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Sazetak

Psihofizicki rizik predstavlja niz faktora koji se mogu pojaviti u svakodnevnom zivotu pa tako
i prilikom poslovanja. Klju¢an dio poslovanja Cine zaposlenici koji predstavljaju ljudski
faktor. U ovom radu istrazen je utjecaj psihofizi¢kog rizika na ljudski faktor u maloprodaji. U
radu je objaSnjen pojam psihofizickog rizika posebice s naglaskom na maloprodaju te
povezanost ljudskog faktora. Slijedom toga, osmisljena su pitanja za intervju te postavljene
radne hipoteze sa svrhom utvrdivanja utjecaja psihofizickog rizika na konkretnom primjeru
hrvatskog poduzeca Agroturopolje d.o.o. Utvrdena je povezanost izmedu stava o koli¢ini

prethodnog radnog iskustva i njegova utjecaja na nosenje sa stresnim situacijama na poslu.
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1. UVOD

Maloprodaja je prodaja usluga ili dobara krajnjem kupcu, a dio je sustava lanca opskrbe.
Proizvode kupuju u velikim koli¢inama od veleprodaja ili proizvodaca, a krajnjem korisniku
ih prodaju u manjih koli¢inama (Prirayani, 2018). U poslovanju poduzeéa postoje niz rizika.
Na rizike se uglavnom gleda s aspekta poduzeca te nacina na koji ¢e se isti odraziti na profit
poslovanja. Prodaja uglavnom zahtjeva prisutnost djelatnika kako bi uspjesno funkcionirala.
Oni sami po sebi predstavljaju odredeni rizik za poduzeée s obzirom na to da se rizik u tom
kontekstu ne moze generalizirati zbog individualnosti koju svaki pojedinac posjeduje te je
samim time potreban i individualan pristup (Cunningham, et al., 2018). Covjek kao faktor
predstavlja racionalno, humano bice ¢iji rezultati ovise o znanju, sposobnostima, vjestinama i
motiviranosti (Kiss, 2007). 1z tog razloga, djelatniku je potreban odmor, a pretpostavlja se da
stupan;j iskustva kao i sposobnost snalazenja na radnom mjestu uvelike utjecu na njegovu

sposobnost noSenja sa stresom kao i na radnu sposobnost te cjelokupnu dobrobit poduzeca.

Psihofizicki rizik specifi¢an je za ljudski faktor. On predstavlja nacin na koji se intrinzicni 1
ekstrinzi¢ni dozivljaj posla odrazava na pojedinca te manifestira u psihickom i fizickom

kontekstu.

Predmet ovog rada je ljudski faktor u maloprodaji koji se odnosi na zaposlenike koji rade u
maloprodaji. Cilj rada je utvrditi na koje nacine psihofizicki rizik utjee na nj. Problematika
se jasno utvrdila na nacin, da je ras¢lanjen predmet i cilj rada na sve ¢imbenike koji su u
ovom radu istrazeni. To su psihofizi¢ki rizik, ljudski faktor i maloprodaja, a njihov poblizi
opis 1 objasnjenje nalaze se u daljnjem sadrzaju rada. Zakljucak o ispitivanju problematike

donesen je pomocu dva aspekta- teorijskog 1 empirijskog istrazivanja.



Izrada rada temelji se na prikupljanju i analizi primarnih i sekundarnih izvora podataka.

Primarni izvori podataka odnose se na rezultate istrazivanja, metodom intervjua sa
zaposlenicima poduzeca Agroturopolje d.o.o. Sekundarni podaci odnose se iz podrucja
trgovine, marketinga, relevantne literature koje su u vlasni$tvu SveuciliSta u Zagrebu, Internet
pretrazivaca, odnosno baze podataka: Hrcak, Google Scholar, Science Direct, Elsevier,

Emerald.

Pojam psihofizi¢kog rizika ¢e biti poblize pojasnjen kao i njegova poveznica s faktorom rizika

u poduzetnom okruZenju.



Rad se sastoji od pet poglavlja. Prvo poglavlje je uvodno poglavlje koje predstavlja o ¢emu je
u ovom radu rije¢, objasnjava se tematika i cilj rada kao i sadrzaj rada i nacin na koji je isti
strukturiran. Drugo poglavlje predstavlja rizike u maloprodaji. Prikazano je na koje naéine
rizici utjecu na poduzece, odnosno analizira se njihov utjecaj s aspekta poduzeca. Uz to rizici
su prikazani uz pomo¢ sistemati¢ne podjele kako bi se pojam rizika u svijetlu maloprodaje
raSClanio te stvorio poveznicu sa sljede¢im poglavljem - psihofizickim rizikom u
maloprodaji. U treCem poglavlju predstavlja se pojam psihofizickog rizika. Nakon temeljne
analize samog znaCenja pojma psihofizickog rizika, analizom relevantne literature s
naglaskom na znanstvene ¢lanke analizirani su mogudéi uzroci psihofizickog rizika te se
objaSnjava pojam ljudskog faktora poduzeca. Sva teorijska podloga sluzi kako bi se podaci
dobiveni empirijskim istrazivanjem mogli na adekvatan na¢in interpretirati. Cetvrti dio rada
¢ini upravo spomenuto empirijsko istrazivanje utjecaja temeljeno na intervjuu psihofizi¢kog
rizika na maloprodaju. Poglavlje zapo€inje pojasnjavanjem odabranog uzorka za provodenje
istrazivanja te instrumenata istrazivanja. U ovom radu kao instrument istraZivanja koristi se
intervju. Kao i svako istrazivanje, empirijsko istraZivanje utjecaja psihofizi¢kog rizika na
ljudski faktor u maloprodaji posjeduje odredena ograniCenja koja Su opisana u zadnjem
odjeljku Cetvrtog poglavlja. Sam rad zavrSava zakljuckom koji predstavlja nove spoznaje
koje su ovim radom donesene. Na samom kraju rada nalazi se popis koriStene literature, popis

slika te dodaci.



2. RIZICI U MALOPRODAJI

Rizik je svaki dogadaj ili problem koji se moze pojaviti te negativno utjecati na postignuca u
vidu politickih, strateskih i operacijskih ciljeva. lzgubljene prilike se takoder smatraju
rizikom. Takoder podrazumijeva i moguce prijetnje, dogadaje (ili splet dogadaja), aktivnosti
(ili grupa aktivnosti) te neaktivnosti koji mogu uzrokovati gubitak imovine, reputacije ili
ugroziti uspjesno ispunjenje zadataka koji su u organizaciji postavljeni (Cavrak, 2012., str.

10).

Maloprodaja je sklona nevjerojatnoj promjeni kroz zadnjih deset godina. Industrija se
transformirala dramati¢nim rastom timskih poduzeca koja su utjecala na vojsku potrosaca,
mijenjajuci nacin na koji se kupuje te utjecuci na potraznju i o€ekivanja usmjerena prema
prodavacima na malo. lako prilike za uspjesnu maloprodaju postoje, one dolaze uz znacajne
rizike koji mogu utjecati na maksimalnu prodaju (engl. top-line growth) kao i na dugoro¢nu
odrzivost. U danasnjem razornom poslovnom okruZenju ne postoji univerzalna formula za
uspjeh. Kako bi bili konkurentni, prodavaci na malo moraju biti kreativni, pristupati
upravljanju rizikom na ¢im balansiraniji nadin te otvorena uma. Jedinstvenost svakog
pojedinog prodavaca na malo temelji se na brojnim ¢imbenicima koji mogu biti strateski,
operacijski, financijski, podatkovni kao 1 ¢imbenici rizika. Utjecati mogu i talent, tehnologija
te kultura u kojoj se maloprodajno poduzeée nalazi te njezina reputacija. Spomenuti ¢imbenici
prikazani su na Slika 1. Rizici u maloprodaji, kao i u brojim industrijama, medusobno su

snazno povezani te se razvijaju iznimnom brzinom (Font, et al., 2018).



Slika 1. Cimbenici koji utje¢u na rizike u maloprodaji

Strateski Rizik uskladivanja

Kultura/ Operacijski
Reputacija
Talent Fiinancijski

Podaci Tehnologija

Izvor: https://assets.kpmg/content/dam/kpmg/us/pdf/2018/05/stay-within-the-guardrails-top-retail-risks-2018.pdf/

Pristup: 16.9.2019.

U¢inak rizika podrazumijeva posljedicu materijalizacije specifi¢nog rizika. S obzirom na to
da se u svijetu upravljanja rizicima najceS¢e radi o ugrozavanju ostvarenja djelatnosti
organizacije, ucinak se uvijek smatra negativnim. Takoder se odnosi i na posljedice
propustanja aktivnosti koja bi mogla pozitivno rezultirati na poslovanje. U¢inak rizika moze
biti nizak, srednji i visok. Nizak ucinak rizika podrazumijeva da su procesi poslovanja tek
neznatno ugrozeni ili pak nisu uopce. Kod srednjeg ucinka rizika su procesi ugrozeni te je
potrebno ulaganje dodatnih sredstava u svrhu ostvarenja ciljeva. Visok ucinak rizika
predstavlja problem u vidu nemoguénosti ostvarenja zacrtanog cilja te je u ovom slucaju
potrebno uloziti znatna sredstva kako bi se cilj dostigao. Kako bi se rizici sveli na minimum

potrebno je imati strategiju upravljanja rizicima. Ono sluzi kao sredstvo za ostvarenje ciljeva
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djelatnosti organizacije. Rizici se svode na prihvatljivu mjeru kroz tri postupka — smanjivanje
vjerojatnosti ostvarivanja rizika, smanjivanje uc¢inka ukoliko do ostvarivanja rizika dode te
istovremeno smanjivanje i vjerojatnosti i uinka rizika. Da bi upravljanje rizicima bilo
ekonomski isplativo, nuzno je da je u upravljanje rizicima ulozeno zna¢ajno manje sredstava
od konacne dobiti koja je poslovanjem ostvarena. Potpuno uklanjanje rizika nije moguce niti

isplativo (Cavrak, 2012., str.13).
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S aspekta poduze¢a vazan faktor uspjeSnog poslovanja je upravljanje rizicima. Rizik se u
vecini slucajeva procjenjuje u situacijama koje su bitne za organizaciju te imaju potencijalan
utjecaj na buduc¢nost poslovanja kao i kvalitetu odvijanja poslovnih procesa unutar poduzeca.
Cesto mu se pristupa kao prema negativnoj pojavi koja poveéava moguénost smanjenja
profita ili nastanka gubitka. Unato¢ tome, rizik je integralan dio svake organizacije. Rizici

koji se kod upravljanja poduzeéem javljaju su:
-rizici pri razvoju novih proizvoda

- rizici pri skladistenju

-investicijski rizici

-rizici prodaje

-rizici povezani s dobavlja¢ima

-rizici pri upravljanju s ljudskim potencijalima

Pri proizvodnji novih proizvoda klju¢no je dodijeliti odgovornost proizvodnog procesa
struénim osobama koje posjeduju dovoljno visok stupanj iskustva u tom podruc¢ju. Losa
izrada dokumentacije kao 1 primjena krive tehnologije proizvodnje mogu rezultirati loSom
kvalitetom proizvoda. Time nastaje velik gubitak za poduzece uzevsi u obzir visoke cijene
proizvodnih procesa. Velik rizik pri proizvodnji novih proizvoda je i samo trZiSte te
konkurentnost proizvoda u sklopu trzista. Naime, ¢ak i proizvodnjom kvalitetnog zavr§nog
proizvoda postoji rizik oduzimanja dijela trzista od strane konkurenata koji razvijaju sli¢an ili
isti proizvod. Uz to, kupovna mo¢ klijenata igra vaznu ulogu. Pojavom krize trziSta kupovna
moc¢ klijenata slabi ¢ime se prodaja umanjuje, a time i profit organizacije. Pod pojmom rizika

pri skladistenju uglavnom se misli na moguca ostecenja skladistenih proizvoda. Do oStecenja

12



moze do¢i na razli¢ite nacine. Veliki ¢imbenik predstavljaju radnici neosposobljeni za rad u
skladiStu koji proizvodom rukuju na neadekvatan nacin i time raste mogucénost od oStecenja.
Odabir skladi$nih prostora takoder je od iznimne vaznosti jer nekvalitetan skladiSni prostor
otvara moguénost doticaja proizvoda sa §tetnim utjecajima iz okoline. Cimbenik na koji nije
moguce utjecati, a svejedno je prisutan je opasnost od elementarnih nepogoda kao §to su
pozari 1 poplavi koji u mogu unistiti sve uskladiStene proizvode u vrlo kratkom roku.
Investicije predstavljaju najve¢i rizik od financijskih posljedica. Investicija unutar
proizvodnog pogona ili organizacije najces¢e podrazumijeva poprilicno velik financijski
iznos. Detaljnom analizom svih troSkova i profita koji dolaze uz investiciju rizik je moguce do
neke mjere umanjiti. Investicija kao ¢imbenik moze cak dovesti do bankrota organizacije
ukoliko je dovedena nepromisljeno. Rok isplativosti investiranja takoder treba uzeti u obzir;
ulazak u investiciju koju nije moguce u razumnom roku isplatiti nije preporucljiv potez. Pri
prodaji najveci rizik predstavlja moguénost prevare. Osiguravanjem od prevare rizik se
umanjuje, a konkretan primjer je mogucnost placanja proizvoda na obroke. Naime, najveci
rizik predstavlja neplacanje prodanog proizvoda ili usluge. Dobavljac¢i predstavljaju izuzetno
bitan segment poslovanja mnogih vrsta organizacija do te mjere da se moze re¢i da su
organizacije ovisne o svojim dobavljatima. Upravo u ovisnosti o njima se javlja rizik;
proizvodni kao i prodaji proces ovise 0 pravovremenoj isporuci potrebnih dobara. Uz to,
promjene cijena na trziStu mogu uzrokovati manji profit od prodaje proizvoda. Ovaj rizik u
maloprodaji smanjuje se temeljitim dogovaranjem poslovanja s dobavlja¢ima te
organiziranjem i rasporedivanjem dovoljno Sirokog slobodnog prostora za slucaj razvoja
nepovoljnog slijeda dogadaja. Jedna od najveéih varijabli u poslovanju predstavlja upravo rad
s ljudima. U usporedbi sa strojevima, ljudski stupanj pouzdanosti je znatno nizi. Covjek ne

moze neprestano raditi §to znac¢i da mu je potreban odmor, ali i motivacija. S obzirom na

13



individualnost svakog pojedinog ¢ovjeka i jedinstven pogled kako na svijet kako i na posao,

svaki Covjek predstavlja zaseban rizik za organizaciju.
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Prema KPMG (2017), rizici u maloprodaji se dijele u 12 kategorija. To su naime:

A) konkurencija

B) potrosacki trendovi i preferencije
C) opce ekonomsko stanje

D) robna marka i reputacija

E) transformacijski rizik

F) sigurnost potrosaca i osobnih informacija
G) uskladenost s regulativama

H) tehnoloske promjene

I) privlaenje i zadrzavanje osoblja
J) Oporezivanje

K) OmniChannel

L) odredivanje cijena.

OmniChannel je umreZzena sadrzajna strategija koju organizacije koriste kako bi poboljsale
dozivljaj korisnika. Umjesto usporednog rada, komunikacijski kanali 1 njihovi resursi podrske

dizajnirani su i orkestrirani kako bi suradivali (Wasserman, 2015, str. 6).

Konkurencija predstavlja znacajan rizik za maloprodajnu organizaciju kako na nacionalnoj
tako 1 na internacionalnoj razini. Razli¢iti prodavaci na malo nude iste ili sli€ne proizvode te
se natjeCu na temelju cijene, kvalitete ili brzine iznoSenja proizvoda na trziste. Konkurenti
mogu imati vece resurse ili razvijeni model poslovanja koji pruza bolje potroSacko iskustvo.
Po pitanju ovog maloprodajnog rizika smisleno je razmotriti ¢cimbenike kao Sto su strategija
odredivanja 1 postavljanja cijena te promocije, fizi¢ka i virtualna lokacija, razlike u modelima

poslovanja temeljeni na kulturi, maloprodajnom podkanalu te povijesti, utjecaj mobilne

15



trgovine 1 druStvenih mreza, globalizirane maloprodajne trgovine te strani dotok
maloprodajnih trgovina, troskovi dostave, utjecaj i porast drustveno osvijeStenih kupaca te

pojava tzv. pop-up trgovina (KPMG, 2017).

Potrosacki trendovi i preferencije utjeCu prvenstveno s aspekta potroSaca s obzirom na to da
se upravo potrosac¢ smatra ,,novim prodajnim mjestom* jer fizicko posjecivanje trgovine vise
nije nuzan preduvjet za proces kupovine. Danasnje iskustvo kupovine za potroSaca moze biti
beskonacno s obzirom na povezanost koja mu je zahvaljujuéi internetu omogucena. Poznat je
podatak da priblizno polovica potrosaca zaista fizicki posjecuje maloprodajne prodavaonice.
Stoga je sa svih aspekata nuZzno potroSacu osigurati iskustvo kupovine koje ¢e im znaciti,
ostati u pamcenju do te mjere da ¢e ga htjeti podijeliti s drugima. Na taj nacin odrzava se
personalizirani potrosacki promet. Pripajanje tehnologije u identitet robne marke kroz
marketing putem tzv. influencer-a' moZe biti snaZan alata za razvijanje potrosackih navika
kod kupaca. Marketing mora biti relevantan u odnosu na proizvod koji se nalazi u ponudi te
zadovoljavati potrosacke potrebe. Izgradnja identiteta robne marke u maloprodaji postala je
timska igra zna mnostvo poduzeca koja stvaraju znacajne rezultate pote partnerstava kako bi

dosegli konkurentne napretke (KPMG, 2017)

Opce ekonomsko stanje odrazava se promjenom u vrijednosti bruto drustvenog proizvoda, a
ta promjena ¢e vrlo vjerojatno proporcionalno utjecati na rast odnosno pad prodaje u
maloprodajnom sektoru. U ovom sluéaju, uvjeti koji utjeCu na potroSacku percepciju i
ekonomske uvjete ukljucuju: predsjednicke izbore, regionalne razine nezaposlenosti, zastoj

vlade, utjecaj vladinih troskova, porezna politika te porast minimalne place (KPMG, 2017).

Poduzec¢a sve viSe prepoznaju vaznost korporativne reputacije kako bi se postigli poslovni

ciljevi i odrzala konkurentnost. NaruSena reputacija mozZe nastetiti zaposlenicima, ali i

! Influencer — osoba koja utjee ili mijenja nacin na koji se drugi ljudi pona3aju, primjerice putem upotrebe
drustvenih mreza (Cambridge Dictionary, n.d.)
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umanjiti potroSacko povjerenje ¢ime se ugrozava financijska dobrobit poduzeca. Javno
povjerenje je u poslovanju je nisko dok je u usporedbi s time javni nadzor iznimno visok.
Cimbenici poput razvoja medija i moguénosti dijeljenja informacija kroz posljednja dva
desetljeca, zahtjevi investitora za povecanom transparentno$¢u, kao i rastu¢a paznja koja se
posvecuje drustvenoj odgovornosti upucuju na potrebu za povecanjem fokusa na izgradnju i

odrzavanje snazne reputacije (Argenti & Druckenmiller, 2004, str. 32).

Argenti 1 Drunckenmiller su u istrazivanju iz 2004. predstavili najbolje ideje koje se ticu
reputacije korporativne robne marke. Iznose kako bi poduzeca trebala obracati pozornost na
korporativno upravljanje robnom markom jer ono stvara vaznu nematerijalnu imovinu
poduzeca. To je osobito vazno u poslovnom okruzenju gdje su potrosaci, ulagaci i zaposlenici
podjednako preplavljeni moguénoscu izbora. Kako poduzeca stvaraju nove proizvodne linije,
a dok se istovremeno prodajni kanali $ire, snazno korporativno upravljanje robnom markom
moze pruziti kohezivnost i kredibilitet novim proizvodima kao i potencijalnim ulaganjima.
Upravljanjem robnom markom utje¢e se i na reputaciju poduzeéa. Razvijeno i jasno
korporativno upravljanje robnom markom svojim strateSkim ciljevima moze utjecati na
usmjeravanje poslovnih odluka i odrzati poduzece na pravom putu. S obzirom na to da
korporativni identitet robne marke stvara oc¢ekivanja u umovima potrosaca u vidu onog $to bi
poduzece trebalo dostaviti, dorastanje o¢ekivanjima stvara u umovima potroSaca upravo onu
sliku kojoj poduzece tezi. Na taj nafin se podiZze cjelokupna reputacija (Argenti &
Druckenmiller, 2004., str. 41). Primjer u dana$njem dobu tehnoloskog napretka koji moze
predstavljati rizik za prodavace na malo je €injenica da ¢ak jedna bezazlena objava, video ili
komentar bilo sa strane kupca, partnera ili menadzmenta moze posluziti kao okida¢ za
situaciju u kojoj je robnu marku potrebno zastiti, ta koje moze utjecati na prodaju ili na

potroSacevu perspektivu. Brzi razvoj druStvenih mreZza doprinosi razvoju ovakvog oblika
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potencijalnog rizika. Godine koje su bile potrebne kako bi se ugled robne marke izgradio

mogu biti unistene u sekundi (KPMG, 2017).

Za uspjesno poslovanje Cesto je potrebno uvoditi promjene kako u radnom okruzenju i
tehnickoj izvrsnosti tako 1 u uvodenju inovacija u poslovanje poduzec¢a i promoviranje
proizvoda. Negativni ishod promjene najcesce je posljedica iskljuc¢ivog fokusa na tehnicku
izvrsnost tima. Vjerojatnost neuspjeha se povecava ako se ljudima i1 organizacijskim otporom

ne upravlja odgovorno (KPMG, 2017).

Ovaj rizik takoder je usko povezan s razdobljem tehnoloskog napretka. Predstavlja rizik od
povrede sigurnosti poslovanja te korisni¢kih podatak putem hakerskih cyber-napada ili od
strane sofisticiranih organizacija. Uzrok ovakvom obliku rizika moze biti propust u kontroli

strukture zbog oslanjanja na vanjske prodavace i suradnike.

S vremenom se povecavaju regulative koje se odnose na operacije, obaveze vezane uz
proizvod, zastitu potrosaca, kontrolu cijena i ekoloske ¢imbenike. Time se povecéava i potreba
za odgovornim postivanjem propisa. U Sjedinjenim Americkim Drzavama povecava se spor
protiv prodavaca na malo. Sporna podrucja su opsezna zahtijevaju snaznu poslovnu kontrolu

s iskusnim pravnim odsjekom.

Za uspjesno poslovanje poduzeca nuzno je posjedovanje struénog i kompetentnog kadra te je
u najboljem interesu poduzeca takav kadar i zadrzati. Gubitak kriti¢nih resursa utjee na
poslovnu sposobnost dostave usluge potrosac¢ima, ostvarivanje poslovnih rezultata te na
oCekivanja od strane sudionika. Brza izmjena osoblja na izvrSnim pozicijama vodi do

propusta u sposobnosti definiranja izvrsne strategije (KPMG, 2017).

Cunnigham i suradnici u istrazivanju iz 2018. godine opisuju kao jedan od poslovnih rizika

suradnju zaposlenika s kriminalcima s ciljem krade. Tvrde kako napredak digitalne
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tehnologije dovodi do novih oblika zaposleni¢kih zlo¢ina i organizacijskog rizika te stoga
krada ne mora biti nuzno fizickog oblika, ve¢ se spektar kriminalnog djelovanja §iri. Digitalni
oblik pohranjivanja svih podataka u poduzecu, pa tako i onih potrosackih, otvara vrata riziku
od hakiranja. Proces moze biti olaksan ukoliko je prisutna ,,0soba iznutra“ koja suraduje s
kriminalcem. Nemarni zaposlenici te oni skloniji rizi¢nim postupcima mogu uzrokovati
narusavanje Cyber-sigurnosti §to moze dovesti do nezgoda ¢iji je djelokrug umnozen
zahvaljujuéi digitalnoj povezanosti. Takoder, otvara i moguc¢nost da potencijalni buduci
zaposlenici iskoriste digitalni softver te drustvene mreze kako bi drugacije predstavili vlastiti
identitet stvaraju¢i lazne akreditive i radno iskustvo. Nezadovoljni zaposlenici mogu
sudjelovati u cyber sabotazi organizacije ili cyber zlostavljanju suradnika. Kao rjesenje
navedenih prijetnju navode razvijanje procjenu rizika osoblja. U radu su proveli meta-analizu
39 studija koje su koristile akreditirani sustav procjene rizika osoblja te utvrdili kako se novim
oblicima zaposlenic¢kog zloc¢ina i kontraproduktivnosti moze stati na kraj pomoc¢u novih mjera
u skladu s digitalnom erom koje imaju visoki stupanj pouzdanosti za takav tip prijetnji od

strane zaposlenika (Cunningham, et al., 2018, str. 9).

Velik udio prodavaca na malo nisu svjesni punog potencijala vlastite transformacije zbog
manjka jasno¢e po pitanju uloge poreza i njegova uklapanja u potpunu sliku. Neuspjeh
uklapanja poreza u plan poduzetne transformacije umanjuje efektivnost i efikasnost
transformacijskog plana prodavaca na malo neovisno o veli¢ini ili djelokrugu organizacije te

njenoj transformaciji (KPMG, 2017).

Fiskalne politike povezane s porezom utjecu na maloprodajni posao mijenjajucéi koli¢inu
raspolozivog prihoda koje ljudi moraju potrositi. Visi porezi ili poveéanje oporezivih artikala
smanjuje potroSacke neto prihode te Cine potrosace svjesnijim vlastitog budzeta Sto vodi k
ograni¢avanju potro$nje na razinu nuznosti. NiZi porezi ostavljaju viSe novca potrosac¢ima za

potro$nju na dobra i usluge koje prodavac¢i na malo nude. Fiskalna politika koja ukljucuje
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vladinu potros$nju i dodatke na federalni deficit moze dovesti do ve¢ih kamatnih stopa. To
posljedicno moze utjecati na vrijednost kredita i hipoteka Sto potroSace tjera da dvaput
promisle o kupnji. Takva politika moze poticati na Stednju §to vodi do manjka raspolozivog

budzeta za potro$nju u maloprodajnim trgovinama (Brunot, n.d.).

OmniChannel je mreZzna sadrzajna strategija koju organizacije koriste kako bi poboljsale
dozivljaj korisnika. Umjesto usporednog rada, komunikacijski kanali i njihovi resursi podrske
dizajnirani su i orkestrirani kako bi suradivali (Wasserman, 2015, str. 4). Potrosaci gravitiraju
prema maloprodajnicima koji pruzaju najbolje i1 najkonzistentnije viSeznacno iskustvo
temeljeno na perspektivi njihove kvalitete i/ili vrijednosti. PotroSacka tehnologija napreduje
iznimnom brzinom, a sve vise paznje se pridodaje odnosu s potro$acem i razgovoru umjesto
Ciste transakcijske politike. Azurira se struktura robnog sustava, uspostavlja se inventar
poduzeca, proSiruje se mogucénost mobilne kupovine. Uz to, vrsi se i strateska revizija
kritinih podrucja za maloprodajnika kroz postupke menadZzmenta mijeSanja kanala, pruzanja
posebnog iskustva povezanog s identitetom robne marke, tehnologiju i poznavanje robe,
komunikaciju, personalizaciju kupnje, komunikacijske ponude, procesiranje transakcije,
upravljanje zalihama, logistiku, prognoziranje, poticajno uskladivanje i profiliranje potrosaca.
Sve navedene karakteristike ove maloprodajne strategije predstavljaju potencijalni rizik s
obzirom na to da tehnologija napreduje iznimnom brzinom, a konkurencija takoder prati njen
napredak. U ovom pogledu, kao i kod drugih prodajnih strategija, nuzno je uvoditi inovacija
te azurirati postojece sustave kako bi se rizik sveo na minimum te istovremeno dozirati kolika
visina investicije je smislena (KPMG, 2017). Modno maloprodajno poduzece H&M je 2018.
godine investiralo u pobolj$anje i azuriranje vlastite OmniChannel strategije s ciljem stvaranja
izvanrednog potrosackog iskustva u vidu putovanja izmedu razlicitih online kanala koji
potroSacu omogucuju brze i kvalitetnije potroSacko iskustvo. Poboljsanje je izvedeno

zahvaljuju¢i suradnji s poduzeéem koje pruza rjeSenja za placanje - Klarna. Zahvaljujuéi ovoj
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relativno maloj investiciji, H&M je svojim potrosa¢ima omogucio slobodnije kretanje medu
kanalima, kao i moguénost izbora nacina kupovine on-line te uzivo (McConnell, 2018, str. 2).
Na Slika 2 prikazana je usporedba multi-channel i OmniChannel prodajne strategije. 1z slike
je vidljivo da dok oba pristupa omogucavaju potrosacu dostup fizi¢koj i online trgovini,
pripadajucoj stranici na druStvenim mrezama, mobilnoj aplikaciji i telefonu maloprodajnog

lanca, OmniChannel objedinjuje sve navedene pristupe u jednu povezano cjelinu.

Slika 2. Usporedba multi-channel i OmniChannel maloprodajne strategije

Multichannel Omnichannel
ﬁ Trgovina Telefon

_a

O- >

» (i~ BN Web
. " ® o Drustvene
Trgovina Web Mobilni pryztvene Telefon mreze

telefon mrede

Mobilni telefon

Svi kanali dostupni potro3acu, ali nisu Svi kanali dostupni potrosacu te medusobno
integrirani povezani

Izvor: https://fitsmallbusiness.com/omnichannel-multichannel-retailing/

Pristup: 16.9.2019.
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PotroSacke procjene visine cijena su promjenljive. Prodavaé¢i na malo Cesto koriste strategiju
ponude ,,najnizih cijena* 1 ,,najboljih pogodbi®“. Ova strategija privlacenja kupaca zna biti
djelotvorna, medutim rizik lezi u smanjenju margina. UspjeSni prodavaci na malo veci fokus
stavljaju na potrosacko iskustvo nego na velike popuste. Takoder se okre¢u dinami¢nom
odredivanju cijena uvjetovanom vremenom, sofisticiranim algoritmima i racunalnim
programima kako bi pratili cijene u realnom vremenu glede proizvoda prodanih od strane
konkurenata. Primjeri poduzeéa koja koriste dinami¢ko odredivanje cijena su Amazon i
Walmart; Amazon mijenja svoje cijene svakih 10 minuta dok je u slucaju Walmarta

zabiljeZeno 1 do 50 000 mjesecnih promjena cijena.
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3. PSIHOFIZICKI RIZIK U MALOPRODAII

Psihofizika je grana psihologije koja se bavi poveznicama izmedu fizickog poticaja i
mentalnog fenomena (Gescheider, 1997., str. 6). Psihofizicki rizik predstavlja rizik od strane
zaposlenika koji se javlja kao posljedica njihove percepcije prema postavljenim zadacima, a
moze se manifestirati fizickim simptomima. Drugim rije¢ima, zaposlenici  posjeduju
intrinzi¢ni dojam sposobnosti za izvrSenje pojedinog zadatka, za kojega prema objektivnijim
mjerilima mozda nisu psihicki ili fizicki dorasli. U ovom kontekstu psihofizicki rizik moze se
kategorizirati kao podkategoriju spomenutog rizika privlacenja i zadrzavanja osoblja. Primjeri
psihofizi¢kih aspekata koji mogu predstavljati rizik za ljudski faktor su anksioznost, stres i

umor.

Vazan dio u razumijevanju psihofizickog rizika igra i sama psihologija. Psihologija
predstavlja osnovni uvjet nastanka disciplina kao $to su bihevioralne financije 1 bihevioralna
ekonomija. Ona je doprinijela boljem razumijevanju ponaSanja ekonomskih aktera pod
uvjetima rizika koji proistje€u iz nesavrSenosti kognitivnih sposobnosti ljudskih bi¢a. Samim
time doslo je do zakljucka da je potrebno mijenjati ekonomske modele zasnovane na
matematic¢kim zakonitostima u korist deskriptivnih modela koji uvaZavaju ograni¢ene
kognitivne sposobnosti ljudskog uma. Naj¢e$¢e odluke koje se izucavaju u domeni
bihevioralnih financija jesu odluke o strukturi kapitala poduzec¢a. Ovoj domeni pripada i
proucavanje utjecaja raznih rizika povezanih s ljudskom psihom na ishod i uspjeh poslovanja

poduzeca (Babani¢, 2018, str. 2).

U istrazivanju Vlaev iz 2011. objaSnjeno je kako psihofizicka anomalija utjee na
proturjeCnost u riskantnim preferencijama. Tvrdi da postoji temeljni problem

konceptualizacije sa strane individualnih izvrSitelja u ekonomiji i javnoj politici. U samoj srzi
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obje domene nalazi se naznaka da bi ljudi trebali biti u mogucénosti provoditi stabilne
kompromise izmedu razli¢itih dobara i koli¢ina. Primjer stabilne raspodjele drzavnih resursa
izmedu Skolstva i zdravstva. U tom slu¢aju, ministarstvo primjerice moze odluciti da radije
viSe resursa ulozi u zdravstvo nego Skolstvo. U takvom slu¢aju dolazi do kompromisa izmedu
zdravstva 1 Skolstva na racun Skolstva. Medutim, nedavni teorijski i empirijski radovi upucuju
da ljudi vrlo tesko donose stabilne kompromise, dakle, neovisne o drugim dostupnim
izborima ili kontekstu. Cini se da se ova nemoguénost reflektira na osnovno svojstvo ljudske
spoznaje koja se primjenjuje u ¢itavoj psihologiji, od osnovne psihofizike percepcije zvuka do
kognitivnih procesa visoke razine u procjeni i donoSenju odluka. Takvo kognitivno
ograni¢enje ima implikacije za ekonomiju i javnu politiku gdje otvara vazna pitanja centralne
metodologije koja se koristi za mjerenje i zaklju¢ivanje o ljudskim preferencijama. Popularne
metode poput funkcijskog mjerenja (Anderson i Zalinski, 1988, str. 7) te sjedinjene analiza
mjere kompromise na nac¢in da od ispitanika iziskuju mjeru privlac¢nosti ponudenih opcija
(primjerice razli¢itih politika) koje se sastoje od parova atributa. Takav oblik procjene je
koristan u procjeni kompromisa te neovisan 0 drugim dostupnim opcijama. Primjer
pretpostavke gdje ovakva objektivna procjena vrijedi je proporcionalno povecanje zarade sa
100 kn na 200 kn ako se umjesto 30 min ulozi 60 min vremena. Korelacija bi stoga trebala
vrijediti neovisno o dostupnim monetarnim opcijama, kretale se one u rasponu od 100 kn do
200 kn ili od 1 kn do 2000 kn. Korisnost svake opcije trebala bi ovisiti o posljedicama
pojedine opcije, a ne o tome koje su druge dostupne opcije u razmatranju, pa ipak ovakvu
neovisnost nije moguce Cesto pronaéi. Rezultati ovog istrazivanja pokazali su na koji nacin
ispitanici dozivljavaju zvukove u pojedinom rasponu. Zadatak je bio odrediti ,,osrednji zvuk*,
medutim jedna skupina dobila je set zvukova u nizem frekvencijskom rasponu od druge
skupine. Dakako, obje skupine su uspjesno odredile najnizi opazeni ton, medutim odabrani

srednji ton izmedu dvije skupine se razlikovao. Ovim istrazivanjem potvrdeno je da ljudi
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Cesto donose kompromisne odluke ovisno o okruzenju u kojem se nalazi odnosno drugim
dostupnim informacijama (Vlaev, 2011, str. 7). Postavlja se pitanje kako je ovo povezano s
psihofizi¢kim rizikom na radnom mjestu. Utvrdeno je kako je donoSenje odluka na radnom
mjestu znacajno utjeCe na razinu psihofizi¢kog rizika kod zaposlenika. Naime, odluke koje se
u poslovnom okruzenju donose najéesée su posljedica kompromisa koji se pred donositelja
odluka stavlja kada je suoCen s ponudenim izborima. U tom slucaju zaposlenik, to jest
donositelj odluke, ulazi u stanje relativnog stresa. U poveznici s navedenim istrazivanjem,
vazno je naglasiti da se utvrdena logika moze generalizirati na ve¢inu poduzetnih odluka, pa
bi tako primjer mogao biti donoSenje odluke o tome je li isplativije investirati u povecanje
radne snage ili pak u kvalitetniju ponudu artikala s ciljem veceg neto profita na kraju godine.
Ova odluka predstavlja psihicki stres za zaposlenika §to moze djelovati na ishod donesenog
poslovnog kompromisa. Abbas i Raja su u istrazivanju iz 2015. utvrdili da razina radnog
iskustva utjeCe na psihofizicki stres koji se kod zaposlenika pred kojega je zadatak
predstavljen manifestira, iako se ispostavilo da ono varira o geografskom polozaju u kojem se
radna jedinica nalazi. U svome radu predlazu i1 upotrebu automatiziranog sustava koji

procjenjuje radnu sposobnost zaposlenika (Abbas & Raja, 2015).
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Prema Adamus i Markiewicz (2012), psihofizicki rizik Cesto se javlja u procesu donosenja
odluka koji je jedan klju¢nih dijelova organizacijskog menadzmenta. Efektivnost
menadzerskih radnji ocjenjuje se temeljem rezultata dobivenih iz provedenih postupaka.
Donosenje odluka definira se mnoStvom razliCitih nacina te se smatra problematikom brojnih
disciplina poput filozofije, matematike, psihologije, sociologije i ekonomije. Ono je svjesni
¢in volje donositelja odluke koji podrazumijeva ne-nasumican izbor iz skupa mogucih
odabira. U ovom slucaju djelovanje volje ostvaruje dopustenje za pocetak djelovanja, a izbor
nije nasumican ve¢ je donesen svjesno i racionalno. Donosenje odluka moze se razmatrati kao
proces uzastopnih radnji gdje svjesno djelovanje volje te jedan od brojnih koraka. U literaturi
se pronalazi velika nedosljednost u broju koraka sadrzanom u procesu donosenja odluke s
obzirom na to da se u svom uzastopnom slijedu nadovezuju jedna na drugu bez jasno
definiranih granica te iz tog razloga mogu biti poprili¢no sli¢ne. Jedan od pionira u struji
donoSenja odluka unutar teorije menadzmenta, H. Simon, utvrdio je tri stupnja donoSenja
odluka: prepoznavanje, dizajn i izbor (Martyniak, 1996, str. 4). Adair (2010., str. 189) je
nasuprot tome predlozio 5 slijede¢ih stupnjeva: prepoznavanje, definiranje i strukturiranje
problematike odluke, prikupljanje informacija, potraga za alternativama i konstrukcija sustava
za procjenu alternativnih odluka, donosenje odluke te implementacija 1 nadgledanje uc¢inaka
donesene odluke. Predlozeni koraci u procesu donosenja odluke trebaju biti sastavljeni od
logickih sekvenci djelovanja te time dovesti do izbora koji je optimalno rjeSenje u odredenim
uvjetima. Adair navodi i da prijedlog navedenih koraka ne znaci slijepo pracenje istih u svim
situacijama. ,,Naime, radi se o prilicno prirodnom slijedu misli §to upucuje na to da i bez
formalnih okvira postoji tendencija da se slijedi upravo taj mentalni put. Korake je moguce
kombinirati na razlicite nacine ovisno o situaciji, medutim, vazno imati na umu da proCes

razmisljanja nije uredan te je zbog toga potrebno unijeti smisao za red.“ (Adair, 2010., str.
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190). Osim dva navedena modela, Adamus i Markiewicz (2012) u svom radu sazimaju niz
drugih metoda koje sistematiziraju procese donoSenja odluka te ih klasificiraju prema
razli¢itim kriterijima. Kriteriji za donoSenje odluka su sigurnost (engl. certainty), nesigurnost
(engl. uncertainty) i rizik. Kriterij sigurnosti podrazumjeva dostupnost potpunih informacija

Sto nije slucaj kod druga dva modela — pristup informacijama je ogranicen.

Francuski autori pod pseudonimom STRATEGOR su donoSenje odluka podijelili na Cetiri
modela na osnovi njihove racionalnosti. Prvi model predlaze odluku kao razumni ué¢inak
jednog racionalnog izvrsitelja koji tezi maksimizaciji ciljeva. Ne postoji konflikt medu
ciljevima, radnja je rezultat ciljeva i preferencija donositelja odluke, ciljevi su jasno i precizno

definirani, a preferencije su smjestene u specificne vremenske intervale .

Drugi model je organizacijski model je koncipiran na nacin da je svaki dio organizacije voden
vlastitim pravilima i procedurama, ciljevi djelovanja pojedinih dijelova definiraju se
menadzerstvom, pojedini dijelovi organizacije se ne odricu vlastitih ciljeva, zadaci se prevode
u poznate obrasce, a poznate procedure vode do prvih rjeSenja koja zadovoljavaju oc¢ekivanja

menadzmenta (ibid.).

Tre¢i model naziva se politicki model gdje se na organizaciju gleda kao na igru u kojoj
sudionici (pojedinci ili grupe) okupiraju odredene pozicije unutar strukture. Sudionici
kontroliraju razli¢ite resurse (mo¢ donoSenja odluka, novac, vrijeme, ljude i informacije),
organizacija nema jasan a priori cilj. Ovisno o stupnju posjedovanog znanja, sudionici

konstantno raspravljaju o ciljevima (ibid.).

Cetvrti model je takozvani model ,kante za smeée“ (engl. , trash-bin“ model) Koji
podrazumijeva odluku kao slucajan proizvod specificnih okolnosti. Odluka se ne smatra kao
nacin kojim se rjeSavaju problemi, organizacije se radije smatraj kao proizvodaci djelovanja, a

ne uredaji za rjeSavanje problema (ibid.).

27



U prvom modelu pretpostavlja se da je racionalnost djelovanja donositelja odluka nesto
prirodno i ocito, a pristup informacijama je potpun. U ostalim modelima pretpostavlja se da
subjekt koji donosi odluku ima ograni¢en stupanj racionalnosti $§to znaci da na donoSenje

odluke uzrokuju razlicite determinante.

Prema Akerlofu i1 Schilleru, ¢imbenici koji mogu uzrokovati pojavu psihofizicke krize su i
iskuSenja, zavist, ozlojedenost i deluzija. Takoder, problemi procjene vjerojatnosti specifi¢nih
opcija prikazuju slabost ljudskog uma te uz to naznacuju i sloZenost svijeta koji predstavlja
prostor donosenja odluka. Deluzije su niSta drugo doli vjerovanje u realizaciju najpovoljnijeg
ishoda dok je pristup informacijama istovremeno ogranicen zbog ¢ega donositelj odluke nema
0snovu za svoje uvjerenje. Moguénost prikupljanja potpunog znanja u zadanom vremenskom
periodu i s obzirom na kognitivna ograni¢enja je neizvjesna iz ¢ega slijedi zakljucak da se
neovisno o ekonomskim uvjetima, odredeni dio odluka donosi pod utjecaj jedne vrste

deluzija.

Zbog toga se smatra da glavni utjecaj na proces donoSenja odluka nije nuZno povjerenje vec¢
strah. Kada bi u model donoSenja odluka bio ukljucen adekvatan somatski marker vjerojatno
bi bilo moguce uvidjeti da se u ovom procesu pojavljuje ,,bori se ili bjezi mehanizam (engl.
fight or flight mechanism) koji kada funkcionira ispravno omogucuje ljudima donoSenje
odluka tijekom konfrontacije ili povlaenja. Ovaj fizioloski signal uzrokuje negativne
asocijacije iz Cega slijedi da strah od mogucéeg gubitka omogucéava, pod normalnim uvjetima,
smanjivanje dostupnih strategija na one koje ée biti najkorisnije. Cinjenica je da profit ne
mora nuzno biti prikazan u obliku novca. Mozak odredenog subjekta moZe odgovoriti na
poticaje povezane s prestizom i druStvenim prepoznavanjem S§to ne znaci da takva osoba
djeluje na iracionalan nacin. Slijedom toga, autori zaklju¢uju kako hipoteza da povjerenje

nadilazi racionalnost nema ¢vrstu osnovu. Uz to, vazno je napomenuti najceSce oblike

28



pristranosti u procesu donoSenja odluka, kao Sto su istrazivacka dostupnost i sidrenje (engl.

anchoring).

Macdonald i Levy su istrazivanjem iz 2016. proucili na koji nacin starenje kao psihosocijalni
faktor utjeCe na zadovoljstvo, predanost i angazman. Ispitivani uzorak sastojao se od 800
radnika koji pripadaju razlicitim dobnim skupinama i1 socioekonomskim pozadinama u
Sjedinjenim Americkim Drzavama. Psihosocijalni ¢imbenici ispitani u istrazivanju bili su:
dobni identitet, dobna anksioznost, percipirana dobna diskriminacija, percipirana drustvena
potpora na poslu i radna centralnost. Za navedene ¢imbenike se smatra da mogu ublaziti ili
omesti zadovoljstvo na poslu, predanost te angazman. Pokazalo se da su varijable identiteta
poput dobnog identiteta i radne centralnosti kao i1 percipirana druStvena podrska na poslu
pozitivno povezane sa zadovoljstvom poslom, predano$¢u i angazmanom dok su dobna
diskriminacija i anksioznost oko starenja negativno povezani s trima navedenima varijablama
koje ocjenjuju dugoro¢nost zaposlenja. Rezultati ukazuju na to da se ciljanjem na
psihosocijalne faktore poput dobnog identiteta, radne centralnosti i percipirane druStvene
potpore moze utjecati na zadovoljstvo na radnom mjestu dok bi istovremeno za
organizacijsku politiku bilo korisno reducirati dobnu diskriminaciju kao i anksioznost oko

starenja (Macdonald & Levy, 2016).

U istrazivanju Carmichael i sur. (2016) proucavano je kako radni uvjeti utjeCu na zdravlje i
dobrobit na radnom mjestu na gradiliS§tima i u maloprodaji. Zaklju¢ci upuéuju na to da dok su
u gradevini zdravlje i1 sigurnost uglavnom povezani s industrijskom praksom, radnim satima i
muskom kulturom, u maloprodaji su ¢imbenici vise holisti¢ki, a ponajvise se fokusiraju na

dobrobit te obuhvacaju zadovoljstvo poslom (Carmichael, et al., 2016, str. 6).
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Kiss (2007) prema Sikavici i Novaku (1993) u svom radu navodi kako novo mjesto i nova
uloga Covjeka u svim djelatnostima drustva znacajno utjeCe na povecanje vaznosti ljudskih
potencijala. Covjek kao faktor predstavlja racionalno, humano bi¢e &iji rezultati ovise o
znanju, sposobnostima, vjestinama i motiviranosti. U radu je istrazeno u kojoj mjeri, u teoriji,
djelatnici na funkciji prilagodavanja radnog tima promjenama u okolini i stvaranja ugodne
radne atmosfere s ciljem postizanja boljih rezultata predstavljaju vaznost za radnu
organizaciju. Rad je usmjeren na naglaSavanje vaznosti znacenja ljudskog faktora u
djelatnosti svakog poduzeca. Uz to, naglasak je stavljen i na zna€aj njegovanja organizacijske
kulture u skladu s raspolozivim ljudskim potencijalima kao i kreiranja strukture poduzeca.
Radom je utvrdeno da buduénost razvoja poslovnih organizacija ovisi 0 Sposobnosti
djelatnika poduze¢a da uce te time povecavaju znanju, inovativnost i1 kreativnost. U
danaSnjem poslovnom okruzenju javlja se sve veca potreba za prilagodbom na promjene ¢ime
se povecava sama konkurentnost poduzeca. Upotpunjavanje znanja i1 vjeStina klju¢no je za
uspjeSan razvoj 1 rast poduzeca. Takoder je utvrdeno da iz navedenih razloga postoji velika
potreba za kadrom ¢ija je funkcija usavrSavanje osoblja s obzirom na to da je osoblje najceSce
ve¢ formalno obuéenu, medutim, potreba se javlja u domeni noviteta u bransi (Kiss, 2007, str.
8). Tezina ovog rada lezi u potvrdivanju ljudskog faktora u poslovanju poduzeéa te se stoga
navedena osnovna premisa i1 zaklju¢ak mogu primijeniti 1 u primjeru ljudskog faktora u

maloprodaji.

Poljski znanstvenici s podrucja ekonomije, Adamus i Markiewicz su u svom istrazivanju iz
2012. godine pokusali objasniti kako psihofizicki rizik utjece na ljudsko ponasanje. Naime,
situacije u svakodnevnom zivotu koje iziskuju donosenje odluka uglavnom su do neke mjere
prozete nesigurnoscu ili rizikom koji ukazuje ne samo na nemogucénost postavljanja seta

izvodljivih strategija ve¢ StoviSe, odredivanja ishoda koje je moguce posti¢i. Klasi¢ni model
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donosenja odluka koji naglasava visoku racionalnost Cesto biva kritiziran zahvaljujuci
¢injenici da jedan subjekt nema moguénost procijeniti ogromnu koli¢inu bitnih podataka koje
mu se pruzaju i elaboriraju kroz rasudivanje. DonoSenje odluka u takvim situacijama
ukljucuje barem potencijalne rizike i time mogu kod donositelja odluka izazvati odredenu
averziju prema riziku. Mehanizmi odgovorni za redukciju po pitanju informacijskog
materijala su bioloskog karaktera i tvore prirodni dar svakog ljudskog bic¢a Sto ih na jedan
nacin iskljucuje iz objektivne analize modela odlucivanja te time i njihovu adekvatnost u
kontekstu stvarnih odlucujucih problema (Adamus & Markiewicz, 2012). Drugim rijeima,
moguée je pokusati pratiti kako psihofizic¢ki rizik utjeCe na donosSenje odluka kod ljudi,
medutim, s obzirom na to da je odgovor ¢esto individualan, pouzdanost rezultata je do jedne

mjere upitna.

Preferencije svakog pojedinca su strogo vodene tendencijom za maksimizacijom korisnosti s
istovremenim snizavanjem rizika koji je povezan sa svakim pojedinim izborom. Pojedine
situacije koje se mogu definirati kao iracionalne ili pani¢ne mogle bi se smatrati kao pokusaj
smanjivanja nesigurnosti i s njome povezanog rizika na nacin da se problem ostavi nerijeSen.
Zaklju€ei istraZivanja Ostaszewskog 1 surdanika iz 2008. pridobiveni udruZivanjem
psihologije 1 ekonomije, utvrdeno je da je vrlo varljivo pokusSati tretirati subjektove
preferencije kao fenomen odvojen od Sirokog drustvenog konteksta koji je povezan sa
situacijom u kojoj je potrebno donijeti izbor, kao i od mentalnog sklopa pojedinog subjekta. U
situacijama kada je ponudeno viSe od jednog dobrog izbora, subjekt mora odrzati ravnotezu
izmedu svih vlastitih odluka. Analogno tome, rizik 1 nesigurnost su umnoZzeni, Sto subjekta
prisiljava da paZljivo razmotri ostvarive opcije ili da smanji rasudivanje. Kada bi se
analizirala panika na trziStu dionicama, moglo bi uo€iti da osim normalnog pravila
optimizacije dolazi do pojave takozvanog mehanizma popusta (engl. discounting mechanism)

koji se iz psiholoske perspektive sastoji od smanjivanja vrijednosti dobra od interesa u odnosu
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na potencijalni omjer vremena i udaljenosti koje dijeli subjekt od nagrade. Subjektivna
vrijednost ocekivanih pogodnosti stoga moze u skladu s ovim konceptom varirati ovisno o
mnostvu faktora, posebice u slucaju ako se dobro dijeli s ostalima. Osim toga, istrazivanja
upucuju na to da ovaj proces nije povremen vec postaje konstantna karakteristika u procesu
donosenja odluka. Autori navode kako je ovaj fenomen moguce pratiti pod eksperimentalnim
uvjetima 1 potom u dobro definiranim statistickim uvjetima predociti taj fenomen kao
krivulju popusta koja pokazuje koliko brzo nagrada gubi svoju vrijednost ovisno o vremenu
¢ekanja i rizicima povezanima s njezinom stvarnom pojavom. Preduvjet za provodenje
takvoga eksperimenta je hipoteza da bioloski organizmi koji su prirodni dar svakog ljudskog
bi¢a koje donosi odluke te (mozebitno i nekih drugih bi¢a) kao Sto su primjerice somatski
markeri ili proces diskontiranja (engl. discounting process) ¢ine prirodne signale upozorenje i
obrambene reakcije koje olakSavaju ukupnu korisnost i time prezivljavanje. Ova Cinjenica se
ne moze negirati, ¢ak i ako ovi mehanizmi ponekad operiraju na nepouzdane nacin koje vode
do naglih, manje poZeljnih odluka. Medutim, njihova opcenita uloga je od ogromnog znacaja,
a sluzi u odrzavanju pravilnog funkcioniranja pojedinca u bioloSkom i druStvenom okruzenju

(Ostaszewski, et al., 2008).

Laici 1 profesionalci su oboje ukljuceni u druStveni kontekst prilikom suocavanja s pitanjima
vezanima uz rizik te donoSenja riskantnih odluka i procjena u grupi. Postoji niz istraZivanja i
prikupljenog znanja temeljenog na psiholoskom istrazivanju generalnog utjecaja drustvenih
¢imbenika te grupne dinamike na ljudsko formiranje procjene i donoSenje odluka. Brojne
psiholoske teorije pruzaju temelj za pretpostavku da pojedinac trazi drustveno odobravanje za
vlastite riskantne procjene. Teorija drustvene usporedbe predlaze da pojedinci usporeduju
svoje pretpostavke s pretpostavkama ostalih $to koriste kao strategiju za validiranje vlastitih
procjena. Ljudi konstantno testiraju vlastite hipoteze u svojem okruzenju te time verificiraju

ili odbacuju postojece pretpostavke usporedujuéi ih s pretpostavkama ostalih. Primjerice,
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pojedinac moze imati odredene pretpostavke po pitanju sigurnosti odlaska na planinarenje
tijekom odredenog dana. Konzultiranjem te promatranjem procjena drugih ljudi, tj. njihova
misljenja o odlasku na planinarenje, osoba moze vlastite predodzbe potvrditi ili odbaciti.
Psiholoski koncept socijalnog dokaza tvrdi kako ljudi Cesto pretpostavljaju te zatim
reflektiraju ponasanje ostalih kako bi odredili odgovaraju¢e ponasanje za njih same. Stoga,
pojedinci Cesto usvajaju ponasanje ostalih jer pretpostavljaju da bi ono §to radi vecina trebalo
biti ispravno ponasanje. U vidu procjene rizika, to znaci da ljudi uzimaju u obzir evaluaciju
drugih ljudi te njihove nacine noSenja s rizikom kao §to i usvajaju procjene rizika na
odgovarajuc¢i nac¢in. Ljudi uglavnom pokazuju volju za ponasanje na nacin koji je sukladan
ponasanju ostalih te time prihvacaju druStvene norme. Ispravna procjena rizika u vecini
slu¢ajeva nije jednostavna te je stoga usvajanje tudeg nacina noSenja s rizicima uglavnom
raSirena strategija. Primjer ovakvog ponasanja moZze biti noSenje zastitne kacige tijekom
skijanja; ukoliko vecina ljudi nosi kacige, noSenje se pocinje smatrati obavezom, a skijanje
bez kaciga riskantnom procedurom ¢ime se povecava Sansa da ¢e 1 pojedinac nositi kacigu
prilikom skijanja, §to je i slucaj danasnjice. Medutim, prije malo vise od 15 godina tek je 25
% skijasa nosilo kacigu ¢ime je utjecaj na ovaj oblik mjere sigurnosti medu opcom
populacijom bio znatno snizen. Cinjenica da tako nizak udio ljudi nosi zastitnu opremu
moguce je iskoristiti kao drustveni dokaz niskog rizika u slu¢aju ne nosenja zastitne opreme,

§to u stvarnosti nije tako (Eller & Frey, 2018).
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4. EMPIRIJSKO ISTRAZIVANIE UTJECAJA PSIHOFIZICKOG

RIZIKA NA LJUDSKI FAKTOR U MALOPRODAJI

Metoda koriStena u istrazivanju je intervju. Pitanja za intervju osmisljena su tako da poblize

daju uvid u:

- Utjecaj stresnih ¢imbenika na radnu efikasnost zaposlenika
- Utjecaj radnog iskustva na radni performans zaposlenika
- povezanost izmedu radnog iskustva i dozivljaja radnog mjesta u prvim tjednima

zaposlenja
Radne hipoteze su sljedece:

H1 - radno (ne)iskustvo kao psihofizicki rizik utje¢e na zaposlenikov dozivljaj
radnog mjesta
H2 — visoke koli¢ine stresa na radnom mjestu negativno utjeCu na uspjesSnost

poslovanja

Izvor hipoteza su zakljucci temeljeni na prethodno prikupljenim podacima iz literature
pojasnjeni u teorijskom dijelu ovog rada. Dobiveni rezultati usporedit ¢e se S onima

prikupljenima iz relevantne literature.

Intervju je proveden medu sedam zaposlenika poduzeta AGROTUROPOLJE d.o.0.,
osnovanog 1990. godine. Nalazi se u okolici Velike Gorice. Poduzeée 2002. godine zapocinje
s proizvodnjom proizvoda od betona za gradevinarstvo. Uz to, ostale djelatnosti koje
poduzece provodi su Uzgoj usjeva, stoke, peradi i ostalih Zzivotinja (mjeSovita
proizvodnja),kupnja i prodaja robe, obavljanje trgovackog posredovanja na domacem i

inozemnom trzistu, javni prijevoz putnika i tereta u domac¢em i medunarodnom prometu,
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odrzavanje i popravak motornih vozila, knjigovodstveni i raunovodstveni poslovi, zastupanje
stranih pravnih osoba, promet opasnim kemikalijama na veliko i malo, promet otrovima,
nadzor nad proizvodnjom, prometom, uporabom i zbrinjavanjem otrova, promet gnojivima i
poboljsivacima tla te promet sredstvima za zastitu bilja i aktivnih tvari koje su sredstva za

zaStitu bilja.

Sto se tie socio-demografskih podataka o ispitanicima, u istrazivanju je sudjelovalo tri Zene i
Cetiri muskarca. Troje ispitanika pripada dobnoj skupini izmedu 18 i 25 godina, u skupinu od
261 36 godina Zivota spada dvoje ispitanika te u skupini izmedu 37 i 50 godina zivota takoder

spada dvoje ispitanika.
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Istrazivanje je provedeno pomocu intervjua ( u prilozima rada). Intervju se sastoji od pet
pitanja kojima se utvrdio nacin na koji psihofizicki rizik utje¢e na zaposlenike odabranog
poduzeca. Pitanjima se utvrdilo radno iskustvo zaposlenika, izvori stresa kao S$to su
neinformirani kupci, dobavljaci, losa komunikacija s kolegama, poslodavcem. Te kako velika

koliCina stresa utjece na uspjesnost poslovanja.

Svi ispitanici posjedovali su odredenu radnog iskustva prije zaposSljavanja u poduzecu u
kojem trenutno rade. Ovisno o ispitaniku, iznos godina radnog iskustva krece se od 2 godine
do 30 godina radnog iskustva. Sest ispitanika smatra kako im je prethodno radno iskustvo
pomoglo prilikom noSenja sa stresom. Najcesce se kao izvor stresa navodi rad s kupcima, §to
je kao najveéi izvor stresa navelo Cetvero ljudi, a zatim i loSa komunikacija. PO pitanju
utjecaja stresa na zdravlje, 5 od 7 ispitanika smatra da povezanost postoji i da stres utje¢e na
njihovo zdravlje dok preostalih dvoje ispitanika navodi kako stres ne utjeCe na njihovo
zdravlje. Ispitanici koji tvrde kako stres nema utjecaja na njihovo zdravlje pripadnici su
muskog roda.. IstraZzivanje Gyllensten 1 Palmer (2005) pokazalo je ulogu spola u noSenju sa
stresom na radnom mjestu. Istrazivanjem je utvrdeno da Zene izrazavaju vise razine stresa na

radnom mjestu u usporedbi s muskarcima (Gyllensten i Palmer, 2005).

Medu ispitanicima koji osjecaju da stres na radnom mjestu utjee na njihovo zdravlje najcesce
kao simptom navode glavobolju i neraspolozenje, a =zatim 1 histeriCnost, osjecaj
nezadovoljstva, gréenje u zelucu i bol u trbuhu. Svi ispitanici smatraju kako stres manjak
radnog iskustva 1 velika koli¢ina stresa negativno utjeCu na uspjeSnost poslovanja. U
istrazivanju Hammer i sur. (2004) ispitan je utjecaj normi na organizacijskoj razini u odnosu

na radne zahtjeve i druStvene odnose te poslovno-obiteljske konflikte na poslovni stres i
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subjektivne zdravstvene simptome. Uzorak se sastojao od 1346 ispitanika iz 56 norveskih
poduzecéa koja se bave hranom i pi¢em. Utvrdena je znacajne koli¢ina varijance po pitanju
stresa na poslu u odnosu na poslovno- obiteljske konflikte koji se povezuju s zdravstvenim

simptomima (Hammer, et al., 2004, str. 2).

U izradi zavr$nog rada i dobivanju konacnih rezultata u istrazivanju nalazilo se na neka
ograni¢enja. Istrazivanje se provodilo putem intervjua. Cilj je bio istraziti povezanost izmedu
radnog iskustva i radne okoline. Dobiveni rezultati se mogu tretirati kao smjernice svima
onima u radu tvrtke Agroturopolje d.0.0., koji ¢e na temelju tako dobivenih rezultata moci
dobiti bolji uvid u stavove zaposlenika i njihovu percepciju koliko stres utje¢e na zdravlje,
kako manjak radnog iskustva i velike koli¢ine stresa negativno utjeCu na uspjesnost. Slijedom
toga, smanjivanjem razine stresa na radnom mjestu moguée je pozitivno utjecati na uspjesnost

poslovanja u maloprodaji.

Nadalje, ogranicenje istraZivanja vezuje se 1 uz nedostatak prethodnih istrazivanja na prostoru
Hrvatske s kojima bi se rezultati provedenog istrazivanja mogli usporedivati. Iz tog razloga je
otezana interpretacija rezultata istraZivanja zbog nemoguénosti usporedbe rezultata i
izvodenja zakljuaka. Medutim, dobiveni rezultati prikladni su za donoSenje indikativnih
zakljucaka dok bi za stvaranje potpune slike bilo potrebno provesti istrazivanje na vecem

uzorku.
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5. ZAKLJUCAK

Psihofizi¢ki rizik postaje dio svake organizacije. Odnosi se na posljedice propustanja
aktivnosti koja bi mogla pozitivno rezultirati na poslovanje. Javlja se u procesu donoSenja
odluka, te utjeCe na ljudski faktor u maloprodaji. Ljudski faktor podrazumijeva zaposlenike
poduzeéa. Covijek kao faktor predstavlja racionalno, humano biée &iji rezultati ovise o znanju,
sposobnostima, vjeStinama i1 motiviranosti. [z tog razloga moze se zakljuciti da je ljudski
faktor u maloprodaji podloZan posljedicama psihofizi¢kog rizika koji moze biti i svakodnevno
prisutan. Veliki problem predstavljaju i radnici neosposobljeni za rad. Da bi se rizik sveo na
minimum treba imati strategiju upravljanja rizicima, a ono sluzi kao sredstvo za ostvarenje

ciljeva.

Zakljucak je da su rizici neizbjezan dio naSeg Zivota te da medu zaposlenicima poduzeca
Agroturopolje d.o.0. ne postoji dovoljna svijest o vaznosti rizika te koliko stres utjece na

njihovo zdravlje i posao.

U razvoju su brojne metode kako bi se dosSlo do rjeSavanja problema sa kojima se nalazimo
svakodnevno u poslovanju. A do tada postoje ostali alati koji mogu pomoc¢i u rjeSavanju

problema kada je u pitanju rizik, kao Sto su odredeno znanje 1 iskustvo.
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maloprodaji. Podaci dobiveni obradom Vasih odgovora koristit ¢e se isklju¢ivo u znanstvene

svrhe izrade zavr$nog rada.

S postovanjem,
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INTERVJU — ISTRAZIVANJE UTJECAJA PSIHOFIZICKOG RIZIKA NA LJUDSKI

FAKTOR U MALOPRODAJI

1. KOLIKO STE RADNOG ISKUSTVA IMALI KADA STE POCELI RADITI U

AGROTUROPOLJU d.0.0.?

2. JE LI VAM ISKUSTVO PRIDONJELO U NOSENJU SA STRESOM?

3.STO JE Z AVAS NAJVECI IZVOR STRESA NA POSLU?

4. SMATRATE LI DA SE KOLICINA STRESA ODRAZAVA NA VASE ZDRAVLJE?

5. SMATRATE LI DA MANJAK ISKUSTVA I KOLICINA STRESA UTJECU NA

USPJESNOST POSLOVANJA?
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