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SAZETAK

U ovom zavrSnom radu su obradene ponaSajne i kognitivne metode u
ergonomiji. U radu su objasnjene navedene metode, kako se provode, te sredstva koja

su potrebna za njihovo provodenije.

U eksperimentalnom dijelu rada je provedena metoda primjenjivanja upitnika,
metoda je provedena u tvrtci Maistra d.d. izmedu radnika koji su zaposleni u odjelu
hrane i pi¢a u hotelu Amarin. Cilj eksperimentalnog dijela je uociti koliko su radnici
upoznati sa svojim poslom, te kojiko su zadovoljni sa svojim radnim mjestom i

nadredenima.

KLJUCNE RIJECI: ergonomija, ponasanje, kognitivne metode, upitnik, ugostiteljstvo,

zadovoljstvo radnika, jasnoca posla

SUMMARY

In this final paper, behavioral and cognitive methods in ergonomics have been
studied. This paper explains methods, how they are carried out, and the resources

they need to implement them.

In the experimental part the method of questionnaire application was
implemented, the method was implemented in Maistra d.d. between workers who are
employed in the food and beverage department at Amarin Hotel. The aim of the
experimental part is to find out how many workers are familiar with their work and how

are they satisfied with their workplace and their superiors.

KEY WORDS: ergonomics, behavior, cognitive methods, questionnaire, catering,

employee satisfaction, job clarity
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1. UvOD

Ergonomija je interdisciplinarni znanstveni pristup problemima prilagodavanja
rada Covjeku u cilju povecanja proizvodnosti, povecanja sigurnosti na radu i u cilju
humanizacije. U radu ergonomije sudjeluje tim razliCitih struénjaka, antropolog,
psiholog, fiziolog, biomehani€ar, medicina rada, konstruktor, projektant, inZenjer koji
se bavi organizacijom, studijem rada i sigurno$¢u pri radu. Ergonomija obuhvaca
istrazivanje djelovanja tehnike, tehnologije i okoline na Covjeka sa svrhom da se
postave ergonomska nacela. Ergonomija se dijeli na fiziCku, kognitivnu i organizacijsku
ergonomiju. [1]

Fizicka ergonomija se bavi ljudskim anatomskim, antropometrijskim, fizioloSkim i
biomehanickim karakteristikama koje se odnose na fiziCku aktivnost. (Relevantne teme
ukljuCuju izu€avanje radnih polozaja, rukovanje materijalima, ponavljaju¢e pokrete,
radom uzrokovane misi¢no-skeletne poremecaje, uredenje radnog mjesta, sigurnost i

zdravlje na radu).

Kognitivna ergonomija se bavi mentalnim procesima, kao Sto su percepcija,
pamcenje, rasudivanje, motoricki odgovor, jer oni utjeCu na interakcije izmedu ljudi i
drugih elemenata sustava. (Relevantne teme ukljuCuju mentalna opterecenja,
donoSenje odluka, interakciju ovjeka i raCunala, ljudsku pouzdanost, stres na radu i

obuku jer oni se mogu odnositi na projektiranje sustava Covjek-stroj).

Organizaciona ergonomija se bavi optimizacijom sociotehni¢kih sustava,
uklju€ujuéi i njihove organizacione strukture, politike i procese. (Relevantne teme
ukljuCuju komunikaciju, upravljanje resursima posade, projektiranje rada, dizajn
radnog vremena, timski rad, participativni dizajn, ergonomiju zajednice, kooperativni
rad, nove radne paradigme, virtualne organizacije, rad na daljinu i upravljanje
kvalitetom). [2]

Ponasajne i kognitivne metode temeljene su na psiholoskim znanstvenim
disciplinama. Kroz analizu zadataka, greSaka, odluka, ciljeva, opterecCenja i
preferencija, ove metode daju informacije o percepciji, kognitivnim procesima i
mogucim odgovorima pojedinca na odredenu situaciju. Te metode se dijele u Cetiri
kategorije: metode opcenite/generalne analize, metode analize kognitivnih zadataka,

metode analize pogresSke, te metode analize radnog opterecenja i situacije. [3]



1.1. Predmeti ciljrada

Predmet i cilj ovog rada je primjenjivanjem metode upitnika dobiti rezultate
vezane za zadovoljstvo radnika, jasnocCu posla i samim time dobivanje bolje slike o

misljenjima pojedinih skupina radnika o problemima s kojima se susrecu pri radu.

1.2. lzvori podataka i metode prikupljanja

U izradi zavrSnog rada je koriStena strucna literatura, najve¢im dijelom sam

literaturi pristupala putem internet.

Zaizradu zavrS$nog rada su koristene skripte i prezentacije, kojima je pristupano
putem interneta. KoriStene su i sluzbene internet stranice tvrtke Maistra d.d. u kojoj je

proveden eksperimentalni dio rada.

Svi podaci su prikupljeni vlastitim sposobnostima pretrazivanja i sastavljeni u

jednu cjelinu koja tvori ovaj zavr$ni rad.



2. PONASAJNE | KOGNITIVNE METODE

Ponasajne i kognitivne metode temeljene su na psiholoSkim znanstvenim
disciplinama. Kroz analizu zadataka, greSaka, odluka, ciljeva, opterecenja i
preferencija, ove metode daju informacije o percepciji, kognitivnim procesima i
mogucim odgovorima pojedinca na odredenu situaciju. Najzastupljeniji modeli na
kojima se temelje ove mjere su Normanov model akcije, Wickensonov model
viSestrukih izvora u procesuiranju informacijama, i Neisserov model perceptivhog

ciklusa u ljudskoj ekologiji.
Metode u ovom podrucju se dijele u Cetiri kategorije:

1) metode opcéenite/generalne analize
(promatranje, primjenjivanje intervjua za procjenu upotrebljivosti, analiza
verbalnog protoka, mreza odabira za vrednovanje proizvoda, fokus grupe)

2) metode analize kognitivnih zadataka
(HTA metoda, raspodjela funkcija, CTA metoda, ACWA metoda)

3) metode analize pogreske
(SHERPA metoda, TAFEI metoda)

4) metode analize radnog optereéenja i situacije
(MWL metoda, model dijeljenja vremena na viSestruke resurse, CPA metoda,
SA metoda) [4]

2.1. Normanov model akcije

Normanov model akcije (1986) definira ljudsko djelovanje u dvije razliite faze,
odn. kao uzrokovanje i ocjenjivanje promjena u svijetu (izvrSenje i vrednovanje).
Djelovanje je povezano s ciljevima koji definiraju svrhu aktivnosti. Kako bi se postigao
cilj potrebna je neka nakana nakon koje slijedi akcija koja dovodi do ostvarenja tog

cilja. Osjetilni sustav daje povratne informacije o uspjeSnosti akcije.

Ovaj] model moze biti povezan s ergonomskim metodama kao Sto je

hijerarhijska analiza zadataka (HTA) o kojoj ¢u govoriti u nastavku rada. [4]



2.2.  Wickensonov model visSestrukih izvora u procesuiranju informacija

Wickensonov model (1992) je temeljen na standardnom modelu procesuiranja
signala. Prema tom modelu se informacija registrira putem osjetilnog sustava, zatim
dolazi do centra za dono$enje odluka, nakon Cega slijedi izvrSenje, odn. neizvrSenje
istoga. Verbalno procesuiranje sastoji se od tona i slike. Zahtjevi i resursi dolaze od
zadataka, uredaja ili korisnika. Neravnoteza izmedu zahtjeva i resursa vodi do

premalog ili prevelikog optereéenja, a oboje utjeCe na izvedbu. [4]

2.3. Neisserov model perceptivnog ciklusa u ljudskoj ekologiji

Neisserov model (1976) donosi mentalne modele kao temelj za ljudsko
djelovanje. Model se zapravo temelji na shvaéanju da su ljudske misli usko povezane
s ljudskim djelovanjem u svijetu. Mentalni modeli izravno utje€u na ponasanje Covjeka.
Svaki pojedinac ima vlastitu sliku o svijetu i odnosima u njemu, a time i o akcijama koje
Ce poduzeti. Nova saznanja koja €ovjek postiZze samo povecéavaju i poboljSavaju akcije.
Naravno, postoji mogucnost pogreSaka u akcijama zbog raznih razloga kao $to je
pogresna interpretacija situacije ili poduzimanja krivih akcija zbog sli¢nosti izmedu
okidaca te poduzimanje akcija u pogresno vrijeme. Hancock i Dias (2002) smatraju da
je osnovna prepreka stvaranju jedinstvene ergonomske teorije opceniti zahtjev za
predvidanje svih mogucih interakcija unutar sustava u najrazlicitijim uvjetima. Metode
su medusobno razliCite, ali se dobro nadopunjuju. Razlikuju se prema fokusu i

rezultatima koje donose. [4]



2.4. Metode opcenite analize

Postoji pet metoda u ovom sektoru, a to su: promatranje, intervju, analiza

verbalnog protokola, mreza odabira za vrednovanje proizvoda i fokus grupe.

Ove metode se temelje se na promatranju i razgovoru s vrSiteljima zadataka.
Glavni problemi koji se javljaju pri uporabi ovih metoda su utjecaj promatra¢a na ishod
akcije te reprezentativnost ispitivanog uzroka. Kako bi ove metode bile §to preciznije
potrebno je paZljivo planiranje ispitivanja, odnosno odabir adekvatne metode, izbor
ispitanika i zadatka, upoznavanje ispitanika s ispitivaem i svrhom promatranja, te
provjera reprezentativnosti dobivenih podataka. Promatranje moze biti izravno,

neizravno i sudjelovacko. [4]

2.4.1. Promatranje

Promatranje ljudi pri izvodenju zadataka koji su u interakciji s uredajem i drugim
korisnicima moze dati korisne informacije o slozenosti zadatka, vremenu izvedbe,
mogucnostima pogreske, kao i uvida u lakocu ili teSko¢u s kojom se zadatak obavlja.
Promatranje moze biti vrlo korisno za pracenje fiziCkih zadataka ili interakcije izmedu

ljudi. Postoje dva nacina promatranja: izravno i neizravno

Promatranje moze biti vrlo korisno za snimanje fizickih zadataka ili interakcije
izmedu radnika. Vrlo vazno je da promatra¢ zna $to promatra i koliko ¢esto. Prisutnost
promatrata moze navesti ljude da se ne ponaSaju uobi¢ajno, stoga je najbolje da
promatra¢ pokusa biti $to manje upadljiv. Problem prisutnosti promatraca bi se mogao

rijeSiti postavljanjem skrivenih kamera, ali to povlaci za sobom brojna etiCka pitanja.

Najbolji, odnosno najproduktivniji nacin promatranja bi bilo promatranje
sudionika. Promatrac bi time ujedno bio i osoba koja obavlja zadatak, samim time i
izvrSavanje zadatka mozZe pruziti koristan uvid u potencijalne probleme s kojima se

radnici susrecu.

Za promatracCa je bitno da poznaje sam posao koji se nadzire, potrebno je da
provede dobru i detaljnu pripremu prije samog promatranja, te da za vrijeme
promatranja uoCava detalje i zapisuje ih. Za ovu metodu potrebni su papir i olovka, a
korisno je posjedovati videokameru i racunalo. Takoder, postoje i softverski paketi za

obradu podataka.
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Sl.1. Prikaz opreme za metodu promatranja- videokamera i racunalo

Promatranje, kao i intervju je metoda koja je povezana s mnogim drugim
metodama, kao Sto su raspored analiza, sadrzaj analiza i hijerarhijska analiza zadatka.

Ova metoda je zapravo najjednostavnija ponasajno kognitivna metoda. [4]

2.4.2. Primjenjivanje intervjua za procjenu upotrebljivosti

Intervju je jedna od glavnih metoda za prikupljanje podataka, odnosno
informacija te se primjenjuje u mnogim podrucjima. Intervju je namijenjen da izazove
korisnike ili dizajnere vezano za neku odredenu temu. Glavna prednost intervjua je

njegova ekoloska valjanost i njegovo poznavanije ispitanika kao tehnika.



Metoda se moze vrlo dobro dokumentirati. MozZe biti nestrukturirana,
polustrukturirana ili strukturirana. Za strukturalne intervjue su potrebne manje vjestine,

ali se tako ograniCava dotok informacija. Posve strukturiran intervju se naziva upitnik.

Intervju moze biti viSenamjenski, jedna od glavnih prednosti je visok stupanj
ekoloske valjanosti, ono $to vas zanima jednostavno pitate. Velika prednost intervjua

je fleksibilnost.

Vazno je da ispitivaC prije provodenja samog intervjua dobro pripremi pitanja
kako bi bio siguran da se dotakao svega. Korisno je da se ispitaniku naglasi o ¢emu
Ce ga se ispitivati kako bi se on mogao pripremiti. lako je sam intervju fleksibilan,
analiza je prilicno zahtjevna i dugotrajna, a postoji i moguénost donoSenja krivih

zakljuCaka.

Intervju se moze Koristiti u svim fazama konstruiranja, a najbolje ga je primijeniti
na krajnje korisnike. Nedostatak intervjua je njegova nefleksibilnost i §to ne nudi

mogucnost pojasnjenja odgovora.

Pribor koji je potreban za provodenje metode: olovka, papir, uredaj za snimanije.

Intervju je metoda koja je usko povezana s upitnicima, kao i s promatranjem. [4]

Sl. 2. Prikaz provodenja intervjua [6]



2.4.3. Analiza verbalnog protoka

Svrha verbalne analize protokola je izvesti valjane zakljuCke iz razgovora.
Obi¢no je to zapravo prijepis prikuplien od pojedinaca koji razmisljaju naglas dok
obavljaju zadatak. Analiza se temelji na ekstrahiranju valjanog sadrzaja i
kategoriziranju prema nekoj odredenoj shemi. ldeja je da radnik iskaze sve misli koje
mu padaju na pamet dok obavlja svoj posao. Procedura je dugotrajna i moze
promijeniti tijek zadatka no nudi mnostvo korisnih informacija. Dakle, verbalna analiza
protokola je sredstvo za smanjenje podataka, odrzavanje sadrzaja izvedenog iz
verbalnih transkripata. To omogucuje analizu i zakljuCivanje relevantnih pojmova ili
medusobnih odnosa. Verbalna analiza protokola pronasla je upotrebu u istraZivanju
ljudskih faktora kao sredstvo dobivanja uvida u kognitivne podloge kompleksnih
ponasanja. Obrada podataka moze biti vrlo dugotrajna i zahtjevna. Prije samog
ispitivanja vazno je utvrditi scenarij, odnosno odrediti koje ¢e to¢no zadatke ispitanik
izvoditi. Vazno je da je radnik upoznat s procedurom i da ga se poti¢e govor. Najbolje
je naciniti video ili audiosnimku izvodenja operacije kako nesto nebi promaklo. Po
zavrsetku zadatka ispitiva€ mora zabiljeziti sve vazne informacije i enkodirati ih prema

postojecim uputama, pri tome se moze sluZziti raCunalnim programima.

Ova metoda je povezana s metodom promatranja, ¢esto modifikacija ove
metode i dodatak verbalnog protokola u tijeku ¢ée pokrenuti studij promatranja u

zadovoljavajuci protokol analize paradigme. [4]

2.4.4. Mreza odabira za vrednovanje proizvoda

Subjektivni odgovori predstavljaju vrlo vaznu komponentu u procjeni softvera i
proizvoda. Postoji niz tehnika za prikupljanje odgovora korisnika, no ¢esto mogu biti
sugestivne i ne pokazivati pravu sliku. Ovom se metodom nastoji otkriti kako ljudi
razmisSljaju i koje predodzbe o proizvodima imaju. Metoda moze biti vrlo korisna jer se
njome moze stvoriti ideja o tome kako korisnici mogu razmisljati o odredenom
proizvodu, osobito tijekom pocetnih faza dizajna. Ona zapravo predstavlja tehniku za
stvaranje korisniCkih pojmova vezanih uz proizvod, dakle, moze pruziti odredenu
fleksibilnost pri odredivanju rejtinga i takoder pruziti uvid u nacin na koji ljudi razmisljaju
o proizvodu. Da bi se izvrSila slozena statistika, obicno se zahtijeva niz odgovora,

odnosno potrebno je grupirati rezultate nekoliko ispitanika. [4]



Metoda se temelji na trijadama. Ispitaniku se ponude tri proizvoda, od kojih on
mora odabrati jedan i reCi po cemu se razlikuje od ostalih. Prije toga treba mu objasniti
po kojem su kriteriju predmeti grupirani. Potrebno je formirati razliCite trijade, kako bi
se svaki predmet pojavio barem tri puta. Kako Covjeku paznja popusta nakon desetog
pokusSaja, potrebno je pametno osmisliti trijade i ne treba iskoristiti sve moguénosti.
Ispitanik mora izabrati jedan predmet i rijecju ili kratkom frazom, obrazloziti svoj izbor.
Nakon toga potrebno je naciniti tablicu s proizvodima i zabiljezenim opisima. Svakom
se opisu doda njegova suprotnost te se koriste da bi se ocijenili svi proizvodi. Ispitivac
dodjeljuje ocjene prema definiranim pravilima. Ispitanici imenuju faktore koje su

spominjali i na kraju raspravljaju o njima. [7]

Metoda je dobro strukturirana i ne zahtijeva kompliciranu statisticku analizu, no
samo ispitivanje moze biti dugotrajno. Potrebni su olovka, papir i tablica za binomnu

raspodjelu.

Velika prednost ove metode je to Sto je ona strukturirana i opsezna, ru¢na
analiza ne zahtijeva statistiku, ali daje "osjetljive" rezultate, dok s druge strane analize
mogu biti dosadne i dugotrajne za opsezne teme. Takoder postoji moguénost da

procedura ne proizvede Cimbenike. [4]

2.4.5. Fokus grupe

Metoda fokus grupe predstavlja intuitivan nacin ocjenjivanja softvera i drugih
proizvoda, metoda se temelji na ispitivanju o onome Sto ljudi misle o odredenom
proizvodu. Intervju s grupom, odnosno "fokus grupom" je dobro utemeljena
istrazivaCka tehnika. Fokus grupa je pazljivo birana rasprava namijenjena za
postizanje percepcije na odredenom podrucju interesa u pozZeljnom i nepozeljnom
okruZenju. Te fokus grupe se uglavnom sastoje od osam do dvanaest Clanova s
voditeljom ili moderatorom. Sto je grupa homogenija, to je veéa vjerojatnost
ukljugivanja pojedinca u raspravu, a cilj je dobiti otvorenu diskusiju. Cesto se moze
pojaviti problem pri samom formiranju grupe kao i poticanje pojedinaca na izrazavanje
vlastitih misljenja. Isto tako problem moZe predstavljati i nemoguénost pojedinih
ispitanika da zamisle upotrebu odredenih novih proizvoda. Ako ne vide nedostatke u

postojecim proizvodima, teSko ¢e naci smisla u razvoju novih.



Tijekom intervjua, moderator treba provesti grupu kroz svaku osobinu zadatka,
trazeci grupne komentare o tome $to se dogada i Sto oni misle da ¢e kako ¢e se nositi
s tim zadatkom. Moguce izmjene proizvoda mogu proizaci iz zakljuCaka koji se izvuku
iz komentara sudionika. Potrebno je pitati ljude $to Zele i uzeti u obzir potrebe sustava
kako bi se postupno poboljSao postojeCi proizvod. Problem se moze stvoriti ako

proizvod nema ociglednog prethodnika. [4]

Ispitanici se trebaju zamoliti da smisle scenarij uporabe za proizvode sli¢ne
onom koji ¢e se vrednovati. Nakon toga identificiraju se klju¢ne znacajke proizvoda, uz
komentiranje prednosti i nedostataka. Na kraju se ispitanike upoznaje s novim
konceptima, koje trebaju uvesti u svoj scenarij i primijetiti promjene. Analiza podataka

moze biti prili€éno dugotrajna. [7]

Osim papira, olovaka, bojice i slicho, potrebno je posjedovati opremu za
snimanje rasprave (videokamera ili diktafon). Metoda koja je najbliza fokus grupi je

individualni intervju.

Sl. 3. Prikaz izgleda fokus grupe [8]

10



2.5. Metode analize kognitivnih zadataka

Postoje Cetiri metode analize kognitivnih zadataka, to su: hijerarhijska analiza
zadataka, raspodjela funkcija, metoda kriticke odluke i primijenjena kognitivha analiza
rada. Ove su metode razvijene kao odgovor na promjene u prirodi rada. Od Sezdesetih
godina proslog stoljeCa mijenja se priroda radnih zadataka te kognitivni procesi postaju
fiziCki laksi posao, koji zahtijeva bolje kognitivne sposobnosti i znanje. Rad Cesto
uklju€uje pracenje, nadzor, procjenu situacije, planiranje, odlucivanje, predvidanje,
odlucivanje o prioritetima. Metode su uglavhom usredotocene na cjelokupni sustav, a

ne samo na pojedinca. [4]

2.5.1. HTA (Hierarchical Task Analysis) metoda

Hijerarhijska analiza zadatka (HTA) razvijena je za analizu sloZenih zadataka,

kao Sto su oni koji se nalaze u industriji kemijske obrade i proizvodnje energije.

HTA ne analizira aktivnosti same po sebi, nego prema ciljevima i operacijama,
te prema sredstvima koja su potrebna za postizanje ciljeva. Zadaci kompleksa
razgraduju se u hijerarhiju operacija i podoperacija s ciliem identificiranja onih koji bi
vjerojatno propali zbog slabog dizajna ili nedostatka stru¢nosti te na taj nacin predloziti
rieSenja $to moze ukljucivati promjenu zadatka ili pruzanje posebne obuke. Operacije
su specificirane u uvjetima u kojima cilj postaje aktivan, poznat kao ulaz, sredstvo kojim
se postize cilj, poznat kao akcije, i naznake postignuca cilja, poznate kao povratak.
Operacije se mogu raspasti u konstitutivne podoperacije grupirane zajedno kao plan.
Postoje Cetiri glavne vrste plana: jednostavna sekvenca operacija ili rutinske procedure
gdje postoji uvjetni slijed koji ukljuCuje odluke da odgovaraju¢a akcija ovisi o
specificnom obrascu inputa, vremenskom zajedni¢kom postupku kada se istodobno
moraju postici dva cilja i neuredan postupak gdje svi podciljevi moraju biti postignuti,

ali red je nevazan.

Operacije se mogu raspasti na bilo koju razinu detalja koje je potrebno za svrhu
analize, ali opce je pravilo zaustaviti kada je vjerojatnost neuspjeha operacije puta
troSak neuspjeha (p x c). Kad se dobro primijeni, HTA nudi vrlo iscrpnu analizu

problema. Zato je poZeljno da je provodi iskusni struénjak. Formalna obuka ne postoji,
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a za primjenu je potrebna videokamera i raCunalo s odgovarajuéim softverom.
Suradnja s upravom je klju¢na za uspjeh. HTA je Siroko koriSten u industrijama za

kontrolu procesa i proizvodnje energije i vojnim aplikacijama. [4]

2.5.2. Raspodijela funkcija

Raspodijela funkcija ili sociotehni€ka dodjela su nazivi dani za proces u kojem
Clanovi nekog tima odluCuju hocée li odredeni zadatak, posao ili odgovornost biti
dodijeljeni Covjeku ili stroju. Pritom je vazno uzeti u obzir tehnoloSke mogucénosti stroja
i izvedivost ljudskih zadataka s obzirom na sposobnost odredenih ljudi za obavljanje
istih. Dok je izvorno usporedba kontrastnih sposobnosti ljudi i strojeva usredotoCena
isklju€ivo na faktore ucinka vezanih za zadatke, kao $to je sposobnost obrade velikih
koli€ina podataka ili brzine obrade, suvremene sheme prosSirene su kako bi se
razmotrila Sira druStvena pitanja poput posla zadovoljstvo korisnika, angazman
korisnika i osnaZivanje sudionika sustava. Ova metoda ukljuCuje tablice relativne
vrijednosti, psihometrijski pristup, pomagala za raCunanije i hipoteticki deduktivni model
(HDM). Sve od navedenog istiCe razlike u izvedbi ¢ovjeka i stroja. HDM se sastoji od:
specifikacije, odnosno definiranja zahtjeva, identifikacije funkcija, hipotmetilacije
rieSenja, testiranja i evaluacije te optimiranja dizajna radi ispravljanja greSaka. Prvi
korak u glavnoj raspodijeli funkcija jest hijerarhijska analiza zadataka (HTA). Nakon
toga slijedi analiza sudionika. Svatko iskazuje u kojoj je mjeri zadovoljan s predlozenim
promjenama. Metoda je vrlo strukturirana te uzima u obzir Zelje sudionika, stoga je
suradnja s njima kljuCna. Ako su rezultati potvrde zadovoljavajuéi, funkcije se
pretvaraju u dizajnerske aktivnosti. AnalitiCar mora biti stru¢an i upoznat s
ergonomijom. Najbolji se rezultati postiZzu kad je tim sastavljen od tehniCara, korisnika
i ergonomista. U opseznom pregledu, Marsden (1991) zakljuCio je da formalniji i
uravnoteZeni pristup alokaciji funkcije (kao sto je HDM) predstavlja zna¢ajan napredak

u odnosu na TRM pristup. HDM (Price, 1985) sastoji se od pet glavnih faza:

1. Specifikacija, u kojoj su opisani zahtjevi sustava

2. ldentifikacija, u kojoj se funkcije sustava identificiraju i definiraju u smislu ulaza i
izlaza koji karakteriziraju razliCite operacije

3. Hipoteza rjeSenja u kojima hipotetska rjeSenja za dizajn napreduju razliCite

specijalistiCke timove
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4. Testiranje i evaluacija, u kojima se provode eksperimenti i prikupljanje
podataka kako bi se provjerilo korisnost funkcionalne konfiguracije za cjelokupni
dizajn
5. Optimizacija dizajna

Ovo poglavlje pokusSava okupiti nizove koji se pojavljuju u nekoliko razlicitih

shema kako bi se dobio opci pregled postupka raspodijele funkcija.

Prednosti ove metode su Sto proces pruza strukturu za automatizacijske odluke,
osigurava da se odluke o automatizaciji mogu pratiti, pomaze osigurati da korisnik
sustava ne bude neprimjereno delegiran ulogom supervizora automatiziranih sustava.
Dok su nedostatci S§to proces u velikim sustavima moze biti skup, te Sto zahtjeva

stupanj stru¢nosti i poznavanja ljudskog faktora.

Metode koje su usko povezane s ovim procesom su metodologije analize

zadataka, analiza sociotehniCkih sustava i analiza sudionika. [4]

2.5.3. CTA (Critical Decision Method) metoda

Metoda kriticke odluke (CTA) ukljuCuje istrazivanje uporabe perceptivnih
znakova, razvoj stru¢nog znanja i razvoj stru€nih strategija. Takva vrsta istrazivanja je
najucinkovitija kada se stru¢njaci prou¢avaju u kontekstu njihovih sloZzenih okruzenja.
CTA moraju biti vrlo prilagodljive iz dva razloga. Prvo, uvjeti prikupljanja podataka
mogu se razlikovati od jednog do drugog projekta pa stoga metode moraju biti
fleksibilne. Drugo, CTA metode se Cesto koriste za nova otkri¢a, $to znaci da pojave
interesa nisu dobro poznate na samom pocetku istrazivanja. Stoga se metode CTA
metode moraju podesiti kako bi se iskoristile ono $to je nauceno kako bi se bolje

usredotocile na kriti¢na pitanja.

CDM ne koristi stroga protokol pitanja za intervju. Strukturiran je skupom faza
intervjua ili "sweeps" koji ispitaju incident detaljno. Tipicna CDM sesija zahtijeva oko 2

sata za kretanje kroz svako od Cetiri intervjua:

1. Utvrdite slozeni incident koji ima potencijal da izazove otkrica o kognitivnim
pojavama.

2. lzradite detaljnu vremensku traku dogadaja koja prikazuje slijed dogadaja.

3. Prosiriti strategije za upravljanje odlukama to€aka ugradenih u vremenskoj traci.
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4. Probajte s upitima koji ¢e izazvati potencijalne razlike izmedu struCnjaka i

novaka. Ispitiva€ mora biti vrlo dobro treniran, a sama je primjena prili€éno skupa.

Prednost ove metode je utjecaj stvarnih incidenata, u€inkovitost, ukljuéenost
suptilnih aspekata. Nedostatak je neizvjesna pouzdanost, te zahtijevanje visoke razine

obuke i strucnosti. [4]

2.5.4. ACWA (Applied Cognitive Work Analysis) metoda

Primijenjena kognitivna analiza rada (ACWA) omogucuje eksplicitno
prepoznavanje zahtjeva kognitivnog rada kako bi se mogli odrediti nacini za
poboljSanje individualnih i timskih performansi (bilo kroz nove oblike treninga,

korisniCka sucelja ili pomoc¢ pri odlucivanju).

Postoje dva komplementarna pristupa za obavljanje CTA. Jedan pristup se
oslanja na analizu domene aplikacije radi otkrivanja zahtjeva inherentnih zadataka
domene. To se obi¢no temelji na nekom obliku cilja- znac¢i dekompozicija. To znaci da
se aplikacija domena analizira u smislu ciljeva ili funkcija koje treba posti¢i za uspjeh i
sredstva koja su dostupna za postizanje tih ciljeva. Iz te analize moze se procijeniti
raspon i slozenost zadataka s kojima se suoCava korisnik. To pruza osnovu za
specifikaciju sadrzaja i formata prikaza i kontrola. Drugi komplementarni pristup koristi
tehnike intervjua i promatranja kako bi analizirao kako ljudi zapravo idu u obavljanju (u
stvarnom okruzenju zadataka ili u simuliranom okruZenju zadataka). Ovaj pristup
omogucuje otkrivanje znanja i strategija koje prakti¢ari domena koriste za rjeSavanje

zahtjeva domene.

U praksi, CTA ukljuCuje kombinaciju oba pristupa i oslanja se na intervjue i
opazanja stru€njaka s podrucja kako bi se osiguralo temeljno znanje koje €ini osnovu
CTA. ACWA je koristen u Sirokom rasponu domena, od klasi¢no dizajnirane kontrole
procesa do zamisljenih intencionalnih domena kao S$to su vojna zapovijedanja i
kontrola. U svakom slucaju, razvio je koncepte potpore odlu€ivanju koje se u
posliednjem razdoblju ¢&ine intuitivno ociglednim (kao idealni sustav podrSke

odlucivanju), ali ostaju neotkrivene prije primjene ACWA-e.

Prednost ove metode je Sto zahtjeva od analitiCara da identificira i predstavlja

ciljleve domene na visokoj razini, te organiziranje kognitivnih zahtjeva za operatora Sto
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rezultira sustavima podr8ke odluivanju koji imaju perspektivu usmjerenu na
odluCivanje i time su u stanju podrzati izvedbu u neocCekivanim situacijama kao i u
oCekivanim situacijama. Nedostatak je S&to zahtjeva sveobuhvatnu analizu i
dokumentaciju zahtjeva domene i zahtjeva sustava za podrsku odlucivanju, te obuku
u metodologiji FAN i ACWA. [4]

2.6. Metode analize pogresSaka

U ovom odjeljku je usredotoCenost usmjerena na predvidanje ljudske pogreske,
metode su namijenjene sustavnom smanjenju ljudskih pogreSaka i pristupu
predvidanja (SHERPA), te analizi zadataka za identifikaciju pogre$aka (TAFEI). [4]

2.6.1. SHERPA (Systematic Human Error Reduction and Prediction) metoda

Embrey (1986) je razvio sustavhu metodu smanjenja i predvidanja ljudskih
pogreSaka (SHERPA) kao tehniku predvidanja ljudske pogreske koja takoder analizira
zadatke i identificira potencijalna rieSenja pogreSaka na strukturirani nacin. Tehnika se
temelji na taksonomiji ljudske pogreske, a u svom izvornom obliku ona je odredila

psiholoski mehanizam ukljuéen u pogresku.

Metoda je podlozna stalnom razvoju, $to ukljuCuje uklanjanje ove reference na
temeljni psiholoski mehanizam. Opcenito, vecina postojecCih tehnika predvidanja
ljudske pogresSke ima dva kljuCna problema. Prvi od tih problema odnosi se na
nedostatak zastupljenosti vanjskog okruzenija ili objekata. Tipi¢no, tehnike za analizu
ljudske pogreske tretiraju aktivnost uredaja i materijala s kojim Covjek reagira samo na
nacin koji prolazi. Hollnagel naglasava da analiza ljudske pouzdanosti (HRA) Cesto ne
uzima u obzir kontekst u kojem se odvijaju performanse. Drugo, tamo ima tendenciju
biti dobar dio ovisnosti na sudu analitiCara. Razli€iti analitiCari s razli€itim iskustvom,
mogu napraviti razliita predvidanja u vezi s istim problemom. Sli¢no tome, isti
analitiCar moze napraviti razli€ite prosudbe u razli€itim prilikama (pouzdanost intra
analitiCara). Ova subjektivnost analize moze oslabiti vjerodostojnost koja se moze

postaviti u bilo kojojim predvidanjima.
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AnalitiCar mora biti stru¢njak za tehniku, kao i rad uredaja koji se analizira ako
analiza ima nadu da bude realna. SHERPA je izvorno osmisljen kako bi pomogao

ljudima u procesnim industrijama.

SHERPA analiza temelji se na HTA-u, kao opisu ponaSanja bez pojave
pogreske. Nakon provedene hijerarhijske analize zadataka slijedi njihova klasifikacija.
Dijele se na: akciju, pretragu, provjeru, izbor i razmjenu informacija. Po zavr§enoj
klasifikaciji prelazi se na identificiranje mogucih ljudskih pogreSaka za svaku operaciju
pojedinacno te analizu njihovih posljedica i eventualnih rjeSenja. Analizira se
vjerojatnost pojave pogreSaka i stupanj kritiCnosti svake. Konacno, predlazu se
strategije za smanjenje pogreSaka. One se mogu odnositi na opremu, obuku, postupke

ili samu organizaciju.

Neke od intervencija mogu biti vrlo skupe pa se radi analiza isplativosti. Ona
obuhvaca sljedece kriterije: u€inkovitost, isplativost, prihvacenost i prakticnost. Metoda
je strukturirana i opsezna te relativno jeftina, u odnosu na ostale spomenute. Ako
prethodno nije napravljena HTA, procedura moze biti vrlo dugotrajna. Obuka je vrlo

kratka, a primjena jednostavna. Za analizu su dovoljni olovka i papir ili racunalo.

Prednosti ove metode su strukturirani i sveobuhvatni postupak i taksonomija
koja poti€e analiticara na potencijalne pogreske. Nedostatak je da postupak moze biti
dosadan i dugotrajan za sloZene zadatke, metoda ne modela kognitivne komponente

mehanizma pogresaka i €injenica trenutna taksonomija nema generalizibilnost. [4]

2.6.2. TAFEI (Task Analysis for error identification) metoda

Analiza zadataka radi identifikacije pogreSke (TAFEI) je metoda koja ljudima
omogucuje predvidanje pogreSaka u koriStenju uredaja modeliranjem interakcije
izmedu korisnika i uredaja. Pretpostavlja se da ljudi upotrebljavaju uredaje na svrhovit
nacin, tako da se interakcija moze opisati kao "kooperativni pothvat", a time se
pojavljuju problemi. Tehnika pretpostavlja da su radnje ograniCene na bilo kojoj tocki

interakcije i da uredaj daje informaciju korisniku o njegovoj funkcionalnosti.

Omogucuje predvidanje pogreSaka tijekom uporabe nekog uredaja, tako da
modelira njegovu interakciju s ¢ovjekom. Granica izmedu Covjeka i stroja mjesto je

gdje se dogadaju pogreske. Covjek aktivno procesuira podraZzaje, kombinirajuéi
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prethodno znanje s informacijom podrazaja. Procedura je strukturirana, a metoda

fleksibilna.

Kako se temelji na HTA-u, i ova metoda moze biti dugotrajna te zahtijeva dobro
obuc€enog analitiCara. Usto, koristi se i dijagram stanja i prostora u kojem se prikazuje
ponasanje predmeta, uz biljeZenje ljudskih akcija koje uzrokuju navedene promjene.
Nakon toga, formira se matrica prijelaza u kojoj se definiraju sva moguca stanja kroz
koja uredaj prolazi prilikom uporabe. Prijelazna se stanja definiraju kao nemoguca,

nepozeljna ili pozeljna.

Cilj je, uvodenjem promjena u sustav, uciniti sve nepozeljne prijelaze

nemogucima. Za ovu metodu nije dostupan softver.

Prednost ove metode je njezina strukturalna i temeljita procedura, zvuéni
teorijski temelj i fleksibilna genericka metodologija. Nedostatak je spora tehnika i

ograni¢enost na to¢no ciljano ponasanje. [4]

2.7. Metode analize radnog opterecenja i situacije

Posljednje 4 metode se odnose na mentalno pracenje, modeliranje zadatka i
situacijsku svijest. Prikazane metode ukljuuju indeks optereéenja NASA-e i tehniku
ocjenjivanja situacijske svijesti, model viSestrukih resursa za dijeljenje vremena,
kritichu analizu putanja i tehniku globalne procjene situacijske svijesti. Postoji niz
metoda koje su dostupne za mjerenje mentalnog optereéenja, a tvrdi se da je ovo
podruCje sve vaznije, s naglaskom na kognitivne zadatke. Mentalno opterecenje
definira se kao viSedimenzionalni koncept koji ukljuCuje zahtjeve zadatka i
performanse zajedno s vjestinom i paznjom operatera. | mentalno preopterecenje i
mentalno podcjenjivanje povezani su sa smanjenjem performansi, a dizajn zadataka
izazvan je zadrzavanjem opterecenja unutar optimalne zone performansi, gdje

optereéenje nije ni previsoko niti prenisko. [4]
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2.7.1. MWL (mental workload) metoda

Mentalno optereéenje (MWL) je opsezan koncept kroz ergonomiju i literaturu
ljudskih Cimbenika, a to je tema od sve veCe vaznosti. Kako moderna tehnologija u
mnogim radnim okruzenjima namece vece kognitivne zahtjeve operaterima nego
fiziCkim zahtjevima. MWL moze Siroko obuhvacati dvije komponente: stres (zahtjevi

zadatka) i soj (rezultirajuéi utjecaj na pojedinca).

Pretpostavlja se da pojedinci posjeduju dovoljno oprezan kapacitet koji se moze
dodijeliti jednom ili viSe zadataka. Mentalno opterecenje predstavlja udio sredstava
potrebnih za zadovoljavanje zahtjeva zadataka. Ako zahtjevi po¢nu prekoracivati
kapacitete, kvalificirani operater prilagodava svoju strategiju za nadoknadu ili

degradaciju performansi.

Mentalno optereéenje zadatka predstavlja razinu pazljivih resursa potrebnih za
ispunjavanje objektivnih i subjektivnih kriterija izvedbe, koji mogu biti posredovani
zahtjevima zadataka, vanjskoj podrsci i prethodnim iskustvima. Pretpostavlja se da
razina pazljivinh resursa ima puni kapacitet iza kojeg se daljnje povecanje potraznje
oCituje u degradaciji performansi. Kriteriji izvedbe mogu biti nametnuti od strane
vanjskih vlasti ili oni mogu predstavljati interne ciljeve pojedinca. Primjeri zahtjeva
zadatka su vremenski pritisak i slozenost. PodrSka moze biti u obliku peer pomodi ili
tehnoloskog pomagala. Prethodno iskustvo moze utjecati na mentalno opterecenje

putem promjena u vjestini ili znanju.

Osnovne kategorije mjerenja opterecenja su: primarna i sekundarna mjerenja
izvedbe, fizioloSka mjerenja i subjektivha procjena. Za primjenu ove metode nije
potrebna posebna obuka, budu¢i da je svako mjerenje specificno. Za provodenje
fizioloSkih mjerenja, potrebno je poznavati koriStene metode i posjedovati potrebnu
opremu. Takoder, potrebno je poznavati metode statistiCke analize, koja se najceSce

provodi na racunalu. [4]

2.7.2. Model dijeljenja vremena na viSestruke resurse

Model viSestrukih resursa predvida stupanj smetnji izmedu dvaju zajednickih
zadataka, odnosno predvida gubitak u obavljanju jednog ili obaju zadataka koji se

provode istodobno, u odnosu na njihove osnovne mjere u jedan zadatak. To je model
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utjecaja opterecenja na performanse u kojem izvori optereéenja vise zahtijevaju od
zadataka. Model koji ovdje opisujemo temelji se na teoriji viSestrukih resursa (Navon i
Gopher, 1979, Wickens, 1980, 2002), koji postavlja da su tri faktora vazna u

predvidanju koliko dobro (ili loSe) s drugom:

1. Difuzija ili potraznja za resursima svake pojedine komponente zadatka (npr.
Voznja u transportu zahtijeva viSe resursa od voznje na otvorenoj cesti).
2. Dodjeljivanje tih ograniCenih resursa izmedu dva vremenski dijeliena zadatka
(npr. Voznja je naglasena na troSak koristenja tehnologije u vozilu, ili obrnuto).
3. U kojoj mjeri dva zadatka zahtijevaju zajednicCke ili zasebne paznje (npr. Vizualni
prikaz u potrazi Ce zahtijevati viSe zajednikih resursa s voznjom nego Sto cCe -

zvuCni prikaz vozila)

Kao $to gore navedeni primjer sugerira, odvojeni su resursi odredeni sluSnom
ili vizualnom obradom. Osim toga sinteza istrazivanja dvostrukog zadatka (Wickens i
Hollands, 2000) takoder sugerira da su zasebna sredstva definirana prostornom
(analognom) verbalnom (jezicnom) obradom, percepcijom i radnom memorijom
naspram odgovora i fokalnom odnosu prema ambijentalnom videnju. Koli€ina dijeljenih
resursa i kombinirana potraznja predvidaju ukupnu interferenciju izmedu zadataka.
Tada je politika dodjeljivanja resursa izmedu zadataka (u kojoj mjeri jedna je omiljena,
a druga zanemarena) odreduje kako se ta interferencija (dvostruko smanjenje zadatka)

raspodjeljuje izmedu nijih.

Procesuiranje informacija registriranih razli€itim osjetilima medusobno se
razlikuje. Svakom se zadatku dodjeljuje takozvani vektor zahtjeva, koji sadrZi
informacije o prosje€noj razini zahtjeva i upotrijebljenim resursima. Nakon toga se
rac¢una ukupni rezultat zahtjeva i konflikata medu njima. Za to je dostupna matrica
konflikata (tablica 1), pri ¢emu ,P/K* oznaCava perceptivne ili kognitivne zahtjeve.
Metoda se temelji na poznatoj teoriji, fleksibilna je te jednostavna za primjenu i analizu.
Potrebno je poznavanje kognitivnih metoda te odredena praksa u primjeni matrice

konflikata.
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Tab.1. Dvodimenzionalna pojednostavljenja matrica konflikata [4]

zadatak A
PE odgovor
prostorno verbalno prostorm verbalni
v prostorno 0.7 0.5 0.5 0.3
=
v verbalno 0.5 0.7 0.3 0.5
fal
) L =] -
'g g prostorni 0.3 0.3 0,8 0,6
=]
[=1¥)
8  verbalni 0.3 0.5 0,6 1,0

Prednosti ove metode su snimanje poznatih empirijskih fenomena koji utje€u na
performanse dvostrukih zadataka u mnogim multitasknim okruzenjima, $to su
jednostavna u svojim racunima, fleksibilna u svojim aplikacijama. Nedostatak je $to je
potrebna neka ekspazija modeliranja za kodiranje matrice sukoba, te Sto zahtjeva
stru¢nost na domeni za procjenu vrijednosti potraznje. Izlazni model ne prevodi se u
izravnu apsolutnu mjeru izvedbe dvostrukih zadataka nego daje relativnu mjeru

zadataka medu razli¢itim dvostrukim kombinacijama zadataka. [4]

2.7.3. CPA (Critical Path Analysis) metoda

Ideja o koriStenju vremena kao osnovi za predvidanje ljudske aktivnosti ima
svoje korijene poCetkom 20. stoljec¢a, specificno u "znanstvenom upravljanju" Fredrik
Taylor (iako se ideja razbijanja radova u sastavne dijelove i vremenski raspored tih
dijelova moze pratiti do Industrijske revolucije u kasnom 18. stolje¢u). Osnovna ideja
takvog pristupa bila je pojednostavljivanje rada i zatim trazenje nacina za $to
ucinkovitiji rad, tj. za smanjenje vremena za svaki korak zadatka i kao posljedica

smanjenja ukupnog vremena za aktivnost.

Razvojem industrije poCetkom dvadesetog stoljeca, rad se pocinje procjenjivati
kroz ulozeno vrijeme. Cilj je bio povecati produktivnost, odnosno proizvodnju u jedinici
vremena. Nastojalo se maksimalno pojednostaviti pojedine operacije kako bi se

skratilo vrijeme njihovog izvodenja, a time i ukupno vrijeme proizvodnje. U dana$nje
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se vrijeme razvijaju sucelja za komunikaciju Covjeka i raCunala kako bi se simulacijama
testirala isplativost razvoja novih ideja. Analiza kritichog puta (CPA) alat je kojim se
sluze voditelji projekata kako bi se izraCunala kombinacija zadataka koja ¢e najviSe
utjecati na vrijeme izvedbe. Zadatak se najprije razlozi u skupinu aktivnosti koje se
moraju obaviti. Usto se definiraju osjetilne ulazne i izlazne informacije. Nakon toga se
odreduje redoslijed meduovisnosti, svakom se podzadatku dodjeljuje vrijeme potrebno
za njegovo izvrSenje te se racuna vrijeme izvrSenja cijelog zadatka. Vrijeme zadatka
racuna se i unatrag sa svim mogucénostima te se odreduje kriti€no vrijeme izvrSenja.
Metoda je strukturirana i omogucuje uvrStavanje paralelnih zadataka u analizu no
moze biti vrlo zahtjevna i dugotrajna, a ponekad i redukcionisticka. Naravno, nije uvijek

moguce sve zadatke opisati vremenom. Za uporabu su potrebni samo olovka i papir.

Prednost ove metode je strukturirani i sveobuhvatni postupak, te pruzanje
razumnih podataka s promatranim podacima. Nedostatak je dugotrajnost i slozenost
zadatka, kao i mogucnost teSkog definiranja modalnosti. Metoda je takoder ogranic¢ena
jer se moze koristiti samo za aktivnosti koje se mogu opisati u smislu vremenske
izvedbe. [4]

2.7.4. SA (Situation awareness) metoda

Svjesnost o situaciji (SA) moze se formalno definirati kao "percepcija elemenata
unutar volumena vremena i prostora (Razina 1), razumijevanje njihovog znacenja
(Razina 2) i projekcija njihovog statusa u bliskoj buduénosti (Razina 3) ". Naj¢eSce se
mjere SA-a temelje na subjektivnim percepcijama ili ocjenama SA. Na primjer,
sudionici ne znaju §to ne znaju o radnom okruzenju, a subjektivnhe procjene na kraju
pokusnog ispitivanja Cesto utjeCu rezultati izvedbe i propadanje memorije (Jones,
2000). Jedna od alternativnin metoda za mjerenje SA je tehnika globalne procjene
svijesti o situaciji (SAGAT). On pruza nepristranu procjenu pojedine SA izravnim
upitom operatera o njihovom trenutnom znanju o razli€itim elementima u okruzenju i
usporedujuci njihove odgovore sa stvarnim stanjem okoliSa. SAGAT ukljuCuje
privremeno zaustavljanje ili zamrzavanje, aktivhost operatera (obi¢no u simulaciji) i
administriranje baterijskih pitanja koja ciljaju dinamicke informacije o operateru s
obzirom na domenu interesa. Neka istrazivanja su identificirala ovu tehniku kao

nametljivu ili ometajucu izvedbu operatera, drugi empirijski rad pokazao je da se
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SAGAT prestaje ne mijesati u performanse i da zamrzavanje zadataka moze trajati 5
do 6 minuta bez zabrinutosti zbog propadanja memorije operatera. Mjerenje je izravno
i objektivno te osigurava prikupljanje korisnih informacija, no zahtijeva opseznu

pripremu.

Prednost ove metode je da mijeri objektivno uz maksimalno prikupljanje
podataka u minimalnom vremenu, pruza dijagnosticke informacije, te prikuplja
informacije SA kroz aktivnosti. Nedostatak je velika priprema, potreban pristup

stimulacijskim objektima, sposobnost zaustavljanja i ponovnog pokretanja simulacije.

[4]
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3. EKSPERIMENTALNI RAD

U ovom zavrSnom radu je poblize objadnjena metoda primjenjivanja upitnika.
Upitnik je proveden u tvrtki Maistra d.d. Provedena metoda je bazirana na jednom

objektu, novootvorenom hotelu Amarin.

Cilj provodenja ove metode je ukazivanje na stav radnika o samom poslu,
jasnoci zadatka, zadovoljstvu radnika, njihovom upucivanju na pojedine nedostatke,
probleme i miSljenje kako poboljSati sam rad. Prilikom provodenja upitnika paznja je
usmjerena i na aspekte zastite na radu. Upitnik je proveden na temelju dvije grupe

radnika koje su podijeljene na podgrupe.

Sam upitnik se sastoji od 11 usko vezanih odjeljaka, podijeljen je konobarima,

servirima, barmenima, kuharima i pomo¢nom osoblju u kuhiniji.

S obzirom na to da je upitnik provoden za vrijeme radnog vremena, te da nisu
uvijek svi u mogucnosti odvoijiti dovoljno vremena za ispunjavanje vrijeme provodenja

eksperimentalnog dijela ovog rada je 15.5.2017.-31.5.2017.

3.1. O tvrtci Maistra d.d.

Maistra d.d. vodeca je hotelijerska kompanija u Hrvatskoj i dio je koncerna Adris
Grupe. Osnovana je u ozujku 2005. godine sa sjediStem u Rovinju naslijedivsi 50
godina iskustva u turistitkom poslovanju. Danas tvrtka raspolaze s deset
visokokvalitetnih hotela, osam turistickih naselja i Sest kampova smjeStenih na
prestiznim lokacijama u Rovinju i Vrsaru, dva istarska turistiCka srediSta iznimnih
prirodnih i kulturno-povijesnih vrijednosti. Ukupan kapacitet portfelja je gotovo 34.000
gostiju sto omoguéuje ostvarenje rezultata koji €ine oko 5% turistiCkih ostvarenja

Hrvatske i nesto vise od 15% turistiCkih ostvarenja Istre.

Misija Maistre d.d. je postati prvoklasnim i prepoznatljivim hospitality brendom
u internacionalnim okvirima koji ¢e uz snazno oslanjanje na destinacijske brendove i
pruzanje autentiCnoga istarskog, hrvatskog i mediteranskog doZivljaja, visoko
personalizirane usluge te razvijanje inovativnih i konkurentnih sadrzaja omoguciti
stvaranje istinskih doZivljaja u cilju zadovoljenja potreba i najzahtjevnijih gostiju te u

cilju pozicioniranja medu vodecim turistiCkim tvrtkama na Mediteranu.

23



Turisti¢ki proizvod Maistre d.d. u 2016. godini sastoji se od deset hotela s 1763
smjestajne jedinice, osam naselja s 1948 smjestajnih jedinica i Sest kampova s 8070
parcela. Ukupan kapacitet Maistre iznosi 11726 smjestajnih jedinica u kojima se moze

smjestiti 35067 gostiju.

Maistra d.d. tijekom cijele godine ima 800 radnika, dok tijekom turisticke sezone
otvara dodatno preko 1200 novih radnih mjesta. ZapoSljavaju se radnici razliitih
vjestina i znanja, od kuhara, konobara, barmena, licenciranih spasilaca na

bazenu/plazi do pomoénog osoblja u kuhinjama i restoranima. [9]

Pri provodenju svojeg eksperimentalnog dijela bazirat ¢u se na osoblju u kuhiniji

i restoranu. Upitnike provodim u family hotelu Amarin.

3.2. Radna mjesta

Radno mjesto 1- servir, posao servira je da pripremi restoran za obrok (Cis¢enje
i slaganje stolova, uredivanje stolova, serviranje, apserviranje, komunikacija s
gostom). Servir zapravo predstavlja ispomo¢ konobaru, te samim time nema veliku
odgovornost. Za servira je bitno da je brz, pedantan i ljubazan. Upitnik na radnom

mjestu 1 se provodi na temelju 18 osoba zaposlenih na navedenom radnom mjestu.

Radno mjesto 2- konobar, posao konobara je da posluzZuje hranu i pice, prima
narudzbe, prenose ih osoblju u kuhinji ili na Sanku i vodi rauna o tome da goste Sto
brze i Sto kvalitetnije ugosti. Konobarsko zanimanje ukljuCuje i druge poslove vezane
uz posluzivanje gostiju, kao $to su postavljanje stolova i njihovo pospremanje nakon
upotrebe, ispostavljanje raCuna i naplata usluga. Buduci da su konobari u stalnom i
neposrednom kontaktu s gostima i kako reputacija ugostiteljskoga objekta u kojem
rade uveliko zavisi od njih, od njih se ne oCekuje samo korektna usluga nego i to da
gostu boravak ucine s§to ugodnijim. [10] Upitnik na radnom mjestu se izvodi na temelju

9 osoba.
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Sl.4. Prikaz radnog mjesta servira i konobara

Radno mjesto 3- barmen (toCilac pi¢a), posao barmena je da za Sankom
priprema i izdaje pi¢a konobaru, ponekad i gostima. Barmeni se brinu o tome da Sank
bude opskrbljen pi¢ima i drugim namirnicama koje posluzuju i higijenski odrzavaju
Sank i inventar u sklopu Sanka. Kao kod konobara, i od njih se oCekuje da budu
ljubazni, tocni, brzi i komunikativni. [10] Upitnik na radnom mjestu 3 se izvodi na

temelju rezultata upitnika 3 osobe.
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SI.5. Prikaz radnog mjesta barmena

Radno mjesto 4- pomo¢ni kuhar, on je dio tima osoblja ugostiteljske kuhinje.
Najaktivniji je u poslovima pripreme namirnica, pomoci pri prigotovljavanju namirnica
te poslovima CiS¢enja i pranja, nakon obavljenog posla. Upitnik na radnom mjestu 4 se

izvodi na temelju 18 osoba.
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SI.6. Prikaz radnog mjesta pomoénog kuhara

Radno mjesto 5- kuhar, on priprema sve vrste toplih i hladnih jela, sastavlja
dnevne i tjedne jelovnike te priprema jela po narudzbi. Posao kuhara uklju€uje razli€ite
aktivnosti: naruc€ivanje i preuzimanje Ziveznih namirnica, CiS¢enje, odredivanje
tehnologije pripremanja hrane, pripremanje namirnica i njihovu toplinsku obradu,
podjelu hrane na pojedinacne obroke te garniranje i dekoriranje. Kuhar priprema ili
spravlja hladna i topla jela prema dnevnim menijima ili jelovniku. Pri tome poStuje
recepte i koliinske normative za upotrebu pojedinih namirnica u obrocima. Kuhari
takoder pripremaju jela po narudzbi, salate, dressinge, tople napitke i jela poznatih

svjetskih kuhinja. Upitnik z aradno mjesto 5 se izvodi na temelju 13 osoba.
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SI.7. Prikaz radnog mjesta kuhara

3.3.  Mjerna opremai metoda mjerenja

Eksperimentalni rad je izveden metodom primjenjivanja upitnika, metoda

upitnika spada u metode opcenite analize (poglavlje 2.4.)

Upitnik je napravljen na vrlo jednostavan nacin kako se nebi oduzimalo mnogo
vremena ispitanicima, ali je pitanjima obuhvacen dovoljno veliki opseg kako bi rezultati
ipak bili reprezentativni (Tab.2.). Oprema koja je potrebna za provodenje upitnika su

papir i olovka, prilikom obradivanja podataka koriSten je Microsft Excel.
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Tab.2. Prikaz provedenog upitnika

UPITNIK

ZaokruZite radno mjesto na kojemu ste zaposleni:

KONOBAR SERVIR BARMEN KUHAR POMOCNI RADNIK U KUHINJI

ODJELJAK 1: JASNOCA POSLA

-Smatrate li da ste dovoljno upuceni u svoj zadatak na poslu? DA/NE
-Smatrate li da je organizacija posla dobra? DA/NE
-Smatrate li da Vam je posao dovoljno olaksan? DA/NE
*Ako je, navedite nacine na koji biste olaksali posao

ODIJELJAK 2: KONZISTENTNOST

-Smatrate li da je posao u svakom trenutku isti? DA/NE
-Smatrate li da je odnos nadredenih jednak prema svim radnicima? DA/NE
-Smatrate li da promjena nacina rada uzrokuje problem? DA/NE
ODIJELJAK 3: KOMPATIBILNOST

-Dali je posao kompatibilan s Vasim ocekivanjima i prijasnjim iskustvima? DA/NE
ODIJELJAK 4: INFORMATIVNA POVRATNA INFORMACIA

-Dobivate li jasne povratne informacije o svojem radu? DA/NE
ODJELJAK 5: OBJASNJENJE

-Jeste li u potpunosti upoznati s nainom rada koji se ocekuje od vas? DA/NE
-Jeste li kao novozaposleni bili upuéeni u posao prije samog pocetka rada? DA/NE
*Sto Vam je predstavljalo najveéi problem prilikom pocetka rada?

ODJELJAK 6: FUNKCIONALNOST

-Zadovoljava li poslodavac Vase potrebe i zahtjeve vezano za izvodenje zadataka? DA/NE
(sredstva potrebna za rad)

ODIJELJAK 7: FLEKSIBILNOST | KONTROLA

-Dali su nadredeni fleksibilni prema Vasim potrebama (slobodni dani, smjene..)? DA/NE
-Kontroliraju li nadredeni Vas rad?

ODJELJAK 8: PREVENCIJA | ISPRAVLIANJE GRESAKA

-Smatrate li da postoje pogreske u radu? DA/NE
-Smatrate li da su pogreske pri samoj organizaciji posla? DA/NE
*Ako ne koje su to pogreske

ODIJELJAK 9: UPUTE ZA SIGURAN RAD

-jeste li dobili jednostavne informacije vezane za siguran rad? DA/NE
-Nalaze li se te informacije na Vama dostupnom mjestu? DA/NE
ODIJELJAK 10: PROBLEMI VEZANI ZA SIGURNOST

-Osjecate li se sigurno na svojem radnom mjestu? DA/NE
-Uocavate li neke probleme koji ugrozavaju Vasu sigurnost? DA/NE
*ako da koji su to problemi ili situacije

ODJELJIAK 11: OPCE FUNKCIONIRANJE SUSTAVA

-Jeste li zadovoljni na svojem radnom mjestu? DA/NE
-Sto vam se najvise svida? DA/NE
-Sto biste promijenili? DA/NE
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U prvom odjeljku ispituje se jasnoca posla kako bi se utvrdilo shvacaju li radnici
zapravo Sto poslodavac zahtjeva od njih i $to je njihov zadatak. Takoder je ispitano
njihovo misljenje o organizaciji posla, smatraju li da je dobra i imaju li neke prijedloge
kako ju poboljsati. Ispitivano je smatraju li da im je posao olakSan, te ako ne smatraju

trebaju navesti aspekte za koje smatraju da im otezavaju rad.

Drugim odjeljkom je ispitana konzistentnost, odnosno smatraju li da je posao u
svakom trenutku jednak. Prilikom ovog dijela paznja je posvec¢ena i na njihovo misljenje
o tome dali nadredeni imaju jednak odnos prema svima. Ispitano je i dali smatraju da

promjene nacina rada uzrokuju probleme.

Treéim odjeljkom se ispituje kompatibilnost, jesu li njihova o€ekivanja i prijasnja

iskustva kompatibilna s trenutnim poslom i na¢inima obavljanja istog.

U Cetvrtom odjeljku se ispituje informativna povratna informacija, dobivaju li

jasne povratne informacije o svojem radu.

Petim odjelijkom se ispituju objadnjenja nadredenih. Smatraju li zaposlenici, u
ovom sluCaju sami ispitanici da su objasnjenja i pojasnjena njihovih nadredenih
dovoljno jasna, te jesu li kao novi zaposlenici bili dovoljno upoznati sa svojim zadatkom

prije njegovog samog obavljanja.

Sesti odjeljak ispituje funkcionalnost. Zadovoljava |i poslodavac potrebe i
zahtjeve samih radnika, odnosno ispitanika prilikom izvodenja zadataka vezano za

sredstva potrebna za rad.

U sedmom odjeljku je ispitana fleksibilnost i kontrola obavljenih poslova.
Provode li nadredeni kontrolu obavljenih poslova, te dali je poslodavac fleksibilan

prema privatnim potrebama radnika.

Osmim odjeljkom se ispituje prevencija i ispravljanje greSaka. UocCavaju li se
gresSke na vrijeme, te dali radnici smatraju da su greSke dovoljno preventirane u samoj

organizaciji.

Devetim odjeljkom je paznja posvecena provodenju zastite na radu, odnosno
uputama vezanima za sigurnost prilikom rada . Ispituje se upoznatost radnika s radom

na siguran nacin, te dostupnosti takvih informacija na radnom mjestu.
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U desetom odjeljku je upitnik i dalje baziran na sigurnosti radnika, smatraju li se
sigurni na svojem radnom mjestu, uocavaju li neke probleme koji bi mogli utjecati na

njihovu sigurnost.

Posljednjim jedanaestim odjeljkom se ispituje opce funkcioniranje sustava.
Njihovom zadovoljstvu/nezadovoljstvu na radnom mjestu, stvarima koje im se najvise

svidaju na njihovom radnom mjestu, te stvarima koje bi htjeli promijeniti.

3.4. Rezultati i rasprava

Nakon $to su svi ispitanici vratili ispunjene upitnike oni se rasporeduju po radnim
mjestima. Rezultati upitnika za svako pojedino radno mjesto su uneseni u Microsoft

Excel tablicu kako bi se dobili rezultate u postotcima.

3.4.1. Radno mjesto 1- servir

Nakon provodenja upitnika s radnicima koji su zaposleni na radnom mjestu
servir u hotelu Amarin, na temelju izjava 18 ispitanika dobiveni su rezultati koji se mogu

vidjeti u grafu.
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SI.8. Graficki prikaz rezultata upitnika za radno mjesto servir
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Temeljem upitnika iz grafa se moze vidjeti da 75% zaposlenih smatra da znaju
Sto treba raditi, ostalih 35% nailazi na probleme prilikom rada zbog jasnoce posla. 75%
servira smatra da se nadredeni jednako odnose prema svim zaposlenicima, no
smatraju da posao nije u svakom trenutku jednak. Smatraju da promjena nacina rada

moze uzrokovati problem.

Skoro svi, ¢ak njih 90% smatraju da je posao koji obavljaju u skladu s njihovim

oCekivanjima i da dobivaju dobru povratnu informaciju nadredenih o svojem radu.

80% servira smatra da se posao obavlja na funkcionalan nacin, dok 20% njih
smatra da se problemi javljaju zbog loSe prvobitne organizacije posla, te daim je posao

mogao biti laksi uz drugaciju organizaciju rada.

Svi smatraju da su nadredeni fleksibilni prema njihovim potrebama, kao Sto su
slobodni dani. Uvjereni su kako nadredeni svakodnevno nadgledaju njihovo obavljanje

posla.

Njih 35% smatra da postoje greSke u radu koje su uzrokovane loSom

organizacijom posla, te da je posao mogao biti bolje organiziran.

Vecina (90%) servira je upuceno na rad na siguran nacin, znaju gdje mogu

pronaci informacije ako smatraju da ne rade na siguran nacin.

15% njih smatra da postoje opasnosti prilikom rada, najceSce se te opasnosti,

po njihovom misljenju, odnose na sklizav pod.

Velika vecina je zadovoljna sa samim poslom i radom, dok 10% njih nije

zadovoljno. Glavni razlog nezadovoljstva predstavlja nekolegijalnost.

3.4.2. Radno mjesto 2- konobar

Temeljem rezultata upitnika 9 osoba zaposlenih na radnom mjestu konobar u

hotelu Amarin dobiveni su podaci koji su uvrsteni u sljededéi graf.
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S1.9. Grafi¢ki prikaz rezultata upitnika za radno mjesto konobar

Svi konobari smatraju da im je posao jasan, medutim od njih 45% smatra da
posao nije jednak u svakom trenutku te da se nadredeni ne odnose prema svima
jednako. Samo jedan od ispitanika smatra da posao nije u skladu s njegovim
oCekivanjima i prijasnjim iskustvima.

Njih 85% smatra da dobivaju dobre povratne informacije od nadredenih, dok

ostalih 15% nije sigurno u zadovoljstvo nadredenih svojim radom.

80% ispitanika smatra da je posao organiziran na funkcionalan nacin dok je njih

20% uvjereno kako postoje nacini na koje bi im se mogao olak3ati rad.

Cak 90% njih smatra da su nadredeni fleksibilni prema njihovim potrebama, dok
njih 10% smatra da bi nadredeni trebali biti fleksibilniji i bolje nadgledati rad kako bi

uvidjeli razlike u ulozenom trudu prilikom rada.

Isto tako njih 90% smatra da su pogreSke u radu dobro preventirane pri
organizaciji samog rada. Svi ispitanici su upuceni u rad na siguran nacin i mjesta gdje

mogu pronaci sva usko vezane podatke iz tog podrucja.

Njih 85% se smatra sigurno na poslu, dok ostalih 15% upucuju na iscrpljenost i

sklizak pod na pojedinim podrucjima.
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S obzirom na sveukupni dojam o poslu, njih 90% je u globalu zadovoljno radom
na svojem radnom mjestu, dok ostalih 10% smatraju da bi trebalo uvesti neke

promjene.

3.4.3. Radno mjesto 3- barmen

Rezultati upitnika s 3 osobe koje obavljaju posao barmena ne razlikuju se
uvelike od rezultata upitnika s konobarima. Jedina razlika je Sto su barmeni u
potpunosti zadovoljni sa svojim poslom i nainom organizacije rada $to se moZze vidjeti

i iz dobivenog grafa.
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S1.10. Grafi¢ki prikaz rezultata upitnika za radno mjesto barmen

3.4.4. Radno mjesto 4- pomoc¢ni kuhar

Iz rezultata upitnika sa 18 osoba koje su zaposlene na radnom mjestu pomocni

kuhar dobiveni su sljededi rezultati.
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Pomocni kuhar
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SI.11. Grafi¢ki prikaz rezultata upitnika za radno mjesto pomocéni kuhar

Od pomoénih kuhara njih 75% smatra da su dovoljno dobro upuceni u svoj

posao, ostalih 25% upucuje na probleme vezane za nedovoljnu edukaciju.

Vecina njih, ¢ak 90% smatra da je posao u svakom trenutku isti i da se
nadredeni ponasaju jednako prema svim zaposlenima. Isto tako 90% pomocnih kuhara

smatra da je posao koji obavljaju trenutno u skladu s njihovim prvobitnim oCekivanjima.

20% radnika zaposlenih na radnom mjestu pomo¢nog kuhara smatra da posao
nije funkcionalno organiziran te da bi se trebalo poraditi na organizaciji, veliki problem
prilikom rada im predstavlja nedostatak pojedinih namjernica koje nisu na vrijeme

narucéene.

Svi radnici zaposleni na ovom radnom mjestu smatraju da su nadredeni
fleksibilni prema njihovim privatnim potrebama, te da redovno kontroliraju obavljanje

njihovog rada.

30% pomocnih kuhara smatra da postoje problemi u samoj organizaciji posla
koji su se mogli preventirati. Ostalih 70% je zadovoljno dosadasnjom organizacijom i

ne bi niSta mijenjali.
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Skoro svi, njih 95% smatraju da su upuceni na rad na siguran nacin, svjesni su

gdje mogu pronaci te informacije ako im zatrebaju.

Njih 70% se osjeca sigurno na radnom mjestu, dok 30% radnika upucuje na
pojedine probleme za koje smatraju da ugroZavaju njihovu sigurnost prilikom rada. Na
posljetku ipak je 90% pomocnih kuhara zadovoljno svojim radnim mjestom.

3.4.5. Radno mjesto 5- kuhar

Na temelju upitnika 13 osoba zaposlenih na radnom mjestu kuhara dobiveni su

sljedeci rezultati.

Kuhar
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
? X X R X 2 > > Q R
& ‘é\o" -\ﬁ‘or1 & \006 & 2 e (\0‘;& &
. @Q x2 O &((\ Q’b & @ (be S (\\k
4 S X . 8 ) O3 . o
° & & & & o & 50 &¥ S
X :
¢ © \{_o@ N & & & v & N
> N & 2 N\ 2
X o) N N & &
QO K\Q\’l. R Q [¢)
Eda Ene

S1.12. Grafi€ki prikaz rezultata upitnika za radno mjesto kuhar

Svi kuhari smatraju da im je posao u potpunosti jasan, ni u kojem trenutku
nemaju nejasnoce vezane za ono $to trebaju napraviti. Smatraju da su upute koje

dobivaju na dnevnoj bazi dovoljno jasne.
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Vecina njih, 90%, smatra da je posao u svakom trenutku iste tezine. Svi su
uvjereni kako dobivaju dobru povratnu informaciju kako od nadredenih, tako i od gostiju

vezano za svoj rad.

Njih 80% smatra da je posao organiziran na funkcionalan nacin, dok bi njih 20%

ipak uvelo nekakve promjene.

Isto tako 80% je uvjereno da su nadredeni, koliko to mogu, ipak fleksibilni prema

njihovim osobnim potrebama i da redovno provjeravaju i kontroliraju njihov rad.

30% radnika na radnom mjestu kuhar smatra da bi se mogli uvesti nekakvi drugi
nacini rada, odnosno da postoje problemi koji su se mogli sprijeCiti ve¢ pri samom

nacinu organizacije posla.

Svi su dobili informacije za rad na siguran nacin, ali se ipak njih 30% ne osjeca

potpuno sigurno na svojem radnom mjestu.

Usprkos svemu, njih 80% je i dalje zadovoljno sa svojim poslom, dok njih 20% se

nada nekim promjenama kako bi se osjecali potpuno zadovoljno.
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4. ZAKLJUCAK

Pona$ajne i kognitivne metode daju informacije o percepciji, kognitivnim
procesima i moguc¢im odgovorima pojedinca na odredenu situaciju, ti se podaci
dobivaju kroz analizu zadataka, greSaka, odluka, ciljeva, opterecCenja i preferencija.
Metode se medusobno razlikuju po pristupima. Neke metode se temelje na
promatranju i razgovoru s vrSiteljima zadataka, dok su neke razvijene kao odgovor na
promjene u prirodi rada. Takoder postoje metode koje se temelje i na analizi pogreSaka
sa svrhom predvidanja ljudskih pogreSaka i njihovih posljedica. Dok neke od metoda

mjere mentalno opterecenje prilikom obavljanja samog posla.

Sve to dovodi do zaklju¢ka da su ponasSajno kognitivne metode pogodne za
analizu samog sustava. Djelomi¢no se mogu upotrijebiti za vrednovanje proizvoda, ali
pri tome postanu dugotrajne, iscrpljuju¢e i zahtijevaju upotrebu odredenih alatom.

Vecina ovih metoda mogla pojednostaviti i prilagoditi inZenjerskoj uporabi.

U eksperimentalnom dijelu je provedena metoda primjene upitnika. Nakon
prikupljanja podataka iz upitnika dobiveni su rezultata koji govore o zadovoljstvu
radnika u pojedinim sektorima. Na temelju tih podataka se mogu uociti problemi s

kojima se radnici susrecu prilikom rada, koje njihovi nadredeni mozda kroz rad ne vide.

Iz rezultata dobivenih provedenim upitnikom moze se vidjeti da konobari,
bermeni i kuhari smatraju da im je posao jasan, dok na poteSkoce s jasnocom samog
radnog zadatka nailaze serviri i pomoc¢no kuhinjsko osoblje. Konzistentnost posla je
nesto veca kod kuhinjskog osoblja, nego kod osoblja koje radi izravno u restoranu s
gostima. Kompatibilnost trenutnog posla s ocekivanjima i prijasnjim iskustvima kod
svih skupina je dosta visoka. Dok je povratna informacija o obavljenom poslu puno
bolja kod kuhinjskog osoblja nego kod barmena, konobara i servira. Serviri su
zadovoljni s funkcionalnos¢u vezano za sredstva porebna za rad, ostali ispitanici
takoder smatraju da je funkcionalnost dobra, ali i da ima prostora za poboljSanje.
Fleksibilnost i kontrola varira ovisno o skupinama, kuhari smatraju da bi se fleksibilnost
i kontrola mogli poboljSati, ostale skupine smatraju da su fleksibilnost i kontrola na
relativno visokom nivou, ali da postoji ipak nesSto prostora za poboljSanje. Vecina
konobara, servira i barmena smatra da su greSke dosta dobro preventirane pri samoj
organizaciji posla, kuhinjsko osoblje dijeli isto misljenje ali s nesto slabijim postotkom.

Sve skupine su dobro upoznate sa uputama za siguran rad, odnosno s mjestima gdje
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ih mogu pronaéi. Neovisno o uputama za siguran rad, kuhinjsko osoblje se osjec¢a
nesto manje sigurno na radnom mjestu, smatraju da postoje odredene opasnosti za
njihovo zdravlje, uglavnhom su te opasnosti vezane uz sklizak pod u pojedinim
prostorima. Usporedbom svih rezultata se moze doc¢i do zakljucka sa su skoro svi

radnici u globalu zadovoljni na svojem mjestu.

Smatram da je metoda upitnika dosta korisna, te da bi ju nadredeni trebali
koristiti nekoliko puta godisSnje kako bi uocili probleme s kojima se radnici susre¢u radi
boljeg radnog okruzenja i atmosfere, a samim time i manjeg mentalnog opterecenja

na radnom mjestu.
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