2018-nike-house-
of-innovation-000/#86ded5765977 (22.4.2020.)
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proizvode stavljaju u koSaricu za kupovinu i pri izlasku iz prodavaonice digitalna vrata
ocitaju koli¢inu i vrstu kupljenih proizvoda i automatski preuzmu novac s bankovnog
racuna kupca pri ¢emu on ne mora ¢ekati u redu na blagajni za placanje proizvoda.

e Interaktivni izlog Ted Baker prodavaonice — U izlog prodavaonice postavljena je
digitalna instalacija koja potice kupce da stave dlanove na senzore izloga koji ¢e time
pokrenuti fotografiranje. Fotografije ¢e se prikazivati u digitalnom prozoru, okviru, na
televizijskom ekranu i sl. Kupci vlastitim fotografijama mogu dodavati razliite
vizualne efekte, a jednom spremljena fotografija bit ¢e objavljena na sluzbenoj stranici
poduzeéa Sto ¢e omoguditi korisnicima da preuzmu fotografije na svoj uredaj. Uz
vizualni prikaz, korisnici mogu uzivati u zvuénim efektima Sto doprinosi jo$
naprednijem interaktivnom korisnickom iskustvu. Ovakav primjer virtualnih izloga
koristi se ponajvise u marketingke svrhe. *°

e Audijev salon virtualne stvarnosti — U ovoj prodavaonici, potpuno interaktivno
iskustvo omogucuju VR naocale (od eng. virtual reality). S VR naoc¢alama, kupci
mogu dobiti krajnje realno iskustvo osobno konfiguriranog automobila. VR naocale
takoder prenose sveobuhvatnu i detaljnu sliku automobila i njegovih performansi od
svjetlosnih i zvucénih efekta u razli¢itom okruzenju, dobu dana i vremenskim uvjetima.
Jo§ omoguéuju promatranje unutra§njost automobila iz svake perspektive. 2°

e Digitalno ogledalo u Sephora prodavaonici — U Sephora prodavaonice uvedeni su
digitalni izlozi koji fotografiraju lice kupaca i prikazuju kako bi izgledali s odredenom
Sminkom na licu npr. koja nijansa pudera bi pristajala korisniku bez fizi€kog testiranja
proizvoda na kozi.

e Samoposluzne blagajne u Zara prodavaonicama — lako je sustav samoposluznih
blagajni raSireniji u prodavaonicama prehrambenih proizvoda, trgovine modnih
artikala ne zaostaju za istim trendom. Samoposluzne blagajne u prodavaonice Zara su

uvedene s ciljem smanjivanja guzve na klasi¢nim blagajnama, odnosno kako bi kupci

'® prema: Retail Focus (2017). Ted Baker - Keeping Up With The Bakers windows (online). Youtube. Dostupno
na: https://www.youtube.com/watch?v=Tutcdvh84MY (22.4.2020.)

2% prema: Audi — Sluzbena stranica. Dostupno na: https://www.audi-mediacenter.com/en/press-releases/audi-
launches-virtual-reality-technology-in-dealerships-9270 (22.4.2020.)

*! prema: LVMH — Sluzbena stranica. Dostupno na: https://www.lvmh.com/news-documents/news/sephora-
rolls-out-new-sephora-experience-connected-store-concept/ (22.4.2020.)
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Sto krace Cekali u redu na uslugu naplate. PolaziSna stavka ovog sustava lezi u nacinu

. . : y o rer i 22
oznacavanja artikala o ¢emu c¢e biti rijec u nastavku ovog rada.

4. SAMOPOSLUZNI SUSTAVI U MALOPRODAJI

Razvoj informacijskin 1 komunikacijskih tehnologija uzrokuje velike promjene na
maloprodajnom trzistu. Kako bi i8li u korak sa konkurencijom, maloprodavaci su prisiljeni
uvoditi inovacije u vlastito poslovanje. Tu se otvara prostor, a i potreba za uvodenjem
tehnoloskih inovacija u maloprodajni poslovni proces poput samoposluznih tehnologija. 23
,Samoposluzne (eng. self-service) tehnologije su tehnoloska rjeSenja koja omoguéavaju
kupcima koristenje usluga bez izravne podrike i pomoéi prodajnog osoblja.“ ?* Sve veca
okupiranost ljudi svakodnevnim aktivnostima iziskuje poduzimanje raznih mjera kako bi
svaki pojedinac uStedio na vremenu. Takve okolnosti formirale su nove generacije kupaca
koji sve manje uzivaju u kupovini i nastoje ubrzati proces boravka u prodavaonicama. Takvi
kupci spremni su upoznati se s naprednim tehnologijama, pri ¢emu svjesno ulazu dodatno
vrijeme za savladavanje koriStenja samoposluznih sustava koji ¢e u konacnici smanjiti
vrijeme boravka u prodavaonicama i utjecati na rast ukupnog zadovoljstva kupoprodajnim

25

procesom. To su ujedno i1 glavni motivi za uvodenje samoposluzne tehnologije u

prodavaonice; pruziti kupcima veéi izbor usluga te omoguciti jednostavniju i brzu kupovinu.
26

4.1. Povijesni razvoj samoposluzne tehnologije

Pocetkom 20. stoljeca, trgovine prehrambenim proizvodima bile su vodene djelatnicima
prodavaonice. Kupci bi po dolasku u prodavaonicu dali popis potrepstina djelatnicima koji bi
potom donijeli artikle s polica i urucili ih kupcima. S obzirom da je ovakva vrsta usluge bila
neucinkovita, 1916., Clarence Saunders otvorio je prvu samoposluZznu prodavaonicu ,,Piggly

Wiggly*“. Saunders je bio veliki pobornik samoposluZivanja i njegove inovacije nisu prestajale

?2 prema: Dressipi (2018). Zara’s Self-Service Check Out Highlights a Stronger Focus on Creating Better In-Store
Customer Experiences (online). Medium. Dostupno na: https://medium.com/@dressipi/zaras-self-service-
check-out-highlights-a-stronger-focus-on-creating-better-in-store-customer-5ce2c2792f3a (22.4.2020.)

> prema: Mati¢, K., Petljak, K. i Stulec, I. (2019). Prihva¢enost samoposluznih blagajni prilikom kupovine robe
Siroke potrosnje medu mladim potrosacima u Hrvatskoj. Ekonomski pregled, 70(2), iz sazetka

* Guszak, 1., Brci¢-Stipcevi¢i V., Vouk, R. (2011). Samoposluzne tehnologije i trziSno pozicioniranje u
maloprodaji proizvoda svakodnevne potrosnje. U: Knego, N., Renko, S., Knezevié, B., ur. Trgovina kao pokretac
razvoja Srednje i Jugoistocne Europe, Zagreb: Ekonomski fakultet Zagreb, iz sazetka

% Prema: Marié, K., Plecas, M. i Kukec, S. (2018). Analiza potrosackih stavova o koristenju samonaplatnog
sustava. Obrazovanje za poduzetnistvo, 8(1), str. 42.

?® prema: Mati¢, K., Petljak K. i Stulec, I. (2019). Prihvaé¢enost samoposluZnih blagajni prilikom kupovine robe
Siroke potrosnje medu mladim potrosacima u Hrvatskoj. Ekonomski pregled, 70(2), iz sazetka
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s Pigglyjem Wigglyjem. 1937. otvorio je automatiziranu trgovinu u Memphisu, SAD pod
nazivom ,Keedoozle* (,Key Does All“ u prijevodu: klju¢ radi sve). Pri ulasku u
prodavaonicu kupci bi dobili mehanicki ,,klju¢* (aluminijski uredaj s namotanom papirnom
vrpcom). Ukoliko je kupac htio kupiti odredeni proizvod stavio bi klju¢ u utor police na kojoj
se nalazi proizvod. Zatim bi pritisak gumba (koji je oznaCavao zeljeni proizvod) pokrenuo
busenje rupe na papirnoj vrpci. Nakon toga, kupac bi kljuc s vrpcom predao blagajniku koji bi
automatski izradio racun te ukljucio sistem koji izbacuje odabrane namirnice. Saunders je

tvrdio da je takva vrsta maloprodajnog poslovanja uc¢inkovitija od dotadasnje. 2

Kako bi se prilagodili novim trziSnim uvjetima koji su orijentirani prema elektronickom
poslovanju, maloprodajni oblici bili su primorani postojece tradicionalne sustave nadograditi
elektroniCkim. Zaceci elektronickog poslovanja sezu u 70-e godine proslog stoljeca, a
povezani su s razvojem telekomunikacija i tehnologije. Bitan preokret u tehnolo§kom razvoju
maloprodaje dogodio se krajem 80-ih godina uvodenjem sustava za opticko ocitavanje
crti¢nih kodova i blagajni za elektroni¢ko placanje. Sve veca primjena Interneta utjecala je na
razvoj elektronicke trgovine. Ekspanzija elektroni¢ke trgovine dogodila se 90-ih godina kada
je brz razvoj Interneta ucinio upravljanje poslovanjem poduzeca cjenovno povoljnijim i
jednostavnijim. Samonaplatna blagajna, pomoc¢u koje potrosa¢ samostalno obavlja cjelokupnu
kupovinu ukljuéujuéi i naplatu, prvi puta primijenjena je 1992. u supermarketu Price Chopper

u New Yorku, a izumio ju je Howard Schneider od kuda je rasprostranjena po cijelom svijetu.
28

4.1.1. Razvoj samoposluZne tehnologije na hrvatskom maloprodajnom trzistu

Ulazak stranih maloprodajnih lanaca na domace trzZiSte smatra se pocetkom suvremene
hrvatske maloprodajne strukture. Primjena automatiziranih sustava na hrvatskom trzistu vrlo
je oskudna. Od samoposluznih tehnologija unutar prodavaonica koriste se samoposluzne
blagajne, prijenosni ¢itaci crti¢nih kodova i u slu¢aju Konzuma, pametna kolica. 2007. godine
u Rijeci je uvedena prva samonaplatna blagajna. U iducoj fazi uvodenja, samoposluzne
blagajne su implementirane u prodavaonice u Puli, Splitu, Zadru i Zagrebu. Potrosaci su vrlo
brzo prepoznali prednosti ove tehnologije pa se oko 35% transakcija u prodavaonicama koje
nude usluge samoposluzne blagajne odvija upravo putem te tehnologije. Sustavi prijenosnih

Gitata su se u Hrvatskoj pojavili 2010. godine. Sest mjeseci nakon uvodenja, sustav je u

77 Castro, D., Atkinson i R., Ezell, S. (2010). Embracing the Self-Service Economy. The information technology &
innovation foundation (online). Dostupno na: https://itif.org/files/2010-self-service-economy.pdf (28.4.2020.)
*® prema: Kljaji¢, K. (2016) Prihvacenost samoposluznih blagajni medu potrosac¢ima u Republici Hrvatskoj.
Diplomski rad. Zagreb: Ekonomski fakultet

12



potpunosti integriran 1 ostvarena je bolja ucinkovitost i produktivnost, nizi troSkovi
poslovanja te je unaprijedena usluga potroSacima. Domace trziste opcenito nema kapaciteta

niti dovoljnu financijsku mo¢ kako bi moglo pratiti razvoj najnovijih tehnologkih inovacija. %

4.2. Podrucje primjene samoposluzne tehnologije

Samoposluzne tehnologije postaju sve ucinkovitije, prikladnije i razvijenije, pa kao rezultat
toga sve viSe organizacija, ukljuuju¢i poduzeca, vladu i neprofitne organizacije, koriste
tehnologije samoposluzivanja kako bi produktivnije djelovale. Iako je samoposluzna
tehnologija rasirena, jo§ je relativno nova i s vremenom ¢e se tek poboljsati u kvaliteti
izvedbe. Trenutno vecina samoposluznih tehnologija implementira se kroz jedan od tri kanala:

elektronicki kiosk, Internet i mobilni ureda;. %0

4.2.1. Elektronicki kiosk

Elektronicki kiosci nude samostalna rjeSenja koja korisnicima pruzaju pristup informacijama
ili usluzi, poput provjere stanja racuna na bankomatu ili prijave za let na pultu zrac¢ne luke.
zaslona osjetljivog na dodir, citaca kartica, opti¢kog Citaca, termickog ispisa, napajanja,
bezicne mreze 1 dostupnosti Interneta ucinili su racunalne kioske prilagodenijim potrosacima.

Elektronic¢ki kiosci pojavljuju se U idu¢im oblicima:

e Bankomat - Prvi bankomati bili su locirani u poslovnicama banaka, ali ubrzo nakon
dodatni bankomati su smjesteni na prikladnija i dostupnija mjesta korisnicima poput
trgovackih centara, prodavaonica Ziveznim namirnicama i U zra¢ne luke. Uvodenjem
bankomata, banke su korisnicima omogucile 24-satni pristup njihovim bankovnim
racunima sedam dana u tjednu. Napredniji bankomatni sustavi ne samo da omogucuju
unovéavanje papirnatog novca ve¢ omogucuju i unovcéavanje Cekova, izvadak
novcanih naloga, prijenos novca na ra¢une u inozemstvu i placanje racuna.

e Samoposluzne benzinske postaje - Kod ovakve vrste benzinske postaje nije potrebna
asistencija djelatnika u procesu to¢enja goriva i njegove naplate, ve¢ Kkorisnici
samostalno mogu obaviti te aktivnosti i platiti iznos racuna na za to predvidenom
mjestu. Kako to izgleda u praksi prikazuje idu¢i graficki prikaz. Na fotografiji

zaokruzen dio predstavlja aparat za vrSenje naplatne usluge.

*® prema: Mati¢ K., Petljak, K. i Stulec, 1. (2019) Prihva¢enost samoposluznih blagajni prilikom kupovine robe
Siroke potrosnje medu mladim potrosacima u Hrvatskoj. Ekonomski pregled, 70(2), str. 306., 307.

* prema: Castro, D., Atkinson i R., Ezell, S. (2010). Embracing the Self-Service Economy. The information
technology & innovation foundation (online). Dostupno na: https://itif.org/files/2010-self-service-economy.pdf
(28.4.2020.)
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Slika 2. Samoposluzna benzinska postaja

P 5@"“{“%’“

__ Totite goriva. kase,.
v;%JRO 5 norna goriva

KONZUM
benz

Izvor: Poslovni savjetnik, sluzbena stranica. Dostupno na: https://www.poslovni-savjetnik.com/aktualno/mamac-

za-kupce-na-konzum-benzu-gorivo-jeftinije-10-lipa (28.4.2020.)

Automat za naplatu parkinga, cestarina i karata u javnom prijevozu - Korisnik moze
pomocu kioska za placanje parkiranja platiti naknadu za parkiranje kreditnom
karticom, debitnom karticom, pametnom karticom ili gotovinom. Takoder na
naplatnim postajama postoje posebne trake za placanje cestarina tzv. ENC
(Elektroni¢ka naplata cestarina) uredajem bez zaustavljanja na naplatnoj postaji. Takvi
uredaji koriste transpondere koji su povezani s korisnikovim racunom pa pri
ocitavanju na naplatnoj postaji automatski terete korisnikov racun. Korisnici javnog
prijevoza mogu Koristiti beskontaktnu pametnu karticu (ukoliko unutar prijevoznog
sredstva postoji Cita¢) za placanje vozne karte i time smanjiti potrebu za izdavanjem
karata i njihove naplate od strane vozaca.

Kiosk u zraénim lukama - Kiosci u zratnim lukama omogucuju korisnicima
samostalnu prijavu leta, izdavanja karata, izmjene rezervacija, odjave leta i to sve bez
pomoci djelatnika zra¢ne luke, ponovno, s ciljem §to kraceg zadrzavanja u redu pred
pultom za obavljanje navedenih aktivnosti od strane osoblja. U nastavku je priloZzena

fotografija koja predocava izgled jednog takvog kioska.
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Slika 3. Samoposluzni kiosk u zra¢noj luci

Izvor: Wikimedija. Dostupno na:
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Bergen Lufthavn, Flesland (Bergen Airport, BGO) Terminal 3 av

gangshall departure _hall NORWAY 2017-10-26 c self-service check-in_machine boarding card.jpg
(28.4.2020.)

e Automat - Automati su jedna od najosnovnijih tehnologija samoposluZivanja koje
zamjenjuju prodajno osoblje. Automati danas prodaju sve, od hrane i pi¢a do
maloprodajnih proizvoda. U praksi postoji i alternativni oblik automata koji se
primjerice koristi u zabavnim i vodenim parkovima na ¢ijem ulazu posjetitelji
dobivaju narukvice s ugradenim RFID oznakama koje mogu koristiti za naknadnu
kupovinu hrane, pi¢a i najma ormara eliminirajuci potrebu za nosenjem kljuceva ili

gotovine. **

U praksi postoje brojni primjeri implementacije elektroni¢kih kioska od ¢ega je najpoznatija
primjena samoposluznih blagajni u maloprodajnim lancima. O tome ¢e biti rije¢ u idu¢em

poglavlju zavr$nog rada.

** Prema: Castro, D., Atkinson i R., Ezell, S. (2010). Embracing the Self-Service Economy. The information
technology & innovation foundation (online). Dostupno na: https://itif.org/files/2010-self-service-economy.pdf
(28.4.2020.)
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4.2.2. Internet aplikacije

LHinternet, svjetski sustav medusobno povezanih racunalnih mreza. Zahvaljujuéi razvoju
informacijske i komunikacijske tehnologije, postao je osnova suvremene elektronicke
komunikacije.“ * Internet je u osnovi tehnologija koja omoguéuje njegovim korisnicima
pristup informacijama i pokretanje aplikacija. Pristup Internetu i dostupnost rac¢unala Sirokoj
masi Kkorisnika, omogucili su potroSa¢ima pristup informacijama koje su im ranije bile
nedostupne ili su zahtijevale obracanje pruzatelju usluga. Pristup Internetu takoder je

omogucio potrosac¢ima da se ukljuce u niz samoposluznih maloprodajnih transakcija, a to su:

e elektroni¢ko bankarstvo,

e c¢lektronic¢ka nastava,

e profesionalne usluge (kontakt s odvjetnicima, doktorima, putnic¢kim agencijama,
osiguranjem i sl.),

e clektronicka maloprodaja,

e korisnicka podrska,

e sustav za rezervaciju karata,

e pristup bazama podataka itd. *

4.2.3. Mobilni uredaji

Mobilni uredaji djeluju kao jedan od najvaznijih kanala samoposluzivanja, a njihova primjena
i vaznost ¢e i dalje rasti s obzirom da bezi¢ne mreZze omogucuju mobilnim uredajima pristup
multimedijskom sadrZzaju i mogu podrzavati napredne aplikacije. Mobilni uredaji ukljucuju
pametne telefone, pametne kartice i drugu prijenosnu mobilnu elektroniku. Samoposluzne
usluge Sto ih pruzaju mobilni uredaji uz sustavnu podrsku aplikacija su: mobilno bankarstvo,
mobilna kupovina, beskontaktna tehnologija itd. Beskontaktna tehnologija funkcionira uz
pomo¢ RFID ¢ipa ugradenog u ureda;j ili uz pomo¢ standardnog crti¢nog koda koji se nalazi

na otklju¢anom zaslonu uredaja, a omogucuju npr. neometan prolazak kroz sigurnosna vrata u

*? Hrvatska enciklopedija, Leksikografski zavod Miroslav Krleza (online). Dostupno na:
https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?1D=27653 (28.5.2020.)

** Prema: Castro, D., Atkinson i R., Ezell, S. (2010). Embracing the Self-Service Economy. The information
technology & innovation foundation (online). Dostupno na: https://itif.org/files/2010-self-service-economy.pdf
(28.4.2020.)
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zracnim lukama ili u koncertnim dvoranama pri ¢emu mobilni uredaj djeluje u funkciji

tradicionalne papirnate karte. 3

4.3. Primjena samoposluZne tehnologije u RH

Sto se ti¢e implementacije samoposluzne tehnologije u maloprodajne djelatnosti, trgovacka
grupacija Konzum prednja¢i u tehnoloSkoj razvijenosti poslovanja. Trgovacki centri i
pojedinacne prodavaonice ulazu znacajna sredstva u primjenu novih tehnologija, a sve u cilju
poboljsanja usluge kupcima, a time i povecanja profita. Konzum je za sad jedini trgovac u RH
koji je uz sustav samposluznih blagajna uveo pametna kolica. Koristenjem ovog sustava kupci
tijekom kupovine mogu opti¢kim ¢itatem ocitavati proizvode i stavljati ih u pametna kolica.
Na zaslonu osjetljivom na dodir prikazane su cijene artikala i akcijske ponude, a koristenje
ovog sustava kupcu nudi i dodatne informacije kao $to su: navigacija do zeljenog proizvoda u
prodavaonici ili detaljan opis proizvoda. Ono $to kupci navode kao najveéu prednost je
kontrola potrosnje, jednostavnost placanja na zasebnoj blagajni u prodavaonici i usteda
vremena. ¥ Za koristenje pametnih kolica potrebna je Konzumova MultiPlus kartica. Prije
pocetka kupovine pametnim kolicima, potrebno je prijaviti se imenom i brojem MultiPlus
kartice na prijenosno racunalo sa zaslonom tzv. tablet. Princip je da svaki proizvod koji kupac
zeli staviti u kolica ocita optickim ¢itaCem pa se naziv proizvoda zajedno s cijenom prikaze na
ekranu, a u slucaju tehnickih neispravnosti €ita¢a postoji opcija da kupac samostalno unese
crti¢ni kod u tablet. Pri zavrsetku kupovine, kupac odlazi na posebno dizajniranu blagajnu za
naplatu kupovine. Iznos racuna prikazan je na ekranu te nakon $to podmiri obvezu, kupac
moze napustiti prodavaonicu. Postoje djelomicne i potpune provjere. Sustav je dizajniran tako
da slu¢ajnim odabirom bira kupce za provjeru. AKko je u pitanju djelomicna provjera, djelatnik
¢e uzeti nekoliko proizvoda iz kolica i provjeriti jesu li o€itani, a ako je u pitanju kompletna
provjera, onda ¢e djelatnik provjeriti jesu li oitani svi proizvodi. ** Konzum je uz prethodno
navedene samoposluzne sustave placanja i pametnih kolica svojim kupcima osigurao i
dodatne usluge visoke tehnologije, a rije¢ je o prvoj hrvatskoj samonaplatnoj i samoposluznoj
benzinskoj postaji. Ono §to je Konzum takoder uveo je elektroni¢ka trgovina, odnosno,

dodatna usluga koja kupcima omogucuje elektronicku narudzbu robe putem mobilne

** Prema: Castro, D., Atkinson i R., Ezell, S. (2010). Embracing the Self-Service Economy. The information
technology & innovation foundation (online). Dostupno na: https://itif.org/files/2010-self-service-economy.pdf
(28.4.2020.)

* prema: Glas Slavonije, sluzbena stranica. Dostupno na: http://www.glas-slavonije.hr/vijest.aspx?id=298899
(28.4.2020.)

*® Prema: Jutarnji list, sluZbena stranica. Dostupno na: https://www.jutarnji.hr/vijesti/hrvatska/hrvatski-izum-
odusevio-svijet-splicani-izmislili-pametna-kolica-zbog-kojih-vise-nece-biti-reda-na-blagajnama/986534/
(29.4.2020.)

17


http://www.glas-slavonije.hr/vijest.aspx?id=298899
https://www.jutarnji.hr/vijesti/hrvatska/hrvatski-izum-odusevio-svijet-splicani-izmislili-pametna-kolica-zbog-kojih-vise-nece-biti-reda-na-blagajnama/986534/
https://www.jutarnji.hr/vijesti/hrvatska/hrvatski-izum-odusevio-svijet-splicani-izmislili-pametna-kolica-zbog-kojih-vise-nece-biti-reda-na-blagajnama/986534/

aplikacije ili sluzbene Internetske stranice. To je praksa koju primjenjuju i ostale
maloprodajne radnje u RH poput Zare, Manga i Massimo Duttija za narudzbu odjevnih
predmeta, ShoeBeDo, Buzz i ShoeBox za narudzbu obuce, Sancta Domenica i Links za

informaticku opremu, Douglas i Pink Panda za kozmetiku i sl.

Nadalje, implementacija visoke tehnologije vidljiva je i u ostalim granama djelatnosti. U
usluznom sektoru, konkretno, u restoranima brze prehrane Mc Donald's postavljeni su
digitalni ekrani koji omogucuju posjetiteljima samostalno narucivanje hrane i pica |
prilagodbu menija vlastitom ukusu pritiskom ikona na ekranu. Nakon narucivanja, posjetitelji
svoju narudzbu mogu platiti na POS uredaju, odnosno pomocu uredaja koji se nalazi ispod

digitalnog ekrana, a namijenjen je za elektronicko placanje robe i usluga.

U prometnom sektoru Republike Hrvatske, samoposluzne tehnologije koriste se na
autocestama, to¢nije na naplatnim postajama za placanje cestarina ENC uredajima i u javnom
gradskom prijevozu. Na ulaznim vratima u prijevozno sredstvo postavljeni su uredaji Koji
omogucuju naplatu vozne karte uz pomo¢ elektronicke kartice na koju je prije toga polozen

novac.

Gotovo sve banke koje djeluju na podru¢ju Hrvatske (Zagrebacka Banka, Raiffeisen Banka,
Erste, Addiko, Privredna Banka Zagreb...) nude bankovnim klijentima moguénost koristenja

sustava mobilnog bankarstva.

U pothodniku zagrebackog Zzeljezni€¢kog kolodvora nalazi se foto kabina koja pruza
korisnicima 24-satnu uslugu fotografiranja za dokumente. Pri ulasku u foto kabinu, korisnik
umece novac u aparat, ulazi u kabinu 1 samostalno pokrece fotografiranje, a aparat svega par
sekundi kasnije izbacuje otisnutu fotografiju u dimenzijama koje je korisnik samostalno

odabrao.

4.4. Prednosti i nedostaci samoposluzne tehnologije

Samoposluzne tehnologije pruzaju koristi potroSac¢ima, organizacijama, i ekonomiji u cjelini.
Potrosa¢ima samoposluzne tehnologije pruzaju brzu uslugu, vecu udobnost i jednostavnost
koristenja. Prakti¢nost je takoder vrlo znacajan ¢imbenik samoposluzne tehnologije. Usluge
takvih tehnologija ¢esto su dostupne 24 sata dnevno i nisu ograni¢ene tradicionalnim radnim
vremenom. Koriste¢i tehnologiju, kupac moze kontrolirati susret s uslugom bez pritiska. Neki
potroSaci takoder vole koristiti samoposluznu tehnologiju kako bi zastitili svoju privatnost. Na

primjer, pacijenti u bolnici mogu preferirati anonimnost prijave na elektronickom kiosku,
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radije nego kod sluzbenika. Nadalje, elektronicka trgovine moze biti pristupacnija osobama s
invaliditetom od klasi¢nih prodavaonica. Elektronicki kiosci i internetske aplikacije mogu

ponuditi znagajke poput visejezi¢nih suéelja kako bi usluge bile prilagodenije korisnicima. *°

Samoposluzna tehnologija pospjesuje ucinkovitost velikog broja procesa u gospodarstvenim
aktivnostima, $to zauzvrat omogucava nize cijene proizvoda i usluga i u konacnici veée place
radnicima. Za poduzeca uvodenje samoposluzne tehnologije predstavlja porast produktivnosti
i smanjenje troSkova. KoriStenjem samoposluzne tehnologije oslobadaju se radnici koji se
povodom toga mogu preusmjeriti na neke druge aktivnosti. Na primjer, bankomati upravljaju
vecinom rutinskih bankovnih transakcija, pri ¢emu se bankarski sluzbenici mogu usredotociti

na pruzanje dodatnih financijskih usluga i korisnicke podrske. 3

lako je nesumnjivo da poduzeca 1 korisnici uvodenjem samoposluzne tehnologije u

poslovanje ostvaruju brojne pogodnosti, treba napomenuti i probleme iste.

TroSkovi rada glavni su uzrok uvodenja samoposluzne tehnologije u poslovanje. Porastom
troskova rada poduzeéa uvode tehnologije samoposluzivanja kako bi one zamijenile funkciju
radnika $§to ¢e u konacnici dovesti do smanjivanja troSkova rada, ali i gubitka fizicke radne
snage. Idu¢i problem koji se javlja je pitanje sigurnosti. Pitanje sigurnosti najviSe zabrinjava
korisnike samoposluznih usluga, a odnosi se na dijeljenje osobnih informacijama sa sustavom,
Stoga sustav treba imati jaku Internetsku 1 tehnolosku podrsku. 3 Internetska i tehnoloska
podrska dovode do novog izazova za poduzeca. Kako bi poduzece osiguralo adekvatnu
sustavnu podrsku potrebno je ulagati u nove softvere i provoditi redovna aZuriranja sustava
Sto iziskuje dodatne troskove. Ono S§to korisnici vide kao vodeé¢i problem su teSkoce
funkcioniranja sustava koji Cesto pada zbog tehnicke neispravnosti ili preopterecenja.
Takoder, losa korisnicka podrska moze korisnicima stvarati frustracije. To podrazumijeva,
npr. nemogucnost odabira stranog jezika ili nejasan prikaz informacija na digitalnim ekranima
koji su primarno osmisljeni kako bi korisnicima pojednostavili aktivnosti koje samoposluzna

tehnologija nudi. *®

* Prema: Castro, D., Atkinson i R., Ezell, S. (2010). Embracing the Self-Service Economy. The information
technology & innovation foundation (online). Dostupno na: https://itif.org/files/2010-self-service-economy.pdf
(29.4.2020.)

*® Prema: Geraghty, S. (2016). 4 Benefits and 3 Challenges of Self-Service Customer Support (online). Talkdesk.
Dostupno na: https://www.talkdesk.com/blog/4-benefits-3-challenges-self-service-customer-support/
(29.4.2020.)
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5. SAMOPOSLUZNI SUSTAVI PLACANJA U MALOPRODAJI

Samoposluzni sustavi koristite se za opticko ocitavanje proizvoda i njihovog placanja bez
pomoci djelatnika prodavaonice. Prvi samoposluzni sustavi koji su predstavljeni javnosti bili
su pocetkom 90-ih godina u knjiznicama. Oni su omogudéili korisnicima samostalan
pronalazak materijala, posudivanje i njihovo vracanje u knjiznicu, oslobadajuc¢i time
djelatnike knjiznice te funkcije. ¥y maloprodaji najveci rashodi vezani su uz troSkove rada.
Smanjenje vremena potrebnog za rukovanje i/ili obradu robe smatra se glavnim poticajem
uvodenja samoposluznih tehnologija koje pokusavaju eliminirati potrebu djelatnika za naplatu

robe na blagajni. *°

,,>amonaplatni sustav predstavlja uslugu koja kupca navigacijom dovodi do odabranog
proizvoda i akcijskih kataloga te prilikom zavrsetka kupnje, zahvaljujuéi automatskoj blagajni
za personaliziranu kupnju, omogucuje samostalno provodenje cjelokupnog procesa kupnje i

r . .« . . 41
pla¢anja u maloprodajnim prodavaonicama.*

5.1. Komponente samoposluzne blagajne

Samoposluzna blagajna obi¢no ukljucuje opticki Cita¢, vagu za odredivanje tezine artikala,
zaslon, EFT / POS terminal (od eng. Electronic Funds Transfer at Point Of Sale, u prijevodu
uredaj za elektronicko placanje), pisaC racuna, mjesto za drzanje robe nakon Sto je opticki
oCitana. Samoposluzna blagajna takoder uklju¢uje procesor, memoriju, programirane upute i
podatkovne uredaje za kontrolu rada. Programirane upute mogu sadrzavati module za
ispitivanje cijena artikala, raGunanje iznosa i obavljanje drugih funkcija vezanih uz kupovinu
robe putem samoposluzne blagajne. Neke blagajne takoder mogu ukljucivati sigurnosne
aplikacije Cija je funkcija smanjenje vjerojatnosti da potrosa¢ napusti prodavaonicu bez

ocitanja svih artikala. 42

Iduca slika prikazuje vanjske kompontente samoposluzne blagajne pri ¢emu ¢e uloga onih

klju¢nih biti objasnjena u nastavku.

* prema: Mayhorn, C. (2007). An evaluation of self-checkout systems. Human factors and ergonomics society
annual meeting proceedings, 51(17), str. 1.

“° prema: Mason, T. E. (2006). System and method for controlling software configuration in a convertible self-
checkout station. U.S. Patent br. 7, 127, 706

4 Kukec, S., Mari¢, K., Plecas, M. (2018). Analiza potrosackih stavova o koriStenju samonaplatnog sustava.
Obrazovanje za poduzetnistvo, 8 (1), str. 42.

* Prema: Mason, T. E. (2006). System and method for controlling software configuration in a convertible self-
checkout station. U.S. Patent br. 7, 127, 706
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Slika 4. Komponente samoposluzne blagajne

Primanje
novcanica

Svijetlosna

upozorenja Primanje

kovanica
Zaslon na dodir

EFT terminal

Biopticki ske Povrat kovanica

Sigurnosna vaga

Povrat novcanica

Izvor: Mari¢, K., Plecas, M. i Kukec, S. (2018). Analiza potrosackih stavova o koristenju samonaplatnog

sustava. Obrazovanje za poduzetnistvo, 8(1). Dostupno na: https://hrcak.srce.hr/file/298321 (2.5.2020.)

e Zaslon na dodir — Uloga zaslona na dodir je da vodi kupca kroz postupak naplate. Na
zaslonu se prikazuju upute koje upuc¢uju kupca da ocita proizvode pomocu optickog
¢itaca ili da stavi proizvod na sigurnosnu vagu kako bi se izmjerila tezina artikla.
Zaslon je osjetljiv na dodir kako bi ra¢unalo lakSe generiralo signale koje odasilje
kupac pritiskom ikona po ekranu.

e Biopticki skener — Opticki ¢itac, tzv. skener ocitava identifikacijski kod proizvoda,
najcesce crtiéni kod. Opticki ¢itac se sastoji od dva ,,prozora“ za ocitavanje kodova.
Prvi prozor smjesten je vodoravno na podlozi, dok je drugi prozor smjesten ispod
zaslona na dodir, odnosno na nacin prikazan na slici. Optic¢ki ¢ita¢ ukljucuje izvor
svjetlosti, laser, rotirajuce ogledalo i niza zrcala. Laserski snop svjetlosti prelazi preko
identifikacijskog koda artikla, a odbijena svjetlost se zatim ,,vra¢a‘“ u ¢itac te se uzorak
koda elektronic¢ki analizira kako bi se utvrdilo sadrzi li reflektirano svjetlo vazeci
obrazac identifikacijskog koda proizvoda. Ako je uzorak koda vazeci, identifikacijski

kod proizvoda se pretvara u informacije o cijeni vidljive na zaslonu.
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e Sigurnosna vaga — Uloga sigurnosne vage je povezana s optickim ¢itacem. Crti¢ni kod
koji je ocitan s proizvoda nosi odredenu informaciju, a jedna od tih informacija je i
tezina predmeta. Stavljanjem proizvoda na vagu kontrolira se je li o¢itan proizvod u
koli¢inskoj mjeri koja je zabiljezena u identifikacijskom kodu.

e Sigurnosno svjetlo — Sigurnosno svjetlo signalizira potrebu za intervencijom djelatnika
poslovnice. Na primjer, ako kupac zeli kupiti duhanske proizvode, alkohol ili neke
vrste kemikalija, oglasit ¢e se sigurnosno svjetlo. Po dolasku do samoposluzne
blagajne, djelatnik ¢e traziti neku vrstu dokumenta kojom ¢e se moci utvrditi starost
kupca te je li je on u zakonskoj moguénosti kupiti odredeni proizvod. **

e EFT terminal / POS terminal — ,,Uredaj koji namijenjen elektroni¢kom placanju roba i
usluga, a prodajnom mjestu pruZa jednostavan, brz i siguran nadin prihvata kartica.« **

Suvremeni POS uredaj sadrzi nekoliko fizic¢kih dijelova: jedinicu za Citanje kartica,

zaslon osjetljiv na dodir, komponente za ispisivanje racuna, kupona i sl. POS uredaj

e . . . . .. 45
bezi¢no je spojen s centralnim serverom na lokalnoj mrezi.

5.1.1. Uloga crti¢nog koda u sustavu samoposluznih blagajni

"Crti¢ni kod (bar kod, od eng. bar code), niz je paralelnih tamnih 1 svijetlih crta razlicite
debljine koje nose poslovnu informaciju, obi¢no Sifru proizvoda, inventarski broj ili sli¢no;
ocCitava se optickim (laserskim) Citatem, a informacija se obraduje u racunalu. U Europi i
ve¢em dijelu svijeta je za potrebe trgovine 1 skladiStenja prihvaden normirani sustav
oznacivanja proizvoda jedinstvenim crti¢nim kodom. Taj se kod najces¢e sastoji od trinaest
znamenaka (kod EAN-13) prikazanih dogovorenim nizom crta i dodatno, broj¢anim
znakovima, a koje nose oznaku zemlje, poduzeca 1 proizvoda pod kojim tvrtka interno vodi
proizvod, dok je posljednja znamenka kontrolna (dobiva se jednostavnom racunskom

operacijom nad prethodnim znamenkama)." %

Crticni kod se tiska direktno na ambalaZu ili na naljepnicu. Proizvod oznaen na takav nacin
odlazi u distribucijsku mrezu sve do krajnjeg prodajnog mjesta gdje se ocitava

odgovaraju¢om opremom (optickim ¢itacem) i dekodira iz kodnog oblika u ljudskom oku

* Prema: Mason, T. E. (2006). System and method for controlling software configuration in a convertible self-
checkout station. U.S. Patent No. 7,127,706

* Raiffeisen Bank, sluZbena stranica. Dostupno na: https://www.rba.hr/mala-poduzeca-i-obrtnici/prihvat-
kartica/pos (2.5.2020.)

* prema: Kljaji¢, K. (2016). Prihvacenost samoposluznih blagajni medu potrosacima u Republici Hrvatskoj.
Diplomski rad. Zagreb: Ekonomski fakultet

*® Hrvatska enciklopedija, Leksikografski zavod Miroslav Krleza (online). Dostupno na:
http://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=68080#top (3.5.2020.)
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prepoznatljivu informaciju. Ocitavanjem podataka o proizvodu iz crticnog koda smanjuje se
moguénost greske uzrokovane ljudskim faktorom. Prodavac na blagajni prodavaonice ocitava
podatke onog proizvoda kojeg je kupac donio na blagajnu. Ocitavanje podataka o proizvodu
brzi je proces od ukucavanja Sifre proizvoda. Ukoliko su u sustav uklju¢ene vage, kao kod
samoposluznih blagajni, tada se vagana roba obiljezava naljepnicom koja sadrzi crti¢ni kod, a
potom se na blagajni evidentira to¢na tezina i vrijednost izvagane robe. Postoje vage U
samoposluznim prodavaonicama gdje kupac sam izmjeri tezinu zeljene robe i nakon vaganja
zalijepi naljepnicu s crtiénim kodom na vrecicu u kojoj je roba. Ta se vrecica na blagajni
kontrolira ¢itanjem koda i vaganjem na tzv. kontrolnoj blagajni koja predstavlja komponentu
samoposluzne blagajne. Ako kupac zeli provjeriti cijenu proizvoda na polici ne mora traziti
djelatnike prodavaonice za pomo¢ ve¢ je dovoljno da uzme Zeljeni proizvod, odnese ga do
opti¢kog c¢itaa Kkoji se nalazi unutar prodavaonice i na taj nacin dobije to¢nu informaciju o

proizvodu. %

Crti¢ni kod je danas najzastupljenija tehnologija za oznac¢avanje koja omogucuje jednozna¢nu
identifikaciju artikala i ubrzava njihov protok od proizvoda¢a do krajnjeg kupca. Ta
tehnologija ima odreden nedostatak, a to je da je potrebno doé¢i u neposrednu blizinu
proizvoda kako bi se kod mogao ocitati ¢itatem. Za danasnji na¢in poslovanja koji tezi vecoj
mobilnosti i brzem protoku proizvoda i usluga to je ozbiljan nedostatak. Zbog toga se
razvijaju alternativne tehnologije koje teze uklanjanju toga nedostatka i ubrzanju procesa.
Radiofrekvencijska identifikacija (RFID) jedna je od takvih tehnologija za koju se smatra da
¢e u sljede¢em desetlje¢u postepeno istisnuti crticni kod, koji je u prethodnih dvadesetak

godina dominantna tehnologija na ovom podrugju. *’

1994. godine se pojavio alternativni crtiéni kod, poznatiji kao QR kod (od eng. Quick
Response code) . Za razliku od standardnog crticnog koda koji je jednodimenzionalan, QR
kod je dvodimenzionalan §to znaci da ima veci kapacitet pohrane podataka. Ono §to QR kod
¢ini pogodnijim od crticnog koda je mogucénost njegova ocitavanja uz pomo¢ obi¢nog
mobilnog uredaja s fotoaparatom i pristupom Internetu koji ima instaliranu aplikaciju za
Gitanje QR kodova, a novijim uredajima su te aplikacije ve¢ tvornicki instalirane. *®

Jednostavnost funkcioniranja i primjene QR kodova uvidio je i multinacionalni trgovacki

konglomerat Amazon koji je 2018. godine otvorio prvu svjetsku ,just walk out®

* Prema: Zubrini¢, K. (2004). Primjena bar kodova u poslovanju. LAUS novosti (online), 13-15. Dostupno na:
https://bib.irb.hr/datoteka/578630.KZubrinic-Primjena_bar _kodova u_poslovanju.pdf (3.5.2020.)
*® Prema: QR Code, sluzbena stranica. Dostupno na: https://www.grcode.com/en/history/ (4.5.2020.)
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prodavaonicu. ,,Just walk out®, §to u prijevodu znaci ,,samo izadi, predstavlja prodavaonicu
koja objedinjuje primjenu umjetne inteligencije, ra¢unalnog vida i senzornog nadzora. Ono
Sto je potrebno za kupovinu unutar prodavaonice je sluzbena Amazon Go aplikacija. Kupci se
pri ulasku u prodavaonicu mobilnim uredajem registriraju jedinstvenim QR kodom na
elektronickom kiosku. Aplikacija je direktno povezana s bankovnim racunom korisnika pa pri
izlasku iz prodavaonice kupci ne moraju ¢ekati u redu na blagajni. Naplata funkcionira tako
da aplikacija automatski povuce novcani iznos kupovine s bankovnog racuna korisnika. Uloga
vec¢ ranije spomenute umjetne inteligencije, raCunalnog vida i senzornog nadzora jest da prate
koji proizvodi su uklonjeni s polica i stavljeni u koSaricu. Poznato je da sustav koristi
senzorne kamere za utvrdivanje lica i pokreta kupaca kako bi pratio aktivnosti svakog kupca

pojedinaéno, odnosno kako bi se toéno znalo koji kupac je kupio koji proizvod. *°
5.2. Stavovi kupaca o samoposluZznim blagajnama

5.2.1. Stavovi korisnika samoposluznih blagajni

Istrazivanje (Mati¢, Petljak i Stulec, 2019) 0 stavovima potro$aéa o samoposluznim
blagajnama je provedeno medu mladom populacijom za koju se smatra da je informaticki
pismenija od starije populacije iz razloga §to su odrasli uz tehnologiju i koriste ju od rane
zivotne dobi. Glavni razlog zbog kojeg se ispitanici odluCuju za kupovinu uz pomoc
samoposluzne blagajne je zato Sto vole koristiti tehnologiju i zbog Zelje da isprobaju nesto
novo. Ispitanici ¢esto koriste samoposluzne blagajne, ali njihov izbor o koriStenju istih ovisi 0
duzini reda na tradicionalnoj blagajni, broju proizvoda koji kupuju (ukoliko imaju veci broj
proizvoda kupuju na tradicionalnoj blagajni), o tome gdje se samoposluzna blagajna nalazi

(ukoliko je tradicionalna blagajna slobodna i bliza odlucuju se za nju).

Pri kupovini uz pomo¢ samoposluzne blagajne ispitanici uglavnom placaju karticom jer to
problema s vra¢anjem novca. Dio ispitanika placa iskljuéivo gotovinom zbog straha od

mogucnosti zlouporabe 0sobnih podataka koje dijele sa sustavom.

Kada je rije¢ 0 prednostima samoposluznih blagajni ispitanici izdvajaju: besplatne vrecice,
privatnost kupovine, privatnost kod unoSenja pina kartice, brzinu naplate, ¢injenicu da

uglavnom nema reda za ¢ekanje na samoposluznim blagajnama.

* Prema: Techquickie (2018). How Does Amazon Go Work? (online). Youtube. Dostupno na:
https://www.youtube.com/watch?v=rPZdWuOQOPaHY (4.5.2020.)
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Kao nedostatke samoposluznih blagajni ispitanici navode:

e Vaga na samoposluznoj blagajni ne registrira da je lagan proizvod (npr. maramice,
prasak za pecivo) nakon odcitavanja stavljen na sigurnosnu vagu Sto uzrokuje
nemogucnost daljnjeg o¢itavanja proizvoda iz kosarice.

e Ponekad se javlja nemogué¢nost samoposluzne blagajne da vrati odreden iznos novca.

e Ukoliko se uz pomo¢ samoposluzne blagajne kupuje alkohol, neke vrste kemikalija,
proizvodi vece vrijednosti ili duhanski proizvodi prodajno osoblje mora potvrditi da je
kupac stariji od 18. godina te ukloniti zastitu ili u slu¢aju kupovine duhanskih
proizvoda osobno kupcu uruditi proizvod jer kupac ne moze samostalno uzeti takvu
vrstu proizvoda.

e Ukoliko potrosa¢ sakuplja naljepnice kojima moze ostvariti dodatne pogodnosti i
popuste, mora ¢ekati prodajno osoblje da mu naljepnice naknadno donese.

e Rizik od krade proizvoda — ukoliko nema prodajnog osoblja u blizini kupac moze
oCitati samo jedan od vise istih artikala i zavrsiti kupovinu.

e Nemogué¢nost istovremenog ocitavanja proizvoda i pakiranja u vre¢icu kao kod

tradicionalne blagajne $to rezultira duzim zadrzavanjem u prodavaonici.

Sto se tice tehnickih pogresaka sustava (pad sustava, blokiranje sustava, nemoguénost
oCitavanja crticnog koda 1 sl), veéina ispitanika bi u buduénosti ponovno Kkoristila
samoposluzne blagajne bez obzira na prethodno negativno iskustvo. Takoder smatraju da
zbog tehniCkih pogreSaka sustava on nece biti uskoro prihvac¢en od veceg dijela potroSaca te
da sustav samoposluznih blagajni nece utjecati na zaposlenost prodajnog osoblja jer ¢e uvijek

biti potrebna njihova intervencija.

5.2.2. Stavovi nekorisnika samoposluznih blagajni

Isto istrazivanje (Mati¢, Petljak i Stulec, 2019) je provedeno i medu kupcima koji ne koriste
samoposluzne blagajne. Sto se ti¢e primjene tehnologije, svi ispitanici koriste tehnologiju
ucestalo, uglavnom za komunikaciju. Svi ispitanici su barem jednom kupovali na
samoposluznoj blagajni, a razlog zbog kojeg su se odlucili isprobati samoposluznu blagajnu
bila je znatizelja, Zelja da isprobaju nesto novo. Medutim ispitanici smatraju da to iskustvo
nije bilo uspjeSno. U pocetku su mislili da ¢e im samoposluzna blagajna olaksati kupovinu 1
ubrzati proces naplate, no kasnije su shvatili da je samoposluzna blagajna sporija od
tradicionalne jer blagajnik ve¢ zna gdje se nalaze crticni kodovi na proizvodima, brzo ih

oCitavaju, a dok blagajnik ocitava artikle potroSa¢ sprema proizvode u vreéicu. Potrosa¢ za
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razliku od blagajnika prilikom kupovine uz pomo¢ samoposluzne blagajne mora paziti da mu
svaki artikl bude ocitan, tesko nalazi crticni kod za o€itavanje te ima problem s naplatom jer
samoposluzna blagajna ne prihvaca uvijek novcanicu, Cesto Se javlja tehniCka pogreska
sustava Sto dovodi do usporavanja procesa naplate, a to izaziva nervozu kod potrosaca jer zna

da netko iza njega ¢eka u redu.

Kupci koji ne koriste samoposluzne blagajne kao prednosti i nedostatke sustava uglavnom

navode iste ¢injenice kao i korisnici samoposluznih blagajni.

5.3.3. Usporedba stavova korisnika i nekorisnika samoposluznih blagajni
U Tablici 2. usporedno su prikazani stavovi korisnika i nekorisnika samoposluznih blagajni na

temelju prethodne analize. Radi boljeg razumijevanja prikaza, on je podijeljen u 6 kategorija:

Tabela 2. Stavovi korisnika i nekorisnika samoposluznih blagajni

. Stavovi korisnika samoposluznih Stavovi nekorisnika
Kategorija -
blagajni samoposluznih blagajni

drustveni, komunikativni

vole Koristiti tehnologiju

Karakteristike korisnika vole kupovati sami vole kupovati u drustvu

smatraju da samoposluzna
smatraju da samoposluzna blagajna .
3 ) tehnologija uglavnom ne ubrzava
ne ubrzava uvijek proces kupovine ]
proces kupovine

smanjenje guzve u prodavaonici, bolja organizacija aktivnosti prodajnog

osoblja, ubrzanje procesa naplate ukoliko ne dode do tehni¢kih pogresaka

Prednosti samoposluznih blagajni - - - -
besplatne vrecice vise vremena prodajnog osoblja za

privatnost kupovine pruzanje pomo¢i potro$acima

ucestale tehnicke pogreske, problemi s pronalaskom crticnog koda i
njegovog ocitavanja, otezana kupovina alkoholnih pi¢a, duhanskih
proizvoda i sl. koji imaju zastitu koju prodajno osoblje mora ukloniti,

Nedostaci samoposluznih blagajni | otezano ostvarivanje dodatnih poklona, akcijskih naljepnica

nedostatak osobne interakcije

proces naplate traje duze nego na

tradicionalnoj blagajni

Sigurnost i privatnost osobnih kupovina uz pomo¢ samoposluzne blagajne ne donosi ve¢i rizik krade

podataka osobnih podataka od kupovine na tradicionalnoj blagajni
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) udestalost tehnic¢kih pogresaka je
ucestale, ali svejedno odlucuju iu o i
‘ razlog nekoriStenja samoposluznih
Tehnicke pogreske buduénosti koristiti samoposluzne bl
. ag
blagajne o
ajni

Utjecaj samoposluznih blagajni na | zbog velikog broja tehnickih pogresaka jos je uvijek potreban ljudski

zaposlene faktor te u kraCem roku nece do¢i do smanjena prodajnog osoblja

Izvor: Mati¢ K., Petljak, K. i Stulec, I. (2019) Prihvaéenost samoposluznih blagajni prilikom kupovine robe

Siroke potro$nje medu mladim potrosa¢ima u Hrvatskoj. Ekonomski pregled, 70(2), str. 324. i 325.

6. ZAKLJUCAK

Zakljucak zavrSnog rada predstavlja osobnu interpretaciju informacija i spoznaja o

samoposluznim sustavima placanja u maloprodaji prikupljenih prilikom pisanja rada.

Trgovina se smatra jednim od najstarijih zanata na svijetu, a njezini korijeni sezu sve do
antickog doba. Trgovina u osnovi predstavlja razmjenu robe za platezno sredstvo, u danasnje
vrijeme je to naj¢es¢e novac ili virtualna valuta, a kroz povijest je to bila neka druga vrsta
robe. Prvi oblik trgovine bio je voden ljudskim instinktom stoga su ljudi razmjenjivali robu za
robu s ciljem zadovoljavanja osnovnih Zivotnih potreba. Razvojem ljudske rase, razvija se i
novi oblik trgovine na stalnim mjestima robne razmjene, danas poznat pod nazivom ,trZnica®.
Trznice 1 danas predstavljaju mjesto robne razmjene samo su suvremenije 1 tehnoloski
razvijenije. TehnoloSki razvoj najviSe je utjecao na razvoj trgovine kakva je danas poznata
ljudima. Posebnu ulogu u razvoju trgovine ostvaruju informacijsko — komunikacijske
tehnologije. Prva polovica 20. stoljeca smatra se zacetkom informacijsko — komunikacijske
tehnologije, a svoj procvat ona dozivljava nakon II. svjetskog rata objedinjavanjem ra¢unalne
tehnologije i telekomunikacija. U to vrijeme bilo je teSko zamisliti da ¢e informacijsko —

komunikacijska tehnologija iz temelja izmijeniti nacin poslovanja i interakcije.

Brze i znacajne promjene na podrucju tehnologije utjecu na razvoj maloprodajne industrije.
Maloprodaja u sustini oznacava proces razmjene robe s potroSacima, a time je i njezina uloga
osigurati potrosa¢ima odredenu vrstu 1 koli¢inu robe koja odgovara njihovim zahtjevima glede
mjesta i vremena. Uvodenjem tehnoloskih inovacija u maloprodajno poslovanje, poduzeca
mogu ostvariti brojne prednosti od ¢ega se isti¢u porast profita i konkurentska prednost. Jedna

vrsta tehnoloskih inovacija koja doprinosi porastu dodane vrijednosti za poduzece su
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samoposluzne tehnologije. Samoposluzne tehnologije predstavljaju tehnoloska rjeSenja koja
omogucuju kupcima koristenje usluga bez izravne podrske i pomoc¢i prodajnog osoblja. Uz
porast profita i osiguravanje konkurentske prednosti, glavni motivi za uvodenje samoposluzne
tehnologije u prodavaonice su pruzanje veceg izbora usluga kupcima, omogucavanje
jednostavnije 1 brze kupovine Sto ¢e u konacnici utjecati na ukupno zadovoljstvo
kupoprodajnim procesom. Zadovoljan kupac je lojalan kupac, a lojalan kupac iznova stupa u
kontakt s poduze¢em koje mu je osiguralo zadovoljavajucu razinu usluge $to u konacnici

dovodi do ranije spomenutog porasta profita i diferencijacije.

Samoposluzne tehnologije se u trgovackoj praksi pocinju primjenjivati u prvoj polovici 20.
stoljeca kad je inovator Clarence Saunders otvorio prvu automatiziranu prodavaonicu
,,Keedoozle*, nalik na danasnji automat. Bitan preokret u tehnoloSkom razvoju maloprodaje
dogodio se krajem 80-ih godina uvodenjem sustava za opticko ocitavanje crti¢nih kodova i
blagajni za elektronic¢ko pla¢anje (EFT POS blagajne). Pojava Interneta, elektronicke trgovine
i drustvenih medija smatra se posljednjom etapom tehnoloskog razvoja maloprodaje koja se i

danas neprestano razvija i oblikuje najsuvremenije sustave.

Trenutno se veéina samoposluznih tehnologija implementira kroz jedan od tri kanala: Internet
aplikacije, mobilni uredaj i elektronicki kiosk. Internet aplikacije omogucéuju korisnicima
sudjelovanje u interaktivnim aktivnostima elektronickim putem, npr. komunikacija s
odvjetnicima, doktorima, osiguranjem, korisnickom podrskom, elektronicko bankarstvo,
elektronicka trgovina itd. Uloga mobilnih uredaja kao samoposluZzne tehnologije je slicna
ulozi Internet aplikacija. Mobilnim uredajima korisnici mogu pristupiti Internet aplikacijama,
mobilnom bankarstvu, mobilnoj trgovini i sl. U praksi postoje brojni primjeri implementacije
elektronickih kioska od cega je najpoznatija primjena samoposluznih blagajni u

maloprodajnim lancima.

Samoposluzne blagajne predstavljaju uslugu Sto je nude trgovci, a koja kupcima omogucuje
samostalno provodenje cjelokupnog procesa kupovine i placanja u maloprodajnim
prodavaonicama. Samoposluzne blagajne sastoje se od nekoliko klju¢nih dijelova, a to su:
zaslon osjetljiv na dodir (¢ija je uloga navigacija kupaca u procesu naplate robe), opticki ¢ita¢
(ocitava identifikacijske kodove proizvoda koji nose informaciju o cijenama i koli¢ini
proizvoda), sigurnosna vaga (kontrolira uskladenost koli¢ine proizvoda koji je stavljen na
vagu s informacijama o koli¢ini koje se nalaze u identifikacijskom kodu), EFT POS terminal

(omogucuje placanje racuna kupljene robe elektronickim putem, ispisuje racune), sigurnosno
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svjetlo (signalizira problem poput nemogucnosti oCitavanja artikala, pada sustava, kupovine
proizvoda za koje je potrebno utvrditi punoljetnost kupca). Ostale komponente samoposluzne
blagajne su svakako vazne, ali je njihova uloga jasna bez dodatnog objaSnjenja, a te
komponente su: utor za primanje novcanica i kovanica, utor za izbacivanje kovanica i
novcéanica, spremiSte vre¢ica. Smanjenje vremena potrebnog za rukovanje i obradu robe
smatra se glavnim poticajem uvodenja samoposluznih blagani koje nastoje eliminirati potrebu
djelatnika za naplatu robe na blagajni. Drugim rijec¢ima, poduzecéa nastoje smanjiti troskove
rada pa iz toga razloga uvode tehnologije samoposluzivanja kako bi one zamijenile funkciju
radnika Sto ¢e u konacnici dovesti do zeljenog pada troskova rada, ali 1 gubitka fizicke radne
snage. lako, prema iskustvima potrosaca tehnologije samoposluzivanja nisu joS dosegle
adekvatnu razinu razvijenosti pa se Cesto javljaju tehnicke greske i padovi sustava. Kako bi
sustav nesmetano funkcionirao treba imati jaku Internetsku i tehnolosku podrsku tj. potrebno
je ulagati u nove softvere i provoditi redovna azuriranja sustava $to dovodi do dodatnih
troskova. Dok probleme sustava u glavnini i dalje rjesava fizi¢ko osoblje, potreba za radnom
snagom c¢e i dalje biti prisutna. ldu¢i problem koji se javlja uz primjenu samoposluzne
tehnologije je pitanje sigurnosti, a odnosi se na dijeljenje osobnih informacijama sa sustavom.
Ostali problemi vezani su uz nerazvijenu infrastrukturu, visoke troskove uvodenja i

neodgovarajuce razine obuke i znanja osoblja.

Vjeruje se da ¢e se u buducnosti ve¢ina kupoprodajnih transakcija odvijati elektroni¢kim
putem. Buduce generacije odrastat ¢e uz najnovije tehnologije koje ¢e koristiti za vrSenje
svakodnevnih aktivnosti pa ¢e fizi¢ki odlazak u prodavaonicu biti neuobi¢ajen. Tradicionalne
prodavaonice (koje opstanu uz pritisak od konkurentnih digitalnih prodavaonica) ¢e biti
usmjerene na pruzanje nezaboravnog korisni¢kog iskustva koji ¢e prije svega biti teatralan i

nalik na virtualnu stvarnost.
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