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.UR] GLSORPVNL UDG XVSRUHOHRQLVWXILpSIRAWRPINNLWHO M
usluga. Kvaliteta se temelji na zadovoljstvu krajnjeg korisnika. 2VLP SRaAWDQVNLK
ORJLVWLPNLK XVOXJIJD RSLVDQH VX L NXULUVNH XVOXJH 6Y
]DMHGQLPNRJ QR X QHNLP HOHRB&WIWPR \BR \Q/BR M i@ Db |@ LGN
SUDUHQMH SRALOMNH VNODGLa&WHQ Ra&lbi ¢¢Duflude@DgleFLMHQD
REDYOMDWL QXaQR MH SRAWLYDWL QRUPH L SmkBRQH SR\
XVOXJD LPD PRJIJXUQRVW ]D XQDSULMH Yy eH®IM HvaliieWw R |]D SR\
SULVWXSDpPpQLMX XVOXJIJX NUDMQMHP NRULVQLNX

/-8y1( 5,-(y,SRAWDQVNL L ORJLVWLpPNL SRND]DWHOML NYDC

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 SRAWDQVNLK L ORJbY WD®BENDLK KWIPH@W X
poslovanju RUJDQL]DFLMD NRMH QXGH WDNYH XVOXJH NRULVQL
GHILQLFLMX NRMRP EL VH PRJOD RSLVDWL QR QDMMHGQRYV
je to zadovoljstvo krajnjeg korisnika. 2VLP ORJLVWLpPpNLK L SRAWDQVNLK X
MH L QD NXULUVNLP XVOXJDPD NRMH LPDMX PQRJR VOLpPQR
GRVWDYH 'DQDV VYH WDNYH RUJDQL]DFLMH SRSULPDMX C
VOLPpQRVWL L UD]O Lajuthapekdzatel)e Kvait&te) D & D

6YUKD UDGD MH SULND] L SURXpDYDQMH VSHFLILPpQR
SRAWDQVNRERDRIINVWILNWVNRI SRGUXpMD &LOM UDGD MH
HOHPHQDWD L PRIXUQRVW SUHVOLNDYDQMDpMHNXLEUSKRRD ]|D

Rad je podijeljen na sedam poglavlja:

1. Uvod

2. 2SUHQLWR R SUDUHQMX NYDOLWHWH L QRUPL]DFLML
3. 3BRND]DWHOML NYDOLWHWH SRAWDQVNLK XVOXJD

4. SBRND]DWHOML NYDOLWHWH ORJLVWLPNLK XVOXJID

5. $QDOL]D SRGDWDND 3ULPMHUL L]J]UDpPXQD

6. 6PMHUQLFH L PRIXUQRVWL XQDSUMHVYHQMD

7. ZakkMXpDN

8 GUXJRP SRJODYOMX GHILQLUDQD MH NYDOLWHWD L UD
XVOXJD WH UD]JYRM NYDOLWHWH NUR] IDJH L GHILQLUDQMH
kurLUVWYR ORJLVWRNB PEBRAVVREQHIMOQLPQRVWL L UD]JOLNH

8 WHIRUSRIJODYOMX SRND]DWHOML NYDOLWHWH VX UD]U
GHILQLUDQ MH $040 VXVWDY L QMHJRYH NDUDNWHULVWLNEF
5+ ]DNRQRGDYQL RNYLUL NRMLPD VH UHJXOLUD WUA&L&W
SRAWDQVNLK XVOXJD

8 pPHWYUWRX SFNDGHQL VX .3, SRND][DWHOML X ORJLVW

procesa.



8 SHWRP SRJODYOMX DQDOL]JLUDQ MH QDpLQ PMHUHQM
]DGDWDN NDR SULPMHU ]D XSUDYOMDQMH SURFHVRP SR

potrebno LVSRUXpLWL D NROLNR MH GRSXaWHQR LPDWL SRJU
temelji kvaliteta sustava.

8 4HVWRP SRJODYOMX QDYHGHQH VX VPMHUQLFH L P
GDYDWHOMH SRAWDQVNLK XVOXJD $QDOL]JLUDQL VX QRY
GDYDWHOMD SRAWDQVNLK XVOXJD QDpLQ QD NRML MH PF
XVOXJH WH NDNR VX UD]YLMHORADQH SR HMWDEINH L QH
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l1RUPL]IDFLMD MH GMHODWQRVW NRMD SRVWDYOMD RG
XSUDYOMDQMH NYDOLWHWRP 3UHPD QRUPL +51 (1 ,62 ‘
glasi A.Y DO L Wikpwos: sibjdtavéa stanovitog ent LWHWD NRMD JD pLQH VS
zadRYROMLWL LJUD&HQH LOL SUHWSRVWDYOMHQH SRWUHEH

2.1.Razvoj normi i kvalitete

.YDOLWHWD NDR SRMDP VH PRaH Ckbjilaviad bdDsthahe QD U D]C
SURL]YRYDpD SRWURADpPD -LRLIMIHIMNH YWRED@RikEtaVigV RO MH U I
R]QDpDYDOKiulL &€rtld je masovha proizvodnja, procjenjivale su se
vrijednosti jedinica proizvoda kao i neispravnost proizvoda. 40-ih godina dobiva
GRGDWQX YULMHGQRVW -WYBdina] Qblikp\4l@ 8eDu pbjam potpune
kontrole kvalitete. 1960. godine javljaju se prvi standardi kvalitete, korisnikove
specifikacije, sustavni pristupi, preventivhe aktivnosti, briga za zaposlenike i
fokusiranost na radni proces. 1IDMMHGQRVWDYQLMD GHILQLFLMD NRM|

pojam kvalitete je da je kvaliteta zadovoljstvo kupaca.

&LOM QRUPL MH XVSMHaQR XSUDYOMDQMH NYWOLWHW
SRGUXpMX NRMEBLMWHWRIXUH SRGLMHOLWL X SHW WRpDND

x ISO 8402- osnovne definicije

x1SO 9000ff- QRUPH NRMH RGUHYyXMX VXVWDY ]D RVLJIJXUL

x EN 45000ff- norme za ocjenu sustava osiguUDQMD L NYDOLWHWH XN
mjerne laboratorije

x ISO 19000ff- QRUPH NRMH SURSLVXMX QDpLQ AVXYyHQMD:

X' RGDWQH QRUPH QSU HNRORANH ,62 I

SRYH]DQRVW NOMXpQLK QRUPL L NYDOLWHWH SULND]DQD M



ISO 8402

A

ISO 9000ff
A
ISO 45000ff »  KVALITETA |« ISO 19000ff

Slika 1. Povezanost kvalitete i normi

Izvor: -ROL0O 1 .YDOLWHWD L 1RUPL]DFLMD SUHGDYDQMD =DJU

1RUPD ,62 YLaH ,QHVIPRWUDPMYH SUHEBOPRE 2Q0R U P L
ISO 9001: 2015. Tom normom kvaliteta je definirana kao: 2 ukupnost svojstava
VXEMHNWD NRMD LPDMX VSRVREQRVW GD |J]DGRYROML QI
Sastavljena je prema potrebama kupaca i dionika (npr. ogranipHQMD L .UHV XUV
Pokazuje kako je kvalitetu potrebno povezati s inovacijama i uz dodano vrijeme
LQRYDFLMD SRVWDMH XNXSQRVW NDUDNWHULVWLND SRW

potreba kupaca.t

ISO 9000ff je baziran na postavkama da se kvaliteta proizvoda ili usluga
ostvaruje kroz zahtjeve za kvalitetom organizacije. Ciljevi norme su zadovoljenje
SRWUHED NXSDFD L NRULVQLN @ prhiéda H Dslvge i MCHRERQMD Y DO L
postizanjem PDNVLPXPD X] SRVW Rigathizatijd) HWHK 8eV1H87. godine i
PRJXuUD PX MH SULPMHQD QD VYLP RUJDQL]JDFLMDPD V FLO
razina kvalitete s obzirom na zahtjeve korisnika te da se proizvodnja izvede u sklopu

svih propisanih standarda vezanih za tu djelatnost.?

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

sukladnosti isto kako i 1ISO 9000 djeluje na tvrtke. Serija definira organizacije i

! https://qualityandinnovation.com/2008/10/22/how-iso-8402-relates-quality-to-innovation/, 15.12.2020.
2 'XPLpLU 6 .XQRYLU 98YWPLHQWMH ,62 VXWNOFLM HX ]D LVWUDALY
W U aRedykan,2004., 15.12.2020.

4
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WHKQLpNH VSRVREQRVWL WH RSHUDWLYQH NULWHULMH |D
a to su tijela za ovjeru, ispitni laboratoriji i inspekcijska tijela. Serija EN 45000 u tome
je nepotpuna, QH XWYUyXMH SRVWXSNH SURFMHaRrEditacigk8 HUD WLY
tijela koja provode akreditaciju certifikacijskih tijela i inspekcijska tijela. 1989. godine
9L MH ligavNbHla ima za cilj osigurati homogeno, transparentno i vjerodostojno
WHKQLpPNR RNUXAHQMH XQXWDU NRMHJ UH YODVWL JRVS
SRYMHUHQMH L NRML UH QD NUDMX GRYHVWL GR VWYDUD

povierene mora WHPHOMLWL QD WHKQLSNRM]Y R®WRBIHWHQFLM
laboratorijima, tijelima odgovornim za revizije kvalitete, tijelima za ovjeru i inspekciju
te o sukladnosti postupaka RFMHQML Y D @\piSIREGO RAaQ L

ISO 19000ff MH VNXS VWDQGDUGD NRML VDGUAH JHRJUDI\

VWDQGDUG R NRQFHSWLPD ,62 R 19 D, Ho(oioBjEhi NYD O L W
kvalitete (ISO 19138), o specifikacijama (ISO 19131) i standard metapodataka (ISO
19115 1SO 19139).4

2.2. Razvoj kvalitete s civilizacijskim razvojem

7TLMHNRP YUHPHQD L X RYLVQRVWL R UD]JYRMX JRVSRGI
]DGDFL YH]DQL ]D XSUDYOMDQMH NYDOLWHWRP 7DNR VH R
SD VYH GR GDQDV NYDOLWHWD L QM peDfazal @vp fafaNeH PRAH
RWYRUHQD SUHPD WU3aLd&WX SURGDYDWHOMD GUXJD ID]D
NDUDNWHUL]JLUD SURALUHQMH ]DKWMH1® WDWPRL &K B D jo DI Q/NM K
SURL]YRGD D SHWD ID]D PUHAQR SRYH]XRNHj [2QdRUPDFLM
SURALUHQMH SRMPD XSUDYOMDQMD NYDOLWHWRP SULND]D

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.
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Grafikon 1. Razvoj kvalitete u fazama

Izvor: materijali s predavanja NROHJLM A8SUDY OMBDIQRIBEONYDOLWHWRPS3

U prvoj fazi naglasak je na prodavatellu. .DUDNWHULVWLPQR MH WR G
YHUD RG SRwybDaoOMB VDVWDYOMHQD MH WDNR GD MH
SURGDYDWHOMD D NXSDF VH VPDWUD RSWHUHUHQMHP
SURL]JYRYDpX MH GD G HajpQdaphbiteN ¥ vah|i kafsmk)tj. kBdat mora
ELWL IDGRYROMDQ SURL]YRGRP NRML PX MH QD NUDMX SRQ

8 GUXJRM ID]JL XVSRVWDYOMHQD MH UDYQRWH&® L]PHYyX
XVXJODaDYD V NYDOLWHWRP SURL]JYRGD PMHkoiuv¥o@aMeHP L XS

se ovdje javljaju prve mjere ispitivanja kvalitete proizvoda.

8 WUHURM ID]JL NXSDF GROD]L X XORJX GD PRaH VDP RG
SRYHUDYD VH SRQXGD SURL]YRGD L PLMHQMD VH WUALZ
definirane sustave osiguranMD NYDOLWHWH ]D VYRMH GREDYOMDpH NL
X NYDOLWHWX SURL]JYRGD NRMX PX GREDYOMDp VWDYOM
sustavna provjera kvalitete proizvoda u nastanku jer provjera kvalitete krajnjeg
proizvoda nije bila dovoljna. U ovoj fazi zap RpLQMH XYRYHQMH Q&R L ,62

se uskladio kompletan sustav kvalitete, a time i zadovoljstvo kupca.



YHWYUWNMHI DNIDUDNWHULVWLPQD SR WRPH a8WR VH VYH RN
LPD PRIJXUQRVW L]JERUD SURL]YRGD RG nfjéraria GddbRe ]YRYDpED
proizvod prema svojim kriterijima. Zadovoljstvo kupca postaje glavno mijerilo za
kvalitetu usluge.

SHWX ID]X SRYH]XMH NYDOLWHWD XVOXJH |DaAawWLWD RNI
I1DGRJUDYXMH VH ,62 QRUPD ]D VXVWDDINRSHDYYWHBREMBOMNMY
VXVWDY YRYHQMP SRGX]HUHP

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

Vrsta kvalitete robe

Nacionalni
dohodak

——————— Niskokvalitetna roba
Kvalitetna roba

Luksuzna roba

Grafikon 2. Razvoj kvalitete robe

Izvor: materijali s predavanja NROHJLM A8SUDY OMDPRQ.ERIREI.NYDOLWHWRP?

MateULMDOL V SUHGDYDQMD NROHJLM A8SUDYOMDQMH NYDOLWHWRP?
7



2.3. Kvaliteta kao relativha kategorija

.YDOLWHWD RVLP awR MH YH]DQD ]D SURL]JYRG GRC

parametra:

X UpLQDN VWDMDOL&WD
X UpLQDN ]JDPMHQH
X UpLQDN WUD&VIRUPDFLM

.YDOLWHWD V XpLQND VWDMDOLawD

Kvaliteta sa
*§ i 0]“S

Kvaliteta sa

KVALITETA

Kvaliteta
koncepcije

Kvaliteta sa
*§ i 0]“S

Kvaliteta sa
*$ i 0]"S
% E}]IA}

Kvaliteta
konstrukcije

Kvalitete izrade

Slikan2 3RGMHOD NYDOLWHWH SUHPD XpLQNX VWD

Izvor: izradio autor, 03.01.2021.

Kvaliteta je popdi MHOMHQD QD pHWLULYDODWHW®OVYN IR &DPNDD OL &V
VPDWUD VH UD]LE@®RYPUXMHEYHROVWL SURL]JYRGD $NR MH XSRI
RG aHOMHQH YULMHGQRVWL WD URED VH VPDWUD OXNV
YULMHGQRVW MHGQDND a8HOMHQRM YULMHGQRVWL WD UR



uporabna vrijednost proizvoda manja o G efiene vrijednosti, tada se roba smatra

niskokvalitetnom.

.YDOLWHWD VD VWDMDOL&WD SURL]JYRyDpD MH PMHUD
8VSMHaAQRVW SURL]YRGD SRGLMHOMHQD MH QD WUL GLMHO

X koncepcijski
X konstrukcijski

X izvedbeno

.RQFHSFLMVND X8BMNMHBREQWNWMMMROLNR MH SURL]JYRG QU
NXSDFD L JERJ WRJD MH YDAaQR SR]QDYDWL FLOMDQH 'V
]IDGRYROMHQMH NXSDFD .RQVWUXNFLMVND XVSMH&EGQRVW N
na usporedbi uporabnih vrijednosti dva proizvoda jednake kvalitete. Izvedbena
XVSMHaAaQRVW MH PMHULOR NYDOLWHWH NRQVWUXNFLMH SU

.YDOLWHWD VD VWDMDOLaAWD WUAaLaAWD MH VWXSDQM

konkurenciju.

.YDOLWHWD VD VW DaziDakbjd &/ Doid/bxpastiga®u kupoprodaji

i ostvarenju profita.®

.YDOLWHWD V XpLQND ]DPMHQH

8pLQDN |]DPMHQH SRND]XMH NDNR VYDNL NXSDF ]QD SUF
DOL SRQHNDG VL QHAWR QH PRA&H SULXAWLWL SD X]PH SURI
svoje financijsko stanje. 'DQDV VH WUAaLd&WD GLMHOH QD VLURPD&EQ
UD]JYLMHQD L YLVRNR UD]YLMHQD 6LURPD&QD WUALAWD VX
MHIWLQX QHNYDOLWHWQX UREX L X WX VNXSLQX VSDGDMX
MDpD HNR@EPRRXMVL SULXAaWLWL YLVRNRNYDOLWHWQ@X UREX
QLVNRNYDOLWHWQX UREX V WUaLawD 6UHGQMH UD]YLMH
SURL]YRGH GRN YLVRNR UD]JYLMHQD WUALAWD VDGU&H OXN)

S 0DWHULMDOL V SUHGDYDQMD .ROHJLM A8SUDYOMDQMH NYDOLWHWRP:
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233.KvDOLWHWD V XpLQND WUDQVIRUPDFLMH

8pLQDN WUDQVIRUPDFLMH SRND]XMH NDNR VH NUR] RG
mijenja kvaliteta robe. Poznato je kako isti proizvod u Hrvatskoj i u nekoj drugoj

razvijenijoj zemlji nije jednake kvalitete.’

2.4. Kurirstvo, logis WLND L SRawD

XULUVWYR ORJLVWLND L SR&WD NDR GMHODWQRVWL L
(Slika 3.)), QR UD]JOLNH LSDN SRVWRMH X FLOMHYLPD L QDpPLQ
pokazuje na kvaliteti usluge.

Slika 3. Povezanost ORJLVWLNH NXULUVWYD L SRawH

Izvor: izradio autor, 26.02.2021.

” 3UHPHF + 8ORJD WURANRYD DPRUWL]DFLMH X VXVWDYLPD XS
UDG 9DUDAGLQ 1.
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Kurirstvo je djelatnost koja se odnosi na brzu usluga dostave i preuzimanja
SRALO MBaBdla-do- YUDWDRA&H ELWL ORNDOQD L PHYXQDURGQ
L]YUADYDMX WDNDY QDpL%R kGriR.VRAD YeHod@oofany £aMsigurnu
UD]PMHQX L LVSRUXNX UREH L]JPHYyX GYLMH LOL YLaAH VWUD
KLWQRVWL LVSRUXNH LOL WHALQL SRALOMNH NRMD VH GF
obavljaju kurirske usluge su DHL, FedEx, UPS i dr.®

/IRIJILVWLND MH GMHODWQRVW X NRMRM VH URED SULNXS
RGUHGLaAWD 8NOMXpXMH LGHQWLILFLUDQMH SRWHQFLMDO
QMLKRYX XpLQNRYLWRVW L SULVWXSDpPQRVWziv@BWSREH NRM]|
ORJLVWLpPpDUL /RILVWLND MH X SRpHWNX ELR YRMQL L]JUD
zaliha. Danas se to odnosi naresursH NRML VH NUHUX GXa°RSVNUEQRJ OD

3RaAaWD MH VXVWDY NRMLP VH SLVPD L SDNHWL GRVWDY
piMHQRVD SLVDPD L SDNHWD X GDQDaQMH YULMHPH PQR.
LPDMX X SRQXGL PQRJH GUXJH XVOXJH SRSXW RWYDUDQMD
SRAWDQVNLK VXVWDYRP XSUDYOMD 6YMHWVND SRawDQVI
SRAWDQVNL WXIVWIIRY KIMAaH VH X QRYH L PRGHUQH WHKQ
VODQMH SREALOMDND X VYD pDR L WHEANR GRVWXSQD PMHVYV

2 5D]JOLND L]JPHYX NXULVWYD L ORJLVWLNH

/IRILVWLPpNH L NXULUVNH XVOXJH PHYyXVREQR VX SRYH]D
XULUVNH VOXAEMDORXVBHREWX YULMHGQRVQH GRNXPHQWH |
/IRILVWLpNH WYUWNH XSUDYOMDMX FMHORNXSQLP WRNRP
VNODGLAWD OMXGH L UHVXUYV Hrikupdvb nyestaXidp@uehHQL RG PN

/R J LV Wislpgd Dsmjerena je na prijevoz tereta. Teret se otpremai LVSRUXpXMH
G U X J Dol Lkitirske SR aL NN H Qé puRo glomazniji i nije vremenski osjetljiv
poput kurirskih SR AaL O Mrewddd se kamionima, brodovima, zrakoplovima ili
vlakovima. Dostava tereta P R aliti jeftinija od slanja S R a L Kuifskdtn 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.
Ihttps://www.roadlinx.com/the-difference-between-couriers-and-logistics-companies/, 26.02.2021.
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se ne PR astalno pratiti, a razina sigurnosti R E L pj€ ® L aRazlike u cijenama

L ] P H %utirskih uslugai O R JL V WgludgaNro#u biti ] Q D p D MKQ ¢ jeftinije poslati

jedan paket SRPRUOR JL VuglugeN tdaganje u potpuno funkcionalan ORJLVWLpPNL
sustav R E L feBRuplje od unajmljivanja kurirske V O X #E H

2 S5D]J]OLND L]JPHYyX SR&WH L NXULUVWYD

*ODYQH UD]JOLNH L]JPHYyX SR&WH L NXULUVWYD VX

X cijena
x kvaliteta usluge

X PHYXQDURGQD LVSRUXNH

BR&AWDQVNH XVOXJH VX MHGQRVWDYQH L SULVWXSDpPpQH
SRAWDULQH GRN VH NRG NXULUVNLK XVOXJD GHILQLUD W
XULUVNH XVOXJH QXGH VNXSOMH XVOXJH NRMH XNOMXpX
nadoplate za goULYR QDGRSODWH ]D XiGiaknadél @D rudragd) X p M D
SDNHWLPD QR SRX]GDQLML VX RG GDY DWH CPHE XSIREWRDEQ/HN |
LVSRUXNH NXULUVNH WYUWNH VX PQRJR SRX]GDQLMH R
SRALOMNX RG JHPONHPORGURBHW®IDAWBR WDNR GD VX L]JUD]
JXELWDN SRALOMNH GRN V GUXJH VWUDQH SRAWDQVND WYL
NDR UH]XOWDW GROD]L UL]JLN RG JXELWND SRALOMNH -Ra&
MH WDM awR VH QD Narijeg& Rbel dokUkaiirsk® tvke nude uslugu
SODUDQMD FDUEQH XQDSULMHG

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.
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2 S3RAWDQVNH NXULUVNH L ORJLVWLpPpNH XVOXJH SUHPD

3247%$16.% 86/8*%

32a4,/-%$7 (/- KURIRSKA USLUGA PRIMATELJ

/12*,67,y.%$ 86/8*$

Sika4 8VSRUHGED REXKYDWD XVOXJD L]JPHyX SR&ALOMD!

Izvor: izradio autor, 27.02.2021.

SBRAWDQVNH NXULUVNH LPORXLWVWRPIRHVROVPIRNWL L UD
RG UD]J]OLND MH GD X RGQRVX RG SRALOMDWHOMD GR SULP
X UD]OLPpLWLP3RERPDIQWVWEOD XVOXJD REXKYDUD VYH WRpPpNH
kurirska usluga je usluga koja se provodi od-vrata-do-YUDWD D ORJLVWLpPND
]JDSRpLQMH MRa L SULMH NUHLUDQMD SRALOMNH D PRaH ]D

244 'LVWULEXFLMD SRALOMD&AD QD SULPMHUX "+/

'+/ MH JOREDOQL WUALaAQL OLGHU NRML SUXaD XVOX.
PUHAD L KWYREM JHPDOMD VD RNR ]JDSRVOHQLND L Y
NRULVQLND 8 SRQXGL LPDMX XVOXJH NRMH VX YUHPHQVNL
koje i u bilo koju zemlju svijeta. Osim osnovnih usluga, imaju u ponudi i izborne
usluge poput unaprieG SODUHQH FDULQH WLVNDQL UDpXQ DPEDOD
GRVWDYD VXERWRP L GU 7DNRYyHU LPDMX GHILQLUDQH QDC

prikazane na Slikama 5.,6. 1 7.
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IZBORNE USLUGE

Izborne usluge Pogledalts objadnjenje Macini naplate Naplata
Carina i porez placeni Po posiljci 140 HRK
Nestandardno preuzimanje | dostava Po posiljci 200 HRK
Priprema poSiljke Po posiljci 150 HRK
Dostava subotom Po posiljci 225 HRK

Osiguranje pogiljke

Prema vrijednosti poSiljke

75 HRK, ili 1% od navedene vrijednosti posiljke ukoliko
jewveta od 7.500 HRK

Prosirena odgovernost Po posiljci 20 HRK
Potpis primatelja Po posiljci 40 HRK
Imenovani carinski obveznik pri uvozu (I0R) Po posiljei 140 HRK
Tiskani raun Po rafunu 25 HRK
Odabir isporuke Po posiljci 25 HRK

GoGreen Climate Neutral

Po kilogramu i po3iljci

0,75 HRK po poiiljci i kg

Ambalaza Po posiljci 25 HRK
Promjena fakturiranja Po rafunu 225 HRK
Neutralna dostava Po posiljci 40 HRK

Slika 5. Izborne usluge DHL -a

Izvor: dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021.

NADOPLATE
Nadoplate Pogledajte objaénjenje Macini naplate Naplata
——— popesis Peotakatrssaspots) docany el
Udaljena podrutja Po posiljci ;Sp:':i';;t’ kg 150 HRK minimalno
Posebno rukovanje
Mestandardna tefina  Po koletu 600 HRK
Nestandardna dimenzija Po koletu 400 HRK
Nemoguénost naslagivanja palete  Po koletu 1125 HRK
Opasna roba
Opasnaroba Po poSiljci H00HRK
Litij baterije Odjeljak Il (PI965)  Po posiljci 600 HRK
Liti] baterije Odjeljak || (946, 969)  Po posiljci 40 HRK
Litij baterije Odjeljak |  Po posiljci 600 HRK
Opasna roba u dozvoljenim koli€éinama  Po posiljci 40 HRK
Opasna roba ograniena za prijevoz  Po posiljci 150 HRK
Suhi led (UN1B45)  Po posiljc 75 HRK
Ispravak adrese Po posiljci 75 HRK
Unos podataka Po posiljci 40 HRK
Sigurnosne naplate
Povecanirizik Po poZiljci 150 HRK
Odrediite s ogranienjem  Po posiljci 225 HRK

Slika 6.

Nadoplate DHL -a

Izvor: dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021.
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CARINSKE USLUGE

Carinske usluge Pogledajte objagnjen|e Nacini naplate Naplata
e e Po posilici 75 HRK, ili 2% od iznosa pristojbi vedih od
3.750 HRK

Plaéanje unaprijed Po podilici ;%%Ei::l 2% od iznosa pristojbi vedih od

Usluga carinjenja Po posiljci 100 HRK

Skladistenje Po podiljei | kg (oboje po danu nakon 3 40 H.RH po posiljci 10,75 HRK po kg
kalendarska dana) {cboje po danu nakon 3 kalendarska dana)

lzvozna deklaracija Po poSiljci 75 HRK

Predaja pediteru Po pogiljci 240 HRK

lzmjena podataka za potrebe carinjenja Po posiljci 275 HRK

Vige stavki deklaracije Po stavki 40 HRK

Privremeni uvoz/izvoz Po posiljei 200 HRK

Slika 7. Carinske usluge DHL -a

Izvor: dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021.

3RALOMND |D VODQMH SULSUHPD VH X WUL NRUDND

X WHALQD SRALOMNH
X tovarni list

x faktura

3UYR VH SRALOMND PRUD L]YDJDWL L LIPMHULWL $NR Ml
YROXPHWULpPNX WHALQX UDPpRHYNDANL VB SBEPOMNXRVWRUX N
]DX]LPD 6YH SRA&LOMNH NRMH VH aDOMX PRUDMX LPDWL
QDOMHSQLFX QD SRaLOMFL 3UHNR WRYDUQRJ OLVWD LOL
preuzimanja do isporuke. U ovisnosti o zemlji X NRMX VH SRALOMND abDOMH
potrebno imati carinsku dokumentaciju. Komercijalna ili pro forma faktura je potrebna
SULOLNRP VODQMD QHGRNXPHQWDUQH SRALOMNH L]YDQ ]F
VDGUAL VYH SRMHGLQRVW L 0jSiUliRpBrka. Gomesdijdng EakiveDseS U L V W
koristi kada je roba namijenjena daljnjoj prodaji. Proforma faktura se koristi prilikom
slanja robe bez komercijalne vrijednosti (na primjer prilikom slanja uzoraka). Faktura
PRUD VDGUADYDWL EDOQNR Ya@fai bBR G NdarijekRasS uktipnu
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+/ LPD FMHORNXSQH XSXWH ]D SDNLUDQMH NRMLK VH NI
SRSLV |DEUDQMHQH L RJUDQLpHQH UREH ]D VODQMH 1DME
QDUXGAED SUHNR QMLKRYH UD]YLMHQH DSOLNDFLMH NRN

preuzimaQMD GR GRVWDYH .DGD VH QDUXpL SULNXS SRalL
VNHQLUDQMHP QDOMHSQLFH L SRALOMND VRHY BB HPYRH&RGR N L

Distribucija je prikazana na Slici 9.4

14 dhl_express_rate_service_guide_hr_hr_2020.pdf, 27.02.2021.
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Retailer branch/warehouse

Customer Retailer IT
backbone
0...0.0’ .l..i.....>
Order will be

e

=)/

— passed on to
suitable store

Customer places order

before certain time, Order will be put together
choosing delivery time at retailer branch
b 4
DHL local depot
Distribution = Ak Pick-up
by DHL " Je by DHL

am

Sorting and consolidation
of all orders

McKinsey&Company

Slika 9. DHL distribucija

Izvor:
https://www.supplychain247.com/images/article/same_day_delivery the next_evolutionary step_dhl.j
pg, 27.02.2021.
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3.POK$=$7(/-, .9%/,7(7( 35,-(126% 324,/-$.$ 8
3247%$16.20 3520(78

SRND]DWHOML NYDOLWHWH SRaAWDQVNLK XVOXJD PRJX
ub]OLpLWD vwDMDOLAWD V MHGQH VWUDQH NDR ]DNRQVN?
PRIXUQR&OMNMDWHOMD 8sgsV NRWNL KPR&AH RVWYDULWL SUH
korisnicima. Standarde kvalitete VYDND GUAaDYD RGDELUH VDPD ]D VHE!
zemlje su donijele odluku za standard J+1 AGDQDV SULPOMHQRPrmawuD XU>
KUYDWVNRP A=DNRQX R SRaWD GDNIDPRNKOMX S R & DEDEWVINLEL X \
RVLIXUDWL XUXpHQMD SRALOMDND QDMEUA&H NDWHJRULI
X URNX RG GYD UDGQD GDQD L RVWDOLK SRAaLOMDND X U

U cilju postizanja visokih rezultata u poslovanju potrebno je utvrditi faktore koji
GRSULQRVH XNXSQRM NYDOLWHWL VD VWDMDOL&AWD NRUL
VWDMDOLAWD NRULVQLND NYDOLWHWX SRaAWDQVNLK XVOX.

x EUJLQD SULMHQRVD SR&GLOMDND

X

prihvatljive tarife

x

dopunske usluge

x

dostupnost usluge

(OHPHQWL QD WHPHOMX NRMLK VH RGUHYyXMH VWXSDQM

usluga su:

X UD]JYLMHQRVW SRaAWDQVNH PUHA&H L NDSDFLWHWD

X GRVWXSQRVW NDSDFLWHWD SRA&WDQVNH PUHAH

X HILNDVQRVW L UDFLRQDOQRVW WHKQRORANRJ SURFF
X VLIXUQRVW SRaAGWDQVNLK SRALOMDND

X pULPMHQD SURSLVD X YH]J]L V REDYOMDQMHP SR&AWDQ
X NYDOLWHWD XVOXAaLYDQMD

=D NRULVQLNH MH QDMYDAaQLMH GD SRALOMNH NRMH &D
SUHGYLYHQR YULMHPH L EH] RAWHUHQMD .DNR EL VH UD]
potrebno je konstDQWQR L]J]YUADYDWL PMHUHQWdiDse kbtiGtiDZa RG VX
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mjerenje je AMQM 3 (A $ X W R P RiWQuElitY) Measurement 3sustav automatskog
PMHUHQMD SR&aW D)QOV4 BudtaS (BRIKHWPRIJXUQRVW SUDUHQMD W
XWYUVLYBIQWXMHOQLK QHORNHpPpQR WWptbhs@ERD GIRAHQMD NDNR
bise UD]YLR aWR YHUL VWXSDQM NYDOLWHWH

3.1. AMQM

AMQM ( Automatic Mail Quality Measurement 3 je sustav za mjerenje kvalitete
SRAWDQVNLK XVOXJD L NDR VXVWUPD-4. GlavnizBdatak BUEt&yaQ D ]D KW
MH VDNXSOMDQMH REMHNWLYQLK SRGDWDND R NYDOLWHW
WHPHOMX SRGDWDND SODQLUDMX DNWLYQRVWL SRWUHEQ
usluga. .DNR MH NRULVQLN GRADR X SR]EAMLR/ AHDD DA MW RECEEWU
VYH VYRGL QD NYDOLWHWX XVOXJH &LOM SRVORYDQMD N\
SUXAaDQMD XVOXJH QD IDNWRU ]DGRYROMVWYD NRULVQLNLIE
cilju imati zadovoljnog korisnika pa se zbog toga odvijaju potrebna mjerenja prometa.
OMHUHQMD VH L]YUWBYNBRDX JWRNYEROUPROYLLADESYa mjerenja
SURPHWD X SRAWDQVNRP VXVWDYX RGYLMDMX VH SUHPD ¢
koja izdaje UPU. $040 VXVWDY QXGL L EURMQH WHHKi@neiH SUHG
UDGX SRaAWDQVNLK GMHODWQLND D GLR SURJUDPD NRUL
VXVWDY SRNULYD VHIPHQW PMHUHQMD SURPHWD RG SR&LO

Prednosti sustava su:

X YHUD UDJLQD pLWDQMD SRGDWDND X SRVWXSNX PMH!
X p &njé podatakau NUXAQLP NDYH]LPD X SRNUHWX

x MHGQRVWDYQD PRQWDAD VXVWDYD

x WRPQR L SRX]GDQR PMHUHQMH NYDOLWHWH

Xx SRVHEQR GL]DMQLUDQ ]D SRAWDQVNH VXVWDYH

X otvorena struktura sustava.

6XVWDY VH WHPHOML QD SULKYDUHQLP PHYXQDURGQLP
ODNR PRaH QDEAWRDSBWNSQD RSUHPD VXVWDYD $040 SRNUL
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GRNXPHQWDFLMRP NRMD VH LVSRUXpXMH VYLK&ISNSOLVQLFLF
VWDQGDUG NYDOLWHWH ]D VRIWYHU D GRNXPHQWDF
standardu 9001.

$040 VXVWDY ELOMHAL UD]JOLNX L]JPHYyX VWYDUQH L R
SRAWDQVNLK SRALOMDND X RGUHYHQLP GLMHORYLPD SRVYV
RVQRYD QHSUHVWDQRJ SURFHVD SRYHUDQMD NYDOLWHW
OMHUHQMH ]D SR ppRAMHK NMDERE&REIEHEMO s transponderom i odmah
SURVOMHYyXMH SRGDWNH R YUHPHQX L GDWXPX VODQMD
kvalitete na CMS-X X %UX[HOOHVX 3RALOMND SUROD]L NUR] SRa
WRpPpNL $040 VXVWDYD UHHMVMWGDWXWXSUHMHQARMNHIP 1DNRQ &
testno pismo, primateif WDNRYyHU SRGDWNH SURVOMHYyXMH LJUDYQR

Central u Bruxellesu.

6XVWDY $040 SRVWDYOMHQ MH QD PMHUQLP WRpPpNDPD
aWwWR YRKaWDQVNL FHQWUL IDGNRQEM®XWSREMLMXVNLK SRALON
PHYXQDURGQ,.L RYUURPHWFLMVNH MHGLQLFH VXVWDYD ]D Pl
promet, na svim pretovarnim mjestima integralnog i multimodalnog prijevoza, a kao
mikrolokacija AMQM sustav je instaliran i na ulazu u prosoULMH X NRMLPD VH
mjerenje, na vagi za mjerenje volumena predmeta, na kolicima itd. CMS sustav prima
SRGDWNH R PMHUHQMX V UD]OLpLWLK PMHUQLK VWDQLFD
JUDILNRQD GDMH GHWDOMQRM VWDWIRAWDARNLDQOSHY D WH
ililobjHNWLYQRP WHKQLpNRP RGERUX 838

2VQRYQL HOHPHQWL $040 VXVWDYD ]D PMHUHQMH NYDOL

1. transpondere

2. VWDQLFH ]D RpLWDYDQMH L QLVNRIUHNYHQWQH DQW
3. 84) DQWHQVNX PUHaAX L MHGLQLFX ]|D RpLWDYDQMH
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
SROMH DQWHQD X]JURN XM Xald RHFU Miitdigehgiléd H r@nsponderj€
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planiran ]|D SUDUHQMH SRAWDQVNLK SREALOMDND D QMHJIRY ML
otporan je na udarce i strojnu obradu predmeta, temperaturne razlike itd. Instrument

MH SUHGYLYHQ ]D SDNLUD Qattestno Bsm\RP RD NRIMH BRMMW SR GD W |
NYDOLWHWL X SURFHVX PMHUHQMD 2WSRUDQ MH L QD GUX
pojaviti na putu snimanja. Predmet mjerenja mogu biti i snopovi pisama YUHUH

palete, spremnici itd., tako da postoje U D] O mpdelV transpondera. Jedan od
Transponder no

T N
s (J5GJ00}-1-00-00824760

transpondera prikazan je na Slici 10.

I ransponder no \

Transpondedor n®

Slika 10. Transponder

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

yLWDpL VH VDVWRMH RG QLVMRGUQNFH Q& QRp LDVOIWHHM
DQWHQRP 1D WRpPNL RGUHYHQRM ]D $040 VXVWDY X WHK:
PRIJXUH MH SRVWDYLWL MHGQX LOL QHNROLNR MHGLQLF
SUDYRNXWQD DQWHQD X REOLNX RNYLUD NRMLUnimH QD X

lancima. Duljinu lanca treba postaviti tako da antena visi na visini od 2,70 metara.
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$NR MH XOD] aLUL QHNROLNR WDNYLK DQWHQD SRVWDYOM
GD QLVNRIUHNYHQWQH DQWHQH QHSUHVWDQR JHAQ}eHULUD M)
R G U H yfitiekydhcije, koje aktivira transponder u trenutku kada prolazi pored ili ispod
DQWHQD D ]DWLP SRpLQMH HPLWLUDWL 8+) VLIJQDO NRML
antenom prima signal s transpondera, registrira identifikacijski kod te upisuje vrijeme i

datum. 5D]OLpLWL PR GH O Iproldzd DNQMI R/Q GHAMPHQVNR SROMH L ¢
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
LQVWDOLUDQ L $040 VXVWDY 6DVWRML NVH QIGKWMIb QB GDAIC
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informacijskim sustavom (GEIS +* &eneral Electric Information System 3. Na jedan
/'6& PRaH VH SULNOMXpLWL GR pLWDpPD 2VQRYQD 1XQ
SULNXSOMDQMH SRGDWDND MH SULNXSOMDQMH SRGDWDND
modemski prienos u AGHQWUDO ORQLWRKWEQU BeUXEIMSH.PI3DSC

prikazan je na Slici 12.

EDECS Sie Server

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
GLVWULEXLUD SRGDWNH SUHPD QDOR]JLPD NRULVQLND NRC
VYDNL LGHQWLILFLUDQL SUREOHP (6HS GIAZ@ @ H U R UORDARAL R
InfforPDWLRQ 6)VHWRPWEXMH VYH WRPpNH RpLWDQMD VD VUL
sustavom koji se nalazi u IPC-u, kaois FHQWURP |]D RGUADYDQMH VXVWD)
]JD XVSMHK SURMHNWD QDMYDaQLMH MH RVLJXUDWL RGJR®
svim postavljenim |DKWMHYLPD 6UHGLAQML LQIRUPDFLMVNL VX)\
PRGHPD L UDpXQDOD NRML Va&Xi dNRBABRQ H QXWX 3'BBRMHG RGUL
intervalima te SULMHQRVH QD ,3& 6UHGLaAQML QDG]JRUQL VXVW
LIYMHAUD R VWDQMXmali@dHfiILQLUDQLP LQWH

15D, Spajic, K. Sapina: AMQM System for Measuring the Quality of Postal Services, 30.04.2021.
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$QDOL]D SRAWDQVNRJ WUALAWD X 5+

3.2.1.Regulatorni okvir

JLEHUDOL]DFLMD WUA&ALAWD SRAWDQVNLK XVOXJD QDVW
JLEHUDOL]DFLMD RPRJXiUDYD RVWYDUHQMH FLOMD VWYDU
jedinstvenim uviettmD L QDpPLQLPD IXQNFLRQLUDQMD WH SRWLpH G
XPpLQNRYLWRVWL WUALAWD SRVWXSQLP XVYDMDQMHP L

natjecanju.

7UaLdWH SRAWDQVNLK XVOXJD QD UD]LQL (8 XWYUYVHQR
koja je u proteklom razdoblju dva puta mijenjana i dopunjavana, s ciliem
KDUPRQL]DFLMH WUALaAWD SRAWDQVNLK XVOXJD

X "LUHNWLYD (= (XURSVNRJ SDUODPHQWD L 9LMHUD
]JIDMHGQLpNLP SUDYLOLPD ]D UD]JYRM XQXWDUQMHJ W
SRAWDQVNLKSRE¥GRMADQMX NDNYRUH SRAWDQVNLK XVC
direktiva),

X "LUHNWLYD (= (XURSVNRJ SDUODPHQWD L 9LMHIU
NRMRP VH PLMHQMD 'LUHNWLYD (= X YH]L V GDOM
XVOXJD WUALAQRP QDWMHBEIQAMNM QDXUD]SREWDQVND GL

X "LUHNWLYD (= (XURSVNRJ SDUODPHQWD L 9LMHUIL
kojom se mijenja i dopunjuje Direktiva 97/67/EZ u vezi s potpunim razvojem
XQXWDUQMHJ WUALAWD SRAWDQVNLK XVOXtva).X =DMHGC

8 +tUYDWVNRM QDFLRQDOQR UHJXODWRUQR WLMHOR QI
+UYDWVND UHJXODWRUQD DJHQFLMD ]D PUHAQH GMHODW
pbODQLFD (XURSVNH XQLMH SURYHOD MH OLEHUDOL]DFLMN
karakteriziiave OLN EURM NRQNXUHQDWD QD WU&aLawX

'RQRAHQMH SRG]IDNRQVNLK SURSLVD RGQRVQR 3UDYLOQL
pomorstva, prometa i infrastrukture (MPPI) i HAKOM-a. HAKOM, kao nacionalno
regulatorno tijelo (NRA) nastao je 2008. spajanjem Hrvatske agencije za
WHOHNRPXQLNDFLMH L 9LMHUD ]D SRAWDQVNH XVOXJH 8
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]JDNRQL NRMLPD VH UHJXOLUD WUAaLad@WH SRAWDQVNLK XVOX
su od strane HAKOM-a i MMPI (Tablica 1).

Tablica 1. =DNRQRGDYQL RNYLU NRMLP VH UHJXOLUD WUaLav
Republici Hrvatskoj

PROPISI Madleznost

PODZAKONSKI PROPISI
Pravilnik o obavljanju univerzalne usluge (NN, 41/13) HAKOM
2. | Pravilnik o pofranskim markama (NN, 91/13, 153/13, 78/15, 61/16) MMPI

3. | Pravilnik o pladanju naknada za obavijanje poslova Hrvarske regulatorne | HAKOM
agencije za mreZne djelatnosti (NN, 33/17)
4. | Pravilnik o nadinu rada Povjerenstava za zaStitu prava korisnika usluga (NN, | HAKOM
52/15)
5. | Pravilnik o sluibenoj iskaznici i znacki poiranskog inspekrora i o ofevidniku | MMPI
poitanskog inspekrora (NM, 42/13)

1. | Zakon o potwrdivanju Sporazuma o poitanskim uslugama pladanja (NN, | MMPI
medunarodni ugovori, 3/16)

2. | Zakon o potvrdivanju Svjetske poiranske konvencije sa Zavrénim protokolom | MMPI
(MM, medunarodni ugovori, 1/11)

3. |Zakon o potvrdivanju Opdih pravila Svjetske poitanske unije (NN, |  MMPI
medunarodni ugovori, 3/16)
4. | Zakon o potvrdivanju Petoga dodatnog protokola uz Ustav Svjetske | MMPI
poitanske unije, Sestoga dodatnog protokola uz Ustav Svjetske poitanske
unije i Sedmoga dodatnog protokola uz Ustav Svjetske podtanske unije (NN,
medunarodni ugovori, 5/08)

5. | Ustav Svjetske poitanske unije sa Zavrinim protokolom (NN, medunarodni | MMPI
ugovori, 4/07)

6. | Zakon o potvrdivanju Prvog dodatnog protokola uz Opda pravila Svietske | MMPI
poitanske unije (NN, medunarodni ugovori, 1/11)

7. | Zakon o potvrdivanju Osmog dodatnog protokola uz Ustav Svierske | MMPI
poitanske unije (NN, medunarodni ugovori, 1/11)

lzvor: ' 1DOHWLQD $ 9XOHWLUO / OH&AWURYLU $QDOL]D SRAWDQVNR
30.04.2021.
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'DYDWHOML SR&WDQMNIBEW MO X JD

1D WAWAL SRAWDQVNLK XVOXJD X postgex BlevatElli +UYDW
univerzalne usluge, zamjenskih te ostalih usluga. HP-+UYDWVND SRawbD G G M

davatelj univerzalne usluge.

8QLYHU]DOQD XVOXJD REXKYDuD SULMDP XVPMHUDYDQM

X

pismovhih SRALOMDND PDVH GR NJ

X paketa mase do 10 kg

X SUHSRUXpPpHQLK SRALOMDND L SRALOMDND V R]QDpPHQ
x SRALOMDND ]D VOLMHSH PDVH GR NJ EH] QDSODWH
x SDNHWD PDVH GR NJ X PHYXQDURGQRP GROD]QRP ¢

'DYDWHOML ]DPMHQVNLK SRAWDQVEWK XAXO X/LIsHY] HYYWDE
G RR 3RAWD H[SUHVV M G R R )XPD SULQWak®® R (OH
GRR =D SUX48DQMH RVWDOLK SRAZWDQVNLK XVOXJD UHJLV

8 JRGLQL RVWYDUHQR MH SRaAWDQB¥NLK XVO
YL&AH QHJR X SUHWKRGQRM JRGLQL pLPH MH SUHNLQXW
SRVOMHGQMLK JRGLQD X FLMHORM (8 RGUHYHQH SRawDQV
PRGHUQLMLP QDPpLQLPD NRPXQLNDFLMH WH MH ELOR UHDO
rast MHYyXWLP UDVW X 5+ PRaH VH SULSLVDWL MDpDQMX
SRYHUDQMX LQWHUQHWVNH WUJRYLQH NRML VH SRMDYC
SRAWDQVNLP XDVDMYIHIRDXGMHO X RVWYDUHQMX XNXSQRJ EU

2019. ima univerzalna usI XJD V XGMHORP RG SRVWR VOLMHGH
XVOXJH V SRVWR D QDMPDQML XGMHO LROGrafikonDPMHQ\
3).

HP kao jedini davatelj univerzalne usluge u RH tijekom 2019. ostvario je ukupno
WLK XVOXJD aWRAHHQBIJR SUHWKRGQH JRGLQH 8
+3 MH LPDOD QDMYHUL EURM XVOXJD pLMD MH NROLpPLQD S

prikazna na Grafikonu 4.
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hio] AEeE %}“8 vel]Z peopP

m Univerzalna usluga
He Ui Vel %0}“S vel

HKeS 0 %}“S vel e

Grafkon 3 8GMHOL YUVWD SRaAWDQVNLK XVOXJD X

Izvor: HAKOM.hr, 30.04.2021.

Ukupan broj uslugainutar opsega
univerzalne usluge
194
192 -
190 -
188 1 m Ukupan broj usluga (mil.)
186 -
182 - T T T )
2016. 2017. 2018. 2019.

Grafikon 4.Ukupan broj usluga unutar opsega univerzalne usluge

Izvor: HAKOM.hr, 30.04.2021.
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2VWDOH SRaAWDQVNH XVOXJH VX GLR SRaAWDQVNLK XV
XQLYHU]DOQRP XVOXJRP L |DPMHQVNLMDMRLEAWD GDN DRV XY R
wuaLawx MH SULMDYOMHQR ]D GDYDQMH RVWDOLK SRaAWDQ
QDMYWBIZOD9. godLQL XNXSQR MH RVWYDUHQR RVWDOLK
LVWR NDR L SUHWKRGQH JRGLQH D QLMH VH PLMHQMDF
Usporedba od 2016. do 2019. godine prikazana je na Grafikonu 5.

87

85.91
86 85.8

85

84

82.94

83

82.38

82

81

80
2016. 2017. 2018. 20109.

Bhlpg% v E}i }*S 0]Z %}“S vel]Z peopuP ~u]oX

Grafikon 5. Ukupa Q EURM RVWDOLK SRaAWDQVNLK XVOX

Izvor: HAKOM.hr, 30.04.2021.
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32.$=$7(/-, .9%/,7(7( 35,-(126% 324,/-$.$ 8
LOGISTICI

6YDND ORJLVWLpPND ILUPD PRUD ELWL X PRIXUQRVWL RS\
awR YLAH XaAaWHGMHOR YUHPHQD D NDR UH]XOWDMW EL VH
SURFHVX PMHUHQMD LVNRULAWHQRJ YdrhUPZd QaviaRj® UHE QR
voznim parkom za dobivanje informacija o svakom procesu u stvarnom vremenu.
7DNR MH PRJXUH LJUDpPpXQDWL NYDOLWHWX XVOXJH WH DNR
GD VH XNORQL X QDMNUDUHP PRIJXUHP URNX

1HNH RG SR]QDWLMLK ORJLVWLpPpNLK wWpobwdi Nislugd +UYDW
SULMHQRVD SRALOMDND VX

X DHL INTERNATIONAL d.o.o.

x GEBRUDER WEISS d.o.0.

X GENERAL LOGISTICS SYSTEM CROATIA d.o.o.
X INTEREUROPA d.o.o.

X WEBER ESCAL d.o.0.

4.1. KPI pokazatelji

=D XSUDYOMDQMH ORJLVWLNRP NRULYVWkHkoKPI (RGH)\HYH QL
Performance IQGLFDWR3JVRPRIXUXMX SRYHUDQMH NYDOLWHWH 1
WUaLad&WX PLQLPL]JLUDQMH SRJUH&ADND VPDQMHQMH WURAI
SREROMADQMH¥»SHUIRUPDQVL

1DMYDAaQLML .3, SRND]DWHOML X ORJLVWLFL VX

X vrijeme dostave +OTD(A2Q 7LPH 'HOLYHU\3
X tRPQRODNW XGAEH

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.
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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

x tUREANRYL SULMHYR]D
x tUREANRYL VNODGLAWHQMD
bURM SRALOMDND

tR b Q RaWNA

X

X

4.1.1 Vrijeme dostave

6YDND SRALOMND EL WUHEDOD ELWL LVSRUXpHQD X |]LC
QHPRJXUH LVSXQLWL V REJLURP QD NROLPLQX SRALOMDN
SRALOMDND X URNX RGQRVL VH QD RPMHU LVSRUXpPHQLK
dostavljene ili prje SRGLMHOMHQ V XNXSQLPVrieh&® boldtéve JeRaL O M D N
QDMYDaQLML .3, SRND]DWHOM X FMHORNXSQRP ODQFX R
WUHQXWND QDUXGAEH GR SUHX]LPDQMD SUHGXJR pHND S
SRWUHEQR JB MH ULMHAaLWL

+UYDWVND LYB&RW XpXMH S D NHW DfinfrélitsuLda }etrdk zaD Q 'H
dostavX SDNHWD QD DGUHVX SULPDWHOMD WUL GDQD 8
GDQ SULNXSD SDNHWD QHSRWSXQD LOL QHWRpPQD DGUHVE
neradni daniidani NDGD SRALOMNH QEVX GRVWDYOMHQH

8 JRGLQL 8636 MH RVWYDULR QDMEROMX VWRSX L
SRALOMDND LVSRUXpHQLK QD YULMHPH 1DNRQ QMLK VOLI
roka i FedEx s 97,6% isporuke.*®

412. TRpPQRVW QDUXGAEH

7TRPQRVIWK ®QIEH MH WDNRYHU YUOR ELWDQ SRND]DWHOM
NROLPLQD QDUXGAEL NRMH VH REUDYyXMX &4DOMX L GRVWCLC
putu. ,VWR WDNR PRUD ELWL YULMHPH LVSRUXNH X URNX L
SRJUHaAQD

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.
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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

4.1.3. Vrijeme isporuke

9ULMHPH LVSRUXNH PMHUL VH RG WUHQXWND NDG MH SF
XUXpHQD SULPDWHOMX &LOM VYDNH ORJLVWLpPpNH ILUPH M
JRG VX X PRJXm@soWe kupcu ponude rok isporuke 1-5 dana, mogu se
RVLIXUDWL V RJb DaRd plbdlheNpredrzirati s vremenom dostave kako bi
NXSDF PRJDR LVSODQLUDWL GD EXGH NRG NXuH 7DNDY QI

povjerenje kupaca.

414 7TURAGNRYL SULMHYR]D

.DNR EL VH WRpPQR RGUHGLOSRWWHRIENFRY M 5 USLLMRHDR WL \
NRML QDVWDMX X SURFHMXYBRBHWNDXGREWDGR!I =ERJ WRJC
PRJX SRGLMHOLWL X pHWLUL NDWHJRULMH REUDGD QDORJ
WURENRYL SBMMHYERIR MH W DSIRR M pL &H WDWCRMQR YH SULMHYF
SRGUXpPpMD N D NifposlbYalh\W dubitkQnk

41. 7URANRYL VNODGLawWHQMD

8 WUR&GNRYH VNODGLaAaWHQMD XEUDMDMX VH VYL WURS3Z
VLURYLQD UHSURPDWHULMDOD JRWR)EaK z8ibsRUJ0VBRGD L SF
WURANEVYHDMDMX VH L QDEDYD L RGUADYDQMH VWURMHYD
WUR&GNRYL |DSRVOHQLND .DNR EL VH VPDQMLOL VYHXNXSC
XNODQMDMX QHXPpLQNRYLWL SURFHVL

41. %9URM SRaLOMDND

Za RGUADYDQMH YLVRNRJ VWDQGDUGD NYDOLWHWH LV
VHIRQVNH WUHQGRYH D L YU&GQD YUHPHQD NDG VH QDMpH
WYUWND X PRJIJXUQRVWL LVSRUXpLWL YHOLNX NROLpPLQX
YUHPHQX WR ]QaDMDEX MDIG/RNH VWDQGDUGH NYDOLWHWH L
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4.1. 7RpQ RN

TRpQRVW |]DOLKD NDR SRND]DWHOM SULND]XMH RGVW)
]DOLKD L |DOLKD SRKUDQMHQLK X HOHNWURQLPNRP REOLN
]DOLKDPD D X HOHINOMOQAFEQMANRM SHULVXXWQD WDGD VH WR \

usluge.

2VQRYH ORJLVWLPNRJ SURFHVD

6YDNL ORJLVWLpPNL VXVWDY VDVWDYOMHQ MHSIREG PHYy XV
13) NRML XWMHpX QD WUR&ANRYH WUDQVSRUWD VNODGL&a&WH!

I1DMYDAQLML ORJLVWLpPNL SURFHVL VX

X transport

X SNODGLaAawWHQMH
x zalihe

x distribucija

X manipulacija

X ljudi

X informacije

X integracija
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TRANSPORT

>K'/~rd/ S
PROCES

DISTRIBUCIJA

MANIPULACIJA

Slka 13 2VQRYH ORJLVWLPNRJ SURFHVD

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

Transport je dio prometa u kojem se razne robe ili ljudi prevoze iz jednog mjesta
X GUXJR X] SRPRU SULMH YRYif fdcandpiodegavad Yidizvodnje,
SURGDMH L SRWUDaAQMH URED VH VSUHPD X VNODGL&AWD 6
L pXYDMX RDWHLPLMOOL SROXSURL]JYRGL L JRWRYL SURL]Y

PLQH IL]JLPpNL SURDFHLLhXNYONRWDQMEH LOL PDWHULMDOD

NROLpLQH LVWLK SURL]JYRGD X SRMHGLQLP WYUWNDPD V
sokova).

DistribucijoP VH PR&aH R]QDpLWL SURPHW JRVSRGDUVNLK GRE
i SRWURA&DpPD 'LVWULEXFLMD SUHGVWDYOMD YDabQ H
SBUDYRYUHPHQD RGQRVQR GREUR SODQLUDQD L RUJDQLI]JI
RGUHGQLFX ORJLVWLPpNRBRGXYHIWDL pN VR IRMGDO XND L UDGQ M

PDUNHWLQA&AND IXQNFLMD NRMD XSUDYOMD NUHWDQMLPD
SRWURADpPD

ODQLSXODFLMH VX UDGQMH NRMH RPRJXUDYDMX L SRVS
aktivnosti, cirkulaciju robe priikoP VNODGLaAWHQMD XQXWDUQML L )
FLUNXODFLMX QD SURGDMQLP PMHMMipaDijom $€ ssidtRikFHV X SR\
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XNUFDM L LVNUFDM UREH VODJDQMH L RGU&DYDQMH SRW
QDOD]L VNODGLAWH WUDQVYBSRYWIQLR]YDpBMWY RDIQVSXODF

materijalom kao elementom poslovne logistike imaju:

X pakiranje
X paletizacija

X kontejnerizacija.

2VQRYD VYDNH ORJLVWLNH MH pRYMHN 3RWHQFLMDO
PLPEHQLN XVSMH&AGQRVWL VDPRJoBRG XjdskiDd resdr€iay QR P
VSRVREQRVWL L ]QDQMX SRMHGLQFD 9RGHUL OMXGL X
SRVMHGRYDWL PXOWLGLVFLSOLQDUQD L LQWHUGLVFLSOL!
REDYOMDWL ORJLVWLpPpNH ]DGDUuUH

7TDNRYyHU RVLP pRYMHNDVWDYORBLGVWRWINAEDN® UD]YLMHC
VXVWDY L SRGUAND 6YH MHGLQLFH XQXWDU MHGQRJ SRGX
VH PRJOR UDVSRODJDWL UD]QLP LQIRUPDFLMDPD ]D GRQF

odluka.

Cilj logistike je racionalizirati tokove rooH QD QMH]JLQRP SXWX RG SURL]
NRQDpQRJ SRWUR&DpPD 'D EL VH WDM FLOM UHDOL]JLUDR SF
YRGLWL UDpXQD R VYLP HHOHPHQWLPD ORJLVWLNH

20 Arbanas K.; OHYXRGQRV SRVORYDQMD ORJLVWLPpNRJ RSHUDWHUD L DNWLY
rad, Zagreb, 2019.,26.06.2021.
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5. $1%/,=%$ 32'$7%$.$ 35,0-(5, ,=5%y818%

5.1. Mjerenje kvalitete usluge

Europska organizacija za normizaciju (u nastavku A & () 3propisala je
RGJRYDUDMXiUH QRUPH NYDOLWHWH ]& (@DLY] ¥ WaIDYWDH SIRR/AHNEDX
mjerenja kako bi se zadovoljili minimalni zahtjevi za nacionalna regulatorna tijela,
NRULVQLNH L GDYDWHOMH SRaAWDQVNLK XVOXJD

OMHUHQMD XVOXJD NYDOLWHWH SRGLMHOMHQD VX X QHN

x A (Gt& H Q @ifeme prijenosa prioritetn H Sifké i p R 4 L @riveNkldse (EN

13850)

A (Gt& H Q Gifeme prijenosa QH S UL RU LiljkdH W QliRéE8Rge klase

(EN 14508)

A (Qt& H Q @ifeme prijenosa SRIfia SR VQLAHQLP (ENMBYDPD
ULMHPH SULMHQRVD L]JXEOMHQLK (ENJQI3YWQR ]DNDAaC
Prigovori i pravni lijekovi (EN 14012)

X

X

X

X

5.1.1. Vrijeme prijenosa prioritetnih i neprioritetnih SRALOMDND

(1 RGUHYyXMH PHWR® GrEmeRaM prijghbQMza prioritetnu
SRMHGLQDpPQX SRALOMNX L SRaAWX SUYH NODWHmMpE»XeGRPDUH
WHPHOMQL X]J]RUDN NRMLP VH LVSLWXMX VWYDUQL WRNRY
rezultati ispitivanja. EN 13850 jasno R G U H gniXikd&ine zahtjeve u pogledu
geografskce oriMHQWDFLMH L NDUDNWHULVWLNH GLVNULPLQLUDM X

Zahtjevi za projektiranje X NO ModpbirM& LVWULEXFLMX WHVWQH SRAaLC(
primaju nezavisni panelisti. Kakobise |IDKWMHYL LVSXQLOL SR&NUHEQR I
SULPDWHOMH SURALULWL NUR] aRakBzawel @HitSR@ WDV QMNEK SR G
GRVWDYOMHQD SRALOMND XQXWDU GHILQLUDQRJ YUHPHQV
UH]XOWDW LVSLWLYDQMD NRML VH XSLVXMH ND®RIKRGUHVHQ
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D+tn. 8 GRPDUHP SUGRESMWaXWHQD VX RGVWXSBEBIME WBRG WRp
SUHNRJUDQLpPQRP SURPHWX RGVWXSDQMD VX *

3URFHYV PMHUHQMD NY DO LW H&\UHINGtamjevhHb@mRedprikatay WQ H SR
jenasSlicil4. 7HVWQD SRALOMND SUR GNLMHQREY 6D B REGH HFHQLP
SRVWDYOMHQH VX NRQWUROQH WRpPNH NDNR EL VH PRJOR
GD SRALOMND SURYyH NUR] RGUHYHQX ID]X 1D WDM QDpl
NYDOLWHWH SULMHQRVD SRELOMDND X ID]DPD

Slika 14. Tok test pisama u unutarnjem prometu

Izvor: *DASHUW 0 8VWURMDYDQMH VXVWDYD RVLIXUDQMD L XSUDYC
3RA&WD 9R02008.F3.02.2021.

7TRN WHVWQH SRALOMND X PHYyXQDURG@ERF IDSWLMHQRV.
RYLVQRVWL L] NRMH JHPOMH VH abOMH L X NRMX JHPOM)
NRQWUROQLK WRpPpDND X RYLVQRVWL R ID]JDPD SULMHQRVD
XQXWDUQMHP SURPHWX WHVWQD SRALOMND X PHYyXQDURG
GDMH UH]XOWDWH NRQWUROQLK WRpDND WH DNR MH SRWU

u fazama.
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WKa/>: d

SORTIRNI CENTA

PRIMOPREDAJA
e D>:/ WKa/>

D hE zZK E
TRANSPORT

PRIMOPREDAJA
ZEMLJI PRIMATE

SORTIRNI CENTA

K Z /aE/
WKad E~</

PRIMATELJ

Slka15 7RN WHVW SLVDPD X PHYyXQDURGQRP SURP|

Izvor: izradio autor, 23.02.2021.

Kako bi se dobili podaci za stvaranje uzorka, prije provedbe test pisama
SRWUHEQR MH DQDOL]MNMNRLY 8 WHINCRQ & @b gt aQEHprivhijeNeD
VWYDUQLK SRaAaWDQVNLK WRNRYD DQDOL]JH L PMHUHQMD V
se mora obnavijati. (1 RGUHYyXMH PHWRGX P Mi¢piibrieib SULMH
SRALOMDND D WDNYH SRALOMNH VH VSRULMH REUDYyXMX R
QHSULRULWHWQLK SRALOMDND PRJXUH MH L]YUADYDWL L\
]JDELOMHADYDMX RGYRMHQR
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5.1.2. Vrijeme priienosa SRALOMDND SR VQLOH&H@DNW RYRH@GRALOMNH

(1 MH PHWRGD NRMD QLMH SULPMHQMLYD |]D PMHUH
OMHUHQMH YUHPHQD SULMHQRVD PDVLYQH SRaAWH |[DKWLMH"®
CEN je razvio normu za prijenos masovnih SRaALOMDND JERJ VSHFLILpQLK V
YUVWH SRALOMDND 6LWXDFLMD V PDVRYQLK SRaa@MNDPD
YHOLNL EURM SRALOMDND 3RVHEQL XJRYRUL L]JPHYyX SRA&LO
PHVWR VDGUAaDYDMX RE Vidijal iliSdarS iikovagjd) i SoMifiti.\Wrokom
mjerenja moraju se uzeti u obzir svi potencijalni zaostaci koji nastaju u procesu
SULMHQRVD RYH YUVWH SRALOMDND 5D]YLMHQD MH QRUPD
RGUHYXMH VNXS ]JDKWMHYD WD REOHB FPMIHQMR REFXVYWDYD ]I
SRaWX

Masovna S R & WojA se uglavnhom & D CBMRHV U R & dusteMa Y H U LSRE W H
'‘DYDWHOML SRaAaWDQVNLK XVOXJD LPDMX X LQWHUHVX GRV
SRALOMDND X @8WR NUDUHP Y UH BdsQue je PrikuijahjdkbriskikaWw D W E U ]
2VLP WRJD DNR MH WDNYD YUVWD SRALOMDND GRVWDYO
SHULRGX GDYDWHOM PRAaH UHJXOLUDWL UD]JLQX WURANRY
GRVWDYH MH GDWXP SULNXSD L YZIbodtbgaerpaxXRois® 8iD X VR U
PMHUHQMD NYDOLWHWH ]D GDYDWHOMH SRaAaWDQVNLK XVO
LVSLWLYDQMH HNRQRPLpQRVWL YUHPHQD GLVWULEXFLMH
XJODYQRP VX WYUWNH NRMH SRVMHGXMX Wildgardzdaxi PRU SD
NDNR L NDGD UH VH SRALOMNH GRVWDYLWL WDNR GD VX Q
GDYDWHOMD SRaAWDQVNLK XVOXJD D ]JERJ WRJD QLMH SRW

zahtjeve.

SULMHPH SULMHQRVD L]JXEOMHRELIO MDINMDQR ]DND&QM

*XELWDN L R&AWHUIHQMH SRALOMDND YUOR MH RVMHWO
XVOXJD &(1 JERJ WRJD LPD FLOM UD]YLWL QRUPH V RGJR
PMHUHQMH JXELWND L NNo&n@aMa @)rEnjeSgubitk® kgdiitanih
SRALOMDND (1 IMHQ®D JMKMO RNXSQL VXVWDY SUDUHQMD
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PMHUQRJ VXVWDYD NRML EURML SRALOMNH NRMH QLVX ]I
MDYOMD MH SUREOHP GD VH QHNH SRAELOMNH PRJX SUL
izgubliene su. *XELWDN QHUHJLVWULUDQLK SRALOMDNDVRMHUL V|
HXURSVND QRUPD RGQRVL VH QD PMHUHQMH SRMHGLQDpPQ
NXiDQVWYLPD L SRVORYQLP SDUWYQUHALLYD VO/ISQWH P DRIEH
SRAWDQVNRP XUHGNRMX MREMHEQ X LOL X1RUROG XX S DWW XN
SRGUXpMD IOHNVLELOQRVWL ]JERJ SULODJRYHQH SULPMHQ
PR&H ELWL QHSULNODGQD |]D PMHUHQMH YUOR PDORJ YROX

5MHaGabDYDQMH SULJRYRUD

BRAWDQVND GLHMNVEDY DPHIMMHNGM R JRGLAQMH REMDYH L
SULJRYRUD NRMH GDYDWHOML SRaAWDQVNLK XVOXJD GRELYL
UMHADYDQMH SULJRYRUD ijerieda®zy frikupljanj® @kvih
LQIRUPDFLMD DQDOL]JLUPRMIQ WHH LIRGMHEWO M RYRVXSDN UMH
SULJRYRUD DOL VX XWYUVHQL PLQLPDOQL |BatigviikiHYL X YH]L
SRAWDQVNLK XVOXJD SLVDQMH SULJRYRUD PRUD ELWL SRMt
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
QDpPLQ SBULJIJRYRUL VsXaN &dWijiH iR idertifikafljgkilkod kako bi bili
GRVWXSQL SRAWDQVNRNMNR QIMQOQIVH. . RYLIOUDYD GD VH SUL.
SUL SUHODVNX L] MHGQRJ VXVWDYD X GUXJL 1DGDOMH GD°
RGUHGLWL PDNVLPDOQR YULMHPH ]D pHNDQMH RGJRYRUD Q
RVWDORJ PRUD VDGUaD Y D WrhinLi @raRnihPsBeBdtvivhid ako jg kbdshik D W R
QHIDGRYROMDQ RGJRYRURP GDYDWHOMD SRaAWDQVNLK XVO>

SULPMHU LBBLIXYOIMDQMH SURFHVRP SRJUHADNL

8WMHFDM SRJUH&ADND QD NYDOLWHWX XVOXJH MH YHUL
GDYDWHOM Sfulsyv D QrekdiLika tri prikazane duljine lanca kvalitete s
PDNVLPDOQRP PRJXURP SURFHVQRP SRJUH&GNRP 1D ORNDO
SRJUH&AND L]JQRVL QD JUDYLWDFLMVNRM UD]LQL MHGQI
D L]IPHYX JUDYLWDFLWMNV]OLLK LANRLKU XRMIVLUQLK MeieQgVDUD L ]¢
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kvalitete usluge provodi se test pismima i rezultat tih mjerenja ovisi 0 postotku
SUHFL]QRVWL VYDNH IDJH WHKQRORANRJ SURFHVD SULMHQF

Iz standarda J+1,85 SURL]OD]L GD SURFianvs) I5%iRa td KHrgediD

formula:

gdje je

X N- XNXSQD NROLPLQD LOL SRALOMDND PpLN\
(uzorak);

X - NROLpLQD LOL SRVWRWDN SRALOMDND XU
propisanom roku;

X P~-NROLpPpLQD LOL SRVWRWDN S RawieivkeDND NRMH

SUL pHPX MH
P = (N*15) / 100
i] pHJD VOLMHGL

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

S obziromda MH XSUDYOMDQMH SURFHVQRP SRJUHANRP NRP
GXOMLQL ODQFD NYDOLWHWH L EURMX XNOMXpHQLK ID]D Sl

+LUFIT p
U

SUL pHPX MH
P.=(N*pp) / 100
P> = (N -P)*pp) / 100
Ps = ((N -P:-P>)* pp) / 100
Pn = ((N -P1-P2-Ps-..zPn-1)* pp) / 100

gdiepp SUHGVWDYOMD SURIEt83aGlieds RJUH &N X
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+ L U F Agp=N- (Pi+P2+Ps+...+Pp) 2

8 QDVWDYNX VX SU pied Qrbulapile W4 Udorku od N=1500
SRG4LOMDND V PDNVLPDOQR GRSX4A4WHQRP SURFHVQRJ SRJUHI

8 SUYRP SULPMHUX QD WHPHOMX GDQRJ X]JRUND 1
NROLNR SHaLOREDXNDIWHQD SRJUHAND WH VH X SRJUH&NX X
5 Méhg je prikazano na Slici 16.

I=N-P
| =N - (N*15) / 100
| =1500 (1500*15) /100

= styw ""@&<«<ZEf-f

UZORAK KVALITETA
100% 85%
1500 1275

Slka 16 5MH&@HQMH ]|DGDWND

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

8 GUXJRP SULPMHUK1B8Rpostal/gedd je u svaku fazu u lancu
SULMHQRVD SBAMOMDUND]UD GIM HaAHPMIQ WMH SULND]DQR QD 6

<L F AL =N-(Pi+P+P3) =1500 (225 + 191 + 163) = 921
P = (N*15) / 100 = (1500*15) /100 = 225
P> = ((N-P1)*15) / 100 = ((1500 -225)*15) / 100 = 191,25~ 191

Ps = (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.
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UZORAK PRIJAM RAZRADA Us8y(1-( KVALITETA
100% 15% 15% 15% 61,41%

1500 225 191 163 921

Slika 17 5MHaAHQMH ]DGDWND

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

8 WUHUHP SnaksidlhbUXRIUHA&ND R G dvajd Ha td Mijela, tj. u
VYDNRM IDJL X ODQFX SULMHOQRNI DSFEL XMBNBQ MHU L NBIRFS
SRJUH&AND SVHHXOWDW SRJUH&NH MH LVSRG GRBMWESMHIMHSNRA L
prikazano na Slici 18.

<L F Al =N-(Pi+P2+P3) = 1500 (75+71+68)= 1286
P1 = (N*5) /100 = (1500*5) / 100 = 75
P> = ((N-P1)*5) / 100 = ((1500 -75)*5) / 100 = 71,25~71

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

UZORAK PRIJAM RAZRADA Us8y(1-( KVALITETA
100% 5% 5% 5% 85,73%

1500 75 71 68 1286

Slika 18. 5 MHaAHQMH ]DGDWND

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

8 pPHWYUWRP SULPMHUX YULMHGQRVW SURFHVQH SRJUF
527% NDR PDNVLPDOQH SURFHVQH SRJWHENHH QM HO RN DSIUQ RIND
na Slici 19.

L FAl =N-(Pi#P,+P3) =1500 (79+75+71)= 1275

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

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

UZORAK PRIJAM RAZRADA Us58y(1-( KVALITETA
100% 5,27% 527% 527% 85%

1500 79 75 71 1275

Slika 19 5MHaAHQMH ]DGDWND

Izvor: izradio autor, 26.06.2021.

,] PHWYUWRJ SULPMHUD YLGOMLYR MH NDNR YULMHGQRVYV
5,27% nakraju GDMH UH]XOWDWH X JUDQLFDPD WM ]D SRJUF
propisano i 85% ispravnR GRVWDYOMHQLK SRALOMDND

SULPMHU LILWDIVINKWDDIASERWOHP NLQHVNRJ SRaAWD

SUREOHP NLQHVNRJ SRaAWDUD MH ORJLVWLpNIMEEBBREDHP
VH X WHRULML JUDIRYD 2YDNDY SUREOHP VH PRAaH SRVWD
UMHADYDQMD SURQDODVND QDMNUDUHJ SXWD GMHORYDQ
SRAWDQVNLK L ORJLVWLPNLK XVOXJD 7RpQLMH NRMRP U

OEODVW QD QDpLQ GD EDUHP MHGQRP SURYH VYDNX XOLFX
put, ali i da se vrati na mjesto s kojeg je krenuo.

=D QHXVPMHUHQL JUDI * 9 ( JGMH VX GXALQH EULGRY
NLQHVNRJ SRAWDUD PRAH V#ijdRUPXOLUDWL WDNR GD

i Q@EFR \ IEJ
e &0l DY

gdje je sjjbroj prolazaka bridom.??

2 PDWHULMDOL V SUHGDYDQMD HVR@LWKI ISWRARISWLPL]|DFLMD SURP
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Primer. 3BRWUHEQR MH QD SURQDUL QDMNUDUL SXW RG YU
SRPHWQD WRpPND

Slika 20 *UDI ]D L]JUDpXQ QDMNUDUH XGDOMHQRV)

lzvorr PDWHULMDOL V SUHGDYDQMD NROHJLM A2SWLPL]DFLMD SUF
SMH&AHQMH

Tablica 2 5MH&@HQMH SULPMHUD

A A 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 AACABADA) WHAaLQD

Ovaj primjer je idealan za planiranje dostave ]|D SRaWDQV ko UaX3éW D Y
AWR SULMH RdfleyaHdogtave K] QDMNUDUOL PRR&EWD B PWUD RELUGL
EULGRYH L XYLMHN QD LVWL QDpLQ L X LVWR YULMHPH 1
JUDIRP SULND]DQ QDMNUDIUULPpRRIXNMH&BXQWH MH SULND]DQR
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Slika 21. *UDILpNR UMHaAHQMH

Izvor: izradio autor, 01.08.2021.

8 NXULUVNRP VXVWDYX GRVWDYD VH RGYLMD RG WRpPpNH
SULND]DWL GUH VH UMHAHQMH ]D SULPMHB GRINMWDP N GRG DWRX
NXULUX MH YDAQR GD &Bdvarénbl Wikmé RYMWBDHHQMH MH SULND]L
60LFL L WHALQD SXWD L]JQRVL

Slka 22 *UDILpNR UMH&HQMH

Izvor: izradio autor, 03.08.2021.

8 ORJLVWLpPpNRP VXVWDYX PRJX VH NRULVWLWL L GRGDW
djelovD NDR QSU SUDUHQMH SRALOMNH DSOLNDFLMRP PMHQ!
SDNLUDQMH SR®IKOMPMNHQELEUGRVWDYH MH X SUDNVL VOLpD

dostauvi.
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5.4. Unex re zultati

OHYyXQDURGQD SR&W D Q Vit@nahicRdl $&st) OdfdoMtidn 2IPC) je
YRGHUL SUXAaDWHOM XVOXJD X JOREDOQRM SRAWDQVNRM L
XVOXJD QD MUBMHAWEUXAHQMH V DNVOMDYRWH ¢ SDEEG I pPIRR P
SRGUXpMX (XURSL L 6MHY NBQ®&ML KRN UiPuslugama kodstil L P D
SUHNR SRaAWD G OO NBOPIPC YeLpddthWaDstandarde za nadogradnju
NYDOLWHWH L SHUIRUPDQVL XVOXJH L UD]JYLR WHKQRORAN|
SREROMADMX XVOXJX PHYyX QKR Gl Ksusti \VzB Prijerenje
performansi razvili su UNEX™ VXVWDY NRMLP QD JRGLAQMRM UD]LQ
XVOXJH SRPRUX WHVWQLK SRALOMDND 3RALOMNH VH &aDO
kontinenta. 81(;& WHVWQD SLVPD L SDNHWL SRVODQL X MHG
VYMHWVDNBVNRHAWUHAH GRN VH QH GRVWDYH SWURDEVHOMX >
VXVWDY NRULVWL SUHQHVHQH SRGDWNH V GDWXPRP NQM
YUHPHQD SULMHQRVD L]J]PHYyX RGUHYHQLK WRpPpDND X PU
SRAWDQVNLP R&HuaA K URIPPXQDURGOWN NRP P W KkddWP
sa svojim obvezama isporuke Kkorisnicima UHJXODWRULPD mL SRaw
partnerima. 'DYDWHO ML SR aWbDguWiNrdiK gatje/<e ¥addu pojaviti uska grla
i gdje su Q 