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�.�U�R�]�� �G�L�S�O�R�P�V�N�L�� �U�D�G�� �X�V�S�R�U�H�ÿ�H�Q�L�� �V�X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�� �L���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

usluga. Kvaliteta se temelji na zadovoljstvu krajnjeg korisnika. �2�V�L�P�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �L��

�O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����R�S�L�V�D�Q�H���V�X���L���N�X�U�L�U�V�N�H���X�V�O�X�J�H�����6�Y�H���W�U�L���Y�U�V�W�H���X�V�O�X�J�D���L�P�D�M�X���P�Q�R�J�R���W�R�J�D��

�]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�R�J���� �Q�R�� �X�� �Q�H�N�L�P�� �H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D�� �S�R�V�W�R�M�H�� �U�D�]�O�L�N�H k�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �Q�S�U���� �Q�D�þ�L�Q�� �G�R�V�W�D�Y�H����

�S�U�D�ü�H�Q�M�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H���� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H���� �U�D�]�U�D�G�D���� �F�L�M�H�Q�D�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �G�U. Da bi se usluge mogle 

�R�E�D�Y�O�M�D�W�L���� �Q�X�å�Q�R�� �M�H�� �S�R�ã�W�L�Y�D�W�L�� �Q�R�U�P�H�� �L�� �=�D�N�R�Q�H�� �S�R�W�S�L�V�D�Q�H�� �R�G�� �Q�D�G�O�H�å�Q�L�K�� �W�L�M�H�O�D����Svaka 

�X�V�O�X�J�D�� �L�P�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �]�D�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�ÿ�H�Q�M�H���� �ã�W�R�� �]�D�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�X�� �G�D�Me bolju kvalitetu i 

�S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�L�M�X���X�V�O�X�J�X���N�U�D�M�Q�M�H�P���N�R�U�L�V�Q�L�N�X���� 

 

�.�/�-�8�ý�1�(���5�,�-�(�ý�,�����S�R�ã�W�D�Q�V�N�L���L���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�V�O�X�J�D�����N�X�U�L�U�V�N�H���X�V�O�X�J�H����

krajnji korisnik, norme, Zakoni 

 

SUMMARY 

This diploma thesis compares postal and logistical indicators of service quality. 

Quality is based on the end-user satisfaction. In addition to postal and logistics 

services, courier services are also described. All three types of services have a lot in 

common, but in some elements there are differences such as the method of delivery, 

shipment tracking, warehousing, processing, price of the service, etc. In order for the 

services to be performed, it is necessary to comply with the norms and laws signed 

by the competent authorities. Each service has the potential for improvement, which 

in turn provides better quality and more affordable service to the end user. 

 

KEYWORDS:  postal and logistical indicators of the service quality, courier services, 

end user, norms, laws 
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1. UVOD 
 

 

Pokazatelji kvalitete �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �L�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D��su �Y�D�å�D�Q�� �V�H�J�P�H�Q�W�� �X��

poslovanju �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D���N�R�M�H���Q�X�G�H���W�D�N�Y�H���X�V�O�X�J�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����.�Y�D�O�L�W�H�W�D���Q�H�P�D���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�X��

�G�H�I�L�Q�L�F�L�M�X���N�R�M�R�P���E�L���V�H���P�R�J�O�D���R�S�L�V�D�W�L�����Q�R���Q�D�M�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H���]�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���V�H���P�R�å�H�����U�H�ü�L���G�D��

je to zadovoljstvo krajnjeg korisnika. �2�V�L�P���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�K���L���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����X�V�S�R�U�H�G�E�D��

�M�H���L���Q�D���N�X�U�L�U�V�N�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D���N�R�M�H���L�P�D�M�X���P�Q�R�J�R���V�O�L�þ�Q�R�V�W�L�����D�O�L���L���U�D�]�O�L�N�D���Y�H�]�D�Q�L�K���]�D���S�U�R�F�H�V��

�G�R�V�W�D�Y�H���� �'�D�Q�D�V�� �V�Y�H�� �W�D�N�Y�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �S�R�S�U�L�P�D�M�X�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�H�� �P�R�G�H�O�H�� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D��

�V�O�L�þ�Q�R�V�W�L���L���U�D�]�O�L�N�H���N�R�M�H���V�H���R�G�U�D�å�Dvaju na pokazatelje kvalitete.  

�6�Y�U�K�D�� �U�D�G�D�� �M�H�� �S�U�L�N�D�]�� �L�� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�]��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�J���� �O�R�J�L�V�W�L�þk�R�J�� �L�� �N�X�U�L�U�V�N�R�J�� �S�R�G�U�X�þ�M�D���� �&�L�O�M�� �U�D�G�D�� �M�H�� �X�R�þ�D�Y�D�Q�M�H�� �]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L�K��

�H�O�H�P�H�Q�D�W�D���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�H�V�O�L�N�D�Y�D�Q�M�D���Q�H�N�L�K���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D���L�]���M�H�G�Q�R�J���S�R�G�U�X�þ�M�D���X���G�U�X�J�R�� 

Rad je podijeljen na sedam poglavlja: 

1. Uvod 

2. �2�S�ü�H�Q�L�W�R���R���S�U�D�ü�H�Q�M�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L���Q�R�U�P�L�]�D�F�L�M�L 

3. �3�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D 

4. �3�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�K���X�V�O�X�J�D 

5. �$�Q�D�O�L�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D���3�U�L�P�M�H�U�L���L�]�U�D�þ�X�Q�D 

6. �6�P�M�H�U�Q�L�F�H���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D 

7. Zakl�M�X�þ�D�N 

�8���G�U�X�J�R�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�D���M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�D���L���U�D�]�Y�R�M���Q�R�U�P�L���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

�X�V�O�X�J�D�� �W�H�� �U�D�]�Y�R�M�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �N�U�R�]�� �I�D�]�H���L�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�M�H�� �V�D�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���� �'�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�� �V�X��

kur�L�U�V�W�Y�R�����O�R�J�L�V�W�L�N�D���L���S�R�ã�W�D���L���Q�M�L�K�R�Y�H���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�H���V�O�L�þ�Q�R�V�W�L���L���U�D�]�O�L�N�H���� 

�8�� �W�U�H�ü�H�P�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�X�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �V�X�� �U�D�]�U�D�ÿ�H�Q�L�� �X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�P�� �S�U�R�P�H�W�X����

�G�H�I�L�Q�L�U�D�Q���M�H���$�0�4�0���V�X�V�W�D�Y���L���Q�M�H�J�R�Y�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H���� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�R���M�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�R���W�U�å�L�ã�W�H���X��

�5�+���� �]�D�N�R�Q�R�G�D�Y�Q�L�� �R�N�Y�L�U�L�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �U�H�J�X�O�L�U�D�� �W�U�å�L�ã�W�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �W�H�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�L��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D�� 

�8���þ�H�W�Y�U�W�R�P���S�R�J�O�D�Ylj�X���Q�D�Y�H�G�H�Q�L���V�X���.�3�,�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���X���O�R�J�L�V�W�L�F�L���L���R�V�Q�R�Y�H���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R�J��

procesa. 
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�8�� �S�H�W�R�P�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�X�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�� �M�H�� �Q�D�þ�L�Q�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �W�H�� �M�H�� �U�L�M�H�ã�H�Q��

�]�D�G�D�W�D�N�� �N�D�R�� �S�U�L�P�M�H�U�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �S�U�R�F�H�V�R�P�� �S�R�J�U�H�ã�D�N�D���� �W�M���� �N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D��

potrebno �L�V�S�R�U�X�þ�L�W�L���D�� �N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �G�R�S�X�ã�W�H�Q�R�� �L�P�D�W�L�� �S�R�J�U�H�ã�D�N�D�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �Q�D�� �N�R�M�H�P�� �V�H��

temelji kvaliteta sustava.  

�8�� �ã�H�V�W�R�P�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�X�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H�� �V�X�� �V�P�M�H�U�Q�L�F�H�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D�� �]�D��

�G�D�Y�D�W�H�O�M�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �$�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�L�� �V�X�� �Q�R�Y�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �L�� �X�V�O�X�J�H�� �R�G�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K��

�G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �G�D�� �V�H�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�H�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H��

�X�V�O�X�J�H���W�H���N�D�N�R���V�X���U�D�]�Y�L�M�H�Q�H���Q�R�Y�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���L���Q�H-�S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���X�V�O�X�J�H. 
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�������2�3�û�(�1�,�7�2���2���3�5�$�û�(�1�-�8���.�9�$�/�,�7�(�7�(���,��NORMIZACIJI  
 

 �1�R�U�P�L�]�D�F�L�M�D�� �M�H�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�� �N�R�M�D�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �L�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H�� �Q�R�U�P�H�� �]�D��

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���� �3�U�H�P�D���Q�R�U�P�L���+�5�1���(�1���,�6�2�� ���������� �V�O�X�å�E�H�Q�D���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

glasi���� �Ä�.�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �M�H�� �Xkupnost svojstava stanovitog ent�L�W�H�W�D�� �N�R�M�D�� �J�D�� �þ�L�Q�H�� �V�S�R�V�R�E�Q�L�P��

zad�R�Y�R�O�M�L�W�L���L�]�U�D�å�H�Q�H���L�O�L���S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H���S�R�W�U�H�E�H���³ 

 

2.1.Razvoj normi i kvalitete  
 

 �.�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �N�D�R�� �S�R�M�D�P�� �V�H�� �P�R�å�H�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �Q�D�� �U�D�]�Q�H�� �Q�D�þ�L�Q�H koji ovise od strane 

�S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D���� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� �L�O�L�� �W�U�H�ü�H�� �V�W�U�D�Q�H���� ����-�L�K�� �J�R�G�L�Q�D�� �S�U�R�ã�O�R�J�� �V�W�R�O�M�H�ü�D�� �N�Y�Dliteta je 

�R�]�Q�D�þ�D�Y�D�O�D�� �L�Q�V�S�Hkciju. Krenula je masovna proizvodnja, procjenjivale su se 

vrijednosti jedinica proizvoda kao i neispravnost proizvoda. 40-ih godina dobiva 

�G�R�G�D�W�Q�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �V�Y�R�J�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�D���� �D�� ����-ih godina oblikovala se u pojam potpune 

kontrole kvalitete. 1960. godine javljaju se prvi standardi kvalitete, korisnikove 

specifikacije, sustavni pristupi, preventivne aktivnosti, briga za zaposlenike i 

fokusiranost na radni proces. �1�D�M�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�D�� �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D�� �N�R�M�R�P�� �V�H�� �P�R�å�H�� �R�E�M�D�V�Q�L�W�L��

pojam kvalitete je da je kvaliteta zadovoljstvo kupaca.  

 �&�L�O�M�� �Q�R�U�P�L�� �M�H�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �S�D�� �V�X�� �W�D�N�R�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�H�� �Q�R�U�P�H u 

�S�R�G�U�X�þ�M�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�H �N�R�M�H���M�H���P�R�J�X�ü�H���S�R�G�L�M�H�O�L�W�L���X���S�H�W���W�R�þ�D�N�D�� 

�x ISO 8402- osnovne definicije 

�x ISO 9000ff- �Q�R�U�P�H���N�R�M�H���R�G�U�H�ÿ�X�M�X���V�X�V�W�D�Y���]�D���R�V�L�J�X�U�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H 

�x EN 45000ff- norme za ocjenu sustava osigu�U�D�Q�M�D���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L���L��

mjerne laboratorije 

�x ISO 19000ff- �Q�R�U�P�H���N�R�M�H���S�U�R�S�L�V�X�M�X���Q�D�þ�L�Q���Ä�V�X�ÿ�H�Q�M�D�³ 

�x �'�R�G�D�W�Q�H���Q�R�U�P�H�����Q�S�U�����H�N�R�O�R�ã�N�H���,�6�2�������������I�I�� 

�3�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W���N�O�M�X�þ�Q�L�K���Q�R�U�P�L���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�L�N�D�]�D�Q�D���M�H���6�O�L�N�R�P�������� 
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Slika 1. Povezanost kvalitete i normi  

Izvor:  �-�R�O�L�ü���1���.�Y�D�O�L�W�H�W�D���L���1�R�U�P�L�]�D�F�L�M�D���S�U�H�G�D�Y�D�Q�M�D���=�D�J�U�H�E������������������������ 

 

�1�R�U�P�D���,�6�2�������������Y�L�ã�H���Q�H���S�R�V�W�R�M�L, no �V�P�D�W�U�D���V�H���S�U�H�W�H�þ�R�P���Q�R�U�P�L��ISO 9001: 2008 i 

ISO 9001: 2015. Tom normom kvaliteta je definirana kao: �³ ukupnost svojstava 

�V�X�E�M�H�N�W�D�� �N�R�M�D�� �L�P�D�M�X�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�� �G�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�H�� �L�� �L�P�S�O�L�F�L�U�D�Q�H�� �S�R�W�U�H�E�H�³����

Sastavljena je prema potrebama kupaca i dionika (npr. ograni�þ�H�Q�M�D�� �L�� �U�H�V�X�U�V�L��. 

Pokazuje kako je kvalitetu potrebno povezati s inovacijama i uz dodano vrijeme 

�L�Q�R�Y�D�F�L�M�D�� �S�R�V�W�D�M�H�� �X�N�X�S�Q�R�V�W�� �N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�L�K�� �]�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Y�D�Q�M�H�� �E�X�G�X�ü�L�K��

potreba kupaca.1 

ISO 9000ff je baziran na postavkama da se kvaliteta proizvoda ili usluga 

ostvaruje kroz zahtjeve za kvalitetom organizacije. Ciljevi norme su zadovoljenje 

�S�R�W�U�H�E�D�� �N�X�S�D�F�D�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �M�D�P�þ�L�� �N�Y�D�O�L�W�Hta proizvoda ili usluge i �W�H�å�Q�M�D�� �]�D��

postizanjem �P�D�N�V�L�P�X�P�D���X�]���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���U�H�V�X�U�V�H��organizacije. Uvodi se 1987. godine i 

�P�R�J�X�ü�D�� �P�X�� �M�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�D�� �Q�D�� �V�Y�L�P�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�P�D�� �V�� �F�L�O�M�H�P�� �G�D�� �V�H�� �R�V�L�J�X�U�D�� �P�D�N�V�L�P�D�O�Q�D��

razina kvalitete s obzirom na zahtjeve korisnika te da se proizvodnja izvede u sklopu 

svih propisanih standarda vezanih za tu djelatnost.2 

EN 45000ff je serija normi namijenjena tijelima koja djeluju u okviru ocjena 

sukladnosti isto kako i ISO 9000 djeluje na tvrtke. Serija definira organizacije i 
                                            

1 https://qualityandinnovation.com/2008/10/22/how-iso-8402-relates-quality-to-innovation/, 15.12.2020. 
2 �'�X�P�L�þ�L�ü�� �6�����.�X�Q�R�Y�L�ü�� �9�����'�X�P�L�þ�L�ü�� �..:�8�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �,�6�2�� ������������ ���������� �V�X�V�W�D�Y�D�� �X���D�J�H�Q�F�L�M�H�� �]�D�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H��
�W�U�å�L�ã�W�D��Beograd,2004., 15.12.2020. 

ISO 8402 

ISO 9000ff  

KVALITETA  

ostale norme  

ISO 45000ff  ISO 19000ff  

https://qualityandinnovation.com/2008/10/22/how-iso-8402-relates-quality-to-innovation/
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�W�H�K�Q�L�þ�N�H���V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L���W�H���R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�H���N�U�L�W�H�U�L�M�H���]�D���W�D���W�L�M�H�O�D�����6�D�G�U�å�L���W�U�L���W�L�M�H�O�D���]�D���R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�H����

a to su tijela za ovjeru, ispitni laboratoriji i inspekcijska tijela. Serija EN 45000 u tome 

je nepotpuna, �Q�H�� �X�W�Y�U�ÿ�X�M�H�� �S�R�V�W�X�S�N�H�� �S�U�R�F�M�H�Q�H�� �L�� �R�S�H�U�D�W�L�Y�Q�H�� �N�U�L�W�H�U�L�M�H�� �]�D akreditacijska 

tijela koja provode akreditaciju certifikacijskih tijela i inspekcijska tijela. 1989. godine 

�9�L�M�H�ü�H�� �M�H izjavilo da ima za cilj osigurati homogeno, transparentno i vjerodostojno 

�W�H�K�Q�L�þ�N�R�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�H�� �X�Q�X�W�D�U�� �N�R�M�H�J�� �ü�H�� �Y�O�D�V�W�L���� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�� �V�X�E�M�H�N�W�L�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �L�P�D�W�L��

�S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �L�� �N�R�M�L�� �ü�H�� �Q�D�� �N�U�D�M�X�� �G�R�Y�H�V�W�L�� �G�R�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �Y�L�ã�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H���� �7�R�� �V�H��

povjerenje mora �W�H�P�H�O�M�L�W�L�� �Q�D�� �W�H�K�Q�L�þ�N�R�M�� �N�R�P�S�H�W�H�Q�F�L�M�L �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D, ispitnim 

laboratorijima, tijelima odgovornim za revizije kvalitete, tijelima za ovjeru i inspekciju 

te o sukladnosti postupaka �R�F�M�H�Q�M�L�Y�D�Q�M�D���S�R�G�O�R�å�Q�Lm propisima.3 

ISO 19000ff �M�H�� �V�N�X�S�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D�� �N�R�M�L�� �V�D�G�U�å�H�� �J�H�R�J�U�D�I�V�N�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���� �6�D�G�U�å�L��

�V�W�D�Q�G�D�U�G�� �R�� �N�R�Q�F�H�S�W�L�P�D�� ���,�6�2�� ���������������� �R�� �Q�D�þ�H�O�L�P�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� ���,�6�2 19114), o procjeni 

kvalitete (ISO 19138), o specifikacijama (ISO 19131) i standard metapodataka (ISO 

19115 i ISO 19139).4 

 

2.2. Razvoj kvalitete s civilizacijskim razvojem  
 

�7�L�M�H�N�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �L�� �X�� �R�Y�L�V�Q�R�V�W�L�� �R�� �U�D�]�Y�R�M�X�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�D���� �S�R�Y�H�ü�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �F�L�O�M�H�Y�L�� �L��

�]�D�G�D�F�L���Y�H�]�D�Q�L���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�����7�D�N�R���V�H���R�G���V�D�P�R�J���S�R�þ�H�W�N�D���U�D�]�Y�R�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H��

�S�D�� �V�Y�H�� �G�R�� �G�D�Q�D�V�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �L�� �Q�M�H�Q�R�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H�� �P�R�å�H�� �S�R�G�L�M�H�Oi u pet faza. Prva faza je 

�R�W�Y�R�U�H�Q�D�� �S�U�H�P�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�D���� �G�U�X�J�D�� �I�D�]�D�� �S�U�H�P�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �N�X�S�F�D���� �W�U�H�ü�X�� �I�D�]�D��

�N�D�U�D�N�W�H�U�L�]�L�U�D�� �S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�H�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �þ�H�W�Y�U�W�D�� �I�D�]�D�� �M�H�� �E�D�]�L�U�D�Q�D��na �V�D�P�R�� �V�K�Y�D�ü�D�Q�M�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �D�� �S�H�W�D�� �I�D�]�D�� �P�U�H�å�Q�R�� �S�R�Y�H�]�X�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �L�� �H�N�R�O�R�J�L�M�X�� Razvoj faza i 

�S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�H���S�R�M�P�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�U�L�N�D�]�D�Q�R���M�H���Q�D���*�U�D�I�L�N�R�Q�X������ 

 

 

 

 

                                            
3 http://aei.pitt.edu/37641/1/A3617.pdf, 15.12.2020. 
4 https://www.ehow.co.uk/how_7567094_hack-fta-receiver.html, 15.12.2020. 

http://aei.pitt.edu/37641/1/A3617.pdf
https://www.ehow.co.uk/how_7567094_hack-fta-receiver.html
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Grafikon 1. Razvoj kvalitete u fazama  

Izvor:  materijali s predavanja ���N�R�O�H�J�L�M���Ä�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�³��, 15.12.2020. 

 

 U prvoj fazi naglasak je na prodavatelju. �.�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�Q�R�� �M�H�� �W�R�� �G�D�� �M�H�� �S�R�Q�X�G�D��

�Y�H�ü�D�� �R�G�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �2�Y�D�� �I�D�]�D�� �V�D�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �M�H�� �W�D�N�R�� �G�D�� �M�H�� �W�U�å�L�ã�W�H�� �X�� �Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�X��

�S�U�R�G�D�Y�D�W�H�O�M�D���� �D�� �N�X�S�D�F�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�� �R�S�W�H�U�H�ü�H�Q�M�H�P�� �]�D�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �1�D��

�S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�X���M�H���G�D���G�H�I�L�Q�L�U�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�X�����G�L�]ajn i kapacitet, a krajnji korisnik, tj. kupac mora 

�E�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q���S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P���N�R�M�L���P�X���M�H���Q�D���N�U�D�M�X���S�R�Q�X�ÿ�H�Q�� 

�8�� �G�U�X�J�R�M�� �I�D�]�L�� �X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �M�H�� �U�D�Y�Q�R�W�H�å�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �S�R�Q�X�G�H�� �L�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H���� �.�X�S�D�F��se 

�X�V�X�J�O�D�ã�D�Y�D���V���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���P�M�H�U�H�Q�M�H�P���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���Sroizvoda te 

se ovdje javljaju prve mjere ispitivanja kvalitete proizvoda. 

�8�� �W�U�H�ü�R�M�� �I�D�]�L�� �N�X�S�D�F�� �G�R�O�D�]�L�� �X�� �X�O�R�J�X�� �G�D�� �P�R�å�H�� �V�D�P�� �R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�W�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D����

�3�R�Y�H�ü�D�Y�D�� �V�H�� �S�R�Q�X�G�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �P�L�M�H�Q�M�D�� �V�H�� �W�U�å�L�ã�W�H���� �9�H�O�L�N�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L�� �X�Y�R�G�H��

definirane sustave osiguran�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���]�D���V�Y�R�M�H���G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�H���N�D�N�R���E�L���N�X�S�D�F���E�L�R���V�L�J�X�U�D�Q��

�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �N�R�M�X�� �P�X�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�� �V�W�D�Y�O�M�D�� �X�� �S�R�Q�X�G�X���� �7�D�N�R�ÿ�H�U�� �V�H�� �X�Y�R�G�L�� �L��

sustavna provjera kvalitete proizvoda u nastanku jer provjera kvalitete krajnjeg 

proizvoda nije bila dovoljna. U ovoj fazi zap�R�þ�L�Q�M�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���Q�R�U�P�L���,�6�2�� ����������kako bi 

se uskladio kompletan sustav kvalitete, a time i zadovoljstvo kupca. 
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�ý�H�W�Y�U�W�D���I�D�]�D���M�H���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�þ�Q�D���S�R���W�R�P�H���ã�W�R���V�H���V�Y�H���R�N�U�H�ü�H���Q�D���V�W�U�D�Q�X���N�X�S�F�D�����.�X�S�D�F��

�L�P�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �L�]�E�R�U�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �R�G�� �Y�L�ã�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �W�H�� �V�Y�R�M�L�P��mjerama odabire 

proizvod prema svojim kriterijima. Zadovoljstvo kupca postaje glavno mjerilo za 

kvalitetu usluge.  

�3�H�W�X�� �I�D�]�X�� �S�R�Y�H�]�X�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�H���� �]�D�ã�W�L�W�D�� �R�N�R�O�L�ã�D�� �L�� �R�U�L�M�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �Q�D�� �E�X�G�X�ü�Q�R�V�W����

�1�D�G�R�J�U�D�ÿ�X�M�H�� �V�H�� �,�6�2�� �Q�R�U�P�D�� �]�D�� �V�X�V�W�D�Y�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�R��

�V�X�V�W�D�Y���Y�R�ÿ�H�Q�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�H�P��5 

Razvoj kvalitete robe s obzirom na razvojne faze prikazane su na Grafikonu 2. 

 

Grafikon 2. Razvoj kvalitete robe  

Izvor:  materijali s predavanja ���N�R�O�H�J�L�M���Ä�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�³��, 03.01.2021. 

 

 

                                            
5 Mate�U�L�M�D�O�L���V���S�U�H�G�D�Y�D�Q�M�D�����N�R�O�H�J�L�M���Ä�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�³���������������������������� 
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2.3. Kvaliteta kao relativna kategorija   
 

�.�Y�D�O�L�W�H�W�D���� �R�V�L�P�� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�H�]�D�Q�D�� �]�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G���� �G�R�G�D�W�Q�R�� �M�H�� �S�R�G�� �X�W�M�H�F�D�M�H�P�� �W�U�L��

parametra: 

�x u�þ�L�Q�D�N���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D 

�x u�þ�L�Q�D�N���]�D�P�M�H�Q�H�� 

�x u�þ�L�Q�D�N���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�Me 

 

���������������.�Y�D�O�L�W�H�W�D���V���X�þ�L�Q�N�D���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D 
 

 

 
Slika 2�����3�R�G�M�H�O�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�H�P�D���X�þ�L�Q�N�X���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D 

Izvor:  izradio autor, 03.01.2021. 

 

Kvaliteta je podi�M�H�O�M�H�Q�D���Q�D���þ�H�W�L�U�L���J�U�D�Q�H�����6�O�L�N�D�������������.�Y�D�O�L�W�H�W�D���V�D���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D��

�V�P�D�W�U�D���V�H���U�D�]�L�Q�R�P���X�J�U�D�ÿ�H�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���� �$�N�R���M�H���X�S�R�U�D�E�Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���Y�H�ü�D��

�R�G�� �å�H�O�M�H�Q�H�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �W�D�� �U�R�E�D�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�� �O�X�N�V�X�]�Q�R�P�� �U�R�E�R�P���� �$�N�R�� �M�H�� �X�S�R�U�D�E�Q�D��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �M�H�G�Q�D�N�D�� �å�H�O�M�H�Q�R�M�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� �W�D�� �U�R�E�D�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�� �U�R�E�R�P���� �$�N�R�� �M�H��

KVALITETA

Kvaliteta sa 
�•�š���i���o�]�“�š����
�‰�}�š�Œ�}�“������

Kvaliteta sa 
�•�š���i���o�]�“�š�����š�Œ�Î�]�“�š��

Kvaliteta sa 
�•�š���i���o�]�“�š�������Œ�µ�“�š�À��

Kvaliteta sa 
�•�š���i���o�]�“�š����

�‰�Œ�}�]�Ì�À�}��������

Kvaliteta 
koncepcije

Kvaliteta 
konstrukcije

Kvalitete izrade
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uporabna vrijednost proizvoda manja o�G�� �åeljene vrijednosti, tada se roba smatra 

niskokvalitetnom. 

�.�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �V�D�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �M�H�� �P�M�H�U�D�� �N�R�O�L�N�R�� �M�H�� �W�D�M�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�� �X�V�S�L�R����

�8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���S�R�G�L�M�H�O�M�H�Q�D���M�H���Q�D���W�U�L���G�L�M�H�O�D�� 

�x koncepcijski 

�x konstrukcijski 

�x izvedbeno 

�.�R�Q�F�H�S�F�L�M�V�N�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���M�H���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M���N�R�O�L�N�R���M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G���Q�D�S�U�D�Y�O�M�H�Q���S�U�H�P�D���å�H�O�M�L��

�N�X�S�D�F�D�� �L�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�� �S�R�]�Q�D�Y�D�W�L�� �F�L�O�M�D�Q�H�� �V�N�X�S�L�Q�H�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �S�R�V�W�L�J�O�R��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�H���N�X�S�D�F�D���� �.�R�Q�V�W�U�X�N�F�L�M�V�N�D���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���M�H���E�D�]�L�U�D�Q�D���Q�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���W�H��

na usporedbi uporabnih vrijednosti dva proizvoda jednake kvalitete. Izvedbena 

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���M�H���P�M�H�U�L�O�R���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�R�Q�V�W�U�X�N�F�L�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���X���L�V�W�R�M���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�L�� 

�.�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �V�D�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �M�H�� �V�W�X�S�D�Q�M�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�X�S�D�F�D�� �V�� �R�E�]�L�U�R�P�� �Q�D��

konkurenciju. 

�.�Y�D�O�L�W�H�W�D���V�D���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���G�U�X�ã�W�Y�D���M�H��razina koju je proizvod postigao u kupoprodaji 

i ostvarenju profita.6 

 

���������������.�Y�D�O�L�W�H�W�D���V���X�þ�L�Q�N�D���]�D�P�M�H�Q�H 
 

�8�þ�L�Q�D�N�� �]�D�P�M�H�Q�H�� �S�R�N�D�]�X�M�H�� �N�D�N�R�� �V�Y�D�N�L�� �N�X�S�D�F�� �]�Q�D�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�W�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D����

�D�O�L���S�R�Q�H�N�D�G���V�L���Q�H�ã�W�R���Q�H���P�R�å�H���S�U�L�X�ã�W�L�W�L���S�D���X�]�P�H���S�U�R�L�]�Y�R�G���P�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���V���R�E�]�L�U�R�P���Q�D��

svoje financijsko stanje. �'�D�Q�D�V�� �V�H�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �G�L�M�H�O�H�� �Q�D�� �V�L�U�R�P�D�ã�Q�D���� �X�� �U�D�]�Y�R�M�X���� �V�U�H�G�Q�M�H��

�U�D�]�Y�L�M�H�Q�D���L�� �Y�L�V�R�N�R�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�D���� �6�L�U�R�P�D�ã�Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �V�X�� �X�� �S�R�]�L�F�L�M�L�� �G�D�� �P�R�J�X�� �N�X�S�R�Y�D�W�L�� �V�D�P�R��

�M�H�I�W�L�Q�X�� �Q�H�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X�� �U�R�E�X���L�� �X�� �W�X�� �V�N�X�S�L�Q�X�� �V�S�D�G�D�M�X�� �V�L�U�R�P�D�ã�Q�L�M�H�� �]�H�P�O�M�H���� �=�H�P�O�M�H�� �X�� �N�R�M�L�P�D��

�M�D�þ�D�� �H�N�R�Q�R�P�L�M�D�� �P�R�J�X�� �V�L�� �S�U�L�X�ã�W�L�W�L�� �Y�L�V�R�N�R�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X�� �U�R�E�X���� �Q�R�� �Q�H�� �L�]�E�D�F�X�M�X�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L��

�Q�L�V�N�R�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X�� �U�R�E�X�� �V�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �6�U�H�G�Q�M�H�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �L�P�D�M�X�� �L�V�N�O�M�X�þ�L�Y�R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�H���G�R�N���Y�L�V�R�N�R���U�D�]�Y�L�M�H�Q�D���W�U�å�L�ã�W�D���V�D�G�U�å�H���O�X�N�V�X�]�Q�X�����Q�H�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X���U�R�E�X���� 

 

                                            
6 �0�D�W�H�U�L�M�D�O�L���V���S�U�H�G�D�Y�D�Q�M�D�����.�R�O�H�J�L�M���Ä�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P�³���������������������������� 
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2.3.3. Kv �D�O�L�W�H�W�D���V���X�þ�L�Q�N�D���W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H 
 

�8�þ�L�Q�D�N�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �S�R�N�D�]�X�M�H�� �N�D�N�R�� �V�H�� �N�U�R�]�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�� �U�D�]�G�R�E�O�M�H��

mijenja kvaliteta robe. Poznato je kako isti proizvod u Hrvatskoj i u nekoj drugoj 

razvijenijoj zemlji nije jednake kvalitete.7 

 

2.4. Kurirstvo, logis �W�L�N�D���L���S�R�ã�W�D 
 

�.�X�U�L�U�V�W�Y�R���� �O�R�J�L�V�W�L�N�D�� �L�� �S�R�ã�W�D�� �N�D�R�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� �L�P�D�M�X�� �P�Q�R�J�R�� �V�O�L�þ�Q�R�V�W�L�� �L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L��

(Slika 3.), �Q�R�� �U�D�]�O�L�N�H�� �L�S�D�N�� �S�R�V�W�R�M�H�� �X�� �F�L�O�M�H�Y�L�P�D�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�X�� �U�D�G�D�� �ã�W�R�� �V�H�� �N�D�R�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�D��

pokazuje na kvaliteti usluge.  

 

 

Slika 3. Povezanost  �O�R�J�L�V�W�L�N�H�����N�X�U�L�U�V�W�Y�D���L���S�R�ã�W�H 

Izvor:  izradio autor, 26.02.2021. 

 

                                            
7 �3�U�H�P�H�F�� �+�����8�O�R�J�D�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �D�P�R�U�W�L�]�D�F�L�M�H�� �X�� �V�X�V�W�D�Y�L�P�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���G�L�S�O�R�P�V�N�L��
�U�D�G���9�D�U�D�å�G�L�Q����������������������������������1. 

LOGISTIKA

�3�2�â�7�$KURIRSTVO
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Kurirstvo je djelatnost koja se odnosi na brzu usluga dostave i preuzimanja 

�S�R�ã�L�O�M�D�N�D���Ä�R�G�±vrata-do-�Y�U�D�W�D�³���� �0�R�å�H�� �E�L�W�L�� �O�R�N�D�O�Q�D�� �L�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�D���� �2�V�R�E�H�� �N�R�M�H��

�L�]�Y�U�ã�D�Y�D�M�X�� �W�D�N�D�Y�� �Q�D�þ�L�Q�� �G�R�V�W�D�Y�H�� �Q�D�]�L�Y�D�M�X��se kuriri. Kurir je odgovoran za sigurnu 

�U�D�]�P�M�H�Q�X���L���L�V�S�R�U�X�N�X���U�R�E�H���L�]�P�H�ÿ�X���G�Y�L�M�H���L�O�L���Y�L�ã�H���V�W�U�D�Q�D�����&�L�M�H�Q�D���X�V�O�X�J�H���G�H�I�L�Q�L�U�D���V�H���S�U�H�P�D��

�K�L�W�Q�R�V�W�L�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �L�O�L�� �W�H�å�L�Q�L�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �N�R�M�D�� �V�H�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D���� �1�H�N�H�� �R�G�� �V�Y�M�H�W�V�N�L�K�� �W�Y�U�W�N�L�� �N�R�M�H��

obavljaju kurirske usluge su DHL, FedEx, UPS i dr.8 

�/�R�J�L�V�W�L�N�D�� �M�H�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�� �X�� �N�R�M�R�M�� �V�H�� �U�R�E�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D���� �V�N�O�D�G�L�ã�W�L�� �L�� �S�U�H�Y�R�]�L�� �G�R�� �N�R�Q�D�þ�Q�R�J��

�R�G�U�H�G�L�ã�W�D���� �8�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�M�H�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�K�� �G�L�V�W�U�L�E�X�W�H�U�D�� �L�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�D�� �W�H�� �X�W�Y�U�ÿ�X�M�H��

�Q�M�L�K�R�Y�X�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�� �L�� �S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�R�V�W���� �2�V�R�E�H�� �N�R�M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�M�X�� �O�R�J�L�V�W�L�N�R�P�� �Q�Dzivaju se 

�O�R�J�L�V�W�L�þ�D�U�L���� �/�R�J�L�V�W�L�N�D�� �M�H�� �X�� �S�R�þ�H�W�N�X�� �E�L�R�� �Y�R�M�Q�L�� �L�]�U�D�]�� �]�D�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�� �S�U�L�M�H�Y�R�]�� �R�S�U�H�P�H�� �L��

zaliha. Danas se to odnosi na resurs�H���N�R�M�L���V�H���N�U�H�ü�X���G�X�å���R�S�V�N�U�E�Q�R�J���O�D�Q�F�D��9 

 �3�R�ã�W�D���M�H���V�X�V�W�D�Y���N�R�M�L�P���V�H���S�L�V�P�D���L���S�D�N�H�W�L���G�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���G�R���N�U�D�M�Q�M�H�J���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����2�V�L�P��

pri�M�H�Q�R�V�D�� �S�L�V�D�P�D�� �L�� �S�D�N�H�W�D���� �X�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�H�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �P�Q�R�J�L�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D��

�L�P�D�M�X���X���S�R�Q�X�G�L���P�Q�R�J�H���G�U�X�J�H���X�V�O�X�J�H���S�R�S�X�W���R�W�Y�D�U�D�Q�M�D���ã�W�H�G�Q�L�K���U�D�þ�X�Q�D���L���G�U�����&�M�H�O�R�N�X�S�Q�L�P��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �V�X�V�W�D�Y�R�P�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�� �6�Y�M�H�W�V�N�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�D�� �X�Q�L�M�D���� �,�D�N�R�� �V�H�� �V�P�D�W�U�D�� �G�D�� �M�H��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �]�D�V�W�D�U�L�R���� �X�O�D�å�H�� �V�H�� �X�� �Q�R�Y�H�� �L�� �P�R�G�H�U�Q�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �W�H�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D��

�V�O�D�Q�M�H���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X���V�Y�D�����þ�D�N���L���W�H�ã�N�R���G�R�V�W�X�S�Q�D���P�M�H�V�W�D��10  

 

2�������������5�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���N�X�U�L�V�W�Y�D���L���O�R�J�L�V�W�L�N�H 
 

�/�R�J�L�V�W�L�þ�N�H���L�� �N�X�U�L�U�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �V�X�� �S�R�Y�H�]�D�Q�H���� �D�O�L���Q�H�P�D�M�X�� �L�V�W�R�� �]�Q�D�þ�H�Q�M�H����

�.�X�U�L�U�V�N�H���V�O�X�å�E�H���G�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���S�R�ã�W�X�����Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�Q�H���G�R�N�X�P�H�Q�W�H���L���P�D�Q�M�H���S�D�N�H�W�H���G�R�����������N�J����

�/�R�J�L�V�W�L�þ�N�H�� �W�Y�U�W�N�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�M�X�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L�P�� �W�R�N�R�P�� �S�U�R�F�H�V�D�� �L�V�S�R�U�X�N�H���� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L�� �V�Y�D��

�V�N�O�D�G�L�ã�W�D�����O�M�X�G�H���L���U�H�V�X�U�V�H���N�R�M�L���V�X���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L���R�G���P�M�H�V�W�D��prikupa do mjesta isporuke.11  

�/�R�J�L�V�W�L�þ�N�D usluga usmjerena je na prijevoz tereta. Teret se otprema i �L�V�S�R�U�X�þ�X�M�H 

�G�U�X�J�D�þ�L�M�H od kurirske �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �2�S�ü�H�Q�L�W�R je puno glomazniji i nije vremenski osjetljiv 

poput kurirskih �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� Prevozi se kamionima, brodovima, zrakoplovima ili 

vlakovima. Dostava tereta �P�R�å�H biti jeftinija od slanja �S�R�ã�L�O�M�N�H kurirskom uslugom, ali 

                                            
8https://www.mbaskool.com/business-concepts/operations-logistics-supply-chain-terms/15200-courier-
service.html, 26.02.2021. 
9 https://www.investopedia.com/terms/l/logistics.asp, 26.02.2021. 
10 https://www.newworldencyclopedia.org/entry/Postal_system, 26.02.2021. 
11https://www.roadlinx.com/the-difference-between-couriers-and-logistics-companies/, 26.02.2021. 

https://www.mbaskool.com/business-concepts/operations-logistics-supply-chain-terms/15200-courier-service.html
https://www.mbaskool.com/business-concepts/operations-logistics-supply-chain-terms/15200-courier-service.html
https://www.investopedia.com/terms/l/logistics.asp
https://www.newworldencyclopedia.org/entry/Postal_system
https://www.roadlinx.com/the-difference-between-couriers-and-logistics-companies/
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se ne �P�R�å�H stalno pratiti, a razina sigurnosti �R�E�L�þ�Q�R je �Q�L�å�D�� Razlike u cijenama 

�L�]�P�H�ÿ�X kurirskih usluga i �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�K usluga mogu biti �]�Q�D�þ�D�M�Q�H�� Iako je jeftinije poslati 

jedan paket �S�R�P�R�ü�X �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�H usluge, ulaganje u potpuno funkcionalan �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L 

sustav �R�E�L�þ�Q�R je skuplje od unajmljivanja kurirske �V�O�X�å�E�H��12 

 

2�������������5�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�ã�W�H���L���N�X�U�L�U�V�W�Y�D 
 

�*�O�D�Y�Q�H���U�D�]�O�L�N�H���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�ã�W�H���L���N�X�U�L�U�V�W�Y�D���V�X�� 

�x cijena 

�x kvaliteta usluge 

�x �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�D���L�V�S�R�U�X�N�H 

�3�R�ã�W�D�Q�V�N�H���X�V�O�X�J�H���V�X���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�H���L���S�U�L�V�W�X�S�D�þ�Q�H���� �D���S�O�D�ü�D�M�X���V�H���X�J�O�D�Y�Q�R�P���W�U�R�ã�N�R�Y�L��

�S�R�ã�W�D�U�L�Q�H�� �G�R�N�� �V�H�� �N�R�G�� �N�X�U�L�U�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�� �W�D�U�L�I�D�� �X�� �R�Y�L�V�Q�R�V�W�L�� �R�� �E�U�]�L�Q�L�� �G�R�V�W�D�Y�H����

�.�X�U�L�U�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�X�G�H�� �V�N�X�S�O�M�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�H�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �G�R�G�D�W�Q�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X��

nadoplate za go�U�L�Y�R���� �Q�D�G�R�S�O�D�W�H�� �]�D�� �X�G�D�O�M�H�Q�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�D��i naknade za rukovanje 

�S�D�N�H�W�L�P�D�����Q�R���S�R�X�]�G�D�Q�L�M�L���V�X���R�G���G�D�Y�D�W�H�O�M�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����â�W�R���V�H���W�L�þ�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�H��

�L�V�S�R�U�X�N�H���� �N�X�U�L�U�V�N�H�� �W�Y�U�W�N�H�� �V�X�� �P�Q�R�J�R�� �S�R�X�]�G�D�Q�L�M�H�� �R�G�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �M�H�U�� �N�X�U�L�U�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D��

�S�R�ã�L�O�M�N�X�� �R�G�� �]�H�P�O�M�H�� �S�R�G�U�L�M�H�W�O�D�� �G�R���]�H�P�O�M�H�� �R�G�U�H�G�L�ã�W�D�� �W�D�N�R�� �G�D�� �V�X�� �L�]�U�D�]�L�W�R�� �P�D�O�H�� �ã�D�Q�V�H�� �]�D��

�J�X�E�L�W�D�N���S�R�ã�L�O�M�N�H���G�R�N���V���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�D���W�Y�U�W�N�D���Q�H���S�R�N�U�L�Y�D���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�X���G�R�V�W�D�Y�X�����D��

�N�D�R���U�H�]�X�O�W�D�W���G�R�O�D�]�L���U�L�]�L�N���R�G���J�X�E�L�W�N�D���S�R�ã�L�O�M�N�H���� �-�R�ã���M�H�G�D�Q���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�H��

�M�H�� �W�D�M�� �ã�W�R�� �V�H�� �Q�D�N�Q�D�G�Q�R�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�� �Farinjenje robe dok kurirske tvrtke nude uslugu 

�S�O�D�ü�D�Q�M�D���F�D�U�L�Q�H���X�Q�D�S�U�L�M�H�G��13  

 

 

 

 

 

 

                                            
12 https://www.nocotransporter.com/difference-courier-logistics/, 26.02.2021. 
13 https://www.easyship.com/blog/express-couriers-vs-postal-services, 26.02.2021. 

https://www.nocotransporter.com/difference-courier-logistics/
https://www.easyship.com/blog/express-couriers-vs-postal-services
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�3�2�â�7�$�1�6�.�$���8�6�/�8�*�$ 

KURIRSKA USLUGA 

�/�2�*�,�6�7�,�ý�.�$���8�6�/�8�*�$ 

2�������������3�R�ã�W�D�Q�V�N�H�����N�X�U�L�U�V�N�H���L���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�H���X�V�O�X�J�H���S�U�H�P�D���R�E�X�K�Y�D�W�X 
  

 

 

 
Slika 4�����8�V�S�R�U�H�G�E�D���R�E�X�K�Y�D�W�D���X�V�O�X�J�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���L���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D 

Izvor:  izradio autor, 27.02.2021. 

 

 �3�R�ã�W�D�Q�V�N�H���� �N�X�U�L�U�V�N�H�� �L�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�H�� �X�V�O�X�J�H �L�P�D�M�X�� �P�Q�R�J�R�� �V�O�L�þ�Q�R�V�W�L�� �L�� �U�D�]�O�L�N�D���� �-�H�G�Q�D��

�R�G���U�D�]�O�L�N�D���M�H���G�D���X���R�G�Q�R�V�X���R�G���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���G�R���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D�����X�V�O�X�J�H���]�D�S�R�þ�L�Q�M�X���L���]�D�Y�U�ã�D�Y�D�M�X��

�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P�� �W�R�þ�N�D�P�D�����3�R�ã�W�D�Q�V�N�D�� �X�V�O�X�J�D�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �V�Y�H�� �W�R�þ�N�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H�� �P�U�H�å�H����

kurirska usluga je usluga koja se provodi od-vrata-do-�Y�U�D�W�D���� �D�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�D�� �X�V�O�X�J�D��

�]�D�S�R�þ�L�Q�M�H���M�R�ã���L���S�U�L�M�H���N�U�H�L�U�D�Q�M�D���S�R�ã�L�O�M�N�H�����D���P�R�å�H���]�D�Y�U�ã�D�Y�D�W�L���L���Q�D�N�R�Q���X�U�X�þ�H�Q�M�D���S�R�ã�L�O�M�N�H�� 

 

2.4.4�����'�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���Q�D���S�U�L�P�M�H�U�X���'�+�/-a 
 .  

 �'�+�/�� �M�H�� �J�O�R�E�D�O�Q�L�� �W�U�å�L�ã�Q�L�� �O�L�G�H�U�� �N�R�M�L�� �S�U�X�å�D�� �X�V�O�X�J�H�� �N�X�U�L�U�V�N�H�� �L�V�S�R�U�X�N�H���� �*�O�R�E�D�O�Q�D��

�P�U�H�å�D�� �L�P�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�� �������� �]�H�P�D�O�M�D�� �V�D�� �R�N�R�� �������� �������� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L�� �Y�L�ã�H�� �R�G�� �������� �P�L�O�L�M�X�Q�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����8���S�R�Q�X�G�L���L�P�D�M�X���X�V�O�X�J�H���N�R�M�H���V�X���Y�U�H�P�H�Q�V�N�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���L���V�L�J�X�U�Q�H���L�]���J�R�W�R�Y�R���E�L�O�R��

koje i u bilo koju zemlju svijeta. Osim osnovnih usluga, imaju u ponudi i izborne 

usluge poput unaprije�G���S�O�D�ü�H�Q�H���F�D�U�L�Q�H�����W�L�V�N�D�Q�L���U�D�þ�X�Q�����D�P�E�D�O�D�å�D���]�D���S�D�N�L�U�D�Q�M�H���S�R�ã�L�O�M�N�H����

�G�R�V�W�D�Y�D���V�X�E�R�W�R�P���L���G�U�����7�D�N�R�ÿ�H�U���L�P�D�M�X���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�H���Q�D�G�R�S�O�D�W�H���L���F�D�U�L�Q�V�N�H���X�V�O�X�J�H�����7�D�U�L�I�H���V�X��

prikazane na Slikama 5.,6. i 7. 

�3�2�â�,�/�-�$�7�(�/�- PRIMATELJ  
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Slika 5. Izborne usluge DHL -a 

Izvor:  dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021. 

 

 

Slika 6. Nadoplate DHL -a 

Izvor:  dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021. 
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Slika 7. Carinske usluge DHL -a 

Izvor:  dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021. 

 

�3�R�ã�L�O�M�N�D���]�D���V�O�D�Q�M�H���S�U�L�S�U�H�P�D���V�H���X���W�U�L���N�R�U�D�N�D�� 

�x �W�H�å�L�Q�D���S�R�ã�L�O�M�N�H 

�x tovarni list 

�x faktura 

�3�U�Y�R���V�H���S�R�ã�L�O�M�N�D���P�R�U�D���L�]�Y�D�J�D�W�L���L���L�]�P�M�H�U�L�W�L�����$�N�R���M�H���S�R�ã�L�O�M�N�D���O�D�J�D�Q�D�����D���]�D�X�]�L�P�D���Y�H�O�L�N�X��

�Y�R�O�X�P�H�W�U�L�þ�N�X�� �W�H�å�L�Q�X���� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �]�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�X���U�D�þ�X�Q�D�M�X�� �V�H�� �S�U�H�P�D�� �S�U�R�V�W�R�U�X�� �N�R�M�L�� �W�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�D��

�]�D�X�]�L�P�D���� �6�Y�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �N�R�M�H�� �V�H�� �ã�D�O�M�X�� �P�R�U�D�M�X�� �L�P�D�W�L�� �L�V�S�X�Q�M�H�Q�� �'�+�/�� �W�R�Y�D�U�Q�L�� �O�L�V�W�� �L�O�L��

�Q�D�O�M�H�S�Q�L�F�X�� �Q�D�� �S�R�ã�L�O�M�F�L���� �3�U�H�N�R�� �W�R�Y�D�U�Q�R�J�� �O�L�V�W�D�� �L�O�L�� �Q�D�O�M�H�S�Q�L�F�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �S�U�D�W�L�� �S�R�ã�L�O�M�N�X�� �R�G��

preuzimanja do isporuke. U ovisnosti o zemlji �X�� �N�R�M�X�� �V�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�D�� �ã�D�O�M�H���� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H��

potrebno imati carinsku dokumentaciju.  Komercijalna ili pro forma faktura je potrebna 

�S�U�L�O�L�N�R�P�� �V�O�D�Q�M�D�� �Q�H�G�R�N�X�P�H�Q�W�D�U�Q�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �L�]�Y�D�Q�� �]�H�P�O�M�H�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���� �7�R�� �M�H�� �L�]�M�D�Y�D�� �N�R�M�D��

�V�D�G�U�å�L�� �V�Y�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�F�M�H�Q�X�� �S�O�D�ü�D�Q�M�D�� �S�U�L�V�Wojbi ili poreza. Komercijalna faktura se 

koristi kada je roba namijenjena daljnjoj prodaji. Proforma faktura se koristi prilikom 

slanja robe bez komercijalne vrijednosti (na primjer prilikom slanja uzoraka). Faktura 

�P�R�U�D�� �V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L�� �E�D�Q�N�R�Y�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H���� �R�S�L�V����tarifni broj, zemlju porijekla, ukupnu 

vrijednost robe, vrstu izvoza, incoterms i razlog izvoza. Primjer fakture prikazan je na 

Slici 8. 
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Slika 8. Primjer fakture  

Izvor:  dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021. 

 

D�+�/���L�P�D���F�M�H�O�R�N�X�S�Q�H���X�S�X�W�H���]�D���S�D�N�L�U�D�Q�M�H���N�R�M�L�K���V�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���P�R�U�D�M�X���S�U�L�G�U�å�D�Y�D�W�L���N�D�R���L��

�S�R�S�L�V�����]�D�E�U�D�Q�M�H�Q�H���L���R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�H���U�R�E�H���]�D���V�O�D�Q�M�H�����1�D�M�E�U�å�L���Q�D�þ�L�Q���G�D���V�H���S�R�ã�L�O�M�N�D���R�W�S�U�H�P�L���M�H��

�Q�D�U�X�G�å�E�D�� �S�U�H�N�R�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�H�� �N�R�M�R�P�� �M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �S�U�D�W�L�W�L�� �S�R�ã�L�O�M�N�X�� �R�G��

preuzima�Q�M�D�� �G�R�� �G�R�V�W�D�Y�H���� �.�D�G�D�� �V�H�� �Q�D�U�X�þ�L�� �S�U�L�N�X�S�� �S�R�ã�L�O�M�N�H���� �N�X�U�L�U�� �M�X�� �S�U�H�X�]�L�P�D��

�V�N�H�Q�L�U�D�Q�M�H�P���Q�D�O�M�H�S�Q�L�F�H���L���S�R�ã�L�O�M�N�D���V�H���S�U�H�Y�R�]�L���G�R���N�U�D�M�Q�M�H�J���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���'�+�/-�R�Y�R�P���P�U�H�å�R�P����

Distribucija je prikazana na Slici 9.14 

 

                                            
14 dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021. 
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Slika 9. DHL distribucija  

Izvor: 

https://www.supplychain247.com/images/article/same_day_delivery_the_next_evolutionary_step_dhl.j

pg, 27.02.2021. 

https://www.supplychain247.com/images/article/same_day_delivery_the_next_evolutionary_step_dhl.jpg
https://www.supplychain247.com/images/article/same_day_delivery_the_next_evolutionary_step_dhl.jpg


18 
 

3. POK�$�=�$�7�(�/�-�,���.�9�$�/�,�7�(�7�(���3�5�,�-�(�1�2�6�$���3�2�â�,�/�-�$�.�$���8��
�3�2�â�7�$�1�6�.�2�0���3�5�2�0�(�7�8 

 

 

 �3�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�J�X�� �V�H�� �S�U�R�P�D�W�U�D�W�L�� �V�� �G�Y�D�� �S�R�W�S�X�Q�R��

�U�D�]�O�L�þ�L�W�D���V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�����V���M�H�G�Q�H���V�W�U�D�Q�H���N�D�R���]�D�N�R�Q�V�N�X���R�E�Y�H�]�X�����D���V���G�U�X�J�H���V�W�U�D�Q�H���N�D�R���U�H�D�O�Q�H��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��usluga �N�R�M�H�� �P�R�å�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�W�L�� �S�U�H�P�D�� �V�Y�R�M�L�P��

korisnicima. Standarde kvalitete �V�Y�D�N�D�� �G�U�å�D�Y�D�� �R�G�D�E�L�U�H�� �V�D�P�D�� �]�D�� �V�H�E�H���� �D�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�L�M�H��

zemlje su donijele odluku za standard J+1 ���Ä�G�D�Q�D�V���S�U�L�P�O�M�H�Q�R�����V�X�W�U�D���X�U�X�þ�H�Q�R�³��. Prema 

�K�U�Y�D�W�V�N�R�P�� �Ä�=�D�N�R�Q�X�� �R�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�P�� �X�V�O�X�J�D�P�D�³���� �M�D�Y�Q�L���G�D�Y�D�W�H�O�M�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D mora 

�R�V�L�J�X�U�D�W�L�����������X�U�X�þ�H�Q�M�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���Q�D�M�E�U�å�H���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���X���U�R�N�X���M�H�G�Q�R�J���U�D�G�Q�R�J���G�D�Q�D������������

�X���U�R�N�X���R�G���G�Y�D���U�D�G�Q�D���G�D�Q�D���L�����������R�V�W�D�O�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X���U�R�N�X���W�U�L���U�D�G�Q�D���G�D�Q�D���� 

U cilju postizanja visokih rezultata u poslovanju potrebno je utvrditi faktore koji 

�G�R�S�U�L�Q�R�V�H�� �X�N�X�S�Q�R�M�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �V�D�� �V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �N�D�R�� �L�� �S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�H�� �P�U�H�å�H���� �6�D��

�V�W�D�M�D�O�L�ã�W�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����N�Y�D�O�L�W�H�W�X���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���R�E�L�O�M�H�å�D�Y�D�M�X���S�D�U�D�P�H�W�U�L���N�D�R���ã�W�R���V�X�� 

�x �E�U�]�L�Q�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D 

�x prihvatljive tarife 

�x dopunske usluge 

�x dostupnost usluge 

�(�O�H�P�H�Q�W�L���Q�D���W�H�P�H�O�M�X���N�R�M�L�K���V�H���R�G�U�H�ÿ�X�M�H���V�W�X�S�D�Q�M���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���N�R�G���G�D�Y�D�W�H�O�M�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��

usluga su: 

�x �U�D�]�Y�L�M�H�Q�R�V�W���S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���P�U�H�å�H���L���N�D�S�D�F�L�W�H�W�D 

�x �G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W���N�D�S�D�F�L�W�H�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���P�U�H�å�H 

�x �H�I�L�N�D�V�Q�R�V�W���L���U�D�F�L�R�Q�D�O�Q�R�V�W���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R�J���S�U�R�F�H�V�D 

�x �V�L�J�X�U�Q�R�V�W���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D 

�x p�U�L�P�M�H�Q�D���S�U�R�S�L�V�D���X���Y�H�]�L���V���R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H�P���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D 

�x �N�Y�D�O�L�W�H�W�D���X�V�O�X�å�L�Y�D�Q�M�D 

�=�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �M�H�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H�� �G�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �N�R�M�H�� �ã�D�O�M�X�� �Q�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�� �R�G�U�H�G�L�ã�W�H�� �V�W�L�J�Q�X���X��

�S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�R�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�� �E�H�]�� �R�ã�W�H�ü�H�Q�M�D���� �.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �U�D�]�L�Q�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �X�V�O�X�J�D�� �S�R�Y�H�ü�D�O�D����

potrebno je konst�D�Q�W�Q�R�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�W�L�� �P�M�H�U�H�Q�M�D���� �-�H�G�D�Q�� �R�G�� �V�X�V�W�D�Y�D koji se koristi za 
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mjerenje je �ÄAMQM�³ (�Ä�$�X�W�R�P�D�W�L�F�� �0ail Quality Measurement�³-sustav automatskog 

�P�M�H�U�H�Q�M�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�J���S�U�R�P�H�W�D). Ovaj sustav �S�U�X�å�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�D�ü�H�Q�M�D���W�H�V�W���S�L�V�D�P�D���L��

�X�W�Y�U�ÿ�L�Y�D�Q�M�D���H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�L�K���Q�H�O�R�J�L�þ�Q�R�V�W�L���X���U�D�G�X���W�H���Q�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q pronalaska rj�H�ã�H�Q�M�D���� �N�D�N�R��

bi se �U�D�]�Y�L�R���ã�W�R���Y�H�ü�L���V�W�X�S�D�Q�M���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���� 

 

3.1. AMQM 
 

 AMQM (�ÄAutomatic Mail Quality Measurement�³) je sustav za mjerenje kvalitete 

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���L���N�D�R���V�X�V�W�D�Y���M�H���U�D�]�Y�L�M�H�Q���Q�D���]�D�K�W�M�Hv UPU-a. Glavni zadatak sustava 

�M�H�� �V�D�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �R�E�M�H�N�W�L�Y�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�L�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �W�H�� �V�H�� �Q�D��

�W�H�P�H�O�M�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�O�D�Q�L�U�D�M�X�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��

usluga. �.�D�N�R���M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N���G�R�ã�D�R���X���S�R�]�L�F�L�M�X���G�D���P�R�å�H���R�G�D�E�U�D�W�L���ã�W�R���å�H�O�L���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����W�D�N�R���V�H��

�V�Y�H�� �V�Y�R�G�L�� �Q�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �X�V�O�X�J�H���� �&�L�O�M�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �M�H�� �S�U�H�E�D�þ�H�Q�� �V�� �I�D�N�W�R�U�D�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H�� �L��

�S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �Q�D�� �I�D�N�W�R�U�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �'�D�Y�D�W�H�O�M�X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�� �X��

cilju imati zadovoljnog korisnika pa se zbog toga odvijaju potrebna mjerenja prometa. 

�0�M�H�U�H�Q�M�D�� �V�H�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�M�X�� �X�� �V�Y�L�P �W�R�þ�N�D�P�D���� �J�U�D�Q�D�P�D i �þ�Y�R�U�R�Y�L�P�D���P�U�H�å�H����Sva mjerenja 

�S�U�R�P�H�W�D�� �X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�P�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �R�G�Y�L�M�D�M�X�� �V�H�� �S�U�H�P�D�� �S�U�D�Y�L�O�L�P�D�� �]�D�� �P�M�H�U�H�Q�M�H�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X��

koja izdaje UPU. �$�0�4�0�� �V�X�V�W�D�Y�� �Q�X�G�L�� �L�� �E�U�R�M�Q�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�H�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �X�� �V�Y�D�N�Rdnevnom 

�U�D�G�X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���� �D�� �G�L�R�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �]�D�� �W�U�H�Q�X�W�Q�H�� �S�U�R�F�H�V�H�� �M�H�U�� �R�Y�D�M��

�V�X�V�W�D�Y���S�R�N�U�L�Y�D���V�H�J�P�H�Q�W���P�M�H�U�H�Q�M�D���S�U�R�P�H�W�D���R�G���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���G�R���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D�� 

 Prednosti sustava su: 

�x �Y�H�ü�D���U�D�]�L�Q�D���þ�L�W�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D���X���S�R�V�W�X�S�N�X���P�M�H�U�H�Q�M�D 

�x �þ�L�Wanje podataka u �N�U�X�å�Q�L�P���N�D�Y�H�]�L�P�D���X���S�R�N�U�H�W�X 

�x �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�D���P�R�Q�W�D�å�D���V�X�V�W�D�Y�D 

�x �W�R�þ�Q�R���L���S�R�X�]�G�D�Q�R���P�M�H�U�H�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H 

�x �S�R�V�H�E�Q�R���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q���]�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���V�X�V�W�D�Y�H�� 

�x otvorena struktura sustava. 

 

�6�X�V�W�D�Y�� �V�H�� �W�H�P�H�O�M�L�� �Q�D�� �S�U�L�K�Y�D�ü�H�Q�L�P�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�P�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�P�D�� �L�� �R�S�U�H�P�L�� �N�R�M�D�� �V�H��

�O�D�N�R�� �P�R�å�H�� �Q�D�ü�L�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X���� �8�N�X�S�Q�D�� �R�S�U�H�P�D�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �$�0�4�0�� �S�R�N�U�L�Y�H�Q�D�� �M�H�� �W�H�K�Q�L�þ�N�R�P��
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�G�R�N�X�P�H�Q�W�D�F�L�M�R�P���N�R�M�D���V�H���L�V�S�R�U�X�þ�X�M�H���V�Y�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���V�X�V�W�D�Y�D�����2�Y�D�M���V�X�V�W�D�Y��koristi ISO 

�V�W�D�Q�G�D�U�G�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� ���������� �]�D�� �V�R�I�W�Y�H�U���� �D�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�D�F�L�M�D�� �V�H�� �L�V�S�R�U�X�þ�X�M�H�� �S�U�H�P�D�� �,�6�2��

standardu 9001. 

�$�0�4�0�� �V�X�V�W�D�Y�� �E�L�O�M�H�å�L�� �U�D�]�O�L�N�X�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �V�W�Y�D�U�Q�H�� �L�� �R�þ�H�N�L�Y�D�Q�H�� �E�U�]�L�Q�H�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P�� �G�L�M�H�O�R�Y�L�P�D�� �S�R�V�W�X�S�N�D�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D���� �7�H�� �V�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H��

�R�V�Q�R�Y�D�� �Q�H�S�U�H�V�W�D�Q�R�J�� �S�U�R�F�H�V�D�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D����

�0�M�H�U�H�Q�M�H�� �]�D�S�R�þ�L�Q�M�H�� �W�D�N�R�� �G�D��p�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M���ã�D�O�M�H testno pismo s transponderom i odmah 

�S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �L�� �G�D�W�X�P�X�� �V�O�D�Q�M�D�� �X�� �6�U�H�G�L�ã�Q�M�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �]�D�� �P�M�H�U�H�Q�M�H��

kvalitete na CMS-�X�� �X�� �%�U�X�[�H�O�O�H�V�X���� �3�R�ã�L�O�M�N�D�� �S�U�R�O�D�]�L�� �N�U�R�]�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �L�� �X�� �V�Y�D�N�R�M��

�W�R�þ�N�L�� �$�0�4�0�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �U�H�J�L�V�W�U�L�U�D�M�X�� �V�H�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�� �G�D�W�X�P�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D���� �1�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �M�H�� �S�U�L�P�L�R��

testno pismo, primatelj �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�R�G�D�W�N�H�� �S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�M�H�� �L�]�U�D�Y�Q�R�� �X�� �P�M�H�U�Q�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �6�0�6��-

Central u Bruxellesu. 

�6�X�V�W�D�Y�� �$�0�4�0�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�� �M�H�� �Q�D�� �P�M�H�U�Q�L�P�� ���W�R�þ�N�D�P�D���� �X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�P�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �N�D�R��

�ã�W�R�� �V�X �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�� �F�H�Q�W�U�L�� �]�D�� �N�R�Q�F�H�Q�W�U�D�F�L�M�X �L�� �G�L�I�X�]�L�M�X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D���� �S�R�ã�W�H�� �]�D��

�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�� �S�U�R�P�H�W, �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �M�H�G�L�Q�L�F�H�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �]�D�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L��

promet, na svim pretovarnim mjestima integralnog i multimodalnog prijevoza, a kao 

mikrolokacija AMQM sustav je instaliran i na ulazu u prosto�U�L�M�H�� �X�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �Y�U�ã�L��

mjerenje, na vagi za mjerenje volumena predmeta, na kolicima itd. CMS sustav prima 

�S�R�G�D�W�N�H�� �R�� �P�M�H�U�H�Q�M�X�� �V�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �P�M�H�U�Q�L�K�� �V�W�D�Q�L�F�D�� �L�� �R�E�U�D�ÿ�X�M�H�� �L�K���� �D�� �]�D�W�L�P�� �L�K�� �X�� �R�E�O�L�N�X��

�J�U�D�I�L�N�R�Q�D���G�D�M�H�� �G�H�W�D�O�M�Q�R�M�� �V�W�D�W�L�V�W�L�þ�N�R�M�� �D�Q�D�O�L�]�L�� �N�R�M�D�� �V�H�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�P�� �R�S�H�U�D�W�H�U�L�P�D��

ili obj�H�N�W�L�Y�Q�R�P���W�H�K�Q�L�þ�N�R�P���R�G�E�R�U�X���8�3�8-a. 

�2�V�Q�R�Y�Q�L���H�O�H�P�H�Q�W�L���$�0�4�0���V�X�V�W�D�Y�D���]�D���P�M�H�U�H�Q�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X���� 

1. transpondere 

2. �V�W�D�Q�L�F�H���]�D���R�þ�L�W�D�Y�D�Q�M�H���L���Q�L�V�N�R�I�U�H�N�Y�H�Q�W�Q�H���D�Q�W�H�Q�H 

3. �8�+�)���D�Q�W�H�Q�V�N�X���P�U�H�å�X���L���M�H�G�L�Q�L�F�X���]�D���R�þ�L�W�D�Y�D�Q�M�H 

4. lokalni sustav za prikupljanje podataka LDSC  

5. centralno upravljanje sustavom. 

 

Transponder je tanki fleksibilni radio-predajnik-prijemnik programiran 

identifikacijskim kodom koji se aktivira u trenutku kada prolazi kroz elektromagnetsko 

�S�R�O�M�H���D�Q�W�H�Q�D���X�]�U�R�N�X�M�X�ü�L���H�P�L�W�L�U�D�Q�M�H���8�+�)���V�L�J�Qala �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H��frekvencije. Transponder je 
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planiran �]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���� �D���Q�M�H�J�R�Y�� �M�H���G�L�]�D�M�Q���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q���W�R�M���Q�D�P�M�H�Q�L�� 

otporan je na udarce i strojnu obradu predmeta, temperaturne razlike itd. Instrument 

�M�H���S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q���]�D���S�D�N�L�U�D�Q�M�H���X���S�L�V�P�R���N�R�M�H���S�R�V�W�Dje testno pism�R���]�D���S�U�X�å�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���R��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�L���X���S�U�R�F�H�V�X���P�M�H�U�H�Q�M�D�����2�W�S�R�U�D�Q���M�H���L���Q�D���G�U�X�J�H���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���V�P�H�W�Q�M�H���N�R�M�H���V�H���P�R�J�X��

pojaviti na putu snimanja. Predmet mjerenja mogu biti i snopovi pisama���� �Y�U�H�ü�H����

palete, spremnici itd., tako da postoje �U�D�]�O�L�þ�L�Wi modeli transpondera. Jedan od 

transpondera prikazan je na Slici 10. 

 

 

Slika 10. Transponder  

Izvor:  https://quotas.de/en/unex-cen-panellist-instructions-private-receiver/, 30.04.2021. 

 

 �ý�L�W�D�þ�L�� �V�H�� �V�D�V�W�R�M�H�� �R�G�� �Q�L�V�N�R�I�U�H�N�Y�H�Q�W�Q�H�� �D�Q�W�H�Q�H�� �L���M�H�G�L�Q�L�F�H�� �]�D�� �R�þ�L�W�D�Y�D�Q�M�H�� �V�� �8�+�)��

�D�Q�W�H�Q�R�P���� �1�D�� �W�R�þ�N�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�M�� �]�D�� �$�0�4�0�� �V�X�V�W�D�Y�� �X�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R�P�� �S�U�R�F�H�V�X�� �P�M�H�U�H�Q�M�D��

�P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �S�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �M�H�G�Q�X�� �L�O�L�� �Q�H�N�R�O�L�N�R�� �M�H�G�L�Q�L�F�D�� �R�þ�L�W�D�Y�D�Q�M�D���� �1�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L��

�S�U�D�Y�R�N�X�W�Q�D�� �D�Q�W�H�Q�D�� �X�� �R�E�O�L�N�X�� �R�N�Y�L�U�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �Q�D�� �X�O�D�]�X�� �R�E�L�þ�Q�R�� �S�U�L�þ�Y�U�ã�ü�H�Q�� �P�H�W�Dlnim 

lancima. Duljinu lanca treba postaviti tako da antena visi na visini od 2,70 metara. 
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�$�N�R���M�H���X�O�D�]�� �ã�L�U�L�����Q�H�N�R�O�L�N�R���W�D�N�Y�L�K���D�Q�W�H�Q�D���S�R�V�W�D�Y�O�M�D���V�H���X���V�H�U�L�M�X���� �6�X�V�W�D�Y���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D���W�D�N�R��

�G�D���Q�L�V�N�R�I�U�H�N�Y�H�Q�W�Q�H���D�Q�W�H�Q�H���Q�H�S�U�H�V�W�D�Q�R���J�H�Q�H�U�L�U�D�M�X���S�X�O�V�L�U�D�M�X�ü�H���H�O�H�N�W�U�R�P�D�J�Q�H�W�V�N�R���Solje 

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�H��frekvencije, koje aktivira transponder u trenutku kada prolazi pored ili ispod 

�D�Q�W�H�Q�D���� �D�� �]�D�W�L�P�� �S�R�þ�L�Q�M�H�� �H�P�L�W�L�U�D�W�L�� �8�+�)�� �V�L�J�Q�D�O�� �N�R�M�L�� �M�H�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�V�N�L�� �N�R�G���� �ý�L�W�D�þ�� �V�� �8�+�)��

antenom prima signal s transpondera, registrira identifikacijski kod te upisuje vrijeme i 

datum. �5�D�]�O�L�þ�L�W�L�� �P�R�G�H�O�L�� �W�U�D�Q�V�S�R�Q�G�H�U�D��prolaze �N�U�R�]�� �/�)�� �D�Q�W�H�Q�V�N�R�� �S�R�O�M�H�� �L�� �S�U�R�V�O�M�H�ÿ�X�Mu 

informacije lokalnom LDSC sustavu za prikupljanje podataka. Niskofrekventna 

antena prikazana je na Slici 11. 

 

 

Slika 11. Niskofrekventna antena  

Izvor:  D. Spajic, K. Sapina: AMQM System for Measuring the Quality of Postal Services, 
30.04.2021. 

Lokalno prikupljanje podataka (LDSC) obavlja se u prostorijama u kojima je 

�L�Q�V�W�D�O�L�U�D�Q���L���$�0�4�0���V�X�V�W�D�Y�����6�D�V�W�R�M�L���V�H���R�G���U�D�þ�X�Q�D�O�D���L���P�R�G�H�P�D���S�R�Y�H�]�D�Q�L�K���V�D���6�U�H�G�L�ã�Q�M�L�P��
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informacijskim sustavom (GElS �± �ÄGeneral Electric Information System�³). Na jedan 

�/�'�6�&�� �P�R�å�H�� �V�H�� �S�U�L�N�O�M�X�þ�L�W�L�� �G�R�� ������ �þ�L�W�D�þ�D���� �2�V�Q�R�Y�Q�D�� �I�X�Q�N�F�L�M�D�� �O�R�N�D�O�Q�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �]�D��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���M�H���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D���L�]���þ�L�W�D�þ�D�����S�R�K�U�D�Q�D���W�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���L���Q�M�L�K�R�Y��

modemski prijenos u �Ä�&�H�Q�W�U�D�O�� �0�R�Q�L�W�R�U�L�Q�J�� �6�\�V�W�H�P�³ (CMS) u Bruxellesu. LDSC 

prikazan je na Slici 12. 

 

 

Slika 12. LDSC 

Izvor: https://docplayer.net/20905979-Postnord-keep-track-of-letters-and-assets.html, 
30.04.2021. 

 

 Centralni nadzorni sustav (CMS) nalazi se u Bruxellesu u Belgiji. Prikuplja i 

�G�L�V�W�U�L�E�X�L�U�D���S�R�G�D�W�N�H���S�U�H�P�D���Q�D�O�R�]�L�P�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D���W�R�þ�Q�R�V�W���V�X�V�W�D�Y�D���L���U�H�D�J�L�U�D���Q�D��

�V�Y�D�N�L�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�Q�L�� �S�U�R�E�O�H�P���� �6�U�H�G�L�ã�Q�M�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y��(GElS �± �Ä�*�H�Q�H�U�D�O�� �(�O�H�F�W�U�L�F��

Infor�P�D�W�L�R�Q�� �6�\�V�W�H�P�V�³) �S�R�Y�H�]�X�M�H�� �V�Y�H�� �W�R�þ�N�H�� �R�þ�L�W�D�Q�M�D�� �V�D�� �V�U�H�G�L�ã�Q�M�L�P�� �Q�D�G�]�R�U�Q�L�P��

sustavom koji se nalazi u IPC-u, kao i s �F�H�Q�W�U�R�P���]�D���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D�����8���S�U�L�Q�F�L�S�X����

�]�D�� �X�V�S�M�H�K�� �S�U�R�M�H�N�W�D�� �Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H�� �M�H�� �R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L�� �V�R�I�W�Y�H�U�� �N�R�M�L�� �P�R�å�H�� �X�G�R�Y�R�O�M�L�W�L��

svim postavljenim �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D���� �6�U�H�G�L�ã�Q�M�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �V�D�V�W�R�M�L�� �V�H�� �R�G�� �Q�L�]�D��

�P�R�G�H�P�D�� �L�� �U�D�þ�X�Q�D�O�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�� �/�'�6�&-a i o�þ�L�W�Dva�M�X�� �X�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P��

intervalima te �S�U�L�M�H�Q�R�V�H�� �Q�D�� �,�3�&���� �6�U�H�G�L�ã�Q�M�L�� �Q�D�G�]�R�U�Q�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �S�U�L�P�D�� �S�R�G�D�W�N�H�� �L�� �G�D�M�H��

�L�]�Y�M�H�ã�ü�D���R���V�W�D�Q�M�X���X���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L�P���L�Q�W�Hrvalima.15 

 

                                            
15 D. Spajic, K. Sapina: AMQM System for Measuring the Quality of Postal Services, 30.04.2021. 

 



24 
 

�����������$�Q�D�O�L�]�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�J���W�U�å�L�ã�W�D���X���5�+ 
 

 

3.2.1.Regulatorni okvir  
 

 �/�L�E�H�U�D�O�L�]�D�F�L�M�D�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �Q�D�V�W�X�S�L�O�D�� �M�H�� ������ �V�L�M�H�þ�Q�M�D�� ������������ �J�R�G�L�Q�H�� 

�/�L�E�H�U�D�O�L�]�D�F�L�M�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�H�� �F�L�O�M�D�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�D�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�H�J�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �(�8�� �S�U�H�P�D��

jedinstvenim uvjetim�D�� �L�� �Q�D�þ�L�Q�L�P�D�� �I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�Q�M�D�� �W�H�� �S�R�W�L�þ�H�� �G�R�G�D�W�Q�L�� �U�D�]�Y�R�M�� �L�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H��

�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �S�R�V�W�X�S�Q�L�P�� �X�V�Y�D�M�D�Q�M�H�P�� �L�� �S�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �S�U�R�S�L�V�D�� �R�� �W�U�å�L�ã�Q�R�P��

natjecanju.   

�7�U�å�L�ã�W�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �Q�D�� �U�D�]�L�Q�L�� �(�8�� �X�W�Y�U�ÿ�H�Q�R�� �M�H�� �X�� �R�V�Q�R�Y�L�� �M�H�G�Q�R�P�� �G�L�U�H�N�W�L�Y�R�P��

koja je u proteklom razdoblju dva puta mijenjana i dopunjavana, s ciljem 

�K�D�U�P�R�Q�L�]�D�F�L�M�H���W�U�å�L�ã�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D������ 

�x �'�L�U�H�N�W�L�Y�D�� �������������(�=�� �(�X�U�R�S�V�N�R�J�� �S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D�� �L�� �9�L�M�H�ü�D�� �R�G�� �������� �S�U�R�V�L�Q�F�D�� ������������ �R��

�]�D�M�H�G�Q�L�þ�N�L�P�� �S�U�D�Y�L�O�L�P�D�� �]�D�� �U�D�]�Y�R�M�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�H�J�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �=�D�M�H�G�Q�L�F�H�� �X�� �S�R�G�U�X�þ�M�X��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �L �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�X�� �N�D�N�Y�R�ü�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� ���3�U�Y�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�D��

direktiva),   

�x �'�L�U�H�N�W�L�Y�D�� �����������������(�=�� �(�X�U�R�S�V�N�R�J�� �S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D�� �L�� �9�L�M�H�ü�D�� �R�G�� �������� �O�L�S�Q�M�D�� ��������������

�N�R�M�R�P�� �V�H�� �P�L�M�H�Q�M�D�� �'�L�U�H�N�W�L�Y�D�� �������������(�=�� �X�� �Y�H�]�L�� �V�� �G�D�O�M�Q�M�L�P�� �R�W�Y�D�U�D�Q�M�H�P�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��

�X�V�O�X�J�D���W�U�å�L�ã�Q�R�P���Q�D�W�M�H�F�D�Q�M�X���Q�D���U�D�]�L�Q�L���=�D�M�H�G�Q�L�F�H�����'�U�X�J�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�D���G�L�U�H�N�W�L�Y�D�������� 

�x �'�L�U�H�N�W�L�Y�D�� ���������������(�=�� �(�X�U�R�S�V�N�R�J�� �S�D�U�O�D�P�H�Q�W�D�� �L�� �9�L�M�H�ü�D�� �R�G�� �������� �Y�H�O�M�D�þ�H�� ��������������

kojom se mijenja i dopunjuje Direktiva 97/67/EZ u vezi s potpunim razvojem 

�X�Q�X�W�D�U�Q�M�H�J���W�U�å�L�ã�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���=�D�M�H�G�Q�L�F�L�����7�U�H�ü�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�D���G�L�U�Hktiva). 

�8�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M�� �Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�R�� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�R�� �W�L�M�H�O�R�� �Q�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�P�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D��

�+�U�Y�D�W�V�N�D�� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�D�� �D�J�H�Q�F�L�M�D�� �]�D�� �P�U�H�å�Q�H�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� ���+�$�.�2�0������ �9�H�ü�L�Q�D�� �]�H�P�D�O�M�D��

�þ�O�D�Q�L�F�D�� �(�X�U�R�S�V�N�H�� �X�Q�L�M�H�� �S�U�R�Y�H�O�D�� �M�H�� �O�L�E�H�U�D�O�L�]�D�F�L�M�X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�J�� �W�U�å�L�ã�W�D���� �V�W�R�J�D�� �L�V�W�H��

karakterizira ve�O�L�N���E�U�R�M���N�R�Q�N�X�U�H�Q�D�W�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�� 

�'�R�Q�R�ã�H�Q�M�H���S�R�G�]�D�N�R�Q�V�N�L�K���S�U�R�S�L�V�D���R�G�Q�R�V�Q�R���3�U�D�Y�L�O�Q�L�N�D���X���Q�D�G�O�H�å�Q�R�V�W�L���M�H���0�L�Q�L�V�W�D�U�V�W�Y�D��

pomorstva, prometa i infrastrukture (MPPI) i HAKOM-a. HAKOM, kao nacionalno 

regulatorno tijelo (NRA) nastao je 2008. spajanjem Hrvatske agencije za 

�W�H�O�H�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �L�� �9�L�M�H�ü�D�� �]�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H���� �8�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�L�� �V�X�� �S�U�R�S�L�V�L�� �L��
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�]�D�N�R�Q�L���N�R�M�L�P�D���V�H���U�H�J�X�O�L�U�D���W�U�å�L�ã�W�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���5�H�S�X�E�O�L�F�L���+�U�Y�D�W�V�N�R�M�����D���S�R�W�S�L�V�D�Q�L��

su od strane HAKOM-a i MMPI (Tablica 1). 

 

Tablica 1. �=�D�N�R�Q�R�G�D�Y�Q�L�� �R�N�Y�L�U�� �N�R�M�L�P�� �V�H�� �U�H�J�X�O�L�U�D�� �W�U�å�L�ã�W�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �X��

Republici Hrvatskoj  

 

 

 

Izvor:  �'�����1�D�O�H�W�L�Q�D�����$�����9�X�O�H�W�L�ü�����/�����0�H�ã�W�U�R�Y�L�ü�����$�Q�D�O�L�]�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�J���W�U�å�L�ã�W�D���X���5�H�S�X�E�O�L�F�L���+�U�Y�D�W�V�N�R�M����
30.04.2021. 
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���������������'�D�Y�D�W�H�O�M�L���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���L���W�U�å�L�ã�W�H��u RH 
 

 �1�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �X�� �5�H�S�X�E�O�L�F�L�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M postoje davatelji 

univerzalne usluge, zamjenskih te ostalih usluga. HP-�+�U�Y�D�W�V�N�D�� �S�R�ã�W�D�� �G���G���� �M�H�� �M�H�G�L�Q�L��

davatelj univerzalne usluge.  

�8�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�D���X�V�O�X�J�D���R�E�X�K�Y�D�ü�D���S�U�L�M�D�P�����X�V�P�M�H�U�D�Y�D�Q�M�H�����S�U�L�M�H�Q�R�V���L���X�U�X�þ�H�Q�M�H���� 

�x pismovnih �S�R�ã�L�O�M�D�N�D���P�D�V�H���G�R�������N�J 

�x paketa mase do 10 kg 

�x �S�U�H�S�R�U�X�þ�H�Q�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���L���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���V���R�]�Q�D�þ�H�Q�R�P���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L 

�x �S�R�ã�L�O�M�D�N�D���]�D���V�O�L�M�H�S�H���P�D�V�H���G�R�������N�J���E�H�]���Q�D�S�O�D�W�H 

�x �S�D�N�H�W�D���P�D�V�H���G�R���������N�J���X���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P���G�R�O�D�]�Q�R�P���S�U�R�P�H�W�X 

�'�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �]�D�P�M�H�Q�V�N�L�K�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �X�]�� �+�U�Y�D�W�V�N�X�� �S�R�ã�W�X�� �V�X���� �/�L�G�H�U�� �H�[�S�U�H�V�V��

�G���R���R������ �3�R�ã�W�D�� �H�[�S�U�H�V�V�� �M���G���R���R������ �)�X�P�D�� �S�U�L�Q�W�� �G���R���R������ �(�O�H�N�W�U�R�P�R�G�X�O�� �G���R���R���� �L Tisak plus 

�G���R���R�������=�D���S�U�X�å�D�Q�M�H���R�V�W�D�O�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���U�H�J�L�V�W�U�L�U�D�Q�R���M�H���������S�R�G�X�]�H�ü�D���� 

�8���������������J�R�G�L�Q�L���R�V�W�Y�D�U�H�Q�R���M�H���������������������������S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����ã�W�R���M�H���]�D���R�N�R��0,6% 

�Y�L�ã�H�� �Q�H�J�R�� �X�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�M�� �J�R�G�L�Q�L���� �þ�L�P�H�� �M�H�� �S�U�H�N�L�Q�X�W�� �Y�L�ã�H�J�R�G�L�ã�Q�M�L�� �S�D�G�� �E�U�R�M�D�� �X�V�O�X�J�D����

�3�R�V�O�M�H�G�Q�M�L�K�� �J�R�G�L�Q�D�� �X�� �F�L�M�H�O�R�M�� �(�8�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H�� �V�Y�H�� �V�H�� �Y�L�ã�H�� �]�D�P�M�H�Q�M�X�M�X��

�P�R�G�H�U�Q�L�M�L�P�� �Q�D�þ�L�Q�L�P�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �W�H�� �M�H�� �E�L�O�R�� �U�H�D�O�Q�R�� �R�þ�H�N�L�Y�D�W�L�� �S�D�G���E�U�R�M�D�� �X�V�O�X�J�D���� �D�� �Q�H��

rast. M�H�ÿ�X�W�L�P���� �U�D�V�W�� �X�� �5�+�� �P�R�å�H�� �V�H�� �S�U�L�S�L�V�D�W�L�� �M�D�þ�D�Q�M�X�� �J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�K�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L��

�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�X�� �L�Q�W�H�U�Q�H�W�V�N�H�� �W�U�J�R�Y�L�Q�H���� �N�R�M�L�� �V�H�� �S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X�� �N�D�R�� �J�H�Q�H�U�D�W�R�U�L�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H�� �]�D��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D�� �1�D�M�Y�H�ü�L���X�G�M�H�O���X���R�V�W�Y�D�U�H�Q�M�X���X�N�X�S�Q�R�J���E�U�R�M�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X��

2019. ima univerzalna usl�X�J�D�� �V�� �X�G�M�H�O�R�P�� �R�G�� ���������� �S�R�V�W�R���� �V�O�L�M�H�G�H�� �R�V�W�D�O�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H��

�X�V�O�X�J�H�� �V�� ���������� �S�R�V�W�R���� �D�� �Q�D�M�P�D�Q�M�L�� �X�G�M�H�O�� �L�P�D�M�X�� �]�D�P�M�H�Q�V�N�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H (Grafikon 

3.). 

HP kao jedini davatelj univerzalne usluge u RH tijekom 2019. ostvario je ukupno 

�������� �������� �������� �W�L�K���X�V�O�X�J�D���� �ã�W�R���M�H���]�D������������ �Y�L�ã�H���Q�H�J�R���S�U�H�W�K�R�G�Q�H���J�R�G�L�Q�H���� �8�������������� �J�R�G�L�Q�L��

�+�3���M�H���L�P�D�O�D���Q�D�M�Y�H�ü�L���E�U�R�M���X�V�O�X�J�D���þ�L�M�D���M�H���N�R�O�L�þ�L�Q�D���S�R�þ�H�O�D���S�D�G�D�W�L���G�R�������������� �8�V�S�R�U�H�G�E�D���M�H��

prikazna na Grafikonu 4. 



27 
 

 

Grafikon 3�����8�G�M�H�O�L���Y�U�V�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���������������*�R�G�L�Q�L 

Izvor:  HAKOM.hr, 30.04.2021. 

 

 

 

Grafikon 4.Ukupan broj usluga unutar opsega univerzalne usluge  

Izvor:  HAKOM.hr, 30.04.2021. 
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 �2�V�W�D�O�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H�� �V�X�� �G�L�R�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�H�� �Q�L�V�X�� �R�E�X�K�Y�D�ü�H�Q�H��

�X�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�R�P�� �X�V�O�X�J�R�P�� �L�� �]�D�P�M�H�Q�V�N�L�P�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�P�� �X�V�O�X�J�D�P�D�����1�D�M�Y�L�ã�H�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �Q�D��

�W�U�å�L�ã�W�X���M�H���S�U�L�M�D�Y�O�M�H�Q�R���]�D���G�D�Y�D�Q�M�H���R�V�W�D�O�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���S�D���M�H���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X��

�Q�D�M�Y�H�ü�D����U 2019. god�L�Q�L���X�N�X�S�Q�R���M�H���R�V�W�Y�D�U�H�Q�R�������������������������R�V�W�D�O�L�K���X�V�O�X�J�D�����ã�W�R���M�H���J�R�W�R�Y�R��

�L�V�W�R�� �N�D�R�� �L�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�H�� �J�R�G�L�Q�H���� �D�� �Q�L�M�H�� �V�H�� �P�L�M�H�Q�M�D�R�� �Q�L�� �X�G�M�H�O�� �W�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� 

Usporedba od 2016. do 2019. godine prikazana je na Grafikonu 5. 

 

 

Grafikon 5. Ukupa �Q���E�U�R�M���R�V�W�D�O�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D 

Izvor:  HAKOM.hr, 30.04.2021.
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LOGISTICI 
 

�6�Y�D�N�D���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�D���I�L�U�P�D���P�R�U�D���E�L�W�L���X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���R�S�W�L�P�L�]�L�U�D�W�L���U�D�G�Q�L���S�U�R�F�H�V���N�D�N�R���E�L���V�H��

�ã�W�R�� �Y�L�ã�H�� �X�ã�W�H�G�M�H�O�R�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� ���� �D�� �N�D�R�� �U�H�]�X�O�W�D�W�� �E�L�� �V�H�� �S�R�N�D�]�D�O�R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D����U 

�S�U�R�F�H�V�X�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �L�V�N�R�U�L�ã�W�H�Q�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �L�P�D�W�L�� �S�O�Dtformu za upravljanje 

voznim parkom za dobivanje informacija o svakom procesu u stvarnom vremenu. 

�7�D�N�R���M�H���P�R�J�X�ü�H���L�]�U�D�þ�X�Q�D�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�X���X�V�O�X�J�H���W�H���D�N�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R�����L���D�N�R���S�R�V�W�R�M�L���N�R�M�L���N�Y�D�U����

�G�D���V�H���X�N�O�R�Q�L���X���Q�D�M�N�U�D�ü�H�P���P�R�J�X�ü�H�P���U�R�N�X���� 

�1�H�N�H�� �R�G�� �S�R�]�Q�D�W�L�M�L�K�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �W�Y�U�W�N�L�� �X�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M�� �N�R�M�H�� �L�P�D�Mu u ponudi uslugu 

�S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���V�X�� 

�x DHL INTERNATIONAL d.o.o. 

�x GEBRÜDER WEISS d.o.o. 

�x GENERAL LOGISTICS SYSTEM CROATIA d.o.o. 

�x INTEREUROPA d.o.o. 

�x WEBER ESCAL d.o.o. 

 

4.1. KPI pokazatelji  
 

�=�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���O�R�J�L�V�W�L�N�R�P���N�R�U�L�V�W�H���V�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���S�R�]�Q�D�W�L�Mi kao KPI (�Ä�.�H�\��

Performance I�Q�G�L�F�D�W�R�U�V�³������ �.�3�,�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�X�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�V�W�L�� �� �Q�D��

�W�U�å�L�ã�W�X���� �P�L�Q�L�P�L�]�L�U�D�Q�M�H�� �S�R�J�U�H�ã�D�N�D���� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �X�]�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �S�U�R�G�X�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �L��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L��16  

�1�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���.�3�,���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���X���O�R�J�L�V�W�L�F�L���V�X�� 

�x vrijeme dostave �± OTD(�Ä�2�Q���7�L�P�H���'�H�O�L�Y�H�U�\�³) 

�x t�R�þ�Q�R�V�W���Q�D�U�X�G�å�E�H  

�x vrijeme isporuke  

                                            
16 https://www.location-world.com/en/what-are-logistics-indicators-or-kpis-and-what-are-they-used-
for/,05.01.2021.  

https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics#on-time-shipping
https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics#perfect-order-rate
https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics#average-delivery-time
https://www.location-world.com/en/what-are-logistics-indicators-or-kpis-and-what-are-they-used-for/,05.01.2021
https://www.location-world.com/en/what-are-logistics-indicators-or-kpis-and-what-are-they-used-for/,05.01.2021
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�x t�U�R�ã�N�R�Y�L���S�U�L�M�H�Y�R�]�D  

�x t�U�R�ã�N�R�Y�L���V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D  

�x b�U�R�M���S�R�ã�L�O�M�D�N�D  

�x t�R�þ�Q�R�V�W��zaliha 

 

4.1.1 Vrijeme dostave  
 

 �6�Y�D�N�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�D�� �E�L�� �W�U�H�E�D�O�D�� �E�L�W�L�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�D�� �X�� �]�D�G�D�Q�R�P�� �U�R�N�X���� �Q�R�� �S�R�Q�H�N�D�G�� �M�H�� �W�R��

�Q�H�P�R�J�X�ü�H�� �L�V�S�X�Q�L�W�L�� �V�� �R�E�]�L�U�R�P�� �Q�D�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �L�� �E�U�R�M�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D�þ�D���� �,�V�S�R�U�X�N�D��

�S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �X�� �U�R�N�X�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �R�P�M�H�U�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�L�K�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �Q�D�� �G�D�Q�� �N�D�G�� �P�R�U�D�M�X�� �E�L�W�L��

dostavljene ili prije �S�R�G�L�M�H�O�M�H�Q�� �V�� �X�N�X�S�Q�L�P�� �E�U�R�M�H�P�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D����Vrijeme dostave je 

�Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L�� �.�3�,�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�� �X�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�R�P�� �O�D�Q�F�X�� �R�S�V�N�U�E�H���� �$�N�R�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �X�V�O�X�J�D�� �R�G��

�W�U�H�Q�X�W�N�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �G�R�� �S�U�H�X�]�L�P�D�Q�M�D�� �S�U�H�G�X�J�R�� �þ�H�N�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�X���� �W�X�� �V�H�� �M�D�Y�O�M�D�� �S�U�R�E�O�H�P�� �L��

�S�R�W�U�H�E�Q�R���J�D���M�H���U�L�M�H�ã�L�W�L��17  

�+�U�Y�D�W�V�N�D�� �S�R�ã�W�D�� �L�V�S�R�U�X�þ�X�M�H�� �������� �S�D�N�H�W�D�� �Y�H�ü�� �L�G�X�ü�L�� �G�D�Q���� �'�Hfinirali su da je rok za 

dostav�X���S�D�N�H�W�D���Q�D���D�G�U�H�V�X���S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���W�U�L���G�D�Q�D�����'���������� �8���G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�L���U�R�N���Q�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�H���V�H��

�G�D�Q���S�U�L�N�X�S�D���S�D�N�H�W�D���� �Q�H�S�R�W�S�X�Q�D���L�O�L���Q�H�W�R�þ�Q�D���D�G�U�H�V�D���� �Y�L�ã�D���V�L�O�D���L�O�L���]�D�J�X�ã�H�Q�M�H���X���S�U�R�P�H�W�X����

neradni dani i dani �N�D�G�D���S�R�ã�L�O�M�N�H���Q�L�V�X���G�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H��18 

�8�� ������������ �J�R�G�L�Q�L�� �8�6�3�6�� �M�H�� �R�V�W�Y�D�U�L�R�� �Q�D�M�E�R�O�M�X�� �V�W�R�S�X�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �V�� ������������

�S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�L�K�� �Q�D�� �Y�U�L�M�H�P�H���� �1�D�N�R�Q�� �Q�M�L�K�� �V�O�L�M�H�G�L�� �8�3�6�� �V�� ������������ �L�V�S�R�U�X�N�H�� �X�Q�X�W�D�U��

roka i FedEx s 97,6% isporuke.19 

 

4.1.2. �7�R�þ�Q�R�V�W���Q�D�U�X�G�å�E�H 
 

�7�R�þ�Q�R�V�W�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �M�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �Y�U�O�R�� �E�L�W�D�Q�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�� �X�� �O�D�Q�F�X�� �R�S�V�N�U�E�H���� �0�M�H�U�L�� �V�H��

�N�R�O�L�þ�L�Q�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�L�� �N�R�M�H�� �V�H�� �R�E�U�D�ÿ�X�M�X���� �ã�D�O�M�X�� �L�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �E�H�]�� �L�N�D�N�Y�L�K�� �S�U�R�E�O�H�P�D�� �Q�D�� �W�R�P��

putu. �,�V�W�R�� �W�D�N�R�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �X�� �U�R�N�X�� �L�� �U�R�E�D�� �Q�H�� �V�P�L�M�H�� �E�L�W�L�� �R�ã�W�H�ü�H�Q�D�� �L�O�L��

�S�R�J�U�H�ã�Q�D���� 

                                            
17 https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics,05.01.2021.  
18 https://www.posta.hr/en/parcel-delivery-times/6803,05.01.2021. 
19 https://www.supplychaindive.com/news/UPS-FedEx-USPS-ontime-delivery-parcel-peak-
season/545625/,05.01.2021.  

https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics#transportation-costs
https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics#warehousing-costs
https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics#number-of-shipments
https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics#inventory-accuracy
https://www.datapine.com/kpi-examples-and-templates/logistics,05.01.2021
https://www.posta.hr/en/parcel-delivery-times/6803
https://www.supplychaindive.com/news/UPS-FedEx-USPS-ontime-delivery-parcel-peak-season/545625/,05.01.2021
https://www.supplychaindive.com/news/UPS-FedEx-USPS-ontime-delivery-parcel-peak-season/545625/,05.01.2021
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4.1.3. Vrijeme isporuke  
 

�9�U�L�M�H�P�H���L�V�S�R�U�X�N�H���P�M�H�U�L���V�H���R�G���W�U�H�Q�X�W�N�D���N�D�G���M�H���S�R�ã�L�O�M�N�D���S�U�H�X�]�H�W�D���G�R���W�U�H�Q�X�W�N�D���N�D�G���M�H��

�X�U�X�þ�H�Q�D�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�X���� �&�L�O�M�� �V�Y�D�N�H�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�H�� �I�L�U�P�H�� �M�H�� �V�P�D�Q�M�L�Y�D�Q�M�H�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �N�D�G��

�J�R�G�� �V�X�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L����Umjesto da kupcu ponude rok isporuke 1-5 dana, mogu se 

�R�V�L�J�X�U�D�W�L�� �V�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�H�P�� ��-5 dana i bolje precizirati s vremenom dostave kako bi 

�N�X�S�D�F�� �P�R�J�D�R�� �L�V�S�O�D�Q�L�U�D�W�L�� �G�D�� �E�X�G�H�� �N�R�G�� �N�X�ü�H���� �7�D�N�D�Y�� �Q�D�þ�L�Q�� �U�D�G�D�� �X�M�H�G�Q�R�� �X�O�L�M�H�Y�D�� �L�� �Y�H�ü�H��

povjerenje kupaca. 

 

4.1.4.�7�U�R�ã�N�R�Y�L���S�U�L�M�H�Y�R�]�D 
 

 �.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �W�R�þ�Q�R���R�G�U�H�G�L�O�L�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �S�U�L�M�H�Y�R�]�D���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �S�U�R�X�þ�L�W�L�� �V�Y�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H��

�N�R�M�L�� �Q�D�V�W�D�M�X�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �R�G�� �Q�D�U�X�G�å�E�H�� �G�R���]�D�Y�U�ã�H�W�N�D�� �G�R�V�W�D�Y�H���� �=�E�R�J�� �W�R�J�D�� �V�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L��

�P�R�J�X���S�R�G�L�M�H�O�L�W�L���X���þ�H�W�L�U�L���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H�����R�E�U�D�G�D���Q�D�O�R�J�D�����D�G�P�L�Q�L�V�W�U�D�F�L�M�D�����V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H���L���V�W�Y�D�U�Q�L��

�W�U�R�ã�N�R�Y�L���S�U�L�M�H�Y�R�]�D�����3�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���W�D�N�R�ÿ�H�U���G�H�W�D�O�M�Q�R���S�U�R�X�þ�L�W�L���W�U�R�ã�N�R�Y�H���S�U�L�M�H�Y�R�]�D���X���S�R�M�H�G�L�Q�D��

�S�R�G�U�X�þ�M�D���N�D�N�R���W�Y�U�W�N�D���Q�H bi poslovala s gubitkom.  

 

4.1.�����7�U�R�ã�N�R�Y�L���V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D 
 

�8�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�E�U�D�M�D�M�X�� �V�H�� �V�Y�L�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�� �V�D�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H�P��

�V�L�U�R�Y�L�Q�D���� �U�H�S�U�R�P�D�W�H�U�L�M�D�O�D���� �J�R�W�R�Y�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �L�� �S�R�P�R�ü�Q�L�K�� �P�D�W�H�U�Ljala i zaliha. U ove 

�W�U�R�ã�N�R�Y�H���X�E�U�D�M�D�M�X�� �V�H�� �L�� �Q�D�E�D�Y�D�� �L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �V�W�U�R�M�H�Y�D�� �L�� �X�U�H�ÿ�D�M�D���� �W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �H�Q�H�U�J�L�M�H�� �L��

�W�U�R�ã�N�R�Y�L�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���� �.�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �V�P�D�Q�M�L�O�L�� �V�Y�H�X�N�X�S�Q�L�� �W�U�R�ã�N�R�Y�L���� �G�H�W�D�O�M�Q�R�P�� �D�Q�D�O�L�]�R�P�� �V�H��

�X�N�O�D�Q�M�D�M�X���Q�H�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L���S�U�R�F�H�V�L�� 

 

4.1.�����%�U�R�M���S�R�ã�L�O�M�D�N�D 
 

 Za �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �Y�L�V�R�N�R�J�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �L�V�S�R�U�X�N�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�W�L��

�V�H�]�R�Q�V�N�H�� �W�U�H�Q�G�R�Y�H���� �D�� �L�� �Y�U�ã�Q�D�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �N�D�G�� �V�H�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�M�X�� �L�V�S�R�U�X�N�H���� �$�N�R�� �M�H��

�W�Y�U�W�N�D�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �L�V�S�R�U�X�þ�L�W�L�� �Y�H�O�L�N�X�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�P�� �N�U�D�W�N�R�P��

�Y�U�H�P�H�Q�X�����W�R���]�Q�D�þ�L���G�D���]�D�G�U�å�D�Y�D�M�X���Y�L�V�R�N�H���V�W�D�Q�G�D�U�G�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L�V�S�R�U�X�N�H�� 
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4.1.�����7�R�þ�Q�R�V�W��zaliha  
 

 �7�R�þ�Q�R�V�W�� �]�D�O�L�K�D�� �N�D�R�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�� �S�U�L�N�D�]�X�M�H�� �R�G�V�W�X�S�D�Q�M�H�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �V�W�Y�D�U�Q�L�K�� �I�L�]�L�þ�N�L�K��

�]�D�O�L�K�D�� �L�� �]�D�O�L�K�D�� �S�R�K�U�D�Q�M�H�Q�L�K�� �X�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�P�� �R�E�O�L�N�X���� �$�N�R�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�� �Y�U�V�W�D�� �U�R�E�H�� �Q�L�M�H�� �Q�D��

�]�D�O�L�K�D�P�D�����D���X���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�M���H�Y�L�G�H�Q�F�L�M�L���M�H���S�U�L�V�X�W�Q�D�����W�D�G�D���V�H���W�R���V�P�D�W�U�D���O�R�ã�R�P���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P��

usluge. 

 

�����������2�V�Q�R�Y�H���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R�J���S�U�R�F�H�V�D 
 

�6�Y�D�N�L�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �V�D�V�W�D�Y�O�M�H�Q�� �M�H�� �R�G�� �P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R�� �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K�� �H�O�H�P�H�Q�D�W�D (Slika 

13.) �N�R�M�L���X�W�M�H�þ�X���Q�D���W�U�R�ã�N�R�Y�H���W�U�D�Q�V�S�R�U�W�D�����V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D���L���P�D�Q�L�S�X�O�D�F�L�M�H���U�R�E�R�P���� 

�1�D�M�Y�D�å�Q�L�M�L���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L���S�U�R�F�H�V�L���V�X�� 

�x transport 

�x s�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H 

�x zalihe 

�x distribucija 

�x manipulacija 

�x ljudi 

�x informacije 

�x integracija 
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Slika 13�����2�V�Q�R�Y�H���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R�J���S�U�R�F�H�V�D 

Izvor:  izradio autor, 26.06.2021. 

 

Transport je dio prometa u kojem se razne robe ili ljudi prevoze iz jednog mjesta 

�X�� �G�U�X�J�R�� �X�]�� �S�R�P�R�ü�� �S�U�L�M�H�Y�R�]�Q�L�K�� �V�U�H�G�V�W�D�Y�D�� U svim fazama procesa od proizvodnje, 

�S�U�R�G�D�M�H���L���S�R�W�U�D�å�Q�M�H�����U�R�E�D���V�H���V�S�U�H�P�D���X���V�N�O�D�G�L�ã�W�D�����6�N�O�D�G�L�ã�W�H���M�H���P�M�H�V�W�R���J�G�M�H���V�H���V�P�M�H�ã�W�D�M�X��

�L�� �þ�X�Y�D�M�X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L���P�D�W�H�U�L�M�D�O�L���� �S�R�O�X�S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �L�� �J�R�W�R�Y�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L���� �6�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H�� �N�D�R�� �S�R�M�D�P����

�þ�L�Q�H�� �I�L�]�L�þ�N�L�� �S�U�R�F�H�V�L�� �U�X�N�R�Y�D�Q�M�D�� �L�� �þ�X�Y�D�Q�M�D�� �U�R�E�H�� �L�O�L�� �P�D�W�H�U�L�M�D�O�D���� �6�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �Y�H�O�L�N�H��

�N�R�O�L�þ�L�Q�H�� �L�V�W�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �X�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�P�� �W�Y�U�W�N�D�P�D�� �V�W�Y�D�U�D�M�X�� �V�H�� �]�D�O�L�K�H�� ���Q�S�U���S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�D��

sokova). 

Distribucijo�P���V�H���P�R�å�H���R�]�Q�D�þ�L�W�L���S�U�R�P�H�W���J�R�V�S�R�G�D�U�V�N�L�K���G�R�E�D�U�D���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D��

i �S�R�W�U�R�ã�D�þ�D���� �'�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�D�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �Y�D�å�D�Q�� �H�O�H�P�H�Q�W�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D����

�3�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�D���� �R�G�Q�R�V�Q�R�� �G�R�E�U�R�� �S�O�D�Q�L�U�D�Q�D�� �L�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�D�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�D�� �þ�L�Q�L�� �W�H�P�H�O�M�Q�X��

�R�G�U�H�G�Q�L�F�X���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R�J���V�X�V�W�D�Y�D�����8���V�P�L�V�O�X���S�R�G�X�]�H�W�Q�L�þ�N�L�K���R�G�O�X�N�D���L���U�D�G�Q�M�L�����G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�D���M�H���L��

�P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D�� �I�X�Q�N�F�L�M�D�� �N�R�M�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�� �N�U�H�W�D�Q�M�L�P�D�� �U�R�E�H�� �R�G�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�M�H�� �G�R�� �N�U�D�M�Q�M�L�K��

�S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�� 

�0�D�Q�L�S�X�O�D�F�L�M�H�� �V�X�� �U�D�G�Q�M�H�� �N�R�M�H�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�� �L�� �S�R�V�S�M�H�ã�X�M�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�Q�� �W�R�N�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�K��

aktivnosti, cirkulaciju robe priliko�P�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�D���� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�L�� �L�� �Y�D�Q�M�V�N�L�� �W�U�D�Q�V�S�R�U�W����

�F�L�U�N�X�O�D�F�L�M�X�� �Q�D�� �S�U�R�G�D�M�Q�L�P�� �P�M�H�V�W�L�P�D�� �L�� �X�� �S�U�R�F�H�V�X�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�H����Manipulacijom se smatra i 

�>�K�'�/�^�d�/���<�/��
PROCES

TRANSPORT

�^�<�>�����/�a�d���E�:��

ZALIHE

DISTRIBUCIJA

MANIPULACIJA

���K�s�:���<

INFORMACIJE

INTEGRACIJA
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�X�N�U�F�D�M�� �L�� �L�V�N�U�F�D�M�� �U�R�E�H���� �V�O�D�J�D�Q�M�H�� �L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �W�H�P�S�H�U�D�W�X�U�H�� �J�G�M�H�� �J�R�G�� �V�H�� �U�R�E�D��

�Q�D�O�D�]�L�� ���V�N�O�D�G�L�ã�W�H���� �W�U�D�Q�V�S�R�U�W�Q�R�� �V�U�H�G�V�W�Y�R�� �L�� �Vl.). �1�D�M�Y�H�ü�L�� �]�Q�D�þ�D�M�� �X�� �P�D�Q�L�S�X�O�D�F�L�M�L�� �U�R�E�R�P�� �L��

materijalom kao elementom poslovne logistike imaju:  

�x pakiranje  

�x paletizacija  

�x kontejnerizacija. 

�2�V�Q�R�Y�D�� �V�Y�D�N�H�� �O�R�J�L�V�W�L�N�H�� �M�H�� �þ�R�Y�M�H�N���� �3�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�D�� �L�� �V�W�Y�D�U�Q�D�� �V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W���� �N�D�R��

�þ�L�P�E�H�Q�L�N�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W�L�� �V�D�P�R�J�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �X�J�O�D�Y�Q�R�P ovisi o ljudskim resursima, 

�V�S�R�V�R�E�Q�R�V�W�L�� �L�� �]�Q�D�Q�M�X�� �S�R�M�H�G�L�Q�F�D���� �9�R�G�H�ü�L�� �O�M�X�G�L�� �X�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�P�� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D�� �P�R�U�D�M�X��

�S�R�V�M�H�G�R�Y�D�W�L�� �P�X�O�W�L�G�L�V�F�L�S�O�L�Q�D�U�Q�D�� �L�� �L�Q�W�H�U�G�L�V�F�L�S�O�L�Q�D�U�Q�D�� �]�Q�D�Q�M�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �P�R�J�O�L�� �X�V�S�M�H�ã�Q�R��

�R�E�D�Y�O�M�D�W�L���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�H���]�D�G�D�ü�H�� 

�7�D�N�R�ÿ�H�U���� �R�V�L�P�� �þ�R�Y�M�H�N�D���� �]�D�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�D�Q�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�L��

�V�X�V�W�D�Y���L���S�R�G�U�ã�N�D�����6�Y�H���M�H�G�L�Q�L�F�H���X�Q�X�W�D�U���M�H�G�Q�R�J���S�R�G�X�]�H�ü�D���P�R�U�D�M�X���E�L�W�L���S�R�Y�H�]�D�Q�H���N�D�N�R���E�L��

�V�H�� �P�R�J�O�R�� �U�D�V�S�R�O�D�J�D�W�L�� �U�D�]�Q�L�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �]�D�� �G�R�Q�R�ã�H�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�K�� �L�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�K��

odluka.  

Cilj logistike je racionalizirati tokove rob�H�� �Q�D�� �Q�M�H�]�L�Q�R�P�� �S�X�W�X�� �R�G�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �G�R��

�N�R�Q�D�þ�Q�R�J���S�R�W�U�R�ã�D�þ�D�����'�D���E�L���V�H���W�D�M���F�L�O�M���U�H�D�O�L�]�L�U�D�R���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���S�U�L���U�H�D�O�L�]�D�F�L�M�L���W�R�N�R�Y�D���U�R�E�H��

�Y�R�G�L�W�L���U�D�þ�X�Q�D���R���V�Y�L�P���H�O�H�P�H�Q�W�L�P�D���O�R�J�L�V�W�L�N�H��20 

 

 

 

                                            
20 Arbanas K.; �0�H�ÿ�X�R�G�Q�R�V���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R�J���R�S�H�U�D�W�H�U�D���L���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�U�L�M�H�Y�R�]�Q�H���O�R�J�L�V�W�L�N�H���� �G�L�S�O�R�P�V�N�L��
rad, Zagreb, 2019.,26.06.2021. 
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5. �$�1�$�/�,�=�$���3�2�'�$�7�$�.�$�������3�5�,�0�-�(�5�,���,�=�5�$�ý�8�1�$ 
 

5.1. Mjerenje kvalitete usluge  
 

 Europska organizacija za normizaciju (u nastavku �Ä�&�(�1�³) propisala je 

�R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H���Q�R�U�P�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���]�D���G�D�Y�D�W�H�O�M�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����&�(�1���L�]�Y�U�ã�D�Y�D���S�R�V�H�E�Q�D��

mjerenja kako bi se zadovoljili minimalni zahtjevi za nacionalna regulatorna tijela, 

�N�R�U�L�V�Q�L�N�H���L���G�D�Y�D�W�H�O�M�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���� 

�0�M�H�U�H�Q�M�D���X�V�O�X�J�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�R�G�L�M�H�O�M�H�Q�D���V�X���X���Q�H�N�R�O�L�N�R���W�R�þ�D�N�D�����7�R���V�X�� 

�x �Ä�(�Q�G-to-�H�Q�G�³ vrijeme prijenosa prioritetn�H���S�R�ãiljke i p�R�ã�L�O�M�N�H prve klase (EN 

13850) 

�x �Ä�(�Q�G-to-�H�Q�G�³ vrijeme prijenosa �Q�H�S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�H���S�R�ãiljke �L���S�R�ãiljke druge klase 

(EN 14508) 

�x �Ä�(�Q�G-to-�H�Q�G�³ vrijeme prijenosa �S�R�ãiljka �S�R���V�Q�L�å�H�Q�L�P���F�L�M�H�Q�D�P�D (EN 14534) 

�x �9�U�L�M�H�P�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���L�]�J�X�E�O�M�H�Q�L�K���L���]�Q�D�W�Q�R���]�D�N�D�ã�Q�M�H�O�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D��(EN 14137) 

�x Prigovori i pravni lijekovi (EN 14012) 

 

5.1.1. Vrijeme prijenosa prioritetnih i neprioritetnih  �S�R�ã�L�O�M�D�N�D 
 

�(�1�� ������������ �R�G�U�H�ÿ�X�M�H�� �P�H�W�R�G�X�� �P�M�H�U�H�Q�Ma vremena prijenosa za prioritetnu 

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�X���S�R�ã�L�O�M�N�X���L���S�R�ã�W�X���S�U�Y�H���N�O�D�V�H���]�D���G�R�P�D�ü�H���L���S�U�H�N�R�J�U�D�Q�L�þ�Q�H���W�R�N�R�Y�H�� Uzima se 

�W�H�P�H�O�M�Q�L�� �X�]�R�U�D�N�� �N�R�M�L�P�� �V�H�� �L�V�S�L�W�X�M�X�� �V�W�Y�D�U�Q�L�� �W�R�N�R�Y�L�� �L�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �X�]�R�U�N�D�� �]�D�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �V�H��

rezultati ispitivanja. EN 13850 jasno �R�G�U�H�ÿ�X�M�H minimalne zahtjeve u pogledu 

geografske ori�M�H�Q�W�D�F�L�M�H���L���N�D�U�D�N�W�H�U�L�V�W�L�N�H���G�L�V�N�U�L�P�L�Q�L�U�D�M�X�ü�H���S�R�ã�W�H���� 

Zahtjevi za projektiranje �X�N�O�M�X�þ�X�M�X odabir i �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�X�� �W�H�V�W�Q�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �N�R�M�X�� �ã�D�O�M�X�� �L��

primaju nezavisni panelisti. Kako bi se �]�D�K�W�M�H�Y�L�� �L�V�S�X�Q�L�O�L���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �L�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�Oje i 

�S�U�L�P�D�W�H�O�M�H�� �S�U�R�ã�L�U�L�W�L�� �N�U�R�]�� �ã�W�R�� �Y�L�ã�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �S�R�G�U�X�þ�M�D����Pokazatelj kvalitete  je �X�V�S�M�H�ã�Q�R��

�G�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�D�� �X�Q�X�W�D�U�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�Q�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�J�� �F�L�O�M�D���� �8�N�X�S�Q�R�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �G�R�V�W�D�Y�H�� �M�H��

�U�H�]�X�O�W�D�W�� �L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �X�S�L�V�X�M�H�� �N�D�R�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�L�� �R�N�Y�L�U�� �]�D�� �G�R�V�W�D�Y�X��u obliku 
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D+n. �8�� �G�R�P�D�ü�H�P�� �S�U�R�P�H�W�X���G�R�S�X�ã�W�H�Q�D�� �V�X�� �R�G�V�W�X�S�D�Q�M�D�� �R�G�� �W�R�þ�Q�R�V�W�L��±1%, a u 

�S�U�H�N�R�J�U�D�Q�L�þ�Q�R�P���S�U�R�P�H�W�X���R�G�V�W�X�S�D�Q�M�D���V�X���“������ 

�3�U�R�F�H�V���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���W�H�V�W�Q�H���S�R�ã�L�O�Mke u unutarnjem prometu prikazan 

je na Slici 14. �7�H�V�W�Q�D���S�R�ã�L�O�M�N�D���S�U�R�O�D�]�L���V�W�D�Q�G�D�U�G�Q�H���I�D�]�H �S�U�L�M�H�Q�R�V�D�����8���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���I�D�]�D�P�D��

�S�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�H���V�X���N�R�Q�W�U�R�O�Q�H���W�R�þ�N�H���N�D�N�R���E�L���V�H���P�R�J�O�R���X�W�Y�U�G�L�W�L���N�R�O�L�N�R���M�H���Y�U�H�P�H�Q�D���S�R�W�U�H�E�Q�R��

�G�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�D�� �S�U�R�ÿ�H�� �N�U�R�]�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�X�� �I�D�]�X���� �1�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �V�H�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X���I�D�]�D�P�D���� 

Izvor:  �*�D�ã�S�H�U�W�����0�������8�V�W�U�R�M�D�Y�D�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D���R�V�L�J�X�U�D�Q�M�D���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���X���+�U�Y�D�W�V�N�R�M���S�R�ã�W�L�� 

�3�R�ã�W�D�����9�R�O�����������E�U�������� 2008., 23.02.2021. 

 

 �7�R�N�� �W�H�V�W�Q�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�D�� �X�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�X�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�� �M�H�� �Q�D��Slici 15. U 

�R�Y�L�V�Q�R�V�W�L�� �L�]�� �N�R�M�H�� �]�H�P�O�M�H�� �V�H�� �ã�D�O�M�H�� �L�� �X�� �N�R�M�X�� �]�H�P�O�M�X�� �G�R�O�D�]�L���� �W�H�V�W�Q�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�D�� �L�P�D�� �Y�L�ã�H��

�N�R�Q�W�U�R�O�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���X���R�Y�L�V�Q�R�V�W�L���R���I�D�]�D�P�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����N�D�R���L���N�R�G���W�H�V�W�Q�H���S�R�ã�L�O�M�N�H���X��

�X�Q�X�W�D�U�Q�M�H�P���S�U�R�P�H�W�X�����W�H�V�W�Q�D���S�R�ã�L�O�M�N�D���X���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P���S�U�R�P�H�W�X���X���R�Y�L�V�Q�R�V�W�L���R���I�D�]�D�P�D��

�G�D�M�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���N�R�Q�W�U�R�O�Q�L�K���W�R�þ�D�N�D���W�H���D�N�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R�����S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D���V�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�D��

u fazama. 

Slika 14. Tok test pisama u unutarnjem prometu  
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Slika 15�����7�R�N���W�H�V�W���S�L�V�D�P�D���X���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P���S�U�R�P�H�W�X 

Izvor:  izradio autor, 23.02.2021. 

 

Kako bi se dobili podaci za stvaranje uzorka, prije provedbe test pisama 

�S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L���S�U�H�N�R�J�U�D�Q�L�þ�Q�H���W�R�N�R�Y�H���V�O�D�Q�M�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D����S obzirom na promjene 

�V�W�Y�D�U�Q�L�K�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �W�R�N�R�Y�D���� �D�Q�D�O�L�]�H�� �L�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �V�H�� �P�R�U�D�M�X�� �þ�H�ã�ü�H�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�W�L���� �D�� �X�]�R�U�D�N��

se mora obnavljati. �(�1�� ������������ �R�G�U�H�ÿ�X�M�H�� �P�H�W�R�G�X�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D neprioritetnih 

�S�R�ã�L�O�M�D�N�D�����D���W�D�N�Y�H���S�R�ã�L�O�M�N�H���V�H���V�S�R�U�L�M�H���R�E�U�D�ÿ�X�M�X���R�G���S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�K�����,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�K���L��

�Q�H�S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�K�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�W�L�� �L�V�W�R�G�R�E�Q�R���� �D�O�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�D�� �V�H��

�]�D�E�L�O�M�H�å�D�Y�D�M�X���R�G�Y�R�M�H�Q�R���� 

 

 

�W�K�a�/�>�:���d���>�:

SORTIRNI CENTAR

PRIMOPREDAJA U 
�•���D�>�:�/���W�K�a�/�>�:���d���>�:��

�D�����h�E���Z�K���E�/��
TRANSPORT

PRIMOPREDAJA U 
ZEMLJI PRIMATELJA

SORTIRNI CENTAR

�K���Z�����/�a�E�/��
�W�K�a�d���E�^�<�/���h�Z����

PRIMATELJ
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5.1.2. Vrijeme prijenosa �S�R�ã�L�O�M�D�N�D���S�R���V�Q�L�å�H�Q�L�P���F�L�M�H�Q�D�P�D�����P�D�V�R�Y�Q�H���S�R�ã�L�O�M�N�H�� 
 

�(�1���������������M�H���P�H�W�R�G�D���N�R�M�D���Q�L�M�H���S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y�D���]�D���P�M�H�U�H�Q�M�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���P�D�V�L�Y�Q�H���S�R�ã�W�H����

�0�M�H�U�H�Q�M�H���Y�U�H�P�H�Q�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���P�D�V�L�Y�Q�H���S�R�ã�W�H���]�D�K�W�L�M�H�Y�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�H���P�M�H�U�Q�H���V�X�V�W�D�Y�H���L���P�H�W�R�G�H����

CEN je razvio normu za prijenos masovnih �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �]�E�R�J�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K�� �V�Y�R�M�V�W�D�Y�D�� �R�Y�H��

�Y�U�V�W�H���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���� �6�L�W�X�D�F�L�M�D���V���P�D�V�R�Y�Q�L�K���S�R�ã�L�O�M�N�D�P�D���W�D�N�Y�D���M�H���G�D���V�D�P�R���Q�H�N�R�O�L�N�R���W�Y�U�W�N�L���ãalje 

�Y�H�O�L�N�L���E�U�R�M���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���� �3�R�V�H�E�Q�L�� �X�J�R�Y�R�U�L���L�]�P�H�ÿ�X���S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D���L���G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D��

�þ�H�V�W�R�� �V�D�G�U�å�D�Y�D�M�X�� �R�E�Y�H�]�H�� �S�R�S�X�W�� �S�U�H�G�V�R�U�Wiranja ili dan mirovanja u sortirnici. Tokom 

mjerenja moraju se uzeti u obzir svi potencijalni zaostaci koji nastaju u procesu 

�S�U�L�M�H�Q�R�V�D���R�Y�H���Y�U�V�W�H���S�R�ã�L�O�M�D�N�D�����5�D�]�Y�L�M�H�Q�D���M�H���Q�R�U�P�D���(�1���������������N�R�M�D���M�H���V�O�L�þ�Q�D���(�1���������������L��

�R�G�U�H�ÿ�X�M�H�� �V�N�X�S�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �]�D�� �R�E�O�L�N�R�Y�D�Q�M�H�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H�J�� �P�M�H�U�Q�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �]�D�� �P�D�V�R�Y�Q�X��

�S�R�ã�W�X�� 

Masovna �S�R�ã�W�D�� koja se uglavnom �ã�D�O�M�H �S�R�W�U�R�ã�D�þ�L�P�D�� predstavlja �Y�H�ü�L�Q�X �S�R�ã�W�H. 

�'�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �L�P�D�M�X�� �X�� �L�Q�W�H�U�H�V�X�� �G�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �ã�W�R�� �Y�H�ü�X�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �W�D�N�Y�H�� �Y�U�V�W�H��

�S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X���ã�W�R���N�U�D�ü�H�P���Y�U�H�P�H�Q�X�����D���N�D�R���U�H�]�X�O�W�D�W���E�U�]�H��dostave je prikupljanje korisnika. 

�2�V�L�P�� �W�R�J�D���� �D�N�R�� �M�H�� �W�D�N�Y�D�� �Y�U�V�W�D�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �X�� �S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�P��

�S�H�U�L�R�G�X���� �G�D�Y�D�W�H�O�M�� �P�R�å�H�� �U�H�J�X�O�L�U�D�W�L�� �U�D�]�L�Q�X�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D���� �*�O�D�Y�Q�L�� �S�U�R�E�O�H�P�� �P�M�H�U�H�Q�M�D�� �Y�U�H�P�H�Q�D��

�G�R�V�W�D�Y�H�� �M�H�� �G�D�W�X�P�� �S�U�L�N�X�S�D�� �L�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �þ�X�Y�D�Q�M�D�� �X�� �V�R�U�W�L�U�Q�L�F�L����Zbog toga nema koristi od 

�P�M�H�U�H�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �]�D�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �1�R�U�P�D�� �(�1�� ������������ �N�R�U�L�V�W�L�� �V�H�� �]�D��

�L�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H�� �H�N�R�Q�R�P�L�þ�Q�R�V�W�L�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D���� �3�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�L�� �P�D�V�R�Y�Q�H�� �S�R�ã�W�H��

�X�J�O�D�Y�Q�R�P���V�X���W�Y�U�W�N�H���N�R�M�H���S�R�V�M�H�G�X�M�X���W�U�å�L�ã�Q�X���P�R�ü���S�D���V�X���X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���V�Dmi organizirati 

�N�D�N�R���L�� �N�D�G�D�� �ü�H�� �V�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �G�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �W�D�N�R���G�D���V�X�� �Q�H�X�V�S�M�H�V�L�� �U�M�H�ã�L�Y�L���L�]�P�H�ÿ�X�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D�� �L��

�G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �D�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �Q�L�M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �G�R�Q�R�V�L�W�L�� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�Q�H�� �P�M�H�U�H�� �L��

zahtjeve. 

 

���������������9�U�L�M�H�P�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���L�]�J�X�E�O�M�H�Q�L�K���L���]�Q�D�W�Q�R���]�D�N�D�ã�Q�M�H�O�L�K �S�R�ã�L�O�M�D�N�D 
 

 �*�X�E�L�W�D�N�� �L�� �R�ã�W�H�ü�H�Q�M�H�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �Y�U�O�R�� �M�H�� �R�V�M�H�W�O�M�L�Y�D�� �W�H�P�D�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��

�X�V�O�X�J�D���� �&�(�1�� �]�E�R�J�� �W�R�J�D�� �L�P�D�� �F�L�O�M�� �U�D�]�Y�L�W�L�� �Q�R�U�P�H�� �V�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�L�P�� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�D�P�D�� �]�D��

�P�M�H�U�H�Q�M�H�� �J�X�E�L�W�N�D�� �L�� �N�D�ã�Q�M�H�Q�M�H�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D����Norma za mjerenje gubitka registriranih 

�S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� ���(�1�� �������������� �Q�H�� �]�D�K�Wi�M�H�Y�D�� �F�M�H�O�R�N�X�S�Q�L�� �V�X�V�W�D�Y�� �S�U�D�ü�H�Q�M�D���� �=�D�K�W�M�H�Y�D�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�M�H��
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�P�M�H�U�Q�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �N�R�M�L�� �E�U�R�M�L�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �N�R�M�H�� �Q�L�V�X�� �]�D�E�L�O�M�H�å�H�Q�H�� �N�D�R�� �S�U�L�P�O�M�H�Q�H���� �0�H�ÿ�X�W�L�P����

�M�D�Y�O�M�D�� �M�H�� �S�U�R�E�O�H�P�� �G�D�� �V�H�� �Q�H�N�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �P�R�J�X�� �S�U�L�M�D�Y�L�W�L�� �N�D�R�� �G�D�� �V�X�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�H���� �D��

izgubljene su. �*�X�E�L�W�D�N���Q�H�U�H�J�L�V�W�U�L�U�D�Q�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���P�M�H�U�L���V�H���S�U�H�P�D���Q�R�U�P�L���(�1������������. Ova 

�H�X�U�R�S�V�N�D�� �Q�R�U�P�D�� �R�G�Q�R�V�L�� �V�H�� �Q�D�� �P�M�H�U�H�Q�M�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �Q�H�U�H�J�L�V�W�U�L�U�D�Q�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �S�R�V�O�D�Q�H��

�N�X�ü�D�Q�V�W�Y�L�P�D�� �L�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�P�� �S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D���� �,�V�S�L�W�L�Y�D�Q�M�H�� �V�H���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�� �V�O�D�Q�M�H�P�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �X��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�P�� �X�U�H�G�X���� �X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�P�� �N�R�Y�þ�H�å�L�ü�X�� �L�O�L�� �X�� �X�U�H�G�X�� �S�D�U�W�Q�H�U�D�� �1�R�U�P�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H��

�S�R�G�U�X�þ�M�D�� �I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W�L�� �]�E�R�J�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�H���� �=�E�R�J�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�K�� �U�D�]�O�R�J�D���� �Q�R�U�P�D��

�P�R�å�H���E�L�W�L���Q�H�S�U�L�N�O�D�G�Q�D���]�D���P�M�H�U�H�Q�M�H���Y�U�O�R���P�D�O�R�J���Y�R�O�X�P�H�Q�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� 

  

���������������5�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�L�J�R�Y�R�U�D 
 

 �3�R�ã�W�D�Q�V�N�D���G�L�U�H�N�W�L�Y�D���]�D�K�W�M�H�Y�D���G�D���V�H���M�H�G�Q�R�J���J�R�G�L�ã�Q�M�H���R�E�M�D�Y�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���E�U�R�M�X��

�S�U�L�J�R�Y�R�U�D���N�R�M�H���G�D�Y�D�W�H�O�M�L���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���G�R�E�L�Y�D�M�X���W�H���Y�U�L�M�H�P�H���N�R�M�H���L�P���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���]�D��

�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H���S�U�L�J�R�Y�R�U�D�����1�R�U�P�D���(�1���������������Q�D�Pijenjena je za prikupljanje takvih 

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�����D�Q�D�O�L�]�L�U�D�Q�M�H���W�H���L�]�Y�M�H�ã�W�D�M�����1�R�U�P�R�P���Q�L�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q���S�R�V�W�X�S�D�N���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D��

�S�U�L�J�R�Y�R�U�D�����D�O�L���V�X���X�W�Y�U�ÿ�H�Q�L���P�L�Q�L�P�D�O�Q�L���]�D�K�W�M�H�Y�L���X���Y�H�]�L���R�E�U�D�G�H���L���S�U�D�Y�L�K���O�L�M�H�N�R�Y�D����Korisniku 

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���S�L�V�D�Q�M�H���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���P�R�U�D���E�L�W�L���S�R�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R���N�D�N�R���E�L���V�Y�D�W�N�R���P�R�J�D�R��

napisati prigovor, a sredstva komunikacije kojima se mogu predati prigovori moraju biti 

dostupni svima i besplatni. Prigovor mora biti ispunjen na jasan, potpun i jednostavan 

�Q�D�þ�L�Q�����3�U�L�J�R�Y�R�U�L���V�X���N�D�W�H�J�R�U�L�]�L�U�D�Q�L��i svaki od njih ima identifikacijski kod kako bi bili 

�G�R�V�W�X�S�Q�L���S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�M���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�L�����1�D���W�D�M���Q�D�þ�L�Q���V�H���R�V�L�J�X�U�D�Y�D���G�D���V�H���S�U�L�J�R�Y�R�U�L���Q�D���L�]�J�X�E�H��

�S�U�L���S�U�H�O�D�V�N�X���L�]���M�H�G�Q�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���X���G�U�X�J�L�����1�D�G�D�O�M�H�����G�D�Y�D�W�H�O�M���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���G�X�å�D�Q���M�H��

�R�G�U�H�G�L�W�L���P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H���]�D���þ�H�N�D�Q�M�H���R�G�J�R�Y�R�U�D���Q�D���S�U�L�J�R�Y�R�U�����2�G�J�R�Y�R�U���L�]�P�H�ÿ�X��

�R�V�W�D�O�R�J���P�R�U�D���V�D�G�U�å�D�Y�D�W�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���U�H�J�X�O�D�W�Rrnim i pravnim sredstvima ako je korisnik 

�Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q���R�G�J�R�Y�R�U�R�P���G�D�Y�D�W�H�O�M�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���� 

 

�����������3�U�L�P�M�H�U���L�]�U�D�þ�X�Q�D- �8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�R�F�H�V�R�P���S�R�J�U�H�ã�D�N�D 
 

�8�W�M�H�F�D�M�� �S�R�J�U�H�ã�D�N�D�� �Q�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �X�V�O�X�J�H�� �M�H�� �Y�H�ü�L�� �ã�W�R�� �M�H�� �G�X�O�M�L�� �S�U�R�P�H�W�Q�L�� �O�D�Q�D�F���� �6�Y�D�N�L��

�G�D�Y�D�W�H�O�M�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��usluga u praksi ima tri prikazane duljine lanca kvalitete s 

�P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R�P���P�R�J�X�ü�R�P���S�U�R�F�H�V�Q�R�P���S�R�J�U�H�ã�N�R�P�����1�D���O�R�N�D�O�Q�R�M���U�D�]�L�Q�L���Q�D�M�Y�H�ü�D���S�U�R�F�H�V�Q�D��

�S�R�J�U�H�ã�N�D���L�]�Q�R�V�L�����������������Q�D���J�U�D�Y�L�W�D�F�L�M�V�N�R�M���U�D�]�L�Q�L���M�H�G�Q�R�J���V�R�U�W�L�U�Q�R�J���F�H�Q�W�U�D���L�]�Q�R�V�L����������������

�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �J�U�D�Y�L�W�D�F�L�M�V�N�L�K�� �S�R�G�U�X�þ�M�D���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �V�R�U�W�L�U�Q�L�K�� �F�H�Q�W�D�U�D�� �L�]�Q�R�V�L�� ������������ Mjerenje 
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kvalitete usluge provodi se test pismima i rezultat tih mjerenja ovisi o postotku 

�S�U�H�F�L�]�Q�R�V�W�L���V�Y�D�N�H���I�D�]�H���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�R�J���S�U�R�F�H�V�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���� 

Iz standarda J+1, 85�����S�U�R�L�]�O�D�]�L���G�D���S�U�R�F�H�V�Q�D���S�R�J�U�H�ã�N�D��iznosi 15% i za to vrijedi 

formula: 

I = N �± P 

gdje je 

�x N- �X�N�X�S�Q�D�� �N�R�O�L�þ�L�Q�D�� �L�O�L�� ���������� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �þ�L�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�� �V�H�� �P�M�H�U�L��
(uzorak); 

�x  I- �N�R�O�L�þ�L�Q�D�� �L�O�L�� �S�R�V�W�R�W�D�N�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �X�U�X�þ�H�Q�L�K�� �Q�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �L�� �X��
propisanom roku; 

�x P- �N�R�O�L�þ�L�Q�D���L�O�L���S�R�V�W�R�W�D�N���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���N�R�M�H���Q�L�V�X���X�U�X�þ�H�Q�H��na vrijeme 

�S�U�L���þ�H�P�X���M�H 

P = (N*15) / 100  

i�]���þ�H�J�D���V�O�L�M�H�G�L 

I = N- P = N - (N*15) / 100  

 

 S obzirom da �M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�U�R�F�H�V�Q�R�P���S�R�J�U�H�ã�N�R�P���N�R�P�S�O�H�N�V�Q�L�M�H���W�H���R�Y�L�V�L���R��

�G�X�O�M�L�Q�L���O�D�Q�F�D���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L���E�U�R�M�X���X�N�O�M�X�þ�H�Q�L�K���I�D�]�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D�����I�R�U�P�X�O�D���M�H���V�O�M�H�G�H�ü�D�� 

�÷�� 
L �ü
F 
Í �þ

��


Ú

 

�S�U�L���þ�H�P�X���M�H 

P1 = (N* pp) / 100  

P2 = ((N -P1)*pp) / 100  

P3 = ((N -P1-P2)*pp) / 100  

Pn = ((N -P1-P2-P3-...-Pn-1)*pp) / 100  

gdje pp �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���S�U�R�F�H�V�Q�X���S�R�J�U�H�ã�N�X i iz toga slijedi 
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�÷�� 
L �ü 
F �Ã �þ��

Ú  = N- (P1+P2+P3+...+Pn) 21 

 

 �8�� �Q�D�V�W�D�Y�N�X�� �V�X�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�D�� �þ�H�W�L�U�L��primjera simulacije na uzorku od N=1500 

�S�R�ã�L�O�M�D�N�D���V���P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R���G�R�S�X�ã�W�H�Q�R�P���S�U�R�F�H�V�Q�R�J���S�R�J�U�H�ã�N�R�P���R�G���������� 

 �8�� �S�U�Y�R�P�� �S�U�L�P�M�H�U�X�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �G�D�Q�R�J�� �X�]�R�U�N�D�� �1� ���������� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �U�D�þ�X�Q�D�� �V�H�� �]�D��

�N�R�O�L�N�R�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D��nije �G�R�S�X�ã�W�H�Q�D�� �S�R�J�U�H�ã�N�D�� �W�H�� �V�H�� �X�� �S�R�J�U�H�ã�N�X�� �X�Y�U�ã�W�D�Y�D�� �G�D�Q�L�K�� �������� 

�5�M�H�ãenje je prikazano na Slici 16. 

I = N - P 

I = N - (N*15) / 100  

I = 1500 �� (1500*15) / 100   

I = �s�t�y�w���’�‘�æ�‹�Ž�Œ�ƒ�•�ƒ 

 

 

 

 

Slika 16�����5�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D�G�D�W�N�D 

Izvor:  izradio autor, 26.06.2021. 

 

 �8�� �G�U�X�J�R�P�� �S�U�L�P�M�H�U�X�� �S�R�J�U�H�ã�N�D od 15% postavljena je u svaku fazu u lancu 

�S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D ���S�U�L�M�D�P�����U�D�]�U�D�G�D�����X�U�X�þ�H�Q�M�H���� �5�M�H�ã�H�Q�M�H���M�H���S�U�L�N�D�]�D�Q�R���Q�D���6�O�L�F�L����7. 

�÷
L �� 
F �Ã ���7
�5  = N- (P1+P2+P3) = 1500 �� (225 + 191 + 163) =  921 

P1 = (N*15) / 100  = (1500*15) / 100 = 225 

P2 = ((N -P1)*15) / 100  = ((1500 -225)*15) / 100 = 191,25~ 191 

P3 = ((N -P1-P2)*15) / 100  = ((1500 -225-191)*15) / 100 = 162,6~ 163  
                                            

21 https://issuu.com/kvaliteta.net/docs/13shdmk_gaspert_standardi-kvalitete-postanskih-usl, 
26.06.2021. 

UZORAK 

100% 

1500 

KVALITETA  

85% 

1275 

�3�2�*�5�(�â�.�$ 

15% 

225 
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Slika 17�����5�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D�G�D�W�N�D 

Izvor:  izradio autor, 26.06.2021. 

 

 �8���W�U�H�ü�H�P���S�U�L�P�M�H�U�X��maksimalna �S�R�J�U�H�ã�N�D���R�G�����������V�H���U�D�]dvaja na tri dijela, tj. u 

�V�Y�D�N�R�M�� �I�D�]�L�� �X�� �O�D�Q�F�X�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� ���S�U�L�M�D�P�����U�D�]�U�D�G�D���� �X�U�X�þ�H�Q�M�H���� �G�R�S�X�ã�W�H�Q�D��

�S�R�J�U�H�ã�N�D���M�H�������� �5�H�]�X�O�W�D�W���S�R�J�U�H�ã�N�H���M�H���L�V�S�R�G���G�R�S�X�ã�W�H�Q�H���S�R�J�U�H�ã�N�H���R�G���������� �5�M�H�ã�H�Q�M�H���M�H��

prikazano na Slici 18. 

�÷
L �� 
F �Ã ���7
�5  = N- (P1+P2+P3) = 1500 �� (75+ 71+ 68 ) =  1286 

P1 = (N* 5) / 100  = (1500*5) / 100 = 75 

P2 = ((N -P1)*5) / 100  = ((1500 -75)*5) / 100 = 71,25~71 

P3 = ((N -P1-P2)*5) / 100  = ((1500 -75-71)*5) / 100 = 67,7~68  

 

 

 

Slika 18. �5�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D�G�D�W�N�D 

Izvor:  izradio autor, 26.06.2021. 

 

 �8���þ�H�W�Y�U�W�R�P���S�U�L�P�M�H�U�X���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���S�U�R�F�H�V�Q�H���S�R�J�U�H�ã�N�H���M�H���L�V�W�D���X���V�Y�H���W�U�L���I�D�]�H���L���L�]�Q�R�V�L��

5,27% �N�D�R���P�D�N�V�L�P�D�O�Q�H���S�U�R�F�H�V�Q�H���S�R�J�U�H�ã�N�H���Q�D���O�R�N�D�O�Q�R�M���U�D�]�L�Q�L�� �5�M�H�ã�H�Q�M�H�� �M�H���S�U�L�N�D�]�D�Q�R��

na Slici 19. 

�÷
L �� 
F �Ã ���7
�5  = N- (P1+P2+P3) = 1500 �� (79+75+71 ) =  1275 

P1 = (N* 5,27) / 100  = (1500*5,27) / 100 = 79 

UZORAK 

100% 

1500 

PRIJAM 

15% 

225 

RAZRADA  

15% 

191 

U�5�8�ý�(�1�-�( 

15% 

163 

KVALITETA  

61,41% 

921 

�3�2�*�5�(�â�.�$ 

38,59% 

579 

UZORAK 

100% 

1500 

PRIJAM 

5% 

75 

RAZRADA  

5% 

71 

U�5�8�ý�(�1�-�( 

5% 

68 

KVALITETA  

85,73% 

1286 

�3�2�*�5�(�â�.�$ 

14,27% 

214 
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P2 = ((N -P1)*5,27) / 100  = ((1500 -79)*5,27) / 100 = 74,88~ 75 

P3 = ((N -P1-P2)*5,27) / 100  = ((1500 -79-75)*5,27) / 100 = 70,93~ 71  

 

 

 

Slika 19�����5�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D�G�D�W�N�D 

Izvor:  izradio autor, 26.06.2021. 

 

�,�]�� �þ�H�W�Y�U�W�R�J�� �S�U�L�P�M�H�U�D�� �Y�L�G�O�M�L�Y�R�� �M�H�� �N�D�N�R�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�� �]�D�� �S�U�R�F�H�V�Q�X�� �S�R�J�U�H�ã�N�X�� �X�� �L�]�Q�R�V�X�� �R�G��

5,27% na kraju �G�D�M�H���U�H�]�X�O�W�D�W�H���X���J�U�D�Q�L�F�D�P�D���� �W�M���� �������� �]�D���S�R�J�U�H�ã�N�X���N�D�R���ã�W�R���M�H���]�D�N�R�Q�V�N�L��

propisano i 85% ispravn�R���G�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� 

 

�����������3�U�L�P�M�H�U���L�]�U�D�þ�X�Q�D- �1�D�M�N�U�D�ü�L���S�X�W�����Ä�3�U�R�E�O�H�P���N�L�Q�H�V�N�R�J���S�R�ã�W�D�U�D�³�� 
 

�3�U�R�E�O�H�P���N�L�Q�H�V�N�R�J���S�R�ã�W�D�U�D���M�H���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L���S�U�R�E�O�H�P���L�]�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�J���å�L�Y�R�W�D���L���U�M�H�ã�D�Y�D��

�V�H�� �X�� �W�H�R�U�L�M�L���J�U�D�I�R�Y�D���� �2�Y�D�N�D�Y�� �S�U�R�E�O�H�P�� �V�H�� �P�R�å�H�� �S�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �]�D�� �U�D�]�Q�H�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�� �V�� �F�L�O�M�H�P��

�U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�D�� �S�U�R�Q�D�O�D�V�N�D�� �Q�D�M�N�U�D�ü�H�J�� �S�X�W�D�� �G�M�H�O�R�Y�D�Q�M�D���� �D�O�L�� �M�H�� �N�R�U�L�V�W�D�Q�� �L�� �]�D�� �S�U�X�å�D�Q�M�H��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �L�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �7�R�þ�Q�L�M�H���� �N�R�M�R�P�� �U�X�W�R�P�� �E�L�� �S�R�ã�W�D�U�� �W�U�H�E�D�R�� �S�U�R�ü�L�� �V�Y�R�M�X��

o�E�O�D�V�W�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q�� �G�D�� �E�D�U�H�P�� �M�H�G�Q�R�P�� �S�U�R�ÿ�H�� �V�Y�D�N�X�� �X�O�L�F�X���� �G�D�� �S�U�L�� �W�R�P�H�� �S�U�L�M�H�ÿ�H�� �ã�W�R�� �P�D�Q�M�L��

put, ali i da se vrati na mjesto s kojeg je krenuo.  

�=�D�� �Q�H�X�V�P�M�H�U�H�Q�L�� �J�U�D�I�� �*� ���9���(���� �J�G�M�H�� �V�X�� �G�X�å�L�Q�H�� �E�U�L�G�R�Y�D�� �G���L���M���!������ ���L���M�� �(���� �S�U�R�E�O�H�P��

�N�L�Q�H�V�N�R�J���S�R�ã�W�D�U�D���P�R�å�H���V�H���I�R�U�P�X�O�L�U�D�W�L�����W�D�N�R���G�D��vrijedi: 


Í �O�Ü�Ý�@�:�E�á�F�; �\ �I�E�J
�æ�é�Ø�:�Ü�á�Ý�;�Ð�¾

 

gdje je sij broj prolazaka bridom.22 

 

                                            
22 �P�D�W�H�U�L�M�D�O�L���V���S�U�H�G�D�Y�D�Q�M�D�����N�R�O�H�J�L�M���Ä�2�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�D���S�U�R�P�H�W�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D�³���������������������������� 

UZORAK 

100% 

1500 

PRIJAM 

5,27% 

79 

RAZRADA  

5,27% 

75 

U�5�8�ý�(�1�-�( 

5,27% 

71 

KVALITETA  

85% 

1275 

�3�2�*�5�(�â�.�$ 

15% 

225 
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Primjer.  �3�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �Q�D�� �S�U�R�Q�D�ü�L�� �Q�D�M�N�U�D�ü�L�� �S�X�W�� �R�G�� �Y�U�K�D�� �$�� �G�R�� �Y�U�K�D�� �)���� �1�H�N�D�� �M�H�� �$��

�S�R�þ�H�W�Q�D���W�R�þ�N�D�� 

 

Slika 20�����*�U�D�I���]�D���L�]�U�D�þ�X�Q���Q�D�M�N�U�D�ü�H���X�G�D�O�M�H�Q�R�V�W�L 

Izvor:  �P�D�W�H�U�L�M�D�O�L���V���S�U�H�G�D�Y�D�Q�M�D�����N�R�O�H�J�L�M���Ä�2�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�D���S�U�R�P�H�W�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D�³���������������������������� 

 

�5�M�H�ã�H�Q�M�H: 

 

Tablica 2�����5�M�H�ã�H�Q�M�H���S�U�L�P�M�H�U�D 

A�Æ B C D E F 
1A 3(A) 1(A) 6(A) �’  �’  
2C 2(C) 1(A) 6(A) 8(C) �’  
3B 2(C) 1(A) 3(B) 8(C) �’  
4D 2(C) 1(A) 3(B) 8(C) 7(D) 
5F 2(C) 1(A) 3(B) 8(C) 7(D) 
6E 2(C) 1(A) 3(B) 8(C) 7(D) 

 Izvor:  izradio autor, 01.08.2021. 

 

Put: A�ÆC�ÆB�ÆD�Æ�)�����W�H�å�L�Q�D���� 

 

Ovaj primjer je idealan za planiranje dostave �]�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�� �V�X�V�W�D�Y tako da se 

�ã�W�R�� �S�U�L�M�H�� �R�E�L�ÿ�H�� �V�Y�D�Na adresa dostave �X�]�� �Q�D�M�N�U�D�ü�L�� �P�R�J�X�ü�L�� �S�X�W�� �3�R�ã�W�D�U�� �P�R�U�D�� �R�E�L�ü�L�� �V�Y�H��

�E�U�L�G�R�Y�H�� �L�� �X�Y�L�M�H�N�� �Q�D�� �L�V�W�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �L�� �X�� �L�V�W�R�� �Y�U�L�M�H�P�H���� �1�H�� �P�R�å�H�� �V�L�� �Q�L�N�D�N�R�� �V�N�U�D�W�L�W�L�� �S�X�W�� �M�H�U�� �M�H��

�J�U�D�I�R�P���S�U�L�N�D�]�D�Q���Q�D�M�N�U�D�ü�L���P�R�J�X�ü�L���S�X�W�� �*�U�D�I�L�þ�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H���M�H���S�U�L�N�D�]�D�Q�R���Q�D���6�O�L�F�L���������� 
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Slika 21. �*�U�D�I�L�þ�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H 

Izvor:  izradio autor, 01.08.2021. 

 

�8�� �N�X�U�L�U�V�N�R�P�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �G�R�V�W�D�Y�D�� �V�H�� �R�G�Y�L�M�D�� �R�G�� �W�R�þ�N�H�� �$�� �G�R�� �W�R�þ�N�H�� �%���� �1�D�� �L�V�W�R�P�� �J�U�D�I�X��

�S�U�L�N�D�]�D�W�L���ü�H���V�H���U�M�H�ã�H�Q�M�H���]�D���S�U�L�P�M�H�U���G�R�V�W�D�Y�H���R�G���W�R�þ�N�H���$���G�R���W�R�þ�N�H���'�����8���V�Y�D�N�R�P���V�O�X�þ�D�M�X����

�N�X�U�L�U�X�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�� �G�D�� �S�R�ã�L�O�M�N�X�� �G�R�V�W�D�Y�L�� �X��dogovoreno vrijeme���� �5�M�H�ã�H�Q�M�H�� �M�H�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�R�� �Q�D��

�6�O�L�F�L�����������L���W�H�å�L�Q�D���S�X�W�D���L�]�Q�R�V�L������ 

 

Slika 22�����*�U�D�I�L�þ�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H 

Izvor:  izradio autor, 03.08.2021. 

 

�8�� �O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R�P�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �P�R�J�X�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L���L�� �G�R�G�D�W�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �N�X�U�L�U�V�N�L�K���L�O�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��

djelov�D���N�D�R���Q�S�U�����S�U�D�ü�H�Q�M�H���S�R�ã�L�O�M�N�H���D�S�O�L�N�D�F�L�M�R�P�����P�M�H�Q�M�D�Q�M�H���Y�U�H�P�H�Q�D���L�O�L���P�M�H�V�W�D���G�R�V�W�D�Y�H����

�S�D�N�L�U�D�Q�M�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �L�� �G�U������ �Q�R�� �S�U�L�Q�F�L�S�� �G�R�V�W�D�Y�H�� �M�H�� �X�� �S�U�D�N�V�L�� �V�O�L�þ�D�Q�� �N�X�U�L�U�V�N�R�M�� �L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�M��

dostavi. 
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5.4. Unex re zultati  
 

�0�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�D�� �N�R�U�S�R�U�D�F�L�M�D�� ���ÄInternational Post Corporation�³-IPC) je 

�Y�R�G�H�ü�L���S�U�X�å�D�W�H�O�M���X�V�O�X�J�D���X���J�O�R�E�D�O�Q�R�M���S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�M���L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L���N�R�M�L���E�U�L�Q�H���R���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�H�Q�L�K��

�X�V�O�X�J�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�����7�R�� �M�H�� �X�G�U�X�å�H�Q�M�H�� �V�D�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R�� �R�G�� �������þ�O�D�Q�R�Y�D�� �X�� �D�]�L�M�V�N�R-�S�D�F�L�I�L�þ�N�R�P��

�S�R�G�U�X�þ�M�X���� �(�X�U�R�S�L�� �L�� �6�M�H�Y�H�U�Q�R�M�� �$�P�H�U�L�F�L �W�H�� �V�H�� �Q�M�L�K�R�Y�L�P�� �U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D��i uslugama koristi 

�S�U�H�N�R���������� �S�R�ã�W�D���G�L�O�M�H�P���V�Y�L�M�H�W�D����Od 1989. IPC je postavio standarde za nadogradnju 

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H���L���S�H�U�I�R�U�P�D�Q�V�L���X�V�O�X�J�H���L���U�D�]�Y�L�R���W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�D���U�M�H�ã�H�Q�M�D���N�R�M�D���S�R�P�D�å�X���þ�O�D�Q�R�Y�L�P�D���G�D��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�M�X�� �X�V�O�X�J�X�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K�� �S�L�V�D�P�D i paketa. Kao sustav za mjerenje 

performansi razvili su UNEXTM �V�X�V�W�D�Y�� �N�R�M�L�P�� �Q�D�� �J�R�G�L�ã�Q�M�R�M�� �U�D�]�L�Q�L�� �L�V�S�L�W�X�M�X�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X��

�X�V�O�X�J�H�� �S�R�P�R�ü�X�� �W�H�V�W�Q�L�K�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D���� �3�R�ã�L�O�M�N�H�� �V�H�� �ã�D�O�M�X�� �L�]�� �Y�L�ã�H�� �R�G�� ������ �]�H�P�D�O�M�D�� �Q�D�� �þ�H�W�L�U�L��

kontinenta. �8�1�(�;�Œ�� �W�H�V�W�Q�D�� �S�L�V�P�D�� �L�� �S�D�N�H�W�L�� �S�R�V�O�D�Q�L�� �X�� �M�H�G�Q�R�M�� �]�H�P�O�M�L�� �S�U�R�O�D�]�H�� �N�U�R�]��

�V�Y�M�H�W�V�N�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���P�U�H�å�H���G�R�N���V�H���Q�H���G�R�V�W�D�Y�H���S�U�L�P�D�W�H�O�M�X���X���]�H�P�O�M�L���R�G�U�H�G�L�ã�W�D. �8�1�(�;�Œ��

�V�X�V�W�D�Y�� �N�R�U�L�V�W�L�� �S�U�H�Q�H�V�H�Q�H�� �S�R�G�D�W�N�H���� �V�� �G�D�W�X�P�R�P�� �N�Q�M�L�å�H�Q�M�D�� �L�� �S�U�L�P�L�W�N�D���� �]�D�� �L�]�U�D�þ�X�Q�D�Y�D�Q�M�H��

�Y�U�H�P�H�Q�D�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �W�R�þ�D�N�D�� �X�� �P�U�H�å�L�� �S�R�ã�W�H���� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�M�X�ü�L��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�P���R�S�H�U�D�W�H�U�L�P�D��da upravljaj�X���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�P���P�U�H�å�R�P u skladu 

sa svojim obvezama isporuke korisnicima���� �U�H�J�X�O�D�W�R�U�L�P�D�� �L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�Lm 

partnerima. �'�D�Y�D�W�H�O�M�L���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D��mogu utvrditi gdje se mogu pojaviti uska grla 

i gdje su �Q�D���P�U�H�å�L potrebne korekcije. 

 UNEX�Œ���V�X�V�W�D�Y���]�D�V�Q�R�Y�D�Q �M�H���Q�D�� �P�U�H�å�L���R�G���S�U�H�N�R������ �������� �G�R�E�U�R�Y�R�O�M�Q�L�K�����S�D�Q�H�O�L�V�W�D����

�ã�L�U�R�P�� �V�Y�L�M�H�W�D�� �N�R�M�L�� �ã�D�O�M�X�� �L�� �S�U�L�P�D�M�X�� �W�H�V�W�Q�D�� �S�L�V�P�D�� �S�U�H�P�D�� �W�M�H�G�Q�R�P�� �S�O�D�Q�X�� �L�� �N�R�M�L�� �X�O�D�]�H�� �X��

�Y�U�L�M�H�P�H�� �N�Q�M�L�å�H�Q�M�D�� �L�O�L�� �G�R�V�W�D�Y�H�� �Q�D�� �V�U�H�G�L�ã�Q�M�H�P�� �U�D�þ�X�Q�D�O�Q�R�P�� �V�X�V�W�D�Y�X�� U sustav se svake 

�J�R�G�L�Q�H���S�R�ã�D�O�M�H���L���S�U�D�W�L���R�N�R�������������������P�H�ÿunarodnih testnih pisama. 

Tijekom 2020. mjerenje UNEX�Œ sustavom pokazalo je da su u prosjeku 

�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Qa prioritetna pism�D�� �L�V�S�R�U�X�þ�H�Q�D �]�D�� �������� �G�D�Q�D���� �X�Q�D�W�R�þ�� �W�R�P�H�� �ã�W�R�� �M�H i 

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�D�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D �S�R�J�R�ÿ�H�Q�D��pandemijom COVID-19. Pandemija je utjecala na 

vrijeme prijenosa i kvalitetu usluge lockdown mjerama �Q�D�P�H�W�Q�X�W�L�P�� �X�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P��

zemljama diljem Europe. Ipak, rezultati za 2020. godinu pokazuju da �M�H�� �Y�L�ã�H�� �R�G��

�S�R�O�R�Y�L�Q�H�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R�� �X�� �W�U�L�� �G�D�Q�D��(pokazatelj brzine) �L�� �J�R�W�R�Y�R�� �þ�H�W�L�U�L�� �S�H�W�L�Q�H�� �X��

pet dana (pokazatelj pouzdanosti). Mjerenje se odvija od slanja u zemlji podrijetla do 

�L�V�S�R�U�X�N�H�� �X�� �]�H�P�O�M�L�� �R�G�U�H�G�L�ã�W�D���� �7�R�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�H�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �]�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �X�� �]�H�P�O�M�L��

�S�R�G�U�L�M�H�W�O�D�����V�R�U�W�L�U�D�Q�M�H�����P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L���S�U�L�M�H�Y�R�]�����R�E�U�D�G�X���L���G�R�V�W�D�Y�X���X���R�G�U�H�G�L�ã�Q�X���]�H�P�O�M�X�����1�D��
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�V�Y�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�D�� �P�M�H�V�W�D�� �L�� ���� �L�O�L�� �R�G�U�H�G�L�ã�W�D�� �X�W�M�H�F�D�O�D�� �V�X�� �Q�D�F�L�R�Q�D�O�Q�D�� �R�J�U�D�Q�L�þ�H�Q�M�D�� �]�D�� �E�R�U�E�X��

protiv pandemija COVID-������ �Q�D�� �G�R�P�D�ü�H�P�� �Q�L�Y�R�X�� �V�R�U�W�L�U�D�Q�M�D���� �V�D�N�X�S�O�M�D�Q�M�D�� �L�O�L�� �L�V�S�R�U�X�N�H��

�]�E�R�J�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�N�D�� �R�V�R�E�O�M�D���� �1�D�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �S�U�L�M�H�Y�R�]�D�� �M�H�� �X�W�M�H�F�D�R�� �J�O�D�Y�Q�L�� �S�R�U�H�P�H�ü�D�M��

�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J���S�U�L�M�H�Y�R�]�D�����S�R�V�H�E�Q�R���G�U�D�V�W�L�þ�Q�R���V�P�D�Q�M�H�Q�M�H���N�D�S�D�F�L�W�H�W�D���]�U�D�þ�Q�R�J���S�U�R�P�H�W�D���L 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �X�� �(�X�U�R�S�L���� �]�D�K�W�L�M�H�Y�D�M�X�ü�L�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �L�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�H�� �J�R�W�R�Y�R�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R���� �S�R�S�X�W��

prebacivanja na cestovni ili pomorski �S�U�L�M�H�Y�R�]�����N�R�U�L�V�W�H�ü�L���W�U�D�Q�]�L�W�Q�H���]�H�P�O�M�H���L�O�L���S�U�R�Q�D�O�D�]�D�N��

prostora za teret na preostalim aktivnim �]�U�D�þ�Q�L�P�� �Y�H�]�D�P�D�� Na Slici 23. prikazan je 

�S�U�R�V�M�H�þ�D�Q�� �J�R�G�L�ã�Q�M�L�� �X�G�L�R�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�H�� �S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�H�� �S�R�ã�W�H�� �N�R�M�D�� �M�H�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�D�� �G�R��

�S�U�L�P�D�W�H�O�M�D���X���U�R�N�X���R�G���Q���G�D�Q�D���R�G���V�O�D�Q�M�D�����-�������Q�������D���X�V�S�R�U�H�ÿ�H�Q�H���V�X���������������L���������������J�R�G�L�Q�D����

Prema usporedbi je vidljivo kako je pandemija Covid-������ �L�P�D�O�D�� �]�Q�D�þ�D�M�D�Q�� �X�W�M�H�F�D�M�� �Q�D��

�S�U�L�M�H�Q�R�V���S�R�ã�L�O�M�D�N�D��23 

 

Slika 23. Usporedba U nex rezultata za 2019. i 2020. g odinu  

Izvor:  https://www.ipc.be/services/operational-performance-services/unex/results, 20.05.2021. 

 

 

�����������.�D�N�Y�R�ü�D���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D 
 

�8���������������J�R�G�L�Q�L���S�U�R�Y�H�G�H�Q�D���V�X���G�Y�D���L�Q�W�H�U�Q�D���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�D�N�Y�R�ü�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��

�S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �X�� �X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P�� �S�U�R�P�H�W�X�� �R�G�� �V�W�U�D�Q�H�� �+�U�Y�D�W�V�N�H�� �S�R�ã�W�H�� �L�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�R�P�� �8�3�8-a 

provedeno je �P�M�H�U�H�Q�M�H�� �N�D�N�Y�R�ü�H�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K�� �S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�K�� �S�L�V�P�R�Y�Q�L�K��

p�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �V�D �ý�H�ã�N�R�P���� �0�D�ÿ�D�U�V�N�R�P�� �L�� �6�O�R�Y�H�Q�L�M�R�P. �0�M�H�U�H�Q�M�H�P�� �+�U�Y�D�W�V�N�H�� �S�R�ã�W�H�� �X��

                                            
23 https://www.ipc.be/about-ipc, 20.05.2021. 
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�X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P�� �S�U�R�P�H�W�X�� �S�R�N�D�]�D�O�R�� �V�H�� �G�D�� �M�H�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�� �W�H�V�W�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �R�G�� ��������������

�S�U�L�P�O�M�H�Q�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X���Y�U�H�P�H�Q�X���'���������N�R�G���V�W�Y�D�U�Q�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X���L�V�W�R�P���Y�U�H�P�H�Q�X���R�V�W�Y�D�U�H�Q��

je prijenos od 99,86%, a u prijenosu paketa ostvaren je prijenos od 99,38% svih 

primljenih paketa. Rezultati su prikazani u Tablici 3. 

Tablica 3�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�D�N�Y�R�ü�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X��
�X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P���S�U�R�P�H�W�X 

 

Izvor:  �+�U�Y�D�W�V�N�D���S�R�ã�W�D�����*�R�G�L�ã�Q�M�H���L�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���V�W�D�Q�M�X���N�D�N�Y�R�ü�H���R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�D���X�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D��
za 2006. Godinu, 07.08.2021.  

 �8�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�X�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�L�K�� �S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�K�� �S�L�V�P�R�Y�Q�L�K�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D���� �P�M�H�U�H�Q�M�H�P�� �M�H��

dobiven rezultat od 73% za D+3 i 94% za D+5. Rezultati su prikazani u Tablici 4.24 

Tablica 4�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�D�N�Y�R�ü�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X��
�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P���S�U�R�P�H�W�X 

Izvor:  �+�U�Y�D�W�V�N�D�� �S�R�ã�W�D�����*�R�G�L�ã�Q�M�H���L�]�Y�M�H�ã�ü�H�� �R�� �V�W�D�Q�M�X���N�D�N�Y�R�ü�H�� �R�E�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �X�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�L�K�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D��

za 2006. Godinu, 07.08.2021. 

 
                                            

24 �$�Q�D�O�L�]�D���W�U�å�L�ã�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���L���N�X�U�L�U�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���5�H�S�X�E�O�L�F�L���+�U�Y�D�W�V�N�R�M���X���������������J�R�G�L�Q�L�������������������������� 
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 �8���������������J�R�G�L�Q�L���W�D�N�R�ÿ�H�U���M�H���S�U�R�Y�H�G�H�Q�R���P�M�H�U�H�Q�M�H���X���X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P���L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P��

�S�U�L�M�H�Q�R�V�X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D���� �8�� �X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P�� �Srijenosu, mjerenje je provodila 

�+�U�Y�D�W�V�N�D�� �S�R�ã�W�D���� �D�� �X�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�X�� �P�M�H�U�H�Q�M�H�� �M�H�� �S�U�R�Y�R�G�L�R�� �,�3�&�� �S�R�P�R�ü�X��

sustava UNEX-�D���� �3�U�R�Y�H�G�H�Q�L�P�� �P�M�H�U�H�Q�M�H�P�� �G�R�E�L�Y�H�Q�L�� �V�X�� �U�H�]�X�O�W�D�W�L�� �X�� �X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P��

�S�U�R�P�H�W�X���R�G�����������������X���U�R�N�X���'�������]�D���D�G�U�H�V�L�U�D�Q�H���S�R�ã�L�O�M�N�H���L�V�W�R�J���J�U�D�G�D���L�O�L���L�]�P�H�ÿ�X���J�U�D�G�R�Y�D����

�D�����������������X���U�R�N�X���'�������D�G�U�H�V�L�U�D�Q�L�K���]�D���R�V�W�D�O�D���S�R�G�U�X�þ�M�D�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���V�X���S�U�L�N�D�]�D�Q�L���X���7�D�E�O�L�F�L��

5. 

Tablica 5�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�D�N�Y�R�ü�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�K���S�L�V�P�R�Y�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D��
�X���X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P���S�U�R�P�H�W�X 

Izvor:  �+�U�Y�D�W�V�N�D���S�R�ã�W�D�����,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���N�D�N�Y�R�ü�L���X�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���]�D���������������J�R�G�L�Q�X�������������������������� 

 �=�D�� �Q�H�S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�H�� �S�L�V�P�R�Y�Q�H�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�H�� �X�� �X�Q�X�W�D�U�Q�M�H�P�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�P�� �S�U�R�P�H�W�X����

�R�V�W�Y�D�U�H�Q�� �M�H�� �S�U�R�V�M�H�þ�D�Q�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�� �R�G�� �������������� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �X�� �U�R�N�X�� �'������ �D�G�U�H�V�L�U�D�Q�L�K�� �]�D��

�S�R�G�U�X�þ�M�H���L�V�W�R�J���J�U�D�G�D���L�O�L���L�]�P�H�ÿ�X���J�U�D�G�R�Y�D���L�����������������S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X���U�R�N�X���R�G���'�������D�G�U�H�V�L�U�D�Q�L�K 

�]�D���R�V�W�D�O�D���S�R�G�U�X�þ�M�D�� Rezultati su prikazani u Tablici 6. 

Tablica 6�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�D�N�Y�R�ü�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���Q�H�S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�K���S�L�V�P�R�Y�L�K��
�S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X���X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P���S�U�R�P�H�W�X 

Izvor:  �+�U�Y�D�W�V�N�D���S�R�ã�W�D�����,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���N�D�N�Y�R�ü�L���X�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���]�D���������������J�R�G�L�Q�X�������������������������� 
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 �3�U�R�Y�H�G�H�Q�L�P�� �P�M�H�U�H�Q�M�H�P�� �N�D�N�Y�R�ü�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D�� �S�D�N�H�W�D�� �X�� �X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P�� �S�U�R�P�H�W�X����

�+�U�Y�D�W�V�N�D���S�R�ã�W�D���M�H���R�V�W�Y�D�U�L�O�D���U�H�]�X�O�W�D�W���]�D���S�U�L�M�H�Q�R�V od 98,44% u roku D+3 adresiranih za 

�S�R�G�U�X�þ�M�H�� �L�V�W�R�J�� �J�U�D�G�D�� �L�O�L�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �J�U�D�G�R�Y�D�� �L�� �������������� �X�� �U�R�N�X�� �'������ �]�D�� �R�V�W�D�O�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�D��  

Rezultati su prikazani u Tablici 7. 

Tablica 7�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�D�N�Y�R�ü�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�D�N�H�W�D���X���X�Q�X�W�U�D�ã�Q�M�H�P���S�U�R�P�H�W�X 

Izvor: �+�U�Y�D�W�V�N�D���S�R�ã�W�D�����,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���N�D�N�Y�R�ü�L���X�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���]�D���������������J�R�G�L�Q�X�������������������������� 

 

U organizaciji UPU-�D���� �+�U�Y�D�W�V�N�D�� �S�R�ã�W�D�� �M�H�� ������������ �S�U�R�Y�H�O�D��kontinuirano mjerenje 

�N�D�N�Y�R�ü�H�� �S�U�L�M�H�Q�R�V�D�� �S�U�L�R�U�L�W�H�W�Q�L�K�� �W�H�V�W�� �S�L�V�P�R�Y�Q�L�K�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �X�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P�� �S�U�L�P�H�W�X��

�L�]�P�H�ÿ�X�� �5�H�S�X�E�O�L�N�H�� �+�U�Y�D�W�V�N�H�� �L�� �V�O�L�M�H�G�H�ü�L�K�� �G�U�å�D�Y�D���� �$�X�V�W�U�D�O�L�M�H���� �%�R�V�Q�H�� �L�� �+�H�U�F�H�J�R�Y�L�Q�H����

�â�Y�L�F�D�U�V�N�H�����ý�H�ã�N�H�����6�U�E�L�M�H���L���6�$�'-a. Dobiveni su rezultati da se u roku od 5 dana obavi 

�S�U�L�M�H�Q�R�V���R�G���������������S�R�ã�L�O�M�D�N�D�����Q�H���U�D�þ�X�Q�D�M�X�ü�L���G�D�Q���S�U�L�M�D�P�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D�����3�U�L�M�H�Q�R�V���L���X�U�X�þ�H�Q�M�H��

�S�R�ã�L�O�M�D�N�D���R�E�D�Y�O�M�H�Q�R���M�H���X���U�R�N�X�����������G�D�Q�D�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���V�X���S�U�L�N�D�]�D�Q�L���X���7�D�E�O�L�F�L������25 

Tablica 8�����5�H�]�X�O�W�D�W�L���P�M�H�U�H�Q�M�D���N�D�N�Y�R�ü�H���S�U�L�M�H�Q�R�V�D���S�U�L�R�U�L�W�H�Wnih test pismovnih 
�S�R�ã�L�O�M�D�N�D���X���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�P���S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�P���S�U�R�P�H�W�X 

 

Izvor:  �+�U�Y�D�W�V�N�D���S�R�ã�W�D�����,�]�Y�M�H�ã�ü�H���R���N�D�N�Y�R�ü�L���X�Q�L�Y�H�U�]�D�O�Q�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���]�D���������������J�R�G�L�Q�X�������������������������� 

                                            
25 �$�Q�D�O�L�]�D�� �W�U�å�L�ã�W�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �L�� �N�X�U�L�U�V�N�L�K usluga u Republici Hrvatskoj u 2007. iI 2008. godini, 
07.08.2021. 
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�������6�0�-�(�5�1�,�&�(���,���0�2�*�8�û�1�2�6�7�,���8�1�$�3�5�-�(���(�1�-�$ 
 

 �'�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �V�X�R�þ�H�Q�L�� �V�X�� �V�� �þ�L�Q�M�H�Q�L�F�D�P�D�� �G�D�� �P�R�U�D�M�X�� �S�U�D�W�L�W�L��

�W�U�H�Q�G�R�Y�H�� �N�R�M�L�� �V�H�� �S�R�M�D�Y�O�M�X�M�X�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �N�D�N�R�� �E�L�� �R�S�V�W�D�O�L�� �L�� �E�L�O�L�� �X�� �N�R�U�D�N�X�� �V�� �Y�U�H�P�H�Q�R�P����

Prisiljeni su zadovoljiti zahtjeve korisnika usluga, ali isto tako ih navoditi da steknu 

nove navike u �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�X���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���L�P�D�M�X���X���S�R�Q�X�G�L����Umjesto smanjivanja kapaciteta 

�L�� �R�W�S�X�ã�W�D�Q�M�H�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���� �G�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �E�L�� �V�H�� �W�U�H�E�D�O�L�� �I�R�N�X�V�L�U�D�W�L�� �Q�D��

�X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �Q�R�Y�L�K�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �L�� �Q�H-�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�O�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�X��

poslovanja i osigurali �ã�W�R���Y�H�ü�L���E�U�R�M���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D. �8�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D ovisi 

�R�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�R�M�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�M�� �P�U�H�å�L���� �â�W�R�� �M�H�� �P�U�H�å�D�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�L�M�D���� �W�R�� �V�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �S�U�L�E�O�L�å�Q�L�M�H��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���X�V�O�X�J�H���N�D�R���ã�W�R���V�X���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�����P�H�G�L�M�L���L���W�U�J�R�Y�L�Q�D���� 

�3�R�ã�W�D�Q�V�N�D�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�� �P�R�å�H�� �J�H�Q�H�U�L�U�D�W�L�� �V�Y�R�M�� �U�D�V�W�� �S�U�R�Q�D�O�D�å�H�Q�M�H�P�� �D�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�Q�L�K��

poslovnih modela u tri faze: 

1. Identifikacija novih poslovnih modela 

2. Implementacija izabranog modela 

3. Eksploatacija izabranog modela 

�$�O�W�H�U�Q�D�W�L�Y�Q�L�� �Q�D�þ�L�Q�L�� �N�R�M�L�P�D�� �V�H�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �G�L�O�M�H�P�� �V�Yijeta 

pri�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�M�X�� �S�U�H�P�D�� �W�U�å�L�ã�Q�L�P�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�� �S�U�L�N�D�]�D�Q�R�� �M�H�� �Q�D��Slici 24. Sposobnost 

�G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �G�D�� �L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D�� �Q�H�N�H�� �R�G�� �R�Y�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �W�U�D�Q�V�I�R�U�P�D�F�L�M�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�R�J��

�P�R�G�H�O�D���� �1�R���� �R�V�L�P�� �R�Y�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �S�R�V�W�R�M�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �G�D�� �V�H�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �S�R�M�D�Y�L�� �P�Q�R�J�R��

drugih usluga. 
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Slika 24�����3�U�L�P�M�H�U���Q�R�Y�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���R�G���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K���G�D�Y�D�W�H�O�M�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��
usluga diljem svijeta  

Izvor:  �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���U�D�]�Y�R�M�D���W�U�å�L�ã�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���5�H�S�X�E�O�L�F�L���+�U�Y�D�W�V�N�R�M���G�R���������������J�R�G�L�Q�H����
20.02.2021. 

 

�����������8�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���S�R�V�W�R�M�H�ü�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D 
 

 �.�D�N�R���E�L���G�D�Y�D�W�H�O�M�L���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���S�R�V�O�R�Y�D�O�L���V���S�U�R�I�L�W�R�P���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���X�O�D�J�D�W�L���L���X��

�Y�H�ü�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H�����7�D�N�R�ÿ�H�U���� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�W�L�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H�� �N�U�R�]��

�L�Q�R�Y�D�F�L�M�H���L���S�R�P�R�ü�L���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���G�D���N�R�U�L�V�W�H���X�V�O�X�J�H�����D�O�L���X�]���ã�W�R���P�D�Q�M�H���W�U�R�ã�N�R�Y�D.  

 

6.1.1. �8�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�V�O�M�H�G�Q�M�H���G�L�R�Q�L�F�H�����Ä�O�D�V�W���P�L�O�H�³�� 
 

 �'�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�M�X�� �V�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �S�D�� �W�D�N�R�� �L�� �U�D�]�Y�R�M�H�P��

�R�S�F�L�M�D�� �S�R�V�O�M�H�G�Q�M�H�� �G�L�R�Q�L�F�H�� �Q�D�P�L�M�H�Q�M�H�Q�L�K�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �þ�L�M�L�� �V�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �Q�D��

daljinu. Osim sta�Q�G�D�U�G�Q�H���G�R�V�W�D�Y�H���Q�D���N�X�ü�Q�X���D�G�U�H�V�X���L�O�L���Q�D���U�D�G�Q�R���P�M�H�V�W�R���� �Q�R�Y�H���X�V�O�X�J�H��

�X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� 
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1. �6�N�X�S�Q�L���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L���N�R�Y�þ�H�å�L�ü- mjesto �N�R�M�H���G�D�Y�D�W�H�O�M���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���N�R�U�L�V�W�L��

�]�D���X�U�X�þ�H�Q�M�H���L���S�U�H�X�]�L�P�D�Q�M�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���S�R�ã�L�O�M�D�N�D���R�G���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����3�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q���M�H��

na mjestu pogodnom za davatelja �L���]�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����]�D�N�O�M�X�þ�D�Q���M�H���L���V�L�J�X�U�D�Q�����7�R��

�M�H�� �]�D�P�M�H�Q�D�� �]�D�� �N�O�D�V�L�þ�Q�X�� �G�R�V�W�D�Y�X�� �Ä�R�G-vrata-do-�Y�U�D�W�D�³�� �L�� �V�P�D�Q�M�X�M�H�� �W�U�R�ã�N�R�Y�H��

kako za davatelja, tako i za korisnika.  

 

2. �.�R�Q�F�H�S�W�� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�H�� �P�M�H�V�W�D�� �S�U�L�M�D�P�D�� �L�� �X�U�X�þ�H�Q�M�D�� ��eng. pick -up point & 

drop-off point - PUDO)- �N�D�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �Y�H�ü�� �U�H�þ�H�Q�R���� �G�R�V�W�D�Y�D���Ä�R�G-vrata-do-

�Y�U�D�W�D�³ �]�D�K�W�M�H�Y�D���Y�L�V�R�N�H���W�U�R�ã�N�R�Y�H�����1�H�G�R�V�W�D�F�L���W�D�N�Y�H���G�R�V�W�D�Y�H���V�X���ã�W�R���G�R�O�D�]�L���G�R��

�V�O�X�þ�D�M�D�� �G�D�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�� �Q�L�M�H�� �N�R�G�� �N�X�ü�H�� �L�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �S�U�H�X�]�H�W�L�� �S�R�ã�L�O�M�N�X�� �S�D�� �M�H��

�S�R�W�U�H�E�Q�R�� �S�R�Q�R�Y�L�W�L�� �G�R�V�W�D�Y�X�� �L�G�X�ü�L�� �U�D�G�Q�L�� �G�D�Q�� �L�O�L�� �G�R�V�W�D�Y�L�W�L�� �S�R�ã�L�O�M�N�X�� �X�� �Q�D�M�E�O�L�å�L��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�� �X�U�H�G���� �3�8�'�2�� �S�U�R�F�H�V�� �P�R�å�H�� �]�Q�D�W�Q�R�� �V�P�D�Q�M�L�W�L�� �E�U�R�M�� �Q�H�X�V�S�M�H�O�L�K��

�G�R�V�W�D�Y�D���L���S�R�Y�H�ü�D�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �D���P�M�H�V�W�D���S�U�L�M�D�P�D���L���X�U�X�þ�H�Q�M�D���V�X��

�X�Y�L�M�H�N���G�R�V�W�X�S�Q�D���L���W�U�R�ã�N�R�Y�Q�R���S�U�L�K�Y�D�W�O�M�L�Y�D���� �3�8�'�2�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L���V�H���P�R�J�X���S�U�L�M�D�Y�L�W�L��

online i dobivaju svoj pin. Umjesto upisivanja vlastite adrese kod 

�Q�D�U�X�G�å�E�H�����P�R�J�X���X�S�L�V�D�W�L���3�8�'�2���O�R�N�D�F�L�M�X���J�G�M�H���å�H�O�H���S�R�N�X�S�L�W�L���S�R�ã�L�O�M�N�X�����1�D�N�R�Q��

�S�U�L�P�L�W�N�D�� �R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �P�R�å�H�� �S�U�H�X�]�H�W�L�� �V�Y�R�M�X�� �S�R�ã�L�O�M�N�X�� �X�Q�R�V�R�P��

�U�H�I�H�U�H�Q�W�Q�R�J�� �E�U�R�M�D�� �L�� �N�R�G�D�� �X�� �U�R�N�X�� �R�G�� �Y�L�ã�H�� �G�D�Q�D�� �L�O�L�� �W�M�H�G�D�Q�D���� �.�R�G�� �S�U�H�G�D�M�H��

�S�R�ã�L�O�M�N�H�� �]�D�� �V�O�D�Q�Me, korisnik dobiva iz automata barkod te ga zalijepi na 

�S�R�ã�L�O�M�N�X�� �L�� �L�]�Y�U�ã�L�� �S�O�D�ü�D�Q�M�H����No, kako svaki sustav ima svoje prednosti i 

nedostatke, tako i ovaj sustav ima svoje. Prednosti i nedostaci prikazani 

su na Slici 25.. 
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Slika 25. Prednosti i nedostaci PUDO sustava  

Izvor:  �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���U�D�]�Y�R�M�D���W�U�å�L�ã�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D��u Republici Hrvatskoj do 2020. godine, 
20.02.2021. 

 

 

6.1.2. Kupovina s konsolidiranom dostavom  
 

 �3�R�M�H�G�L�Q�L���G�D�Y�D�W�H�O�M�L���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���R�E�D�Y�O�M�D�M�X���X�V�O�X�J�X���N�R�Q�V�R�O�L�G�L�U�D�Q�H���G�R�V�W�D�Y�H���Q�D��

�Q�D�þ�L�Q�� �G�D�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �L�� �U�R�E�X�� �Q�D�U�X�þ�H�Q�X�� �R�G�� �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �R�Q�O�L�Q�H�� �W�U�J�R�Y�L�Q�D�� �þ�L�P�H�� �V�H��

�V�P�D�Q�M�X�M�H�� �W�U�R�ã�D�N�� �G�R�V�W�D�Y�H�� �]�D�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �N�D�R�� �L�� �W�U�R�ã�D�N�� �X�V�O�X�J�H�� �]�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D����

Trgovine koje �S�R�V�O�X�M�X�� �Q�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �P�R�U�D�M�X�� �L�P�D�W�L�� �V�N�O�R�S�O�M�H�Q�� �X�J�R�Y�R�U�� �V�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�H�P��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �2�V�L�P�� �N�O�D�V�L�þ�Q�H�� �G�R�V�W�D�Y�H���� �X�� �N�R�Q�V�R�O�L�G�L�U�D�Q�X�� �X�V�O�X�J�X�� �X�E�U�D�M�D�M�X�� �V�H�� �L��

�G�R�G�D�W�Q�H���X�V�O�X�J�H���N�D�R���Q�S�U�����S�R�Y�U�D�W���U�R�E�H���V���N�H�P�L�M�V�N�R�P���þ�L�ã�ü�H�Q�M�D���L�O�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�L���V�D���V�H�U�Y�L�V�D���� 

 

6.1.3. �8�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K���X�V�O�X�J�D 
 

 �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�H�� �X�V�O�X�J�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �M�H�� �X�Q�D�S�Ui�M�H�G�L�W�L�� �Q�D�� �Q�D�þ�L�Q �G�D�� �V�H�� �S�U�R�P�D�W�U�D�� �ã�W�R��

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �Q�D�U�X�þ�X�M�X�� �L�� �W�D�N�R�� �V�H�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�W�L�� �Q�M�L�K�R�Y�L�P�� �]�D�K�W�M�H�Y�L�P�D�� �L�� �S�R�W�U�D�å�Q�M�R�P����

Davatelji usluga putem �ÄTrack&Trace�³ �V�X�V�W�D�Y�D���L�P�D�M�X�� �X�Y�L�G�� �X���G�L�R�� �S�R�W�U�R�ã�D�þ�N�L�K�� �Q�D�Y�L�N�D���L��

PREDNOSTI PUDO 
SUSTAVA

�)�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�R�V�W���L���S�U�D�N�W�L�þ�Q�R�V�W��
�X�U�X�þ�H�Q�M�D���S�R�ã�L�O�M�D�N�D

�-�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q���S�U�L�M�D�P���S�R�ã�L�O�M�D�N�D

�1�L�å�L��
�W�U�R�ã�N�R�Y�L

Kvalitetno prikupljanje 
�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D

NEDOSTACI PUDO 
SUSTAVA

�9�L�V�R�N�L���W�U�R�ã�N�R�Y�L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�H

�3�U�R�Q�D�O�D�]�D�N���R�G�J�R�Y�D�U�D�M�X�ü�H���3�8�'�2��
lokacije

Edukacija korisnika
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potreba�����W�M���X���S�R�G�D�W�N�H���ã�W�R���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���Q�D�U�X�þ�X�M�X���L���N�R�U�L�V�W�H�����2�G���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�K���X�V�O�X�Ja �P�R�J�X�ü�H��

je unaprijediti: 

1. Dostavljanje uzoraka- �X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �G�R�V�W�D�Y�X��

�X�]�R�U�D�N�D�� �Q�R�Y�L�K�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�D�� �]�D�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�H�� �L�O�L�� �S�U�R�P�R�F�L�M�X���� �3�R�W�U�R�ã�D�þ�� �M�H�� �X��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �Q�D�U�X�þ�L�W�L�� �X�]�R�U�D�N preko Interneta, telefona ili SMS-a, a na 

�G�D�Y�D�W�H�O�M�X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �M�H�� �G�D�� �W�D�M�� �X�]�R�U�D�N�� �L�V�S�U�D�Y�Q�R�� �V�N�O�D�G�L�ã�W�L���� �L�V�S�R�U�X�þ�L�� �L��

na kraju analizira rezultate reklamne kampanje koji daju podatke o 

�S�R�W�U�D�å�Q�M�L���X�]�R�U�N�D���� 

 

2. �,�]�U�D�G�D�� �Y�O�D�V�W�L�W�L�K�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �P�D�U�N�L- �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �L�P�D�M�X��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�D���V�D�P�L���N�U�H�L�U�D�M�X���S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���P�D�U�N�H���S�U�H�P�D���Y�O�D�V�W�L�W�L�P���å�H�O�M�D�P�D�����3�U�L��

�W�R�P�H�� �P�R�J�X�� �V�D�P�L�� �L�]�D�E�U�D�W�L�� �K�R�ü�H�� �O�L�� �Q�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�X�� �P�D�U�N�X�� �V�W�D�Y�L�W�L�� �V�Y�R�M�� �O�R�J�R����

�I�R�W�R�J�U�D�I�L�M�H���L�O�L���W�H�N�V�W�R�Y�H���S�U�H�P�D���Y�O�D�V�W�L�W�L�P���å�H�O�M�D�P�D���� 

 

3. �0�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �L prodaja podataka- �S�R�M�H�G�L�Q�L�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K��

�X�V�O�X�J�D�� �S�U�R�Y�R�G�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �S�U�L�N�X�S�L�O�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �å�H�O�M�D�P�D��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �6�Y�L�� �S�R�G�D�F�L�� �N�R�M�H�� �S�U�L�N�X�S�H�� �P�R�J�X�� �V�H�� �V�O�D�W�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D�� �N�D�N�R�� �E�L��

�X�Q�D�S�U�L�M�H�G�L�O�D���V�Y�R�M�H���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���V���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���S�R�W�U�H�E�H���J�U�D�ÿ�D�Q�D���� 

 

4. Konzultantske usluge izravnog marketinga- iako izravan marketing nije dio 

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �P�R�å�H�� �V�H�� �Q�D�G�R�S�X�Q�L�W�L�� �V�� �W�U�D�G�L�F�L�R�Q�D�O�Q�L�P�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�P��

uslugama pojedinih davatelja. Kako bi uspio izravan marketing, potrebno 

je zaposliti skupinu ljudi koja vodi samo taj posao s�D���V�Y�R�M�L�P���P�D�U�N�H�W�L�Q�ã�N�L�P��

�]�Q�D�Q�M�L�P�D���L���Y�M�H�ã�W�L�Q�D�P�D���� 

 

6.1.4. Usluge dostave vezane uz tehnologiju 3D ispisa  
 

 3D ispis je proces stvaranja objekta iz digitalnog modela���� �0�R�G�H�O�L���V�X���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H��

�S�O�D�V�W�L�þ�Q�L���� �D�� �U�M�H�ÿ�H�� �P�R�J�X�� �E�L�W�L�� �P�H�W�D�O�Q�L�� �L�O�L�� �R�G�� �N�R�P�S�R�]�L�W�Q�R�J�� �P�D�W�H�U�L�M�D�O�D�� Lokalne tvrtke 

specijalizirane za 3D ispise posvetile bi se uslugama �Ä�S�R�V�O�M�H�G�Q�M�H�� �G�L�R�Q�L�F�H�³ davatelja 

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���L���W�D�N�R���E�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���G�R�V�W�D�Y�O�M�D�O�D���G�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� ���'�� �L�V�S�L�V���R�P�R�J�X�ü�L�W���ü�H��

�S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �R�W�S�U�H�P�H�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K�� �S�R�ã�L�O�M�D�N�D�� �Q�D�� �P�D�Q�M�H�� �X�G�D�O�M�H�Q�R�V�W�L���� �D�� �W�R�� �ü�H��rezultirati 

�V�P�D�Q�M�H�Q�L�P���S�R�W�U�H�E�D�P�D���]�D���Q�D�M�P�R�P���V�N�O�D�G�L�ã�W�D�� 
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6.1.5. �8�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���V�H�J�P�H�Q�W�X���H-trgovine  
 

 Cilj davate�O�M�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���M�H���X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X�N�O�M�X�þ�X�M�X�ü�L��

ih u segment e-�W�U�J�R�Y�L�Q�H�����1�H�N�H���R�G���H�O�H�P�H�Q�D�W�D���P�R�J�X�ü�H���M�H���X�Q�D�S�U�L�M�Hditi, a to su: 

1. �3�R�Y�U�D�W�Q�H�� �S�R�ã�L�O�M�N�H- �X�V�O�X�J�D�� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q�� �S�R�Y�U�D�W�� �S�R�ã�L�O�M�N�H�� �L�� �Q�X�G�L��

se kompanijama koje se bave e-trgovinom. Trgovac sam kreira naljepnicu 

za povrat robe kojom se definira zahtjev za prijam robe, odabir proizvoda, 

opcije slanja paketa te pristup povijesnim podacima o poslanim paketima i 

�D�G�U�H�V�D�P�D�� �S�R�ã�L�O�M�D�W�H�O�M�D�� �L�� �S�U�L�P�D�W�H�O�M�D. Usluga povrata robe je besplatna za 

�N�U�D�M�Q�M�H�J���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����D���G�D�Y�D�W�H�O�M�X���X�V�O�X�J�H���V�H���Q�D�G�R�N�Q�D�ÿ�X�M�X���V�Y�L���W�U�R�ã�N�R�Y�L���� 

 

2. �$�S�O�L�N�D�F�L�M�D�� �]�D�� �S�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�M�H�� �R�� �S�R�ã�L�O�M�N�D�Pa- �G�D�Y�D�W�H�O�M�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�Ouga 

�S�R�N�U�H�ü�H�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�X�� �Q�D�� �N�R�M�R�M�� �N�X�S�F�L�� �P�R�J�X�� �G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L�� �S�U�H�I�Hre�Q�F�L�M�H�� �X�U�X�þ�H�Q�M�D����

�3�U�Y�R�P�� �N�X�S�R�Y�L�Q�R�P�� �S�R�K�U�D�Q�M�X�M�X�� �V�H�� �V�Y�L�� �S�R�G�D�F�L�� �R�� �N�X�S�F�X�� �W�D�N�R�� �G�D�� �X�� �L�G�X�ü�L�P��

kupnjama ne mora ispunjavati podatke.  

 

3. �2�E�D�Y�L�M�H�V�W�� �R�� �S�U�L�V�W�L�J�O�R�M�� �S�R�ã�L�O�M�F�L- �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �L�]�Y�U�ã�L�� �U�H�J�L�V�W�U�D�F�L�M�X�� �L�� �G�R�E�L�Y�D��svoj 

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�� �U�D�þ�X�Q�� �S�U�H�N�R�� �N�R�M�H�J�� �P�R�å�H�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�W�L�� �V�D�P�R�� �V�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�H�P��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����.�D�G�D���G�R�E�L�M�H���S�L�V�P�R�����L�P�D���þ�H�W�L�U�L���R�S�F�L�M�H���]�D���R�G�D�E�L�U�� 

 

�x �Ä�R�W�Y�R�U�L�� �L���V�N�H�Q�L�U�D�M�³- �S�L�V�P�R���V�H���Q�D�N�R�Q���V�N�H�Q�L�U�D�Q�M�D���ã�D�O�M�H���X���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�R�P��

�R�E�O�L�N�X���Q�D���N�R�U�H�V�S�R�Q�G�H�Q�F�L�M�V�N�X���D�G�U�H�V�X���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�H���S�R�ã�W�H 

�x �Ä�R�G�O�R�å�L�³- �S�L�V�P�R���ü�H���V�H���D�U�K�L�Y�L�U�D�W�L�����R�G�Q�R�V�Q�R���V�S�U�H�P�L�W�L���X���S�R�ã�W�L���G�R���G�D�O�M�Q�M�H�J 

�x �Ä�L�V�M�H�F�N�D�M�³- �S�L�V�P�R���L���V�Y�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���V�H���X�Q�L�ã�W�D�Y�D�M�X 

�x �Ä�G�R�V�W�D�Y�L�³- �I�L�]�L�þ�N�R���S�L�V�P�R���V�H���G�R�V�W�D�Y�O�M�D���Q�D���å�H�O�M�H�Q�X���D�G�U�H�V�X�� 
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�����������5�D�]�Y�R�M���Q�R�Y�L�K���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D 
 

 

 �1�R�Y�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���X�V�O�X�J�H���U�D�]�Y�L�O�H��su se primjenom novih tehnologija i pripadaju u 

skupinu e-�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D����Razvojem usluga e-�W�U�J�R�Y�L�Q�H�� �L�� �U�D�]�Y�R�M�H�P�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�J��

�W�U�å�L�ã�W�D���G�R�O�D�]�L���G�R���S�U�L�O�L�N�H���]�D���U�D�]�Y�R�M�H�P���H-usluga.  

�8�3�8���G�H�I�L�Q�L�U�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�X���H-�X�V�O�X�J�X���N�D�R�����Ä�X�V�O�X�J�D���N�R�M�X���G�D�Y�D�W�H�O�M�L���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���Q�X�Ge 

svojim krajnjim korisnicima putem informacijsko-komunikacijskih tehnologija. Internet 

je glavni kanal za konzumaciju e-�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D�����G�R�N���V�H���G�U�X�J�L���N�D�Q�D�O�L���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�K��

komunikacija (npr. pokretni telefoni, pozivni centri ili televizijski kanali) u manjem 

�G�L�M�H�O�X���W�D�N�R�ÿ�H�U���N�R�U�L�V�W�H���X���V�Y�U�K�X���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���R�Y�L�K���X�V�O�X�J�D���³ 

�8�3�8�� �M�H�� �U�D�]�Y�L�R�� �V�W�X�G�L�M�X�� �Ä�0�M�H�U�H�Q�M�H�� �U�D�]�Y�R�M�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �H-�X�V�O�X�J�D�³�� �þ�L�M�L�� �M�H�� �F�L�O�M�� �E�L�R��

�S�U�L�N�D�]�D�W�L���W�U�H�Q�G�R�Y�H���X���U�D�]�Y�R�M�X���Q�R�Y�L�K���H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���S�R�ã�W�D�Q�V�N�R�J���V�H�N�W�R�U�X�����3�U�H�P�D��

popisu iz studije, na Slici 26. i 27. prikazana je tablica e-usluga koje su od interesa za 

�G�D�Y�D�W�H�O�M�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���� 

Slika 26. e-usluge  

Izvor:  �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���U�D�]�Y�R�M�D���W�U�å�L�ã�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���5�H�S�X�E�O�L�F�L���+�U�Y�D�W�V�N�R�M���G�R���������������*�R�G�L�Q�H����
21.02.2021. 
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Izvor:  �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���U�D�]�Y�R�M�D���W�U�å�L�ã�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���5�H�S�X�E�O�L�F�L���+�U�Y�D�W�V�N�R�M���G�R��������������godine, 

21.02.2021. 

 

 Jedna od od e-usluga je e-vlada/e-�J�U�D�ÿ�D�Q�L. Putem te usluge, davatelji 

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�J�X�� �V�H�� �S�R�N�D�]�D�W�L�� �N�D�R�� �S�R�Y�M�H�U�O�M�L�Y�L�� �S�R�V�U�H�G�Q�L�F�L�� �S�U�H�P�D�� �J�U�D�ÿ�D�Q�L�P�D����

Uvodi se proces kojim se online putem izdaju dokumenti, a uslugu dostave �L�]�Y�U�ã�D�Y�D 

�G�D�Y�D�W�H�O�M�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �1�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �V�P�D�Q�M�X�M�X�� �V�H�� �J�X�å�Y�H�� �L�� �þ�H�N�D�Q�M�D�� �]�D�� �L�]�G�Dvanje 

�G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D�����9�O�D�G�D���R�V�W�Y�D�U�X�M�H���X�ã�W�H�G�X���D���G�D�Y�D�W�H�O�M�L���P�R�J�X���G�R�S�U�L�Qijeti dodatnim prihodima. 

�3�U�L�P�M�H�U���L�]�P�H�ÿ�X���9�O�D�G�H���L���J�U�D�ÿ�D�Q�D���V�X�� 

�x registarske tablice- registracija se provodi putem Interneta, a potvrda i 

�U�H�J�L�V�W�D�U�V�N�H���W�D�E�O�L�F�H���G�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���V�H���Q�D���N�X�ü�Q�X���D�G�U�H�V�X�� 

�x izdavanje putovnica i drugih osobnih dokumenata- �J�U�D�ÿ�D�Q�L�� �L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�M�X��

�I�R�U�P�X�O�D�U�H�� �S�X�W�H�P�� �,�Q�W�H�U�Q�H�W�� �V�W�U�D�Q�L�F�H���� �D�� �G�R�N�X�P�H�Q�W�L�� �V�H�� �G�R�V�W�D�Y�O�M�D�M�X�� �Q�D�� �N�X�ü�Q�X��

adresu. 

Slika 27. e-usluge  
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6.3. Razvoj ne -�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D 
. 

 Neke od ne-�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���V�X�� 

1. �R�þ�L�W�D�Y�D�Q�M�H���N�R�P�X�Q�D�O�Q�L�K���X�V�O�X�J�D- kako bi se ova usluga razvila, potrebno je 

�V�N�O�R�S�L�W�L�� �X�J�R�Y�R�U�� �V�� �N�R�P�X�Q�D�O�Q�L�P�� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D���� �6�� �R�E�]�L�U�R�P�� �G�D�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�L��

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���� �W�M���� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���P�R�U�D�M�X���G�R�V�W�D�Y�L�W�L���S�R�ã�L�O�M�N�H���X���V�Y�D���S�R�G�U�X�þ�M�D��

�G�U�å�D�Y�H�����L�G�H�D�O�Q�L���V�X���S�D�U�W�Q�H�U�L���]�D���R�þ�L�W�D�Y�D�Q�M�H���N�R�P�X�Q�D�O�Q�L�K���X�V�O�X�J�D���� 

 

2. �V�L�J�X�U�Q�R�� �R�Q�O�L�Q�H�� �S�O�D�ü�D�Q�M�H���L�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�R�� �þ�X�Y�D�Q�M�H�� �G�R�N�X�P�H�Q�D�W�D- davatelji 

�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �V�X�� �L�G�H�D�O�Q�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �]�D�� �V�L�J�X�U�Q�R�� �S�O�D�ü�D�Q�M�H�� �L�� �L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�H��

�W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D���� �8�]�� �S�R�K�U�D�Q�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �X�� �G�L�J�L�W�D�O�Q�L�� �W�U�H�]�R�U���� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �P�R�å�H��

neometano pristupiti svojim dokumentima.   

 

3. integracija virtualne valute- virtualna valuta postaje sve popularnija diljem 

�V�Y�L�M�H�W�D���� �7�U�J�R�Y�F�L�� �V�W�R�J�D�� �Y�U�ã�H�� �S�U�L�W�L�V�D�N�� �Q�D�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �G�D��

�R�G�R�E�U�H���S�O�D�ü�D�Q�M�D���Y�L�U�W�X�D�O�Q�R�P���Y�D�O�X�W�R�P���� 

�3�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�H�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �L �V�X�V�W�D�Y�D�� �Y�L�U�W�X�D�O�Q�H�� �Y�D�O�X�W�H�� �P�R�å�H��

se �V�D�å�H�W�L���X���S�H�W���W�R�þ�D�N�D���� 

�x m�R�J�X�ü�Q�R�V�W���]�D�P�M�H�Q�H���Y�L�U�W�X�D�O�Q�H��valute za tradicionalne valute 

�x �X�S�R�W�U�H�E�R�P�� �Y�L�U�W�X�D�O�Q�H�� �Y�D�O�X�W�H�� �G�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�J�O�L�� �E�L��

preuzeti ulogu integratora svih transakcija �R�E�M�H�G�L�Q�M�X�M�X�ü�L�� �I�L�]�L�þ�N�X��

isporuku i kan�D�O�H���S�O�D�ü�D�Q�M�D���X���H-trgovini 

�x �G�D�Y�D�W�H�O�M�L�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D���P�R�J�O�L�� �E�L�� �S�U�H�X�]�H�W�L�� �Y�R�G�H�ü�X�� �X�O�R�J�X�� �X��

�G�R�]�Q�D�þ�L�Y�D�Q�M�X (npr. bitcoin-ovima)  

�x �X�S�R�U�D�E�R�P�� �Y�L�U�W�X�D�O�Q�R�J�� �Q�R�Y�F�D�� �S�R�V�S�M�H�ã�X�M�H�� �V�H�� �I�L�Q�D�Q�F�L�M�V�N�R�� �X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�Q�M�H��

�V�Y�L�K�� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�D�� �V�W�D�Q�R�Y�Q�L�ã�W�Y�D, �D�� �ã�W�R�� �M�H�� �6�Y�M�H�W�V�N�D�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�D�� �X�Q�L�M�D��

istak�Q�X�O�D���N�D�R���V�Y�R�M���V�W�U�D�W�H�ã�N�L���F�L�O�M  

�x �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�H�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �S�U�H�N�R�J�U�D�Q�L�þ�Q�L�K���L�V�S�R�U�X�N�D���± �]�E�R�J�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�H���S�R�ã�W�D�Q�V�N�H���P�U�H�å�H���R�O�D�N�ã�D�O�D���E�L���V�H���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�D��

e-�W�U�J�R�Y�L�Q�D�� �W�D�N�R�� �ã�W�R�� �E�L�� �W�U�J�R�Y�F�L�� �L�� �N�X�S�F�L�� �P�R�J�O�L�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�� �P�L�M�H�Q�M�D�W�L��

�Y�L�U�W�X�D�O�Q�X�� �Y�D�O�X�W�X�� �]�D�� �O�R�N�D�O�Q�H�� �Y�D�O�X�W�H�� �X�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�P��uredima, bez 

�]�Q�D�þ�D�M�Q�L�K���W�U�R�ã�N�R�Y�D 
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4. �X�V�O�X�J�H�� �O�R�J�L�V�W�L�N�H���� �V�R�U�W�L�U�D�Q�M�D���� �V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H�� �L�� �L�]�Y�U�ã�H�Q�M�D�� �Q�D�U�X�G�å�E�L- �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R 

�O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R���V�U�H�G�L�ã�W�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D���N�O�M�X�þ�Q�R���þ�Y�R�U�L�ã�W�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�J���S�R�G�U�X�þ�M�D���J�G�M�H���V�H��

sastaju aktivnosti usluge sortiranja i logistike. �8�� �P�R�G�H�U�Q�R�P�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�R-

�O�R�J�L�V�W�L�þ�N�R�P�� �V�U�H�G�L�ã�W�X�� �G�D�Y�D�W�H�O�M���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �P�R�å�H�� �U�H�D�O�L�]�L�U�D�W�L�� �V�Y�H��

�N�O�M�X�þ�Q�H�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�Q�R�P�� �O�D�Q�F�X�� �H-�W�U�J�R�Y�L�Q�H�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �X�O�D�]�� �U�R�E�H����

�V�N�O�D�G�L�ã�W�H�Q�M�H�����R�G�D�E�L�U���L���S�D�N�L�U�D�Q�M�H�����L�V�S�R�U�X�N�D���L���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���S�R�Y�U�D�W�R�P��26 

 

                                            
26 �6�W�U�D�W�H�J�L�M�D���U�D�]�Y�R�M�D���W�U�å�L�ã�W�D���S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D���X���5�H�S�X�E�O�L�F�L���+�U�Y�D�W�V�N�R�M���G�R��������������godine, 22.02.2021. 
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�������=�$�.�/�-�8�ý�$�. 
 

 U posljednjih nekoliko godina organizac�L�M�H�� �N�R�M�H�� �Q�X�G�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H�� �L���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�H��

usluge uvode promjen�H�� �]�E�R�J�� �X�W�M�H�F�D�M�D�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�L�K�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �6�Y�H�� �Y�L�ã�H�� �V�H��

�S�R�þ�L�Q�M�X���X�Y�R�G�L�W�L���L���N�R�U�L�V�W�L�W�L���O�R�J�L�V�W�L�þ�N�L���P�R�G�H�O�L���N�D�N�R���E�L���S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���E�L�O�L���ã�W�R���E�R�O�M�L�����$�N�R��

�M�H�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�D�� �X�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �E�U�]�H�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�H��na zahtjev korisnika i novih trendova, 

�N�D�R���U�H�]�X�O�W�D�W���V�H���G�R�E�L�Y�D���V�Y�H���Y�H�ü�L���E�U�R�M���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D �L���X�V�S�M�H�ã�Q�R�V�W���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H.  

�.�D�N�R���M�H���X���U�D�G�X���S�U�L�N�D�]�D�Q�R�����S�R�ã�W�D�Q�V�N�R���W�U�å�L�ã�W�H���M�H���S�U�L�V�L�O�M�H�Q�R���X�Y�R�G�L�W�L���L���Q�H-�S�R�ã�W�D�Q�V�N�H��

�X�V�O�X�J�H���N�D�N�R���E�L���V�H���ã�W�R���Y�L�ã�H���S�U�L�E�O�L�å�L�O�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D i zadovoljili njihove potrebe. Stoga su i 

�U�D�]�Y�L�M�H�Q�H�� �Q�R�Y�H�� �S�R�ã�W�D�Q�V�N�H�� �X�V�O�X�J�H�� �S�U�L�P�M�H�Q�R�P�� �Q�R�Y�L�K�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D���� �7�D�N�Y�H�� �X�V�O�X�J�H��

pripadaju u skupinu e-�S�R�ã�W�D�Q�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D����Osim toga, redovito se provode testiranja 

test-pismima da bi se ispitala kvaliteta usluga i, prema potrebi, ispravili nedostaci.  

�5�H�G�R�Y�L�W�R�P�� �D�Q�D�O�L�]�R�P�� �L�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�P�� �S�R�N�D�]�D�W�H�O�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�H�� �G�R�E�L�Y�D�� �V�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �L�� �X�Q�D�S�U�M�H�ÿ�H�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �V�P�D�Q�M�L�O�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�D�G�D��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�H���S�U�X�å�H�Q�L�K���X�V�O�X�J�D���� 
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