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IDENTIFIKACIJA LOGISTICKIH PROCESA PAKETNIH POSILJAKA NARUCENIH U
SUSTAVU INTERNET POSLOVANJA NA PODRUCJU GRADA ZAGREBA

SAZETAK

Narucivanje paketnih posiljaka u sustavu Internet poslovanja je vrlo Cesta pojava te takav
nacin narucivanja preferira sve vise korisnika. Pove¢anom potraznjom i zahtjevima za brzom
i pravovremenom isporukom paketnih pogiljaka, prometni se sustav opterecuje. Cesto se
zanemaruje vaznost kvalitetnog i organiziranog prometnog sustava koji omogucuje obavljanje
svih prometnih zahtjeva. Ovim diplomskim radom istraziti ¢e se utjecaj, potrebe i mjere
razvoja sustava gradske logistike s aspekta najvaznijih sudionika u sustavu gradske logistike u
gradu Zagrebu, prije svega predstavnika gradske uprave, nevladinih organizacija, gradana i
gradske logistike i utvrditi njihove stavove i prijedloge unapredenja kako bi se smanjenjem

negativnih utjecaja gradske logistike povecala kvaliteta zivljenja.

KLJUCNE RIJECI: logisti¢ki procesi,urbana distribucija, paketne pogiljke naruéene u sustavu

internet poslovanja na podru¢ju Grada Zagreba
SUMMARY

Ordering parcels in Internet business is a very common appearance, and more and more users
are prefering this way of ordering parcels. Increased demand and requirements for rapid and
timely delivery of parcels, burdens the transport system. The importance of quality and
organized transport system is often overlooked. That transport system allows that all of the
traffic demand executes in the right way. This thesis will explore the impact, needs and
specific measures of the development of the city logistics in terms of the most important
participants in the system of city logistics in Zagreb, primarily representatives of city
government, non-governmental organizations, citizens and logistics operators. It will
particularly consider the citizens as the most vulnerable participants in the system of city
logistics and determine their views and suggestions to improve city logistics, in order to

reduce the influence of city logistics on the increase of the quality of life.

KEYWORDS: logistic processes, urban distribution, parcels ordered in Internet buisness on

the area of Zagreb
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1. UVOD

Logistika svakim danom napreduje pa je tako sve viSe radova usmjereno ka analizi i
opisivanju logisti¢kih procesa. S obzirom na trend nacionalizacije 1 globalizacije u posljednjih
nekoliko desetlje¢a, vaznost upravljanja logistikom raste. U svakoj grani gospodarstva
logistika pomaze optimizirati postoje¢e proizvodne i distribucijske procese na temelju

dostupnih resursa i znanja. To se postize kroz tehnike upravljanja ¢iji je cilj promicanje

ucinkovitosti i konkurentnosti poduzeca.

Kako bi logisticke tvrtke funkcionirale na pravi na¢in mora postoji odredeni broj
educiranih osoba koje ¢e obavljati svoj posao na pravi nacin. Edukacija stru¢njaka za
logistiku u svijetu se odvija kroz kompleksne programe studija na fakultetima i sveucilistima.
Cilj je stvaranje vrhunskih stru¢njaka za logisti¢ke sustave i procese koji ¢e biti sposobni
istraziti probleme, teoretski i prakti¢no rjeSavati kompleksne logisti¢ke zadatke i primjenjivati
metodologijske alate i tehnike za optimizaciju logistickih procesa i aktivnosti. Danas nema
kompanije u razvijenom svijetu, da nema logistickih inzenjera ili logistiCku organizacijsku
jedinicu. Stru¢njaci logistiCari danas rjeSavaju probleme u svim djelatnostima - industrijskim
kompanijama, trgovackim i transportnim tvrtkama, medicini, vojnim sistemima. Razli¢iti
pristupi rjeSavanja problema logistike na razliCitim nivoima odlu¢ivanja omogucavaju

podizanje efikasnosti i poboljSanje procesa kreiranja kvaliteta logistickih usluga.

Kljuc¢ni element u logistici bilo koje tvrtke je prijevoz. Prijevoz zauzima jednu tre¢inu
iznosa troSka logistike te jako utjeCe na transportni sustav 1 na performanse logistiCkih
sustava. Prijevoz, odnosno transport roba je potreban u cijelom proizvodnom postupku, samoj
isporuci do krajnjih potrosaca kao i kod povrata robe.Samo dobra koordinacija izmedu svakih

od komponenata ¢e donijeti maksimalne prihode.

City logistika (gradska logistika) je pojam koji u posljednjem desetlje¢u privlaci
posebnu paznju. IstraZivanja problema logistike urbanih sredina, posebno velikih gradova,
daju razlic¢ite rezultate i1 prakticna rjeSenja. Gradski logisticki tokovi imaju obiljezja
parcijalnosti, prostorne disperzije generatora prometa, raznolikosti u pogledu strukture

logistickih lanaca, u€estalosti veceg broja manjih isporuka, dinami¢nosti, stohasti¢nosti, itd.



Gradska logistika se uglavnom usmjerava na centralne, najcesce povijesne dijelove
grada koju karakteriziraju velika gustoca izgradenosti ali koncentracijom razli¢itih aktivnosti:
trgovina, stanovanje, administracija, industrija itd. Gradske ulice su ¢esto uske, malene, a
nerijetko zbog regulacije prometa i jednosmjerne bez mogucnosti zaustavljanja i parkiranja.
Poznato je da je u vecini velikih gradova, teretni promet u uzim gradskim podru¢jima
zabranjen, odnosno dozvoljen za samo odredenu vrstu prometa te u odredenom periodu.
Jednu od najve¢ih prepreka predstavljaju prostorne moguénosti ulica i time otezavaju
funkcioniranje urbanih sadrzaja lociranih u centru, a analogno tome i njihovu logisticku

podrsku njima [1].

Cilj gradske logistike je efikasnije odvijanje cjelokupnog prometa u gradu smanjenjem
broja teretnih vozila, sto dovodi do smanjenja zagusenja uliéne mreZe i vremena putovanja,
vece sigurnosti itd. Takoder, gradska logistika utjeCe i na ekonomicnost i energetsku
potrosnju, ekologiju i kvalitetu zivota u gradu i sli¢éno. Nesuglasice oko zadatka i cilja gradske
logistike posljedica su njene kompleksnosti, velikog broja sudionika i njihovih razli¢itih,
najéesée konfliktnih ciljeva. Cesto se gradska logistika identificira sa koncepcijskim
rjeSenjima: koncentracija, kooperacija, konsolidacija, ITS (Inteligentni transportni sustavi),
ekoloski prihvatljiva vozila itd. No gradska logistika predstavlja skup svih tih rjeSenja u cilju
poboljsanja, ubrzavanja i pojednostavljenja prometnog sustava grada.

Internet poslovanje se godinama razvija jako velikom brzinom. Svakim danom
predstavljaju se nove tehnologije, ideje 1 nacini kako rijeSiti trenutne probleme 1 zapreke.
Mnoge tvrtke ulazu sve viSe financijskih sredstava kako bi unaprijedili svoje poslovanje te
kako bi bili u prednosti nad konkurencijom. Takoder, internet poslovanje je otvorilo jako
veliko trziSte onim zemljama koje do sada nisu imale moguénosti koristiti sve beneficije

interneta. Zato se logistika joS viSe razvila te postala jo$ zahtjevnija.

Takvi povecani zahtjevi za izvrSavanjem transporta su vidljivi i u gradskoj logistici.
Sve vise ljudi narucuje Zeljene proizvode, iz svog doma, preko Interneta. To znaci da bilo koji
proizvod mora sti¢i na adresu narucitelja u ispravnom stanju, na pravu adresu, u pravo
vrijeme sa viskom kvalitetom, Sto je ponekad jako teSko. Zato se sve viSe vremena 1 truda
ulaze u kvalitetnu organizaciju distribucije robe narucene preko Interneta, a pogotovo
komadnih poSiljaka koje zauzimaju sve viSe prostora u ukupnom prometu proizvoda

narucenih preko Interneta.



U gradskoj logistici se odvijaju svi procesi distribucije komadnih posiljaka, pa se tako
nadziru i svi popratni problemi. Kroz ovaj rad oni biti ¢e predstavljeni i analizirani, postaviti
¢e se osnovna problematika distribucije komadnih poSiljaka u Gradu Zagrebu te ¢e biti
predstavljena rjeSenja koja ¢e otkriti kako se neki od problema mogu rijesiti na zapravo lake

nac¢ine pomocu jednostavnih poteza.

Svrha rada je istraziti, opisati i predstaviti mjere razvoja sustava gradske logistike s
aspekta robe narucene preko Interneta, te kako taj sustav utjeCe na sve njegove sudionike.
Takoder, svrha rada je analizirati tehni¢ko-tehnoloski i organizacijski aspekt gradske logistike

prema odredenim kriterijima za njihovo mjerenje.

Cilj rada je istrazivanje logistickih procesa paketnih posiljaka narucenih u sustavu
Internet poslovanja na podru¢ju Grada Zagreba te predstavljanje prijedloga i mjera za njihovu
optimizaciju. Diplomski rad pod nazivom Identifikacija logistickih procesa paketnih posiljaka
narucenih u sustavu internet poslovanja na podrucju Grada Zagreba biti ¢e podijeljen u 4

cjeline.

U prvom poglavlju biti ¢e definirani glavni logisti¢ki procesi paketnih posiljaka
narucenih u sustavu internet poslovanja, koji se odvijaju po odredenom redu. Drugo poglavlje
¢e predstavljati analizu trenutne situacije u internet poslovanju i distribuciji posiljaka u
Republici Hrvatskoj, s navedenim primjerima o stanju trzista na temelju obradene ankete te
analizama poslovanja tvrtki. Drugim poglavljem ¢e se pomocu raznih statistickih podataka i
anketa pokuSati §to zornije prikazati trenutni obujam koriStenja Interneta u svrhu kupnje.
Usporedbama hrvatskih korisnika Interneta s ostalim korisnicima europske i dvjema anketama

¢e se pokazati koji se problemi pojavljuju pri distribuciji proizvoda narucenih preko Interneta.

U treCem poglavlju ovog diplomskog rada biti ¢e predstavljeni 1 utvrdeni tehnicko-
tehnoloski i organizacijski aspekta distributivnih i povratnih tokova paketnih posiljaka na
podru¢ju Grada Zagreba. Tehnicki aspekt ¢e predstavljati konstrukcijske osobine prekrcajnih i
prijenosnih sredstava te prometnica unutarnjeg transporta, a tehnoloski aspekt sve procese
vezane za teret, dokumente i informacije, te sve ostale procese koji osiguravaju funkciju
gradske dostave paketnih posiljaka. Organizacijski aspekt ¢e prikazati nacin kako su uredeni

odnosi izmedu ljudi, sredstava za rad i predmeta rada, vrsta poduzeca i sl.

U cetvrtom poglavlju ¢e se predstaviti definiranje mjera za optimizaciju logistickih

procesa paketnih poSiljaka narucenih u sustavu internet poslovanja na podrucju Grada



Zagreba u cilju poboljsanja i smanjenja troskova u sustavu gradske dostave, dok c¢e

posljednje poglavlje dati zaklju¢na razmatranja u radu.



2. DEFINIRANJE LOGISTICKIH PROCESA PAKETNIH
POSILJAKA

Distribucija je jedan od klju¢nih sustava u cijelom opskrbnom lancu. Razlicite
proizvodne tvrtke, kao sudionici u distribucijskom sustavu, imaju znacajnu ulogu neovisno
radi li se o tome da tvrtka Zeli imati $to izravniji kontakt s kupcima svojih proizvoda ili se radi

tek o pomo¢noj karici.

Distribucija se oznacava kao proces koji slijedi proizvodnju robe i dobara od trenutka
kada su ona komercijalizirana do njihove isporuke potroSa¢ima. Obuhvaca razne aktivnosti i
operacije koje osiguravaju da se roba stavi na raspolaganje kupcima, bilo da se radi o

preradivacima ili o potroSacima.

Distribucija robe i dobara se obavlja izmedu svih sudionika opskrbnog lanca. Najcesc¢a
je distribucija iz zemlje u zemlju, no kako bi proizvod doSao na pravo mjesto, potrebna je

kvalitetna gradska logistika.

Gradska logistika obuhvaca sve strategije, tehnologije 1 sva logisticka rjeSenja koja
daju podrsku svim sudionicima i funkcijama gradskog prostora bez obzira na njihovu
veli¢inu, broj, prostor i granice, a u skladu sa njihovim pojedina¢nim i opéim interesima i
ciljevima. Interes za razvoj gradske logistike imaju svi navedeni sudionici u gradskom
teretnom prijevozu. Logisticki tok u gradu moze biti tok robe, materijala, tereta ili
informacija. Gradska logistika se uglavnom bavi otklanjanjem problema koje uzrokuju tokovi
robe, materijala i tereta u gradskim sredinama [2].

Gradskom logistikom se svaki grad dijeli na zone razliCitth funkcija koje
podrazumijevaju sve djelatnosti i manifestacije gradskih stanovnika koje imaju gradski
karakter: stanovanje, industrija, trgovina, rekreacija, usluge i slicno. Svaka od gradskih zona
ima specificne logisti¢ke zahtjeve. Centralne gradske zone karakterizira velika koncentracija,
uglavnom manjih objekata koji generiraju veliki broj isporuka manje koli¢ine robe. S druge
strane, centralne gradske zone, prije svega starih gradova, karakterizira i naslijedena
infrastruktura s nepreglednim ulicama uskog profila. Tokovi isporuke robe se mijeSaju
saostalim prometnim tokovima S$to dodatno komplicira situaciju. Struktura i intenzitet
logisti¢kih tokova, a time i problemi njihove realizacije, razlikuju se od zone do zone. U
centralnim zonama s velikim brojem trgovinskih objekata pojavljuju se tokovi isporuke robe

za opskrbu, ali i tokovi otpremu neprodane robe, povratne ambalaze ili otpadnog materijala. U
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zonama veleprodaje 1 male industrije pojavljuju se tokovi vecih koli¢ina robe, a
opskrbljivanje je manje frekventno u odnosu na centralne zone, medutim, ovdje je problem

pojava velikih transportnih sredstava u gradu [2].

Dimenziju problema transporta robe u gradovima mozda je najlakse sagledati kroz
analizu potreba za opskrbom stanovnika. GodiS$nja generirana koli¢ina paketnih posiljaka za
2014. godinu u Hrvatskoj je (prema statistickom izvjescu transporta i komunikacija iz 2014.
Godine, Drzavnog zavoda za statistiku) nesSto vise od 13 milijuna posiljaka. Prikaz tih

podataka, kao i podataka o prethodnim godinama je vidljiv u tablici 1

Tablica 1. rikaz statistickih podataka o koli¢ini poslanih paketnih posiljaka, Izradio: autor

prema [20]
Paketne posiljke (brojke su izraZzene u tisu¢ama komada)
Unutarnji Medunarodni promet
Godina Ukupno promet,
- Ukupno Primljeno Otpremljeno
primljeno
2010. 7689 7426 263 43 220
2011. 8059 7778 281 49 232
2012. 8929 8651 278 50 228
2013. 10398 9778 620 112 508
2014. 13619 12360 1259 222 1037

1) Izvor: Hrvatska regulatorna agencija mrezne djelatnosti. Prekid vremenske serije zbog promjene izvora podataka

Iz tablice je vidljivo da se broj paketnih posiljaka iz godine u godinu povecava, §to je
naravno jako dobra stvar, ali to takoder znaci da ¢e sve kurirske sluzbe morati jo§ bolje
organizirati svoje poslovanje kako bi mogli odgovoriti na povecanje zahtjeva za prijevozom

robe.

Sustav u kojem se posiljke dostavljaju kupcu izravno, naziva se direktnom dostavom.
To je koncepcija distribucijske mreZze kod koje se proizvodi direktno iz proizvodacevog

skladista gotovih proizvoda dostavljaju kupcima, odnosno maloprodajnim trgovinama




(prodajnim mjestima). Ova koncepcija iskljucuje distributere i logisticko-distributivne centre

(LDC-e). Zbog toga postoje odredene prednosti i nedostaci.

Prednost je da postoje manji troskovi infrastrukture i transportno-manipulacijskih
sredstava, budu¢i da nema potrebe za dodatnim skladi$nim i prekrcajno-manipulacijskim
kapacitetima. Takoder nema troskova distributera, odnosno upravljanja i rada LDC-a te je

lakSe uspostaviti te postici kratke rokove isporuke.

Neki od nedostataka su relativno velika izloZenost utjecajima neizvjesnosti potraznje.
S time je povezan i problem dostupnosti proizvoda na nizoj razini zaliha, §to je posebno
vazno za visoko vrijedne proizvode koji se prodaju u manjim koli¢inama. Nedostatak su i
povecani prijevozni troskovi jer se manje koli¢ine roba prevoze na relativno velikim
udaljenostima, kao Sto je nedostatak to Sto direktna dostava sadrzi veliki broj povrata robe
(zbog neodgovarajuce robe, reklamacija..), koji je potencijalno veliki udar na domenu

troSkova i efikasnosti tvrtke.

Logistika u urbanim podrucjima ima za cilj Sto bolje organizirati i optimizirati ukupni
logisticki sustav unutar gradskih podruc¢ja i1 tako pozitivho utjecati na kvalitetu Zivota u
gradovima i urbanim sredinama, bez bitnog utjecaja i promjena na razinu i kvalitetu

distribucije.

Kako bi se $to bolje shvatili logisticki procesi paketnih posiljaka potrebno je pojasniti
pojedine elemente u realizaciji isporuke posiljke. Nadalje ¢e biti objasnjeni sljedeci procesi:
proces narucivanja, proces obrade narudzbe, proces isporuke posiljke te proces moguceg
povrata posiljke. Prikaz pojednostavljenog cjelokupnog procesa narudzbe i kupovine (koraci

2 i 3 mogu biti u isto vrijeme) proizvoda preko interneta prikazan je naslici 1.



Odabir proizvoda Placanje proizvoda  Preuzimanje proizvoda

Slika 1. Primjer pojednostavljenog procesa narudzbe i kupovine proizvoda preko interneta
Izvor: Izradio autor

Svaki od sljedecih procesa koji ¢e se opisivati temelji se na nekoliko izvora gdje
potanko opisuju procesi, ali se temelji i na autorovom radnom iskustvu u tvrtki koja se bavi

paketnom distribucijom (GLS).

2.1. PROCES NARUCIVANJA

Sve je viSe kvalitetnih virtualnih trgovina na internetskom prostoru. Nudi se sve Sira
paleta proizvoda i usluga: od usluga organizacije i rezerviranja putovanja, odje¢e i obuce,
proizvoda za ljepotu i zdravlje, knjiga i stru¢ne literature do dostave pizze na kuéna vrata.
Mnogi menadZeri tvrtki i vlasnici postojecih internet stranica razmisljaju o pokretanju

virtualne trgovine.

NarudZba se moZe karakterizirati kao kretanje dobara 1 uz njih potrebnih dokumenata
od prodavatelja do kupca, ukljucujuci i prijenos i obradu podataka i kontrolu narudzbi, od
trenutka narucivanja do isporuke narudzbe kupcu. Kada se opisuje vrijeme tijeka narudzbe
mnogi smatraju kako je to vrlo kratak i jednostavan proces no to nije tocno. Ako se gleda
ukupno vrijeme isporuke, vrijeme tijeka narudzbe sudjeluje do 75 % u cjelokupnom vremenu
jer ukljucuje vrijeme potrebno za komunikacijske kontakte i obradu dokumenata, pa se tako
skra¢ivanjem vremena tijeka narudzbe utjeCe na skradenje ukupnog vremena procesa

distribucije posiljke [21].

Trajanje procesa narucivanja je vrijeme koje protekne od trenutka kada je izvrSeno

naru¢ivanje do trenutka kada je roba spremna za prodaju. Vrijeme tog procesa ukljucuje i
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vrijeme potrebno da se provjeri da li je isporuka u skladu s narudzbenicom, inspekciju
proizvoda i vremena za druge zadatke koji se moraju obaviti prije nego Sto roba bude spremna
za upotrebu odnosno dostavu (pakiranje posiljke, osiguravanje posiljke od potencijalnih
oStecenja, stavljanje etiketa na posiljku radi identifikacije, pozicioniranje posiljke u skladiste i
sl.). Tvrtka moze skratiti trajanje procesa naruivanja, odnosno nabave proizvoda koje
prodaju, narucivanjem od dobavlja¢a koji mogu brzo isporucivati robu ili na primjer

alociranjem svojih dobara (proizvoda) blize klju¢nim kupcima.

Sa stajalista ponudaca usluge, odnosno tvrtke koja nudi kupovinu proizvoda kroz svoj
internet portal, postoje procesi koji prethode samoj obradi narudzbe te daljnjoj isporuci
narucenog proizvoda. Neki od tih procesa su: odabir proizvoda koji ¢e se prodavati na portalu
tvrtke, odabir nabavljaca odabranih proizvoda, organizacija primanja i skladiStenja proizvoda
koji su na prodaju, organizacija procesa djelovanja tvrtke pri naplati potrazivanja 1 sl. Ti
procesi predstavljaju osnovne parametre koje tvrtka, koja se bavi internet prodajom, mora

zadovoljiti 1 drzati na visokoj razini kako bi njihovi kupci bili zadovoljni.

Kao najlaksi nacin naru¢ivanja proizvoda pokazuje se da je to ipak narucivanje preko
internet stranica tvrtke, jer tako kupac saznaje informacije o proizvodu (izgled, veli¢ina, boja,
tezina, kvaliteta i sl.), samom nacinu narucivanja, cijeni te nacinu isporuke, bez potrebe
kontaktiranja zaposlenika tvrtke. Dakako, kupci mogu informacije o proizvoda saznati i
pomoc¢u kataloga koje dobivaju na svoje osobne adrese ili pak jednostavnim pozivom u
tvrtku.

Svaki kupac zeli da njegovo vrijeme provedeno na stranicama internet trgovine bude
Sto krace 1 efektivnije. Zato takve trgovine moraju voditi rauna o jednostavnosti njihove
usluge kako bi zadrzali §to vise kupaca. Jedan logican slijed koji svaki kupac mora proéi je:
registracija na stranicama trgovine (unos osobnih podataka poput imena, prezime, adrese
stanovanja, broj mobitela, e-mail, broj kreditne kartice koja sluzi za placanje i sli¢ni),
pregledavanje i odabir proizvoda za kupovinu (filtriranje podataka prema njihovoj cijeni,
koli¢ini, proizvodacu...), odabir nacina plac¢anja (gotovina, kreditne kartice, kuponi i sl.) te na

kraju preuzimanje paketa kada on stigne na adresu kupca.

Registracija korisnika je prvi korak ka kupovini na internetu. lzgled registracijskog

sucelja za internet kupovinu tvrtke Biovega d.o.0. je prikazan na slici 2.
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Slika 2. Prikaz registracijskog sucelja za internet trgovinu tvrtke Biovega d.o.0.,
Izvor: [22]

Tvrtke se pri izradi obrazaca za narucivanje i kupnju njihovih proizvoda trebaju drzati
jednostavnosti i preglednosti, kako bi njihovi kupci kupili §to vise proizvoda. Obrasci za
narucivanje trebaju biti povezani i s dijelovima internet stranice tvrtke na kojima su opisani

uvjeti provedbe posla, politika privatnosti kupca, te politika sigurnosti prijenosa podataka.

Kako je navedeno da proces narudzbe proizvoda treba biti $to jednostavniji, potrebno
je prikazati takav primjer te opisati sami proces naru¢ivanja u detalje na temelju tog primjera.

Na slici 3 je prikazana jednostavnost odabira kategorija proizvoda.
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Slika 3. Prikaz jednostavnog odabira kategorija proizvoda
Izvor: [19]

Kupci najcesée imaju ideju o tome S§to tocno zele kupiti te u kojoj koli¢ini, no za to
vrlo dobro moze posluziti popis proizvoda. Na popisu proizvoda se, logi¢no, nalaze proizvodi
koje kupac zeli u tom trenutku kupiti. No, kao i u svakom slucaju, bilo da je kupac osobno u
trgovini ili kupuje preko interneta, trgovine se trude Sto viSe utjecati na kupca raznim
ponudama, popustima, akcijama i sli¢no. No, kako trgovine Zele $to viSe utjecati na kupce,
su toga da imaju vise izbora nego ikad prije i upoznati su s konkurencijom, katkad i bolje od

samih prodavaca.

Nastavak procesa narucivanja je odabir proizvoda. To se vr§i pomocu jednostavnog
Klika miSem na odabrani proizvod, koji nakon toga ulazi u virtualnu koSaricu kupca. Iznos
kupovine, odnosno suma artikala u virtualnoj koSarici odreduje cijenu dostave posiljke.

Logicno, §to je iznos vedi, to je cijena dostave manje ili je besplatna.

Kada kupac obavi sve prethodne korake i spreman je platiti svoju kupovinu, tvrtke
imaju procese koji osiguravaju da se Zeljena posiljka nade na adresi kupca. Taj ¢e se segment

objasniti u nastavku.
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2.2. PROCES OBRADE NARUDZBE

Proces narucivanja je osnovna aktivnost koju obavlja kupac na internet stranicama
tvrtke, a on prethodi procesu obrade narudzbe. Narudzba, ako je potpuna, sadrzava naziv i
adresu kupca koji radi narudzbu, broj narudzbe, datum, naziv, adresu dostave posiljke, broj

telefona/faksa/mail dobavljaca, oznaku i koli¢inu robe, cijenu s PDV-om, nacin transporta i

dr.

Proces obrade narudzbe zapocinje nakon primitka narudzbe, nakon cega slijedi
provjera to¢nosti narudzbe i kreditne sposobnosti kupca te planiranje realizacije isporuke.
Tocnost narudzbe se vrsi pravilnom inspekcijom navedenih proizvoda i provjerom ispravnih
unosa koli¢ina. Kreditna sposobnost kupca se najcesée radi kada su kupci tvrtke. Pozeljno je
da tvrtka posjeduje kvalitetnu kreditnu sposobnost kako bi postojala odredena sigurnost pri
naplati potrazivanja. Ako stavka kreditne sposobnosti izostane, tada tvrtka koja nudi te
prodaje svoje proizvode mora biti spremna na manjak sigurnosti odnosno povecani rizik.
Kada su kupci fizicke osobe tada je najbolje djelovati na nacin da se potrazivanja potrazuju
prije same isporuke poSiljke. Kupac u tom slucaju uplacuje odredeni iznos na racun
prodavatelja ili nakon $to kupac potvrdi kupnju, tvrtki se kroz usluge internet bankarstva

uplacuje odredeni iznos, potaknut kupnjom, koji je ,,skinut“ s ra¢una kupca [21].

Kada se tocnost narudzbe provjeri, kao 1 kreditna sposobnost kupca, moze se krenuti
na planiranje realizacije isporuke trazenih proizvoda. Kako bi se uspje$no mogao isporuciti

paket ili poSiljka potrebno je napraviti odredenu pripremu. To ukljucuje:

e raspored pojedinih narudzbi prema karakteristikama robe, hitnosti i moguénosti
zdruzivanja posiljki u jednom transportnom sredstvu
e komisioniranje (sve aktivnosti kompletiranja posiljki i njihova izdavanja)

e izdavanje potrebnih dokumenata koji sluze za evidenciju i pracenje robe na putu [21]

Rasporedivanje narudzbi moZze skratiti vrijeme obrade narudZbe. To se vr$i na vise
nacina. Prvi je da se narudzbe rasporede prema karakteristikama robe. Pod karakteristikom
robe se misli opis samog proizvoda ili pakiranja: velik, malen, kabast, siguran, opasan,
lomljiv i sl. Drugi je da se narudzbe rasporede prema hitnosti: vrlo hitan, hitan i manje hitan.
Dok je tre¢i nacin da se posiljke zdruzuju u jednu. To je najlakSe uciniti sa malim
proizvodima koji se mogu vrlo lako zdruziti s ve¢im proizvodima na paleti. Takav primjer

zdruzivanja posiljaka se moze vidjeti na slici 4 [21].
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Slika 4. Prikaz okrupnjene robe u skladistu (primjer - pice)
Izvor:[9]

Proces komisioniranja poSiljaka zna biti vrlo kompleksan i naporan ako mu se ne
pridoda dovoljno analize i planiranja. Podizanje robe ili komisioniranje je operacija koja je
prema misljenju osoblja koje upravlja skladistem jedna od najkriti¢nijih skladi$nih operacija.
Ova operacija predstavlja sredi$nji dio protoka roba od dobavljaca do kupca, a to je ujedno i

tocka na kojoj je navise vidljiva razina profesionalnosti rada pojedinog skladista.

Podizanje robe (komisioniranje) operacija je tijekom koje se prema zahtjevima
korisnika prikuplja roba u skladistu i formira posiljka spremna za otpremu. Nakon zaprimanja
zahtjeva slijedi podizanje robe sa skladiSta. Prema zahtjevu korisnika, u skladistu se najprije
nastoji utvrditi mogucnost isporuke traZzene robe prema vrsti i koli¢ini. Nakon toga slijedi
organizacija redoslijeda podizanja robe, i izrada potrebne dokumentacije. Podizanje robe ¢ini

oko 55 % operativnih troskova skladista i moze se promatrati prema sljede¢im elementima:

e unutarnji transport u skladistu 55 % vremena
e pretraga 15 % vremena
e raspakiranje (ako je potrebno) 10 % vremena
e dokumentiranje 20 % vremena [6].
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Vidljivo je da se najveéi dio vremena pri podizanju robe u skladiStu trosi na unutarnji
transport, Sto rezultira najve¢im udjelom unutarnjeg transporta u operativnim troSkovima u
ovoj fazi skladiSnih operacija. Zbog toga se nastoji smanjiti vrijeme potrebno za lociranje
pojedine vrste roba i skratiti vrijeme potrebno za realizaciju unutarnjeg transporta. Cesto se
upravo u ovom dijelu poslovanja najbolje ocituje ucinkovitost i kvaliteta organizacije rada u

pojedinom skladiStu. Ovisno o veli€ini pakiranja postoji pet razina komisioniranja:

e podizanje paleta-palete se prikupljaju u cjelini sa cjelokupnim sadrzajem
e prikupljanje redova-prikupljaju se pojedini redovi kartona sa paleta

e prikupljanje po kutijama-podizanje kutija sa artiklom u skladistu

o prikupljanje internih pakiranja-podizanje unutarnjeg pakovanja u kartonu

e pojedinac¢no prikupljanje pojedinog artikla iz skladista [6].

Nakon S§to se narudzba pripremila te komisionirala (odnosno kada su se proizvodi
komisionirali) potrebno je priloziti odredenu dokumentaciju. Dokumenti koji sluze za
evidenciju i pracenje robe na njenom transportnom putu su: otpremnica, specifikacija robe,

tovarni list i dr.). Primjer jednostavne otpremnice je prikazan na slici 5.
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Otpremnica je robni dokument koji nastaje u momentu izvrSenja naloga kupca.
Prodava¢, uz robu koju Salje kupcu, obavezno dostavlja i otpremnicu. U otpremnici se

obavezno navode sljedeci elementi:

e naziv —ime kupca i adresa kupca,
e nacni prijevoza i podaci o prijevozniku,
e podaci o robi (vrsta, koli¢ina, jedinica mjere, dok se cijena i iznos mogu ali ne

moraju biti unijeti).
2.3. PROCES ISPORUKE POSILJKE

Da bi kupac uopée mogao dobiti svoju posiljku, potrebno je pakirati proizvod na pravi
nac¢in. Pakiranje roba je proces koji zahtijeva intenzivniji udio ljudskog rada, jer se svaki
element narudzbe sortira i slaze prema rasporedu. Proces pakiranja robe ovisi 0 samoj
posiljci. Svaki skladi$ni radnik, kada pakira robu, mora prvo analizirati koji ¢e materijal
koristiti, koliko ¢e ga iskoristiti da roba bude sigurno zapakirana tako da se ne dogodi
oStecenje robe. U ovoj se fazi ujedno i provjerava tocnost realizacije narudzbe. Netoc¢ne
narudzbe osim nezadovoljstva korisnika stvaraju i povratne tokove roba koji rezultiraju

dodatnim troSkovima.

Pojam isporuka opéenito znaci prijenos imovine ili vlasni$tva s jedne osobe na drugu,
a na podrucju financiranja prijenos vlasniStva financijskih instrumenata. U svakom poslu
prisutan je rizik da prodavac ne ispuni obavezu isporuke posiljke. Taj posebni rizik naziva se

rizik isporuke.

Nakon $to je posiljka pripremljena za isporuku, sljede¢i proces je obavjestavanje ljudi
zaduzenih za sami prijevoz poSiljke od tocke A do tocke B. Prvi korak poduzima disponent ili
organizator transporta u tvrtki koja je zaduzena za transport. Disponent kontaktira
vozaca/kurira kojem objaSnjava sve detalje o pripremljenim poSiljkama za transport, kao 1
detalje o njegovoj ruti ili rutama (ovisno o veliini paketa i veli€ini tovarnog prostora vozila).
Vozal/kurir preuzima posiljku, radi evidenciju o preuzimanju, te kre¢e na put. Kada vozac
stigne na zadanu adresu isporuke, odabire poSiljku koja je narucena, trazi narucitelja te mu
urucuje posiljku. Eventualne gubitke na robi moze snositi: dobavlja¢, kupac, osiguravajuéi
zavod ili osoba koja je uzrokovala gubitak. Pravilo je da vlasnik robe snosi rizik i gubitak,

samo je presudan trenutak prestanka ili nastanka vlasniStva nad robom.
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Kako bi tvrtka koja obavlja transport bila Sto sigurnija da ¢e svoje posiljke
transportirati na pravo mjesto i u pravo vrijeme, nudi odredene dodatne usluge. Te usluge
obuhvacaju Sirok spektar, no jedna od znacajnijih su kontaktiranje narucitelja posiljke prije

samog dolaska na odrediste.

Postavlja se pitanje Sto zapravo tvrtka dobiva pruzanjem takve usluge. Naime,
kontaktiranje narucitelja nudi prednost dodatne informacije. Kada voza¢ posalje poruku ili
kontaktira kupca pozivom na telefon (kojeg je kupac pri samom narucivanju robe bio
obavezan dati) o skorom dospijecu posiljke na zadanu adresu, saznaje da li je kupac prisutan

na zadanoj adresi kako bi uop¢e i mogao preuzeti svoj paket.

Dakle, tim malim napretkom ili trudom moze se dobiti informacija koja potencijalno
smanjuje varijabilne troskove transporta (troSak goriva, amortizacije i Sl.). Najbolje
objasnjenje takvog slucaja pocinje na sljedeci na¢in. Kupac je obavio sve prethodne zadatke
koje ukljucuju prijavu na sustav, naru¢ivanje proizvoda, pla¢anje narudzbe ili odabir pla¢anja
pri pouzecu poSiljke. Narudzba se obradila i pripremljena je za isporuku. Voza¢ preuzima
posiljku kupca te krece odradivati svoju rutu. Kada je vozac¢ u blizini mjesta isporuke za
navedenog kupca (najcesce je to udaljenost od 4-5 kilometara) ili pri pocetku dostavnog dana,
kontaktira kupca da ¢e uskoro do¢i na njegovu adresu (ovisno o kurirskoj sluzbi, takva se
obavjest Salje primateljima na razne nacine — SMS, e-mail ili ih se kontaktira pozivom).
Obavjest o dolasku vozila se najcesce Salje tako da se navede okvirno vrijeme dolaska. Neke
kurirske sluzbe navode okvirno vrijeme od 9:00 do 18:00 Sto baS i ne pomaZe primatelju pri
njegovoj organizaciji vremena, no neke sluzbe navedu vremenski prozor od 4 sata (na primjer
od 10:00 do 14:00). Od ovoga trenutka postoje nekoliko ishoda. Prvi je da se kupac javi i
potvrdi da se isporuka moZe obaviti, jer je kupac prisutan na adresi ili postoji osoba koja je
zaduZena za preuzimanje njegove posiljke. Drugi ishod je da se kupac ne javlja, no isporuka
posiljke ide normalno svojim tokom, jer nema informacije da se isSporuka ne bi trebala izvrsiti
te kada vozac dode do odrediSta ima dvije opcije — isporuciti paket kupcu (kojeg moze i ne
mora biti), ukucanu, prijatelju i sli¢no, ili jednostavno dode na zatvorena vrata te nije u
mogucnosti dostaviti paket. Dok je tre¢i ishod takav da se kupac javi te otkaze isporuku svoje
narucene posiljke iz nekog razloga (npr zbog nemogucnosti preuzimanja posiljke,
nemogucnosti plac¢anja troskova dostave ili pak samog proizvoda, promjene misljenja o
proizvodu 1 sli¢no), nakon ¢ega voza¢ nastavlja svoju rutu bez da je isporucio posiljku tom

kupcu.

16



Iako proces isporuke posiljke izgleda vrlo jednostavno, vrlo Cesto se dogadaju
nepredvidive situacije koje utjeu na taj proces, poput prometnih nesreca, neocekivanih
prometnih zaguSenja ili problema tehnicke prirode na dostavnom vozilu. Takve situacije
kompliciraju i usporavaju proces isporuke, no na neke stvari i situacije se ne moze utjecati ali

valja biti spreman na njih.

Svaki proces isporuke posiljke ovisi o mnogo parametara koji imaju direktan utjecaj
na vrijeme dostave. Neki od tih parametara su ve¢ objaSnjeni. No bitan dio dostave posiljaka

je 1 njihov povrat. Taj dio ¢e se objasniti u nastavku.
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2.4. PROCES POVRATA POSILJKE

Uobicajeno je da logisticki sustavi dostavljaju proizvode korisnicima. Ponekad se,
medutim, proizvodi moraju vracati/kretati od korisnika nazad ka proizvodacu, kroz lanac

opskrbe. To se naziva povratnom logistikom.

Povratna logistika kao glavni aspekt svog djelovanja ima vracanje iskoriStenih
materijala i sredstava u ponovni proces proizvodnje ili neke druge upotrebe. Dakle, povratna

logistika se bavi upravljanjem i organizacijom povratnih robnih tokova.

Samim tim, se i svaki paket ili poSiljka koja je procesuirana kroz sustav internet
poslovanja, moze klasificirati kao dio povratne logistike. Veliki dio isporu¢enih posiljaka se
vra¢a njihovom posiljatelju. Jedan prikaz postotaka povrata proizvoda za razne vrste

industrije je prikazan u tablici 2.

Tablica 2. Relativni udio povrata proizvoda u odnosu na ukupnu prodaju, izvor: [6]

INDUSTRIJA Povrat ( %)
Izdavacka industrija - knjige 10-30
Izdavacka industrija - Casopisi 50
Kompjuterska industrija — za tvrtke 10-20
Kompjuterska industrija — osobne potrebe 2-5
Industrija odjece 35
Industrija proizvoda masovne potrosnje 4-15
Automobilska industrija 4-6
Maloprodaja preko interneta 20-80
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Kao sto je vidljivo iz tablice 2, u svakoj grani industrije se pojavljuje odredeni broj
odnosno postotak povrata proizvoda. Kod maloprodaje preko interneta je taj broj vrlo izrazen
te je najveci kada se usporeduje s ostalim granama. Naime, postotak od 20 do 80 % povrata

pokazuje da jo$ uvijek internet prodaja nije toliko sigurna koliko to potrosaci misle.

Uvijek postoji moguénost da kupac nece biti zadovoljan sa svojim proizvodom kojeg
je narucio preko interneta, iako ga je temeljito pregledao i provjerio pomocu slika i opisa
proizvoda na stranicama internet prodaje. Cak i kad se proizvod kupi na licu mjesta, postoji
mogucnost nezadovoljstva istim kada se proizvod kupi 1 isproba u ku¢anstvu. Najbolji primjer
toga je kupovina elektronike. Pri kupnji tih vrsta proizvoda, konkretno televizora, mobitela i
sli¢no, najcesce nije moguce isprobati sve mogucnosti takvih proizvoda u trgovini. Zbog toga
se eventualni problemi pojavljuju tek nakon kupnje te nakon isprobavanja proizvoda na pravi

nadéin.

Povrat robe se moze smanjiti na razne nacine. U samom pocetku procesa narucivanja
robe tu je kupac. On mora voditi raCuna o tome gdje i od koga narucuje Zeljeni proizvod.
Pozeljno je da se kupci raspitaju kod prijatelja i poznanika jesu li kupovali od prodavatelja i
kakva su im iskustva. Svako iskustvo i informacija ¢e dobro do¢i, a Sanse da se dogodi
prevara se smanjuju. Ako je moguce, kupci bi trebali kupovati samo od provjerenih
prodavatelja ili direktno u online trgovinama. Kod kupovine na ,,webshopovima® (eng.

Internet trgovina) te obratiti paznju na recenzije o prodavatelju i povratne informacije.

Nadalje, potrebno je procitati uvjete prodaje, mogucénosti dostave i povrata proizvoda
na stranicama webshopa. Veéina ozbiljnih prodavatelja na svojim stranicama ima opisanu
mogucénost povrata proizvoda. AKko pravila o povratu proizvoda nisu navedena, prije kupovine
najbolje je kontaktirati prodavatelja, te ispitati, $to se dogada u slucaju da s proizvodom niste
zadovoljni. Dakako, §to se viSe informacija o proizvodu i prodavatelju moze saznati, to su

manje Sanse da nesto pode po zlu.

Takoder je pozeljno placdati svoje posiljke pri pouzecu i placati novcem, a ne robnom
razmjenom 1 sli¢no. Prilikom kupovine novog proizvoda dobro je zatraziti garanciju i po
mogucénosti racun. Garancija bi se trebala davati uz sve tehnic¢ke proizvode, pa ako putem
interneta kupci kupuju takav proizvod, a nema mogucénosti dobitka garancije, takve proizvode
bi trebali zaobi¢i. Uz sve navedeno jako je bitno informirati se o karakteristikama proizvoda.
Potrebno je doznati Sto viSe o odredenom proizvodu, kroz razne oblike komunikacije (telefon,

elektronicka poSta), zatraziti prodavatelja da poSalje dodatne fotografije proizvoda kako bi se
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dobio Sto bolji dojam o tome kako zapravo proizvod izgleda te kako se ocekivanja ne bi

razlikovala od stvarne situacije.

Svaki povrat robe se svakako negativno odrazava na ukupne performanse poslovanja
tvrtke za prodaju preko interneta kao i svih ostalih prodavaca poput maloprodaje i
veleprodaje. U cilju optimiziranja troSkova povrata roba, neovisno o razlozima smatra se da je
neophodno stvoriti fleksibilnu politiku povrata roba kao instrumenta upravljanja prodajom,
marzom | profitom.

Isto tako, vrlo je vazno kontinuirano unapredivati sustav upravljanja odnosima s
kupcima. Investiranje u preventivne mjere za povrat robe, moze u velikoj mjeri utjecati na
smanjenje troSkova kupcevih povrata roba, §to se pozitivno odrazava na performanse
poslovanja tvrtki. Stopa povrata proizvoda je vrlo bitan faktor za jednu tvrtku, jer joj govori o
mjeri zadovoljstva kupca njihovim proizvodima. Zato tvrtke moraju, zbog slozenosti
problema povrata robe, primijeniti ve¢ navedenu fleksibilnu politiku povrata. Na taj se nacin
u Sto vec¢oj mjeri neutraliziraju negativni u¢inci povrata roba poput poveéanih troskova zbog
angaziranja dodatnog osoblja za manipulaciju povratima. Pozitivni efekti redukcije kupcevih
povrata su: poboljsanje kupcevog zadovoljstva, niza stopa povrata, povecanje neto prodaje i

veci profit.

Proizvodaci i trgovci trebaju doskociti problemu nezadovoljstva kupaca, jer ¢e tako
povecati sigurnost svojih kupaca u njihove proizvode i njihovu uslugu. No naravno, nisu sve
tvrtke takvog razmiSljanja. Vecina tvrtki prvo gleda profit, a tek onda kvalitetu njihove
usluge. Kako bi se $to lakse shvatila vaznost povrata odnosno povratne logistike u sljedecoj

tablici (3) su navedeni razni razlozi postojanja sustava povratne logistike.

Tablica 3. Razlozi postojanja sustava povratne logistike, izvor: [6]

Razlog za postavljanje sustava povratne Opé¢i primjer kada se koriste sustav
logistike povratne logistike
Vracanje robe koja je kupljena na kredit ili Roba ne zadovoljavaja ocekivanja
radi povrata novca Korisnika, povrat radi refundiranja novca
Povrat kratkoro¢no iznajmljenih i Povratak opreme iznajmljene na dan (rent-

dugoro¢no iznajmljenih proizvoda (leasing) a-car)

' Vracanje koriStenog auto alternatora
Povrat proizvodacu na preradu _ 5 ) )
proizvodacu na doradu i preprodaju
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Povrat zbog garancije

Vracanje televizora zbog greske koje je

pod garancijom

Sustav "Staro za novo" kada je nova jedinica

prodana korisniku

Prodava¢ prima/uzima koristen automobil

koji se priprema za prodaju

Jedinice poslane tvrtki za poboljsanje ili

nadgradnju proizvoda (inoviranje)

Staro racunalo poslano proizvodacu na

instaliranje CD-ROM drivera

Opoziv proizvoda

Povrat automobila proizvodacu, npr.
zbog pogresnog sigurnosnog pojasa, krivo
napravljenih diskova za kocenje koji
ugrozavaju sigurnost putnika i sudionika u

prometu itd.

Jedinice se $alju proizvodacu na

pregled ili rekalibraciju

Medicinska oprema se vraca radi

pregleda i rekalibracije mjera

Proizvodi ne ispunjavaju

proizvodaceve garancije korisniku

Povrat televizora kada ne radi kao $to je

obecan /navedeno

Proces povrata posiljke je pretezito jednostavan. To se dogada u vise slucajeva. Neki

od primjera su:

e kupac nije zadovoljan veli¢inom proizvoda (odje¢a i obuca),

e Kkupac nije zadovoljan kvalitetom proizvoda (najéesce roba koja je narucena iz

takozvanih ,,tre¢ih* zemalja svijeta, poput Kine),

e dostava krivog proizvoda na kupcéevu adresu,

e netocna adresa primatelja,

e primatelj je odsutan,

e kupac nema dovoljno financijskih sredstava za preuzimanje posiljke

e posiljke je nepotpuna (na adresu je stigao 1 od 2 paketa, jer su se paketi

razdvojili na putu do kupca)

e kurir nije uspio do¢i u definirano vrijeme isporuke

e visoka (nerealizirana) kup€eva ocekivanja s obzirom na cijenu proizvoda

e proizvod se razlikuje od onoga $to je prikazan u katalogu

e preveliko kasnjenje isporuke

e greSka u materijalu

e proizvod je suvise malen/velik i sli¢no.




Naime, potrebno je napomenuti da se svaku posiljku koja je narucena kroz sustav
internet poslovanja (a i opcenito) moze provjeriti na licu mjesta, odnosno na ku¢nom pragu.
Dakle, kada posiljka stigne na svoje odrediste, kupac ima pravo otvoriti 1 provjeriti paket
kojeg je dobio, radi sigurnosti da li je dobio tocno onaj proizvod kojeg je narucio. NO,
nazalost, ne nude svi operateri moguénost provjere posiljke na licu mjesta, tj. kada je paket
dostavljen na adresu. Samim tim prodava¢ moze snositi velike troskove u pogledu ponovnih
pokusaja isporuke i povrata robe u skladiste. Ti se troskovi poglavito odnose na varijabilne
troSkove tvrtke, poput troskova pogonskog goriva vozila, odrzavanja vozila (koje ¢e se Cesce
raditi ako vozilo prelazi vise kilometara) ili na primjer pove¢anog obujma rada vozaca te

troSak njihovog prekovremenog rada.

Nakon §to je utvrdeno da proizvod ne odgovara kupcu, on se vraca u lanac opskrbe,
tocnije u skladiste posiljaoca posiljke ili prijevoznog kooperanta tvrtke za prodaju preko
interneta. Tada se posiljka mora dodatno pregledati radi eventualnih oStec¢enja kako bi mogla
kasnije i¢i u daljnji opticaj odnosno prodaju. ObavjeStava se sluZzba prodaje da je poSiljka
stigla, da je neostecena i da je moguéa zamjena za neki drugi proizvod kojeg je kupac zatrazio

svojim kontaktiranjem tvrtke.

Svaki kupac ima pravo odbijanja posiljke iz navedenih razloga, pa se stoga i tvrtke
moraju prilagoditi takvoj situaciji. NajceS¢e tvrtke na svojim stranicama opisuju proces
povrata svojih posiljaka, uvjete povrata proizvoda, uvjete povrata novca za isti te eventualne
dodatne troskove za kupca. Ti dodatni troSkovi za kupca se manifestiraju kroz troSkove
postarine, jer nakon $to se paket dostavi na odredenu adresu i kupac ga preuzme, sve obaveze
posiljatelja prestaju te svako ponovno slanje paketa snosi kupac. Takoder, proizvode koje
kupci Zele zamijeniti moraju biti neoSte¢eni, neoprani, nenoSeni, u istoj koli¢ini i U
originalnom neoSte¢enom pakiranju, jer inafe tvrtke viSe nemaju koristi od oSte¢enog

proizvoda te nece pristati na povrat.
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3. ANALIZA INTERNET POSLOVANJA U RH

Razvojem internet poslovanja, posjetiteljima internet portala za kupovinu se pruza niz
moguénosti, poput rezerviranja zeljenih proizvoda, veliki izbor pri kupovini, niske cijene,
povoljni uvjeti dostave, razne mogucnosti placanja i sli¢no. Internet portali integriraju sve
sudionike na internet trzistu, te je sve automatizirano i tehnicki vrlo jednostavno rijeSeno.
Internet trziSte postaje sve vece razvojem informacijskih tehnologija i te sve vecem

tehnoloskom napretku.

Sve je viSe korisnika interneta kojima je lakSe naruciti proizvod i ¢ekati da dode, nego
da odlaze u trgovine i1 kupuju proizvode na licu mjesta. To se dogada iz razloga Sto se putem
elektroni¢kih narudzbi postize ve¢a udobnost kupca, pruza mu se mogucénost narudzbe od
kuce te se Stedi vrijeme i novac. Kupac ima mogucnost lakse i brze komparacije cijena
proizvoda raznih proizvodaca, ima dovoljno vremena za razmisljanje i kona¢no odabiranje,
nudi mu se velik i raznovrstan asortiman proizvoda, ima mogucénost povrata kupljene robe
koji je maksimalno pojednostavljen, moguénost dobivanja promotivnih paketa i kupona za
sniZzenja, te ono Sto se pokazalo vrlo bitnim, moguénost kupnje Zeljenih proizvoda u bilo

kojem trenutku.

Znacaj Interneta se povecavao i povecava se u skladu sa njegovim razvojem. Isprva je
to bio prijenos samo odredenih vrsta informacija, sada je to doslovno dostupnost svih vrsta
informacija. Koristenje Interneta danas se smatra jednom uobic¢ajenom, naprosto prirodnom
navikom. Oko nas je sve viSe mladih ljudi koji su odrasli uz njegove prednosti i mane. Znacaj
Interneta ogleda se prije svega u elektronskom obrazovanju koje je uvijek i u svakom
trenutku dostupno i neograni¢eno. Usteda vremena je jo$ jedan u nizu korisnih aspekata koje
pruza koriStenje Interneta. Internetom se moze kupovati, placati, istrazivati, reklamirati,
objavljivati, zabavljati se, Citati stare knjige, uciti, slusati muziku, zaradivati, gledati filmove,
informirati se 0 povijesnim dogadajima, trenutnim zbivanjima u mati¢noj drzavi te u svijetu i

naravno citati o prognozama buduénosti. Skraceno, jednim klikom iz fotelje se moze uciniti

mnogo toga i to je ta usteda vremena koja se u ovom suvremenom svijetu trazi.

Negativna strana Interneta se moZze predoCiti kroz pojavljivanje i razvoj druStvenih
mreza koje su vrlo diskutabilne u pogledu sigurnosti i privatnosti. Naime, ¢esto se dogada da
drustvene mreze Cine da ljudi gube iz vida realnu komunikaciju i socijalizaciju, sto je vrlo

¢esto pojava kod mladih ljudi koji puno vremena provode za ra¢unalom te na Internetu. No,
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ne moze se osporiti ostale prednosti, jer koliko god Internet bio otvoren i nesiguran, svaki
covjek bira i odlucuje koliko ¢e svog vremena potroSiti na surfanje te koliko i kako ¢e

iskoristiti svoje vrijeme na Internetu.

Informacijske 1 komunikacijske tehnologije mnogo utjeCu na svakodnevni zivot
pojedinaca na razne nacine. Na poslu, u ku¢i, na putu i tako dalje. Primjerice kad je rijec o
internetskoj komunikaciji ili kupovini. Politikama EU-a obuhvaéeno je sve od uredivanja
cjelokupnih podrucja kao Sto je e-trgovina do nastojanja da se zastiti privatnost pojedinca.
Navedene su tehnologije postale vrlo dostupne stanovniStvu, pa i je rezultat toga sve veci

postotak ljudi koji se koriste Internetom i u osobne svrhe.

Radi §to boljeg prikaza znacaja 1 udijela koriStenja Interneta u svijetu nadalje ¢e biti

predstavljena i objasnjena razna istrazivanja na navedenu temu.

Da bi sama kupovina preko Internet trgovina bila omogucena, potrebno je osigurati da
je svako kucanstvo u mogucénosti pristupiti Internetu. Na temelju statistickih podataka moze
se vidjeti da sve zemlje Europske unije pa tako i svijeta, teze sve vecoj pokrivenosti Interneta
u kucanstvima. Na primjer, podaci za Hrvatsku pokazuju da je u 2009. godini, samo 50 %
kucanstava imalo pristup Internetu, dok je ta brojka narasla do 60 % u 2014. godini. Najveci
postotak (96 %) kucanstava s pristupom internetu zabiljezen je 2014. u Luksemburgu i
Nizozemskoj, dok je u Danskoj, Finskoj, Svedskoj i Velikoj Britaniji zabiljeZeno da je barem
9 od 10 kucanstava imalo pristup internetu 2014. Drzava c¢lanica EU-a s najniZim udjelom
kucanstava s pristupom internetu je Bugarska (57 %). Medutim, izmedu 2009. 1 2014. broj
kucanstava s pristupom internetu u Bugarskoj naglo se povecao za 27 postotnih bodova, a to
je povecanje, medu drzavama clanicama, premasila jedino Grcka (28 postotnih bodova).
Povecanje u Turskoj bilo je malo veée i iznosilo je 30 postotnih bodova. Ceska, Rumunjska,
Estonija, Spanjolska, Madarska i Italija takoder su zabiljezile poveéanja od 20 postotnih
bodova ili viSe u istom vremenskom razdoblju. Nije iznenadujuce da je relativno mali rast
zabiljezen u nekoliko drzava ¢lanica koje su bile ve¢ blizu zasi¢enja, kao to su Svedska i
Nizozemska, iako je Litva zabiljezila drugo najnize povecanje (6 postotnih bodova) unatoc
relativno niskom udjelu pristupa internetu (66 % 2014.) [12]. Sve navedeno je prikazano na

slici 6.
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Slika 6. Prikaz statistickih podataka o pristupu Internetu u kuc¢anstvima za 2009. i 2014.
godinu,
Izvor: Izradio autor prema [11]

3.1. STATISTICKI PODACI KORISTENJA INTERNETOM

Za daljnju analizu, potrebno je odvojiti podatke o tome koliko ljudi ima pristup
Internetu, a koliko njih ith zapravo koristi. Za to ¢e posluziti sljede¢i statisticki podaci
eurostata. Od pocetka 2014. malo vise od tri Cetvrtine (78 %) svih pojedinaca u skupini
drzava EU-28 u dobi od 16 do 74 godine koristilo se internetom (barem jednom u tri mjeseca
prije datuma provodenja ankete). U Danskoj, Luksemburgu, Nizozemskoj, Finskoj, Svedskoj
i Velikoj Britaniji 9 od 10 stanovnika koristilo se internetom. S druge strane, u Portugalu,
Grckoj, Italiji, Bugarskoj i Rumunjskoj internetom se koristilo manje od dvije tre¢ine svih
stanovnika u dobnoj skupini od 16 do 74 godine. Udio stanovnika skupine drzava EU-28 koji
se nikad nisu Koristili internetom bio je 18 % 2014., odnosno 2 postotna boda manje u odnosu
na prethodnu godinu te 30 % manje u odnosu na 2009. Jedan od ciljeva digitalne agende
Europske Unije (stupila na snagu 26.8.2010.) je da se do 2015. godine vise od 15 %
stanovnika skupine drzava EU-28 Koristi internetom. Gotovo dvije treé¢ine (65 %) pojedinaca
pristupalo je svakodnevno internetu tijekom 2014. (vidjeti sliku 8.), a dodatnih 10 % koristilo
se njime najmanje jednom tjedno (ali ne svakodnevno). Prema tome, 75 % pojedinaca bili su
redoviti korisnici (najmanje jednom tjedno) interneta, Sto je razina koriStenja kojom se —
godinu dana prije roka — zadovoljava cilj digitalne agende od 75 % (koji je utvrden za 2015.).
Udio svakodnevnih korisnika interneta u EU-u kretao se od 60 % u Rumunjskoj i 76 % u
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Ceskoj i Poljskoj do 90 % u Nizozemskoj, Luksemburgu (92 %) i Italiji (94 %). I iz Norveske
(93 %) i Islanda (95 %) prijavljeni su veliki udjeli svakodnevnih korisnika internetom medu

svim korisnicima, kao $to je i vidljivo na sljedecoj slici [11].
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Slika 7. Prikaz statisti¢kih podataka o u¢estalosti koristenja Internetom (% pojedinaca u dobi
od 16 do 74 godine), lzvor: Izradio autor prema [11]

Naime, prema eurostatu (Medunarodnoj agenciju za statisticke podatke) udio
pojedinaca u dobi od 16 do 74 godine u skupini drzava EU-28 koji narucuju robu ili usluge
internetom za privatnu uporabu povecao se i 2014. dostigao je 50 %, odnosno 6 postotnih
bodova vise u odnosu na 2012. Prema tome, cilj digitalne agende Europske Unije (stupila na
snagu 26.8.2010.) u skladu s kojim se nastoji posti¢i da do 2015. Gotovo 50 % stanovniStva
kupuje internetom ostvaren je godinu dana ranije. Vise od dvije tre¢ine stanovnika Velike
Britanije, Danske, Svedske, Luksemburga, Nizozemske, Njemacke i Finske narugivalo je
robu ili usluge internetom. Medutim, u Italiji 1 Bugarskoj taj udio nije premasivao petinu
stanovnistva, a u Rumunjskoj je otprilike jedna desetina stanovnika narucivala robu ili usluge
internetom. Promatrano u postocima, najveée povecanje od 2012. do 2014. uoceno je u
Estoniji gdje je zabiljeZen rast od 26 postotnih bodova, s 23 % 2012. na 49 % u 2014. godini.
Drugo najveée poveéanje u EU-u zabiljezeno je u Ceskoj (11 postotnih bodova), a u Islandu
je uoceno povecanje od 12 postotnih bodova [12]. Navedeno se moze i vidjeti na sljedecoj
slici, kao $to se moze vidjeti i podatak o povecanju postotaka populacije Republike Hrvatske
koji narucuju robu preko Interneta. Taj iznos je povecan s 23 % populacije u 2012. godini na

27 % u 2014. godini. Navedeno je vidljivo na sljedecoj slici.
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Slika 8. Prikaz statistickih podataka o postotku populacije Europskih zemalja koji su
Internetom narucili robu ili usluge za osobnu uporabu, Izvor: Izradio autor prema [11]

Pogledom na navedene statisticke podatke vidljivo je da sve vise ljudi koriste Internet,
sluze se s njim svaki dan, kao $to ga koriste za kupuju raznih proizvoda. Kako bi se §to
zornije prikazalo stanje Internet poslovanja u Hrvatskoj, prikazat ¢e se rezultati istrazivanja
tvrtke GFK, koja je izvrsila istrazivanje u rujnu 2013. godine na reprezentativnim uzorcima
gradana starijih od 15 godina (broj ispitanika = 1 000). Cilj istraZivanja je saznati postotak
hrvatskih Internet korisnika koji se koriste Internetom u svrhu kupovine Zeljenih
proizvoda.Na temelju istrazivanja navedene tvrtke GFK [12], rezultati su pokazali da, iako se
putem interneta kupuje u prosjeku samo nekoliko puta godi$nje, u Hrvatskoj sve viSe raste
broj onih koji Internet koriste za kupovinu razliitih proizvoda i usluga, a najcesce za

kupovinu odjece/obu¢e/modnih dodataka i elektronickih uredaja.

Otprilike 64 % hrvatske populacije starije od 15 godina koriste Internet. Ako se
Hrvatska usporedi sa zemljama u okruzenju, penetracija Interneta u Hrvatskoj veoma je sli¢na
onoj u BIH — 63 %, Srbiji — 65 %, Makedoniji — 67 %. lako susjedna zemlja, Slovenija je
daleko ispred Hrvatskih gradana po broju korisnika Interneta — gdje 80 % populacije iznad 15
godina Koristi Internet, dok je taj odnos u Slovackoj — 70 %, u Madarskoj 74 %, dok se,
primjerice, u Rusiji, Internetom koristi manji dio populacije — njih 58 %. Koristenje Interneta
znacajno se razlikuje s obzirom na dob populacije: medu onim najmladima (15-24 godina),
samo njih 3 % ne koristi Internet, dok je u dobi od 25-34 godine takvih 7 %. S porastom dobi
znacajno pada broj Internet korisnika, pa je medu onim najstarijima (preko 65 godina) samo

10 % koji koriste Internet. U zadnjih nekoliko godina u Hrvatskoj rast korisnika se usporio.
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Broj korisnika ne raste tako ubrzano kao ranije, ali zato ubrzano raste koriStenje
razli¢itih moguénosti i pogodnosti koje Internet pruza. Jedna od moguénosti je i kupovina
razli¢itog asortimana proizvoda i usluga. Krajem 2010.-e godine u cijeloj Hrvatskoj samo je 6
% hrvatskih gradana kupovalo putem interneta. U samo dvije godine, ovaj se broj uvecao
skoro Cetiri puta, te najnoviji podaci pokazuju da je 23 % hrvatskih gradana barem jednom
kupilo nesto putem Interneta. Ce$ée od prosjeka kupuju mlade generacije: 15-24 godine — njih
44 %, 25-34 % - njih 39 %, visokoobrazovane osobe — 38 %. Preko interneta kupuje ¢ak 1/3
(36 %) onih koji ga koriste. lako 36 % online korisnika kupuje preko interneta, njihove
kupovine 1 nisu tako Ceste: najveci broj ,.kupaca“ (44 %) kupuje nekoliko puta godisnje, te
jednom u nekoliko mjeseci — 24 %. Nadalje, proizvodi koje Hrvati najvise kupuju na Internetu
su odjeca 1 obuca te elektronicki aparati, dok se najmanje trosi na osobne usluge, zdravstvene

usluge te na hranu kao §to je vidljivo na slici 9 [12].

kupovina preko interneta

Odjeca / obuca f modni dodaci
Elektroni€ke uredaje

Knjige, Casopise, opcenito literaturu

63

Usluge vezane uz kulturu (karte za...
Kozmetika / parfemi

Stvariza kucanstvo (namjestaj, alati...)
Avionske karte / karte zavlak / autobus
Smjestaj u hotelima / hostelima /...

Software / igrice / pretplate za online...

Glazbu ifilmowve (CD, DVD i dr.)
Usluge putnickih agencija najtesce
lgracke za djecu / opremu za djecu barem jednom
Razlicite ozobne usluge (kozmeticke, ...
Hranu

Zdravstvene usluge

Cvilece za poklon f druge poklone

Drugo

o 20 40 a0 a0

Slika 9. Prikaz postotaka kupovine kupaca u Hrvatskoj za odredene proizvode, lzvor: [12]

Putem interneta najvise se kupuje odje¢a/obu¢a/modni dodaci i elektronicki uredaji. 63

% onih koji kupuju preko interneta su barem jednom kupili neki odjevni predmet, obucu ili
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modni dodatak, dok je svaki tre¢i ,,Internet kupac* kupio elektronic¢ki uredaj, kao Sto je i

vidljivo na prethodnoj slici.

U zadnje vrijeme sve su vise popularni portali grupnih kupovina poput kolektiva.hr,
ponudadana.hr, kupime.hr i drugi koji nude povoljnije cijene razli¢itih usluga i proizvoda.
Medu onima koji kupuju putem interneta, njih 42 % je barem jednom kupilo preko portala za
grupnu kupovinu ili oko 10 % ukupne hrvatske populacije starije od 15 godina. Kupuju

podjednako i muskarci i Zene, a najve¢im dijelom Zagrepcani (68 % kupaca putem interneta).

S obzirom da je Hrvatska, od 0l1.srpnja 2013. godine, ¢lanica Europske Unije, njeni
gradani vise ne placaju carinske pristojbe na robu/usluge ¢ija je zemlja porijekla ¢lanica EU.
Zbog navedenih promjena u carinskim odredbama, postavlja se pitanje da li takva promjena

ima utjecaja na koli¢inu kupovine u europskim zemljama koja se odvija putem Interneta.

Medu ,,online kupcima®“ najvise je onih (72 %) koji neée promijeniti broj svojih
dosadasnjih kupovina, odnosno onih koji ¢e kupovati putem Interneta isto kao i do sada, 20 %
¢e povecati svoju kupovinu, ali ne znacajno, dok ¢e njih 4 % znatno vise kupovati putem
Interneta bas zbog ukidanja carinskih pristojbi za zemlje u EU. 6 % hrvatskih gradana koji do
sada nisu kupovali putem interneta, zbog ukidanja carinskih pristojbi i ujedno pojeftinjenja

narudzbi, planiraju poceti s kupovinom putem Interneta.

Sljedece istraZivanje je napravljeno od strane Drzavnog zavoda za statistiku, koje je
napravilo popis privatnih kucanstva prema posjedovanu osobnog raCunala 1 koriStenja
Interneta u 2011. godini [14]. Prema tom istrazivanju ukupan broj privatnih kucanstva u
Republici Hrvatskoj iznosi nesto viSe od milijun i petsto tisu¢a stanovnika, dok se njih 840
000 koristi racunalom, a 770 000 koristi Internetom. Prema tome, vidi se da oko 50 %
stanovnika Hrvatske koristi racunalo 1 Internet, Sto se slaze s rezultatima istrazivanja
provedenih od strane Europske Unije. Sljedeca slika prikazuje navedene podatke o koristenju

racunala i Interneta u svim zZupanijama Republike Hrvatske.
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Kucanstvo posjeduje osobno racunale [sfolno Kuéanstyo se korisf int tom
Ukupan braj privatnih ili prijenosno)
kucanstava
L @ | | weme | @ | | e

Republika Hrvatska 1.518.038 838.781 G82.137 17.110 | T&B.317 | T2B.454 20.2687
Zagrebadka Fupanija 101.274 80.225 40.321 728 55.208 45.138 830
Krapinsko-zagorska Fupanija 42040 21.083 20623 354 18.561 23.005 474
Sisadko-moslavatka Fupanija 62.601 2B 548 33.5585 500 25428 36.6503 ]
Karlova&ka Fupanija 47.524 21.702 25358 443 10.483 27.478 562
Vara#dinska Fupanija 55 483 31.010 24.081 412 27.542 27.385 545
Koprivnicko-krizevatka Fupanija 37.838 18.282 18.425 23 16.878 20.544 318
Ejelovarsko-bilogorska ZFupanija 41.128 18.2458 21.678 203 17.011 23.830 287
Primorsko-goranska fupanija 117.008 B7.485 48 042 1.502 §2.860 R2 324 1.725
Licko-senjska Zupanija 18.817 7.288 12.081 271 §.507 12.802 208
Viroviticko-podravska Zupanija 20.822 13.829 15.820 173 12.043 17.340 230
Pozeiko-slavonska Zupanija 24.408 12.188 14.0386 178 10.545 15.822 241
Brodsko-posavska Zupanija 52.058 26.687 26.003 289 22.385 20.182 460
Zadarska Zupanija 60.510 30.483 20.028 g1 27.843 31.451 1.118
Osjetko-baranjska Zupanija 110.008 58.300 50.867 1.042 52.112 58.630 1.287
Sibensko-kninska Zupanija 41.237 18.248 22.428 563 16.6828 23.858 855
Vukovarsko-srijemska fupanija G1.084 28.541 31.148 405 25.860 34.513 521
Splitsko-dalmatinska fupanija 154.528 B5.0B4 G65.462 2.082 80.857 71.425 2.448
Istarska Zupanija T8.732 43.872 33.814 B43 41.107 36.511 1.114
Dubrovatko-neretvanska Fupanija 41.838 23.832 17.088 T0s 22.518 18.338 re2
Medimurska Zupanija 35.151 18.878 15.018 158 18.302 18.815 234
Grad Zagreb 303.441 200829 a7.a7T 4,835 | 189.422 | 108.636 5.383

Slika 10. Privatna kucanstva prema posjedovanju osobnog rac¢unala i kori$tenju interneta,
popis 2011., Izvor: [13]

Grad Zagreb prednjaci u svakom pogledu pred ostalim gradovima i Zupanijama (Grad
Zagreb je Zupanija sama po sebi) te kako je podrucje istrazivanja ovoga rada Grad Zagreb,

potrebno je prikazati podatke o koristenju racunala i Internetu u glavnom gradu Hrvatske.

U Gradu Zagrebu (prema popisu 2011.) postoji 303 tisuce privatnih kué¢anstva. Njih 200
tisu¢a posjeduje racunalo, dok skoro 190 tisuca koristi Internet. Time se pokazuje da se u
Gradu Zagrebu povecéava postotak ili omjer onih koji koriste racunalo i Internet prema onima
koji to ne koriste. Gradske ¢etvrti imaju vrlo slican navedeni omjer ljudi, $to je i prikazano na

sljedecoj slici [13].
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Grad Zagreb a03.441 200.828 B7.avv 4.835 188.422 108.636
Gradske Zetwrti

Brezovica 3.568 2178 1.355 24 2018 1.608
Crmomersc 16176 10.203 4 761 n 8.870 5274
Donja Dubrawva 12.318 7.6512 4706 101 §.883 5.208
Danji Grad 16.618 11.226 4877 413 10.548 5.828
Gaomjs Dubrava 21.257 13.283 T.TGT 187 12.407 £.808
Gomji Grad-Medve&iak 12.804 B.145 3.568 180 B.T23 3.873
M= ksinnir 18.088 13.010 5.850 238 12.327 §.488
Movi Zagreb-istok 24827 15.828 B.G63 338 14835 8.502
Movi Zagreb-zapad 21.564 14.783 §.512 258 14.002 7.2685
F'E'E.BEHiDB-}_i‘tnjBk 21.628 13172 T.888 457 12.264 8.863
Podsljeme §.581 4,488 2.045 48 4 280 2251
Podsused-Vrapée 16.781 10.868 5673 140 10.3046 §.285
Sesvete 21.850 14217 T.582 151 13.082 £.858
Stenjevec 18.883 13.884 4778 220 13.284 5447
Trednjevka-jug 2B.085 18.202 B.320 533 18.300 8172
Treinjevka-sjever 23.7B3 156.6580 T7.500 703 14754 8.280
Tmje 18.362 12.118 5628 805 11.528 §.185

430

242

208

17a

2048

252

Slika 11. Privatna kucanstva prema posjedovanju osobnog racunala i koriStenju interneta,
popis 2011. - prikaz podataka za gradske Cetvrti,
Izvor [13]

Prema popisu DrZzavnog zavoda za statistiku vidljivo je da Hrvatsko stanovni$tvo ima
relativno pozitivan postotak ljudi koji se koriste ra¢unalom i Internetom, $to znaci da je
stanovnistvo informaticki obrazovano i velika je vjerojatnost da ¢e se taj postotak povecavati

kako vrijeme prolazi.

Vrlo dobra Internet stranica koja je takoder posluzila za istrazivanje te statistiku
razvijena od strane jedne od najvecih tvrtki na svijetu: Google. Njihov portal Costumer
Barometer je specijaliziran za istrazivanje navika punoljetnih korisnika Interneta u svim
podru¢jima, pa tako 1 na podrucju koriStenja Internet trgovine. Svaka njihova anketa se
temelji na odgovorima stvarnih osoba kojih je po svakom istrazivanju vise od 3000, za svaku

od istrazivanih zemalja (u koje spada i Hrvatska).

31




Prema njihovom istrazivanju [14] o mjestu kupnje proizvoda za hrvatske potrosace,
koje se baziralo na odgovorima 6150 ljudi, pokazalo se da 65 % svoje novce tro$i na licu
mjesta (trgovine, uredi, agencije, restorani, kiosci), njih 5 % koristi svoj mobitel za kupnju,
dok se 22 % potrosaca koristi Internetom kako bi izvrsili svoju kupovinu. No, kada se u
kupovinu na Internetu ubroje i kupovine mobitelom te e-mailom, brojka se povecava na 30
%, Sto je zapravo nize od europskog prosjeka od 50 %, ali vrlo realno za podneblje

jugoisto¢ne Europe. Navedeni podaci se mogu vidjeti na sljedecoj slici.

T trgovind (maloprodajna trgovina agencije, kioscd, restorati)

Telefonom

Direktnim e-mailom

Internetom
E-mail

O stalo

Postavlieno pitanie: Gdie se obavili svoju kupoving?

Ulkupan broj ispitandka: 6150

Baza izpitanika: Internet koriandet (ha radunaly, tablets i pametnom telefoms | Odgovord baziratd na nedavndm apngatia
Izvor: The Customer Barometar Survey 2014 £ 2015

Hapometa : Zhroj odgovora moZda nge 100 % zhog zackmEivania, ne navedenih odgovora i odgovora ne Znam

Slika 12. Prikaz postotaka ljudi prema mjestu kupovine Zzeljenih proizvoda (u Hrvatskoj,
2014. godine) Izvor: Izradio autor prema [14]

Radi $to vece informiranosti 1 kvalitetnih podataka, iskoriStena je jo$ jedna anketa (pod

nazivom: Special Eurobarometer 398) koja je napravljena od strane Europske komisije [15].

Glavni ciljevi ovog istrazivanja su ispitati iskustva i stavove prema kupovini preko
Interneta. Kao §to je navedeno, ovo istrazivanje je provedeno od strane Europske komisije,
to¢nije, njihovog odjela: Eurobarometer, u drzavama c¢lanicama Europske unije, kao i u
Hrvatskoj, od 26. travnja do 14. Svibnja 2013. godine, na ukupno 27.563 ispitanika iz
razli¢itih drustvenih i demografskih grupa koji su razgovarali lice u lice, u toplini vlastitog

doma te na svom maternjem jeziku u ime Europske komisije.
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Kod pitanja: Jeste li u zadnjih 12 mjeseci kupili proizvod tako da ste ga narucili preko
Interneta iz trgovine koja se nalazi...?, ponudeni odgovori su: Nisam izvrsio online kupnju,
prodavac¢ se nalazi u mojoj zemlji, prodava¢ se nalazi u zemlju unutar Europske unije,
prodavac se nalazi u zemlji izvan Europske unije, te — ne znam gdje se prodavac¢ nalazi.
Odgovori na ovo pitanja su pokazali da gotovo polovina gradana EU (45 %) kazu da su kupili
bilo koji proizvod ili uslugu online u posljednjih 12 mjeseci. U vecini slu¢ajeva, kupovina se
odrzala unutar vlastite zemlje ispitanika: 40 % su napravili kupovine od prodavatelja koji se
nalazi u njihovoj zemlji, a 11 % su kupili proizvode ili usluge od prodavatelja sa sjediStem u

drugoj zemlji EU, a 6 % iz zemalja izvan EU [15]. Rezultati su prikazani i na slici 13.

Pitanje Ala: Jeste 1 u zadnjih 12 mijeseci kupdi projzvod take
da ste ga narufili preko Interneta iz trgovine koja se nalami v, 9

Hizam kupio ni jedan
proizvod preko Interenta [ AN{DEDDDN G-
Frodavaf se nalami mojoj zemlii [ -

Frodavad se zove u dragof flanici
Europske Tnije .

Prodavaf se nalazi v zemlii izvan -~
Europske Unije . o

Kupio sam proizvod preko Intemeta )
ali e znam iz koje jezemle M 3%
prodavad (spontana lapovina

He znam J 2%

Uupro "Da" [ 5

Mogueé vifestruld odabir odgovora

o ispitandkea (26 563 iz Furopske Unije)

Slika 13. Prikaz rezultata na pitanje: Jeste li u zadnjih 12 mjeseci kupili proizvod tako da ste
ga narucili preko Interneta iz trgovine koja se nalazi u...?, Izvor: Izradio autor prema [15]

Ukupni udio online kupaca je najvisi u Svedskoj (79 %), Danskoj (76 %) i
Nizozemskoj (75 %). Medutim, ljudi u Luksemburgu ¢e najvjerojatnije izvrsiti online

kupovinu od prodavaca sa sjediStem u drugim zemljama EU (50 %) (naravno, zato §to je
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Luksemburg jako mala drzava te nema velikih moguénosti kupnje od domacih prodavaca), uz
visoke brojke moze se i vidjeti u Danska (36 %), Malta (36 %), Irska (34 %) i Austrija ( 31
%).

Ukupni udio online kupaca je nizi u Hrvatskoj (16 %) nego u bilo kojoj drugoj zemlji
EU. Proporcije su niske u Portugalu (18 %), Bugarskoj (21 %), Rumunjskoj (23 %), Grckoj
(24 %) 1 Madarskoj (25 %). Neke od tih zemalja imaju najnize proporcije koji ¢ine online
kupovinu iz drugih zemalja EU: Rumunjska (2 %), Poljska (2 %), Madarska (3 %), kao i
Portugal (4 %), kao $to je vidljivo na slici 14.

QA1a. During the past 12 months, did you purchase any products or services onfine from ., 7

0% 0% 0% 1% 0% 3% 0% 7% 1% 0% 0% 4% 2% 0% 0% 0% 3% 0% 5% 1% 3% 1% 2% 1% 0% 3% 0% 0% 1%

21|°o2i"24°»35 ‘39"&40"7 %% 43% 93% 4 "v 53 o 7°v57° % 0 ggu, 75% 6‘)7‘" 79%82% ggo,
6% 65%
6% 1% m I | || |
13% %
3% 1796 Ml 10% 3% S qq 3%
25% |
4%
8% 8% 3" 30 2% ]
”"’13" 34% e T e 3%
7?"\: 50% 31% 2 -
70% 5% 11%21% 83)

=

I~}
.’

55’»
. |5°v 14% 1% 3’
44.
4 5% 0%
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30° 21‘ 29° 3*\. 7% == =
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2 . ‘:
'1%170 18% 4%
10° y

SE DK NL UK Fl DE FR IE LU AT CZ EEEUZTBE MT SK LV SI IT CY LT PL ES HU EL RO BG PT
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W A seler located in (OUR COUNTRY)
B A saler located in another EU Member State

A saler locatad in another country outside the EU

Purchased online but do not know where the seler was located (SPONTANECUS)
M You did not make any online purchases

Don't know

O3 -

Slika 14. Prikaz udjela online kupaca po zemljama EU, Izvor: [15]
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Prema svim provedenim istrazivanja pokazuje se da se u Hrvatskoj sve viSe 1 vise
koristi Internet radi kupovine, $to znaci da se Hrvatska kre¢e prema trendovima u Europi, pa

tako i svijetu (bar u sluéaju koriStenja Interneta opéenito te za kupovinu).
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3.2. STANJE TRZISTA INTERNET POSLOVANJA NA TEMELJU
ANKETE PROVEDENE NA KORISNICIMA USLUGE INTERNET
POSLOVANJA

Anketa je nacin provodenja ispitivanja ljudi te instrument za prikupljanje odgovora.
Sastoji se od popisa niza pitanja, u kojima se pokusava pobuditi, prikupiti i analizirati izjave
kako bi se saznali potrebni podaci o stavovima, misljenjima, preferencijama, interesima i
sli¢no. Ankete se provode radi statistike, ispitivanja javnog misljenja, ispitivanja trzista ili kao
temelj za potrebe raznih istrazivanja. Opcenito gledajuéi, vrijednost ankete je ograniena, jer
spoznaje koje nam ona moze dati ovise o iskrenosti ispitanika te o njihovoj sposobnosti da
odgovore na zadana pitanja. Ali, uz kvalitetno konstruiran problem istrazivanja, kao i upitnik
te reprezentativan uzorak ispitanika i prikladnu analizu podataka, anketom se moze do¢i do

korisnih podataka o ljudskom dozivljaju i ponaSanju.

Provedenom se anketom zeli saznati koliko gradani Grada Zagreba Kkoriste te koja su
njihova misljenja i stavovi vezani za Internet trgovinu. Anketa je provedena na vise od 800
gradana koji su anonimno odgovarali na postavljena pitanja. Takoder je potrebno napomenuti
da je anketa autora ovog diplomskog rada upotpunjena s prije provedenom anketom koja je
navedena u literaturi (izvor: [3]). Anketa provedena u 2015. godini je napravljena na pretezito
mladoj populaciji (mladima od 30 godina Zzivota), dok anketa autora sluzi kao dopuna i
proSirenje podataka, miSljenja 1 stavova s ispitanicima starijim od 30 godina, ali i s mladim

ispitanicima.

Pomocu provedenog istraZivanja, saznalo se mnogo informacija o korisnicima Interneta
glede kupovine proizvoda online. Svako sljede¢e navodenje podataka i iskazivanje brojki
vezanih za anketu su proizasle iz [7]. Na temelju odgovora na pitanje kojoj dobnoj skupini
korisnici pripadaju, moze se vidjeti da ve¢inom mlada populacija (mladi od 45 godina) koriste
Internet za kupnju proizvoda, Sto je i ocekivani s obzirom na to da stariji ljudi ili nemaju
pristup Internetu ili ih takva kupovina uopce ni ne zanima ili se pak uopce ne znaju Koristiti

rac¢unalom.

Jedan od dijelova ovoga rada i jest opisivanje provedene ankete autora na vecem broju
ljudi, vezano za temu rada. Anketom se zeli saznati koja su miSljenja ljudi o koriStenju

Internet stranica za Internet trgovinu, koliko ih ¢esto koriste, koje stranice posjecuju, kako
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plac¢aju narucene proizvode i sli¢no. U provedenoj anketi upitanoje dvadeset i jedno pitanje, a
svako pitanje ¢e biti zasebno obradeno u nastavku.

1. Kojoj dobnoj skupini stanovnika pripadate?

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Grafikon 1. Prikaz odgovora na pitanje 1

Prema gornjem grafikonu vidljivo je da je anketu ispunio veéi broj ljudi mladih od 34

godine (42,42 % ili 347 ispitanika), no to nije presudno, obzirom da je i u ostalim
kategorijama ispunjenost ankete zadovoljavajuca.

2. Kojeg ste spola?

= Muski 400 489 %

= Zenski 418 S1.1 %

Slika 15. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 2
Izvor [7]
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Omjer muskaraca i zena u provedenoj anketi je priblizno jednak, 0dnosno nesto vise

od 51 % ispunjenja ankete su pristupile osobe zenskog spola.

3. U kojoj gradskoj zoni stanujete?
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Grafikon 2. Prikaz odgovora na pitanje 3

Istrazivanjem se obuhvatio cijeli Grad Zagreb, ali kao $to je vidljivo ipak se isti¢u neki
dijelovi grada, a to su Sesvete sa 119 ispitanika (14,60 %) i TreSnjevka sa 108 (13.30 %)
ispitanikom te broj ljudi koji ne Zive u jednoj od navedenih ¢etvrti, njih ukupno 171 (21 %).

4. Koliko Cesto koristite uslugu Internet trgovine?
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Grafikon 3. Prikaz odgovora na pitanje 4
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Kada se gleda sveukupan broj ispitanika te pitanje o ucestalosti koriStenja Interneta za
kupovinu, odgovori su prikazali da se najve¢i broj korisnika koristi Internetom jednom
mjese¢no te jednom godisnje. Najveci broj ispitanika je svakako izmedu 20 1 24 godine, no to
ne utjee previSe na dobivene rezultate. Prema rezultatima anketeod ukupno 818 ispitanika
njih 5,3 % ili 43 ispitanika koristi uslugu Internet kupovine svakodnevno, 5,16 % tj. 42
ispitanika jednom tjedno, 37,94 % ili 310 jednom mjese¢no, 40,3 % ili 330 jednom godisnje
dok njih 11,3 % tj. 93 ne koristi uslugu Internet kupovine. Istaknuti rezultati su vidljivi u
jednomjese¢nom i jednogodiS$njem koristenju. Naime, 140 osoba od 20 do 24 godine koristi
uslugu Internet kupovine jednom mjesecno te 174 osobe od 20 do 24 godine koristi istu
uslugu jednom godi$nje. To je svakako rezultat veéeg broja ispitanika u tom rangu, no
vidljivo je da kako se ispitanicima povecava broj godina da se smanjuje intenzitet koriStenja
usluge Internet kupovine. Kada se usporeduju dobne skupine, iz grafikona se moze iscCitati da
kod populacije mlade od 30 godina postoji ¢ak 38 osoba koje koriste Internet za kupovinu
svakodnevno, dok je taj broj kod populacije starije od 30 godina postoji samo tri osobe koje
koriste Internet trgovinu svakodnevno. No, kada se gleda statistika za jednomjesecno 1 manje
koriStenje Interneta u navedene svrhe sve populacije, osim starijih od 60 godina, imaju veci
broj ljudi koji koriste Internet za kupovinu, dok u onu skupinu ljudi koji nikada ne kupuju
proizvode preko Interneta spadaju ispitanici stariji od 60 godina te ¢ak 65 ispitanika mladih
od 30 godina. Navedeno je prikazano na grafikonu 3. Slikom 16 je prikazan postotak
odgovora za ovo pitanje kako bi se dobila jasnija slika omjera koristenja Interneta kod

ispitanika u provedenoj anketi.

Svakodnevno
5%

Slika 16. Prikaz postotnih rezultata prema odgovorima za pitanje 4, Izvor [7]
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5. Posjedujete li vlastiti ra¢un preko kojeg obavljate Internet trgovinu?
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Slika 17. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 5
Izvor [7]

Kod pogleda na pitanje 5, da li korisnici posjeduju vlastiti racun preko kojeg obavljaju
Internet kupovinu, potrebno je iskljuciti one koji se uopce ne koriste Internetom za kupovinu.
Tada se dolazi do brojke od 715 ljudi koji se koriste Internetom za kupovinu. Od njih 715,
njih 571 posjeduje vlastiti racun s kojeg obavljaju transakcije. Usporedbom po dobnim
skupinama vidljivo je da populacija mlada od 24 godine najvise koristi racune (preko 80 %
ispitanika) napravljene na Internetu radi kupovine. Takoder je vidljivo da kod ispitanika
starijih od 24, a mladih od 44 godine postoji vec¢i postotak onih koji posjeduju racun za
obavljanje Internet trgovine od 60 do 70 %), kao i da se starija populacija manje sluzi
Internetom te da je mali postotak onih koji posjeduju vlastiti racun preko kojeg obavljaju
Internet kupovinu. No svakako je zanimljivo vidjeti da vise od 45 % ispitanika od 60 do 64
godine posjeduje vlastiti racun za Internet kupovinu, $to daje naznake da i stariji ljudi po¢inju

sve viSe koristiti mnogobrojne mogucénosti Interneta.
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6. Na koji nacin se vr$i naplata narucenog proizvoda?

M 3) Plad¢anje je moguce putem
Interneta (kreditnim karticama)

M b) Paypal
i c) Prilikom preuzimanja

narudzbe (kreditnim
karticama, gotovinom)

Slika 18. Prikaz postotnih rezultata ankete za pitanje broj 6, Izvor [7]

M 3) Pladanje je moguie putem
interneta (kreditnim karticamna)

B b) Paypal

m ) Prilikom preuzimanja narudibe
[kreditnim karticama, gotovinam)

Slika 19. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 6,
Izvor [7]

No kod pitanja 6, gdje se traZilo da korisnici oznace viSe mogucnosti glede vrSenja
naplate narucenog proizvoda, dolazi se do podatka da 38,26 % ispitanika (to¢nije 312
ispitanika) koristi kreditnu karticu, 31,90 % (tocnije 261 ispitanika) ih koristi Internet racun
Paypal , dok njih 29,82 % (to¢nije 245 ispitanika) placa svoje proizvode gotovinom, prilikom
preuzimanja narudzbe. Prema slici je vidljivo da je broj odgovora podjednak za ispitanike
mlade od 24 godine §to pokazuje da se oni skoro pa jednako koriste svim vidovima plac¢anja

narucenih proizvoda, dok to nije slu¢ak kod ispitanika starijih od 24 godine gdje se moze
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vidjeti da ti ispitanici viSe preferiraju placanje narucenih proizvoda putem Interneta
(kreditnim karticama) $to pokazuje da se njhovo povjerenje u Internet trgovine i sigurnosti

pri kupovini na Internetu povecao.

7. Koje Internet stranice koristite za koriStenje Internet trgovine?
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10%
0% | | I | | |

Ebay Amazon e-kupi sportsdirect aviokarte.hr KonzumKlik Vivre Mondo.hr

Grafikon 4. Prikaz odgovora na pitanje 7

Korisnici su na pitanje 7 odgovorili vrlo raznoliko. Pitanje se odnosilo na Internet
stranice koje oni koriste pri kupovini. Na definitivnom prvom mjestu tu je stranica Ebay koju
koristi vise od 55 % ispitanika. Drugo mjesto pripada Internet trgovini Amazon, koju koristi
viSe od 25 % ispitanika, dok su ostale stranice navedene u priblizno jednakim brojkama, a
neke od njih su hrvatske stranice koje pruzaju moguénost kupovine: e-kupi, sportsdirect,

aviokarte.hr, KonzumKlik, Vivre, Mondo.hr, panda.hr, tenisice.hr i sli¢no.

8. Kaoji su razlozi koriStenja usluge Internet trgovine?

8.33%
} M a) Proizvodi su jeftiniji
. H b) Fleksibilnija trgovina
24.93% 43.39%
i c) Velik izbor proizvoda na jednom
mjestu
M d) Ostalo
23.35%

Grafikon 5. Prikaz postotaka odgovora na pitanje 8
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Slika 20. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 8
Izvor [7]

Pitanje 8 sluzi kao provjera zasto zapravo korisnici koriste Internet trgovinu. Kako je
odgovor na pitanje bio viSestruk, jedan korisnik je mogao odabrati viSe razloga zasto koristi
Internet trgovinu. Cijena proizvoda je bila presudna za vise od 43,39 % odnosno 354
ispitanika, njih 23,35 % odnosno 191 je odgovorilo da preferiraju fleksibilniju trgovinu, dok
24,93 % odnosno 202 ispitanik smatra da veliki izbor proizvoda na jednom mjestu povecava
njihove izglede za kupovinom na Internetu. Manji postotak, 8,33 % odnosno 69, odgovora se
odnosi na ostale tvrdnje poput toga da je lakSe kupovati iz naslonjaca, nedostatak vremena za
odlazak u ducan i sli¢éno. Kada se gleda starost ispitanika vidljivo je da je svim ispitanicima
jako bitna razlika u cijeni proizvoda kupljenih na Internetu. Takoder je vidljivo da
ispitanicima starijim od 24 godine fleksibilnija trgovina mnogo znaci pri odabiru odlaska u
obliznji ducan ili kupnje iz naslonjaca jer je njih 57 odgovorilo da je fleksibilnija trgovina

jedan od razloga kupovine preko Interneta.
9. Koju vrstu robe najceS¢e kupujete preko interneta?

Zanimljivo pitanje za operatere je pitanje broj 9. Ono pita koju vrstu robe korisnici
naj¢eS¢e kupuju preko Interneta. Ovi odgovori mogu biti znacajan faktor pri odabiru
asortimana prodaje proizvoda Internet trgovine. Odgovori su podijeljeni u 4 glavne kategorije
te u jednu dodatnu pod nazivom ostalo. Odgovori korisnika su, kao i u proslom pitanju, bili
viSestruki te su prikazani pomocu postotaka na grafikonu 6. Prvu kategoriju u koju spadaju
hrana i1 kucanske potrepstine (sol, Secer, ulje, mljeko, voce, povrce, sredstva za CiSéenje,

higijenski proizvodi i slicno) je odabralo 12,83 % odnosno 105 ispitanika, drugu kategoriju u
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koju spadaju odjeca, obuéa i nakit (tenisice, hlace, majice, kape, jakne, nausnice, ogrlice i sl.)
odabralo je 46,21 % odnosno 377 ispitanika, tre¢u kategoriju u koju spadaju elektronicki
proizvodi (mobiteli, racunala i dijelovi, televizori, fotoaparati, hladnjaci, perilice i sl.) njih
23,10 % odnosno 189, ¢etvrtu kategoriju u koju spadaju knjige i multimedija (fizicke knjge,
knjige za Citanje preko Interneta, pjesme, filmovi i sl.) njih 10,27 % dakle 85, dok je
kategoriju ostalo odabralo 7,59 % ispitanika odnosno 62. Prema slici 21 se vidi da u svim
dobnim kategorijama prevladava kupovina kategorije dva (odjeca, obuca i nakit), kao i to da
narucivanje proizvoda iz tre¢e kategorija obavljaju ispitanici mladi od 29 godina. To¢nije, 169
ispitanika mladih od 29 godine kupuje elektronicke proizvode, Sto je 89,41 % od ukupnog

broja ispitanika koji kupuju elektronicke proizvode.

M a) Kategorija 1 - hrana, kuc¢anske
potrepstine

10.27%

M b) Kategorija 2 - odjeca, obuca,
nakit (ostali modni dodaci)

il c) Kategorija 3 - elektronicki
proizvodi (mobitel, racunalo, TV,
fotoaparat, hladnjak, perilica)

23.10% M d) Kategorija 4 - knjige i multimedija

i e) Ostalo

Grafikon 6. Prikaz postotaka odgovora na pitanje 9
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Slika 21. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 9
Izvor [7]

Iz ovog se moze zakljuciti da korisnici Internet trgovina najceScée, pa ¢ak u puno
ve¢em postotku u odnosu na druge kategorije, kupuju odjecu, obucu te nakit, s naglaskom na
odjecu (na koju trgovine vrlo ¢esto daju velike popuste i pogodnosti), koja dolazi s vrlo malo
rizika. Mali je broj dogadaja koji ukljucuje povrat naru¢ene odjece. Najcesc¢i i najlogicniji je
kriva veli€ina, zatim krivi proizvod te nezadovoljstvo kvalitetom proizvoda (ponajvise zato
Sto kupac nije bio u fizickom kontaktu s robom sve do njenog dospijeca). Takoder je vidljivo
da su ispitanici pokazali poveéi interes za kupovinom proizvoda iz prve kategorije (hrana i
kucanske potrepstine). Broj ispitanika koji su odabrali prvu kategoriju je 105, a od njih je 25
ispitanika starije od 24 godine, §to sacinjava 23,81 % od ukupnog broja ispitanika koji kupuju

proizvode iz prve kategorije proizvoda.
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10. Koji je najceséi vremenski rok potreban da Vam se isporuc¢i narucena roba?
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M e) Mjesec dana

i f) Vise od mjesec dana

41.00%

Grafikon 7. Prikaz postotaka odgovora na pitanje 10

Pitanjem 10, saznaje se koliko korisnici ¢ekaju na svoje narucene proizvode. TO
dakako ne ovisi 0 dobi ispitanika tako da su na slici prikazani postoci rezultata. Samo 3,7 %
ispitanika, to¢nije njih 30, ¢eka 24 sata do dospijeca proizvoda, 17,6 % ili 144 ispitanika ¢eka
proizvode 46 sati, njih 41 % ili 334, jedan do dva tjedna, 25,5 % ili 207 ih ¢eka tri tjedna, 11,2
% odnosno 92 ispitanika ¢eka mjesec dana, dok njih 1,1 % ili njih 11 ¢eka vise od mjesec
dana. Ovakvi rezultati su vrlo realni s obzirom da proizvodi najée$¢e dolaze iz udaljenih
zemalja poput Kine, no sve je viSe Internet trgovina koje svoja skladiSta otvaraju u Europi
zbog sve vece potraznje kupaca iz europskih zemalja. Posto je cilj svake tvrtke zadovoljstvo
svojih kupaca i brza dostava ovi rezultati su zadovoljavajuci, no uvijek ima prostora za

napredak u smislu skra¢ivanja vremena dostave na 48 sati ili manje.

46



11. Imate li povjerenja u pouzdanost isporuke narucene robe?

a) Da, imam povjerenja 90,01 %
b) Ne, nemam povjerenja 9,99%

Slika 22. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 11
Izvor [7]

Kao $to je vidljivo na slici, 90,01 % odnosno 739 ispitanika ima povjerenja u
pouzdanost isporuke narucene robe. Radi boljeg prikaza rezultata na slici 23 se moze vidjeti
razina povjerenja korisnika Internet trgovina prema dobnim skupinama. Naime, prema
rezultatima vidljivo je da su u svakoj dobnoj skupini vrlo sli¢ni rezultati, odnosno velika
vecina ispitanika odgovara da ima povjerenja u pouzdanost isporuke narucene robe. To¢nije u
dobnoj skupini s ispitanicima mladim od 19 godina postoji 18 ispitanika koji nemaju
povjerenje u isporuku narucene robe, u skupini s ispitanicima mladim od 24, a starijim od 20
godina postoji 38 ispitanika koji nemaju povjerenja, u skupini s ispitanicima mladim od 29, a
starijim od 24 se pojavljuje 11 negativnih odgovora, dok se u svim ostalim skupinama
pojavljuje vrlo mali broj ispitanika (koji je uvijek maniji ili jednak 3) koji nemaju povjerenje u

isporuku narucene robe.

348

W a) Da, imam povjerenja

B b) Me, nemam povjerenja
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Slika 23. Prikaz odgovora prema dobnim skupinama na pitanje 11
Izvor [7]
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12. Na koji nacin vam se isporuci narucena roba?

a) PoStom, osobno u ruke  61.7%
b) Postom, ostavijano u kuénom kovéeZilu  18.6%
¢) Drugim distributerima, osobno u ruke  19.7%

Slika 24. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 12
Izvor [7]

Kroz dvanaesto pitanje vidljivo je da veéinu dostava poSiljaka naruc¢enih u Internet
trgovinama obavlja Hrvatska Posta (vise od 80 % posiljaka — bilo osobno u ruke, toc¢an broj -
505 ili u kuéni kov¢ezié, tocan broj - 152), dok su drugi distributeri tek na 20 % odnosno 151
ispitanik je odgovorio da se njegov paket dostavlja preko drugih distributera. Taj se omjer
moze mijenjati u Korist drugih distributera, prije svega kvalitetnijom i sigurnijom razinom
usluge. Prije svega, predlaze se skracivanje vremena dostave, ukljucivanjem korisnika u
odluc¢ivanje nacina i vremena dostave, suvremenijim nac¢inima dostave paketa, jednostavnijim

procesima i sli¢no.

13. Da li ste ikada vratili naruceni proizvod, ako da koji je razlog povrata robe?

a) Da, (razlog napisite u sljededem obrascu) 17.6%
D) Me 824%

Slika 25. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 13
Izvor [7]

Povrat robe takoder stvara dodatni troSak za distributere, pa se u trinaestom pitanju
ispitalo da li korisnici vracaju narucene proizvode i zaSto. Negativan odgovor na trinaesto
pitanje je dalo 82,4 % ispitanika odnosno 676, a njih 17,6 % tj. 142 je odgovorilo da vracaju

robu, a glavni razlozi vracanja sa stajaliSta korisnika su:

1. krivo poslani proizvod (neispravna veli€ina ili proizvod koji nije narucen),
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2. osteceni proizvod (proizvod se ostetio u transportu radi loSeg pakiranja, proizvod je
neispravan — ne radi) te
3. losa kvaliteta proizvoda (trgovac reklamom promovira visoku kvalitetu koju proizvod

ne moze opravdati).

Rezultati prema dobnim skupinama za ovo pitanje su prikazani na slici 26. Na slici je
vidljivo da svaka dobna skupina ima vrlo sli¢ne odgovore, a oni su negativni na pitanje da li
vrac¢aju naru¢ene proizvode. Od 142 ispitanika koje su odgovorili da su vratili naruceni
proizvod njih 37 je u prvoj dobnoj skupini (od 15 do 19 godina), 68 u drugoj dobnoj skupini
(od 20 do 24 godine), dok je njih 37 podjednako rasporedeno prema ostalim dobnim
skupinama, s iznimkom u zadnje tri dobne skupine (od 60 do 64, 65 do 69 te do 69 godina)
gdje je taj broj vrlo malen te ne prelazi preko dva pozitivha odgovora na ovo pitanje.
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Slika 26. Prikaz rezultata ankete prema dobnim skupinama za pitanje broj 13
Izvor [7]
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14. Da li Vam je omoguceno od strane tvrtke koja vrsi isporuku poSiljke da pratite

narucenu posiljku ili da stupite u kontakt s operaterima?

a) Da, omogudéeno mi je da pratim poSilku  84%
b) Me, nije mi to omoguceno  16%

Slika 27. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 14
Izvor [7]

Sto se tiée pradenja posiljke na njenom putu, pitanjem 14 se dobio odgovor da je 84 %
ispitanika odnosno 687 imalo moguénost prac¢enja svoje posiljke, dok njih 16% ili 131 nije
imalo tu moguénost. Takva usluga utjeCe na opce zadovoljstvo kupaca ukupnom uslugom
dostave, a ovim odgovorom se saznaje da vecina prijevoznika uspjesno odgovara na zahtjeve

kupaca.

15. Smatrate li da Internet distribucija utjece na nacin odvijanja prometa u gradu

(npr. Zbog veleg broja dostavnih vozila duzZe putujete)?

a) 0a, smatram da distribcija utjefe na odvijanje prometa u gradu 16,5 %
b} Ne, smatram da distribucija ne utjefe na odvijanje prometa u gradu 83,55
16,5 %

Slika 28. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 15
Izvor [7]
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Slika 29. Prikaz rezultata ankete prema dobnim skupinama za pitanje broj 15
Izvor [7]

Pitanjem 15 dotice se problematika zaguSenja cestovnih prometnica u Gradu Zagrebu.
Zanimljivo je vidjeti da ¢ak 83,5 % ispitanika, tj. 683 ispitanika smatra da dostavna vozila ne
utjeCu na odvijanje prometa te na zaguSenja. Prema tim rezultatima dostavne sluzbe, tj. kuriri,
vrlo dobro rade svoj posao u smislu kvalitetne voZnje 1 brze dostave. Oni korisnici kojima
smetaju dostavna vozila u gradu navode da Cesto vidaju dostavna vozila koja zauzimaju puno
mjesta i navode da se nepropisnim parkiranjem u centru grada stvaraju jo$ vece nepotrebne
guzve i zastoji. S druge strane mnogo ljudi, a pogotovo mladi ljudi, nisu dovoljno obrazovani
i upoznati s problemom zagusenja prometa i onecis¢enja zraka dostavnim vozilima, stoga je

potrebno vise educirati mlade o navedenom problemu.

16. Prema vaSemu miSljenju postoje li odredeni nedostaci Internet trgovine koje je

potrebno rijesiti, ako da koji bih to nedostaci bili?

Kada se korisnike pitalo §to misle, koji su nedostaci Internet trgovine, odgovarali su:

a) visoki rizik od prevare (krivotvorenje dokumentacije, mogucénost zlouporabe
podataka),

b) mogucnost gubitka robe nakon placanja iste,

€) veca mogucnost oStecenja proizvoda,

d) nemogucénost fizickog pregleda robe,

e) slike na stranici trgovine ne odgovaraju samom proizvodu,

f) kvaliteta proizvoda je niza od onih koji su kupljeni redovnim putem,

g) dugi rok isporuke proizvoda,
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h) komplikacije pri pokusaju povrata.

Pitanje Sesnaest je vrlo specificno zbog jako velikog broja i razlikosti odgovora. Radi
pojednostavljenja navedene su skupine odgovora koje su ispitanici odgovarali. Najveéi broj
odgovora ipak pripada onima koji misle da ne postoje nedostaci Internet trgovine — ukupno
226 odnosno 27,63 %. Kao dva najveca nedostatka ispitanici su prikazali visoki rizik od
prevare (141 ispitanik — 17,24 %) te nemogucnost fizickog pregleda robe (139 ispitanika —
16,99 %), Sto je vrlo realna situacija koja se vrlo Cesto dogada pri kupovini na Internet
trgovina, a pogotovo na oglasnicima gdje ima puno manje zastite korisnika od prevare. Ostali
nedostaci su spominjani prema sljede¢im brojkama: dugi rok isporuke proizvoda — 76
ispitanika — 9,29 %, kvaliteta proizvoda je niza od onih koji su kupljeni redovnim putem i
moguénost gubitka robe nakon placanja iste su izjednaceni sa 60 ispitanika odnosno 7,33 %,
slike na stranici trgovine ne odgovaraju samom proizvodu — 50 ispitanika tj. 6,11 %, veca
moguénost oSteCenja proizvoda — 34 tj. 4,16 % ispitanika te komplikacije pri pokuSaju
povrata s 32 odnosno 3,91 %. Navedeno je moguce slikovito vidjeti na grafikonu 3.2.8. Sve
su to okolnosti na koje kupac tesko moze utjecati, pa se odgovornost mora prebaciti na
Internet trgovine i na kurirske sluzbe koje moraju rjeSavati ovakve probleme za korisnike
njihovih usluga. Ukoliko se usporeduju odgovori prema dobnim skupinama prema grafikonu
8 vidi se da postoji par odgovora koji su zastupljeni u svim dobnim skupinama. To su Vvisoki
rizik od prevare, nemoguénost fizickog pregleda robe te moguénost gubitka robe nakon
placanja iste. Najzastupljeniji odgovori u zadnje tri dobne skupine su nemogucnost fizickog
pregleda robe, visoki rizik od prevare, kvaliteta proizvoda je niZza od onih proizvoda koji su
kupljeni redovnim putem te slike na stranici trgovine ne odgovaraju proizvodu. U dobnim
skupinama od 35 do 59 godina vidljivo je da ne postoji odgovor koji kaze da postoji veca
mogucnost od oStecenja proizvoda, dok je ta moguénost izrazenija te su jedino i nalazi (prema

anketi) u skupinama od 15 do 35 godina.
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Grafikon 8. Prikaz odgovora prema dobnim skupinama na pitanje 16

17. Planirate li i u buduénosti koristiti uslugu Internet trgovine?

Mnogo je razloga za ne koriStenje Internet trgovina, no ipak sve vise ljudi koristi

Internet trgovinu ¢ak kao prvi izbor. Radi jednostavnosti 1 pristupacnosti 0-24h, moguénosti

kupnje iz naslonjaca, velikog izbora proizvoda, ustede vremena, spremnosti placanja malo

viSeg iznosa radi dostave na kuénu adresu umjesto osobnog odlaska u trgovinu te naravno

manja cijena. Pitanje broj 17 pita hoce ¢e li korisnici u buduénosti koristiti usluge Internet

trgovine. Pozitivno je odgovorilo 68,46 % tj. 560 korisnika, odnosno nastavit ¢e koristiti

usluge internet trgovine, njih 16,38 % odnosno 134 ne zna i nije sigurno hoce ¢e li nastaviti,

dok 15,16 % tj. 124 ispitanika ne planira nastaviti koristiti navedene usluge kao §to je i

prikazano na slici 30.

Slika 30. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 17
Izvor [7]

a) Da, planiram u buducnosti koristiti usluge Internet trgovine (navedite razloge u sliedecem obrascu) 160 687%

b) Ne znam 58 249%

c) Ne, ne planiram u buducnosti koristiti usluge Internet frgovine. 15 6.4%
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Prema slici 31 koja prikazuje odgovore ispitanika prema dobnim skupinama na pitanje
17, vidljivo je da prva skupina ispitanika izmedu 15 i 19 godina ima visoki broj neodlucujucih
odgovora $to je normalno za tu dob, ali ostale dobne skupine pokazuju vrlo jasne odgovore u
smjeru ponovnog koristenja usluga Internet trgovina jer su ocito zadovoljni §to im ta usluga
nudi i pruza. Broj neodlucujuc¢ih odgovora u dobnim skupinama starijim od 20 godina je 67
odnosno to¢no 50 %, §to znaci da u jednoj skupini (prvoj) postoji isti broj odgovora kao suma
odgovora u svim ostalim dobnim skupinama. Nadalje, broj ispitanika starijih od 24 godine
koji ne planiraju u budénosti koristiti usluge Internet trgovine iznosi 24 §to je samo 19,35 %
od ukupnog broja ispitanika koji ne planiraju koristiti istu uslugu. Pozitivni odgovori
ispitanika, odnosno onih koji zele u buducnosti korisitit uslugu Internet trgovine, U svim

dobnim skupinama se kre¢u od 60 do 90 %.
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Slika 31. Prikaz rezultata ankete prema dobnim skupinama za pitanje broj 17
Izvor [7]

18. Smatrate li da je Internet trgovina buduénost kupovanja?

Pitanjem 18, saznaje se da 72,73 % tj. 595 korisnika misli da je Internet trgovina
buduénost kupovanja, dok njih 27,27 % odnosno 223 korisnika misli da Internet trgovina nije
buduénost kupovine kao §to je i vidljivo na slici 32. Glavni argumenti zasto je tome tako su:
ljudi imaju sve manje vremena, dostupnost artikala na jednom mjestu, prakti¢nost, cijena,
jednostavnost, usteda vremena, nije potrebna gotovina jer se placanje vrs$i pomocu kreditne
kartice, fleksibilnost, mogué¢nost kupovine u bilo koje doba. Dok se negativni argumenti

iskazuju u oblicima: ponekad je puno sigurnije isprobati/iskusati proizvod na licu mjesta,
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sigurnost placanja, uzitak isprobavanja, tradicija, kontakt s prodavacem, duzi transport i

vrijeme ¢ekanja na proizvod.

a) D, smatram da je Internet trgovina budutnost kupovine 72,73 %

bj Me, smatram da Internet trgovina nije budufnost kupovine 27,27 %

Slika 32. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 18
Izvor [7]

Slika 33 prikazuje rezultate prema dobnim skupinama anketiranih osoba. Vidljivo je
da su misljenja vrlo podjednako raspodijeljena bez obzira na godine ispitanika, no svakako je
najistaknutiji odgovor u skupini izmedu 20 i 24 godine koji pokazuje da 281 (Sto je 34,35 %
od ukupnog broj odgovora) ispitanik smatra da je Internet trgovina buduénost kupovine.
Prema rezultatima je takoder vidljivo da omjer negativnih odgovora prema ukupnom broju u
svakoj dobnoj skupini prilizno 25 % osim u prvoj dobnoj skupini gdje se taj postotak podize
na 31,28 %. Moze se pretpostaviti da ¢e brojka pozitivnih odgovora u buducnosti i dalje
povecavati, no uvijek ¢e postojati odredeni broj ljudi kojima ¢e (kako je navedeno iznad u

tekstu) isprobavanje odjece uzivo uvijek biti privlacnije.
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Slika 33. Prikaz rezultata ankete prema dobnim skupinama za pitanje broj 18
Izvor [7]
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19. Ometaju li vozila koja obavljaju distribuciju proizvoda promet u gradu i u vasoj

zoni stanovanja?

a) Mislim da ometaju (opiSite) 4.7°

b) Ne znam
. %1% ¢) Mislim da ne ometaju (opisite)

Slika 34. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 19
Izvor [7]

Pitanjima 19 1 20 korisnike Internet trgovina se trazi da razmisle kako dostavna vozila
utjeCu na promet i na okoli§ odnosno na zagadenje zraka. Naime, 57,9 % odnosno 465
korisnika je odgovorilo da misle da dostavna vozila ne ometaju promet, 37,3 % odnosno njih
305 da ne zna, dok 4,7 % tj. 48 ispitanika misli da dostavna vozila ometaju promet. Oni
ispitanici koji su odgovorili da je njihovo misljenje da vozila ne ometaju daju odgovore poput
— ne primjecujem ih, distribucija se obavlja kada nije tolika guzva, njihov broj je zanemariv u
odnosu na broj ostalih vozila, kratko se zadrzavaju na jednom mjestu i sli¢no. Dok oni koji
misle da ipak ometaju promet navode da se nepropisno parkiraju, zaustavljaju promet

bespotrebno, ne poStuju prometna pravila i slicno.

Kako bi se dobila jasnija slika odgovora na ovo pitanje napravljena je statistika
odgovora prema dobnim skupinama ispitanika koja je prikazana na slici 35. Statistika
pokazuje da u svim skupinama ispitanika postoji veliki postotak onih koji ne znaju da li uopce
vozila koja obavljaju distribuciju utje€u na promet i guzve. To je realno stanje koje se moze
promijeniti edukacijom svih sudionika prometa o moguc¢im posljedicama prekomjernog
koristenja osobnih automobila kao i o prednostima koristenja javnog prijevoza. Odgovori na
0VO pitanje su povezani sa odgovorima na petnaesto pitanje gdje je takoder vidljivo da postoji
potreba za educiranjem, jer se prema odgovorima na to pitanje vidi da 83,5 % ispitanika
smatra da dostavna vozila ne smetaju u prometu, a u pitanju devetnaest, kada se zbroje

negativni 1 neodlucujuéi odgovori, dolazi se do postotka od 95,3 % S$to €ini 779 ispitanika.
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M a) Mislim da ometaju (opiite) H b) Ne znam i ¢) Mislim da ne ometaju (opigite)
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Slika 35. Prikaz rezultata ankete prema dobnim skupinama za pitanje broj 19
Izvor [7]

20. Smatrate li da veliki broj dostavnih vozila uzrokuje zagadenje zraka u vasoj

stambenoj zoni?

a) Da, smatram da uzrokuju povecanje zagadenja zraka 22.7%

b) Ne, smatram da veci broj dostavnih voziia ne povecava zagadenje zraka jer imaju
moguénost koristenja goriva koji manje izgaraju Stetne plinove 46.8%
¢) Ne znam 30.5%

Slika 36. Prikaz rezultata ankete za pitanje broj 20
Izvor [7]

Kod zagadenja okolisa, misljenja su podjednako raspodijeljena. No malu prednost ipak
ima broj ljudi koji misle da veci broj dostavnih vozila ne povecava zagadenje zraka, jer imaju
mogucnost koristenja goriva koji izgaraju manje Stetnih plinova. Prema rezultatima broj
ispitanika koji misle da dostavna vozila povecavaju zagadenje zraka je 186 ili 22,7 %, onih
koji smatraju da dostavna vozila ne uzrokuju zagadenje raka je 383 ili 46,8 %, a broj
ispitanika koji ne znaju odgovor na ovo pitanje je 249 ili 30,5 %. Kao i u pro§lom pitanju, vidi

se ljudi nisu dovoljno educirani u pogledu efikasnosti prometnog sustava i o¢uvanju okolisa.
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21. Poticu li gradske vlasti koriStenje pametnih sustava distribucije u Vasem gradu?

Kod pitanja 21 pita se korisnike da li ih gradske vlasti poti¢u na koriStenje pametnih
sustava distribucije. Odgovori su u ¢ak 97 % (793 odgovora) slucajeva negativni, odnosno
navode kako ih gradske vlasti ne navode niti znaju kako bi ih navodile na kori§tenje pametnih
sustava distribucije. Na grafikonu 9 je vidljivo da je vrlo malo ljudi (3 % ili 25 ispitanika)
pozitivno odgovorilo na ovo pitanje. Prema opisu ispitanika na¢in na koji th gradske vlasti
poticu na pametne sustave distribucije je putem medija, odnosno putem reklama na televiziji i
radiju. No, buduéi da ispitanici stariji od 29 godina nisu upoznati s pametnim sustavima
distribucije ovakvi odgovori nisu iznenadujuéi. Kao i u pitanjima 15 i 19 potrebno je provesti

vise edukacija na svim sudionicima prometa.

M a)BDa (opisSite kako) Eb)ZNe i c)BNe znam

278
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Grafikon 9. Prikaz rezultata prema dobnim skupinama za pitanje broj 21

Analiziranjem ove ankete vidljivo je da su korisnici Internet trgovina u Hrvatskoj
pretezito zadovoljni sa sluzbama dostave njihovih paketa kao 1 samim trgovinama. Dostave
sluzbe imaju vrlo jasan cilj, pruziti $to kvalitetniju uslugu, u $to kraéem vremenu, pri Sto
manjim troSkovima. Kupci su to prepoznali te koriste sve beneficije koje Internet trgovine i
dostava na kuénu adresu pruzaju. Takoder je vidljivo da veliki postotak korisnika Interneta
Koristi isti u svrhu kupovine proizvoda i usluga. Cinjenica je da ljudi (a pogotovo stariji ljudi)
postaju racunalno inteligentniji te Su otvoreniji prema ponudenim uslugama na Internetu.
Shodno tome, potencijal Interneta postaje iz dana u dan sve veci (iako je i sada ogroman), pa

tako sve viSe ljudi pronalazi i svoj prostor u kojem mogu nuditi odredenu uslugu ili proizvod,
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Sto dovodi do povecanja potrosnje gradana, ponudenih usluga na trzistu, dovodi do
pojavljivanja novih usluga i proizvoda, §to sumiranjem utjeCe na pozitivne parametre
gospodarstva drzave, grada ili drustva. No ipak svaka pri¢a ima i ruznu stranu. Kod bilo koje
usluge ili kupovine proizvoda moze do¢i do prijevara, pogreski, gubitaka i sli¢no, stoga pri
svakoj kupovini potrebno je biti oprezan te provjeriti pouzdanost svakog prodavaca i nuditelja
usluga. U tom pogledu se trebaju vise ukljuciti i gradske vlasti, koje su tu kako bi sluzile
svojim gradanima, a to mogu uciniti tako da pojacaju kontrolu raznih oglasnika i da povecaju

kazne za sve one koji pokus$aju prevariti ili obmanuti svog kupca.
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3.3. ANALIZA POSLOVANJA TVRTKI

Radi Sto boljeg istrazivanja napravljena je anketa koja je istrazila nacin poslovanja 4

tvrtke koje se bave distribucijom paketnih posiljaka koje su naru¢ene kroz sustav Internet

poslovanja. Tvrtke koje su ustupile svoje vrijeme te dale svoj odgovor na anketu su GLS

Croatia d.o.o., Hrvatska Posta d.d., DPD Croatia d.o.o. te Overseas Express.

Anketa se sastojala od 34 pitanja koja imaju cilj ispitati nacin poslovanja tih tvrtki te

istraziti kako se tvrtke odnose prema svojim klijentima. Pitanja ankete za tvrtke su:

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.

18.

Na koji nacin se odvija distribucija paketa (narucenih preko Interneta)?

Tko snosi troskove distribucije do krajnjeg korisnika?

Koliki je vremenski rok od zaprimanja narudzbe do isporuke robe kupcu? (isti dan, 24
sata)

Vrsta robe koja se distribuira najéesce, srednjim intenzitetom i rijetko?

U kojem vremenskom periodu vrSite distribuciju Internet posiljaka (npr. 09:00- 13:00,
14:00-16:30)?

Omogucujete li korisnicima izbor vremena isporuke, ako da, u kojem periodu?

Prema vasemu misljenju koji su naj€es¢i problemi na koje nailazi Internet distribucija?
Na koji nacin rjeSavate problem ,,propale® isporuke (podrazumijeva problem koji se
javlja kada kupac nije kod kuce u vrijeme isporuke proizvoda)?

Koliko €esto se javlja povrat robe od strane kupca, odnosno koji je udio povrata u
ukupnom broju isporuka? (Na mjesec¢noj bazi)

Koji su najceséi razlozi povrata robe?

Naplacujete 1i kupcu usluge povrata i sve aktivnosti koje osiguravate za takve
posiljke?

Dolazi li do oSte¢enja robe u povratu?

Tko procjenjuje moze li povrat ponovno u distributivni tok?

Povrat od strane krajnjeg korisnika procesuiraju uvijek isti zaposlenici?

Na koji nacin obavjeStavate kupce o isporuci naruc¢enog proizvoda (E-mail, telefonski)
Na koji nacin kupac preuzima naruceni proizvod ?

Postoji 1i moguénost komuniciranja kupca i vozac¢a u pogledu isporuke narucenog
proizvoda?

Postoji 11 moguénost da kupac prati naru¢enu posiljku putem interneta?
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19.

20.
21.

22.

23.

24.

25.
26.
217.
28.
29.

30.

31.

32.

33.

34.

Na temelju primjera iz prakse koje su najcesce gradske zone na kojima se vrsi Internet
distribucija?

Koji su najces¢i problemi prilikom dostave paketa?

U odnosu na ukupne robne tokove tvrtke, koliki udio (u postotku) ¢ini Internet
distribucija?

S ekonomskog stajalista, koliki je udio profita tvrtke (u postotku) ostvaren Internet
distribucijom?

S obzirom na udio koji Internet distribucija ima u vaSemu poslovanju, koliki je broj
prijevoznih sredstava namijenjen za odvijanje Internet distribucije (npr. 5/10) i koja je
njihova nosivost te oznacite te vrste vozila

Koju vrstu prijevoznih sredstava koristite za uze srediSte grada, a koja za druge
gradske zone?

Kako optimirate distribucijski kanal (rutiranje vozila)?

Kolika je popunjenost dostavnih vozila? (u postotku)

Kako rijeSavate problem praznih voznji?(ako ih imate)

Kako se regulira parking dostavnih vozila u gradu?

Da li razmiSljate o uvodenju ,,pametnih“ sustava (ili usluge dodatne vrijednosti) za
sustav Internet distribucije te koji bi to sustavi bili?

Da li ste predlozili prijedlog optimizacije sustava distribucije gradskoj upravi? Ako da,
koji je to prijedlog bio?

Koliko su Vam bitna miSljenja gradana u realizaciji VasSe usluge?

Kakvo je Vase misljenje o suradnji logistickih operatera i gradskih vlasti?

Poticu li gradske vlasti koriStenje pametnih sustava distribucije u Vasem gradu, ako
da, kako?

Kakvo je Vase misljenje o suradnji logistickih operatera i gradana?

Odgovori tvrtki na postavljena pitanja biti ¢e predstavljena kao tablica pitanja i odgovora

radi lakSeg snalazenja 1 analiziranja dobivenih podataka.
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Tablica 4. Prikaz odgovora tvrtki, Izvor: [8]

Tvrtke GLS Croatia Hrvatska Posta DPD Croatia Overseas

/ d.o.o. d.d. d.o.o. Express
Pitanja

1. Na koji nacin se odvija distribucija paketa (naruc¢enih preko Interneta)?

Krajnji korisnik

Krajnji korisnik

Krajnji korisnik

Krajnji korisnik

— Fizicka osoba | — Fizicka osoba | — Distributivni — Distributivni
centar centar
2. Tko snosi troskove distribucije do krajnjeg korisnika?
Kupac Kupac Posiljatelj Posiljatelj
3. Koliki je vremenski rok od zaprimanja narudzbe do isporuke robe kupcu?
(isti dan, 24 sata)
24h 48h 24h Vise od 48h
4. Vrsta robe koja se distribuira najcesce (a), srednjim intenzitetom (b) i rijetko
(©)?
a) Odjeca, obuca, Elektronicki Hrana i Ostalo
nakin proizvodi kucanske
potrepstine
b) Hranai Odjeca, obuca, Elektronicki Elektronicki
kucanske nakin proizvodi proizvodi
potrepstine
C) Knjige i Hrana i Knjige i Knjige i
multimedija kucanske multimedija multimedija
potrepStine
5. U kojem vremenskom periodu vrsite distribuciju Internet posiljaka (npr.
09:00- 13:00, 14:00-16:30)?
8:00—17:00 16:30 — 20:00 8:00—17:00 9:00 — 19:00
6. Omogucujete li korisnicima izbor vremena isporuke, ako da, u kojem
periodu?
Ne Da — 8h do 20h Ne Da — npr. 16h-
18h
7. Prema vaSemu misljenju koji su najces¢i problemi na koje nailazi Internet
distribucija?
Kriva adresa, Nedostupnost | Primatelj nijena |  Informaticka
prijematelj nije primatelja adresi za neobrazovanost
na adresi za vrijeme dostave kupaca
vrijeme dostave i
nema spreman
novac za
placanje paketa
8. Na koji nadin rjeSavate problem ,,propale* isporuke (podrazumijeva problem
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koji se javlja kada kupac nije kod kuce u vrijeme isporuke proizvoda)?

Ponavlja se Paket se ostavlja Ponavlja se Ponavlja se
isporuka (3 u obliznjem isporuka isporuka (3
puta) postanskom (jednom) puta)
uredu
9. Koliko Cesto se javlja povrat robe od strane kupca, odnosno koji je udio
povrata u ukupnom broju isporuka? (Na mjesecnoj bazi)
<5% <20 % <10 % <20 %
10. Koji su najée$éi razlozi povrata robe?
Primatelj je Primatelj je Primatelj je Primatelj odbija
odsutan, odsutan odsuta, preuzimanje
Netocna adresa, Nedostatak
Primatelj odbija novca
preuzimanje,
Nedostatak
novca
11. Naplacujete li kupcu usluge povrata i sve aktivnosti koje osiguravate za takve
posiljke?
Ne Ne Ne Ukljucenou
cijenu proizvoda
12. Dolazi li do oSte¢enja robe u povratu?
<5% <5% <5% <5%
13. Tko procjenjuje moZe li povrat ponovno u distributivni tok?

Sustav — Nitko Ugovorna Ugovorna
definirana stranka — stranka —
procedura posiljatel] posiljatelj

14. Povrat od strane Krajnjeg korisnika procesuiraju uvijek isti zaposlenici?
Ne Ne Da Da
15. Na koji nacin obavjeStavate kupce o isporuci narucenog proizvoda (E-mail,
telefonski)
E-mail, SMS E-mail, Poziv, E-mail, SMS E-mail, Poziv
SMS
16. Na koji nacin kupac preuzima naruéeni proizvod ?
Direktno od Direktno od Direktno od Direktno od
vozaca vozaca ili vozaca vozaca
osobno u
obliznjem
postanskom
uredu
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17. Postoji li moguénost komuniciranja kupca i vozaca u pogledu isporuke
narucenog proizvoda?

Da

Ne

Ne

Da

18. Postoji li moguénost da kupac prati naruéenu posiljku putem interneta?

Da

Da

Da

Da

19. Na temelju primjera iz prakse koje su najcesée gradske zone na kojima se

vrsi Internet distribucija?

Povjerljiv
podatak

Cijeli grad

Ne vodimo
evidenciju

Cijeli grad

20. Koji su najceséi problemi prilikom dostave paketa?

Kriva adresa,
Kupac odustao
od kupnje

Nedostupnost
primatelja

Kupac odustao
od kupnje, krivo
naruceno

Netocna adresa

21. U odnosu na ukupne robne tokove tvrtke, koliki udio (u postotku) ¢ini
Internet distribucija?

Nemamo
saznanja

30 %

25 %

Nemamo
saznanja

22. S ekonomskog stajalista, koliki je udio profita tvrtke (u postotku) ostvaren

Internet distribucijom?

Povjerljiv
podatak

Povjerljiv
podatak

10 %

Nemamo
saznanja

23. S obzirom na udio koji Internet distribucija ima u vaSemu poslovanju, koliki
je broj prijevoznih sredstava namijenjen za odvijanje Internet distribucije

(npr. 5/10) i koja je njihova nosivost te oznadite te vrste vozila

Sva vozila se Nemamo 9/10 Sva vozila se
koriste saznanja koriste
23.-vozila
Kombi nosivosti | Kombi nosivosti | Kombi nosivosti | Kombi nosivosti
do 3,5 tone, do 800 kg, do 800 kg, do 3,5 tona,
Kombi nosivosti | Kombi nosivosti | Kombi nosivosti Kombi na
do 7 tona do 3,5 tona do 7 tona alternativna
goriva

24. Koju vrstu prijevoznih sredstava Koristite za uze srediSte grada, a koja za
druge gradske zone?

Kombinirano

Mala kombi
vozila

Mala kombi
vozila, Caddy

Mala kombi
vozila, Jumper

25. Kako optimirate distribucijski kanal (rutir

anje vozila)?

Svakodnevno
slaganje ruta

Prema ulicama

Svakodnevno

slaganje ruta

Zoniranjem ruta

26. Kolika je popunjenost dostavnih vozila? (u postotku)
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80-90 % 70 % 70 % Nema pravila —

ovisi 0 danu
27. Kako rijeSavate problem praznih voznji?(ako ih imate)
Nemamo ih Nemamo ih Nemamo ih Nemamo ih
28. Kako se regulira parking dostavnih vozila u gradu?
Gdje je potrebno Nikako U centar Placa se parking
parking se placa ulazimo za
na dn.,mj.,god. vrijeme jutarnjih
razini sati kada je
dostava
dozvoljena

29. Da li razmiSljate o uvodenju ,,pametnih* sustava (ili usluge dodatne
vrijednosti) za sustav Internet distribucije te koji bi to sustavi bili?

U planu Ne Uvodimo mrezu Trenutno ne
uvodenje paketomata te
paketomata placéanje
otkupnine
paketa kreditnim
i debitnim
karticama

30. Da li ste predlozili prijedlog optimizacije sustava distribucije gradskoj
upravi? Ako da, koji je to prijedlog bio?

Ne Ne Ne Ne
31. Koliko su Vam bitna miSljenja gradana u realizaciji VaSe usluge?
5 3 5 4
32. Kakvo je Vase miSljenje o suradnji logistickih operatera i gradskih vlasti?
1 2 3 2

33. Poticu li gradske vlasti koriStenje pametnih sustava distribucije u Vasem
gradu, ako da, kako?

Ne Ne Ne Ne znam

34. Kakvo je VaSe miSljenje o suradnji logistickih operatera i gradana?

4 3 3 3

Prvim pitanjem se saznaje da je nacin odvijanja distribucije paketa takav da dvije
tvrtke rade po nacinu krajnji korisnik — distributivni centar, a dvije po nacinu krajnji korisnik
— fizicka osoba. Potrebno je napomenuti i da dvije tvrtke koje su odgovorile da je krajnji
korisnik distributivni centar imaju ponudenu uslugu dostave proizvoda kao i prve dvije tvrtke

te tu uslugu koriste svakodnevno i intenzivno.
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Troskove distribucije, koji se navode u drugom pitanju, u dva slucaja snosi kupac, dok
u dva slucaja snosi posiljatelj. Naravno, to je podlozno promjenama jer puno tvrtki u
odredenim razdobljima (akcije, popusti) nudi moguénost besplatne dostave za kupca, odnosno

taj troSak snose upravo te tvrtke.

Jedna od bitnijih stavki ankete je u treem pitanju koje glasi: ,,Koliki je vremenski rok
od zaprimanja narudzbe do isporuke robe kupcu?* Dvije tvrtke su odgovorile 24 sata, jedna
48 sati te jedna vise od 48 sati. Kako su Kkorisnici naveli da im je bitna kvaliteta usluge
dostave, kao i dostava u $to kracem roku, tvrtke bi trebale teziti dostavi unutar 24 sata. Nadini
na koji bi tvrtke mogle ubrzati svoju dostavu su: ve¢i broj kurira koji ¢e osigurati
pravovremenu dostavu sljede¢i radni dan, ponuditi vise opcija kod odabira dostave paketa za
vrijeme ili neposredno nakon narudzbe proizvoda (poput odabira vremena dostave, odabira
datuma dostave i sli¢no $to je prikazano kroz objasnjenje u pitanju pet), mogucnost promjene
redosljeda dostave ukoliko voza¢ uoci ili sazna od disponenta da postoji zaguSenje, Cep 1
slicno te koriStenje suvremenih sustavia distribucije kao Sto se moze vidjeti na primjeru
tvrtke DHL koja koristi takozvane dronove (male letjelice upravljane pomocu kontrolera).
Takvi uredaji se svrstavaju u budu¢nost moderne dostave radi njihove inovativnosti i
povecanja usluznosti svake tvrtke koja ih koristi u svrhu dostave prema svojim klijentima.

Sljedeca slika prikazuje jedan takav ,,dron“ tvrtke DHL odnosno ,,paketkopter®.

Slika 37. Prikaz "paketkoptera™ tvrtke DHL, Izvor [29]
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Kada se gledaju odgovori na cetvrto pitanje vidi se da su vrste proizvoda koji se
narucuju preko Interneta vrlo raznolike te se ne moze jasno razaznati $to najvise kupci kupuju,
no kada se usporede rezultati iz prethodne ankete, koja se provodila na kupcima, vidi se da je
ipak najveci postotak narudzbi preko Interneta vezan za odjevne predmete. Vrsta proizvoda,
kao §to je i1 ocekivano, jesu knjige i multimedija. Trend Ccitanja knjiga se smanjuje
pojavljivanjem raznih drugih suvremenih opcija Citanja istih (primjer: aplikacije Kindle,
Google Play Books, iBooks, Scribd i sli¢ne), no sve viSe knjizara trazi pisce koji ¢e svoje
knjige nuditi u obliku citljivom na pametnim telefonima, tabletima te racunalima Sto ¢e

sasvim sigurno utjecati na povecanje broja ljudi koji ¢itaju knjige.

Petim se pitanjem saznaje u kojem vremenu se vrse dostave paketa. To varira od tvrtke
do tvrtke, no poznato je da dostavljaci rade ¢ak i do 20:00h u nekim izvanrednim sluc¢ajevima
kada je jako veliki broj paketa potrebno dostaviti isti dan. Dok se u $estom pitanju spominje
dostava u odredeno vrijeme §to je dobra stvar, posSto dostavlja¢ zna da nece bespotrebno i¢i na
adresu na kojoj je postavljeno odredeno vrijeme dostave. Nazalost opciju odabira vremena
dostave nemaju sve tvrtke, no ipak nude opcije poput promjene datuma dostave, promjene
dostavne adrese te opcija osobnog dolaska po paket u skladiste tvrtke. Prema slici 38

pokazuje sucelje za promjenu navedenih opcija u prosloj reéenici.

Opzonakel konesnice THOPOETS 24T (e opanekama) logout

W dpd

] Frati reei paioet

Peketnia coneka TISOPONE 7S 1241

Promjena datuma cdoitak primitka paketa

dostane

Slika 38. Prikaz sucelja alternativnih opcija dostave paketa u tvrtki DPD Hrvatska, lzvor [26]
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Najcesci problemi distribucije poSiljaka (navedeno u sedmom pitanju) naruéenih preko
Interneta su slicni za sve tvrtke. Najveéi problem je nedostupnost primatelja. Taj bi se
problem mogao rijesiti tako da se kupcima pri samoj narudzbi proizvoda ponudi opcija
odabira vremena dostave ili opcija odabira alternativne adrese dostave, poput mjesta na kojem
kupac radi. Tako se smanjuje broj nedostavljenih paketa, povecava se efikasnost i povecava
se zadovoljstvo kupaca. Iako su navedene opcije ponudene na nacin koji je objasnjen u
proslm pitanju (nakon Sto je paket poslan na dostavu) bolja opcija je ponuda istih opcija prije
dostave ili pri samom narucivanju. Prema slici 39, vidljivo je da tvrtke u Hrvatskoj koriste
opciju slanja broja mobitela kurira koji ima odredeni paket (konkretno tvrtka GLS Croatia),
Sto je dobra opcija za kupca koji ne moze cijeli dan biti na svojoj adresi kako bi primio paket.
No ipak, navedeni problem je vrlo teSko potpuno rijesiti ali §to se viSe klijenata obavijesti 0
alternativnim opcijama, biti ¢e vise pozitivnih rezultata.

From: noreply@als-croatia.com [mailto:noreply@gls-croatia.com]
Sent: Monday, July 20, 2015 7:24 AM

To: (Vas email)
Subject: GLS (Vas broj paketa) dostava danas

Postovani primatelju,

Ovim putem Vas obavjestavamo, da ¢e paket pod brojem (Vas broj paketa) i sa iznosom pouzeéa
(iznos vase narudzbe u HRK) danas biti dostavljen u sljedeéem vremenskom intervalu: (predvideno
vrijeme dostave). Ukoliko nesto Zelite korigirati ili imate pitanje, nazovite GLS kurira na broj telefona
(broj mobitela dostavljaca koji ¢e Vam dostaviti paket), ili korisnicku sluZbu na +385 1 204 2672.

Status Vaseg paketa mozete u bilo kojem trenutku provijeriti na web stranici GLS Track&Trace.

Ovo je automatski generirana poruka, stoga nemojte odgovarati na nju.
Srdacan pozdrav,

GLS Croatia

Slika 39. Prikaz obavjesti o dospijecu posiljke te moguénost izmjene adrese i/ili vremena
isporuke, lzvor: [23]

Osmim pitanjem se pitalo kako tvrtke rjeSavaju problem ,,propalih® dostava, odnosno
dostava u kojima primatelji paketa nisu bili prisutni. Tvrtke su odgovorile da ponavljaju
dostavu, neke viSe puta neke jednom, te da pruzaju moguénost preuzimanja paketa u
postanskom uredu ili pak u skladistu tvrtke. Ovo pitanje je vezano za pitanje 29 gdje se pitalo
tvrtke da li razmi$ljaju o uvodenju ,,pametnih sustava“ distribucije paketa. Naime, jedno od
rjeSenja propalih dostava moze se rijesiti paketomatima iz dvadesetdevetog pitanja ankete. No

0 tome ¢e biti vise rijeci u opisu navedenog pitanja.
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Sto se ti¢e povrata robe iz devetog pitanja, u praksi je situacija takva da se povrat
paketa krece od 5 % do 20 %, iz mnogo razloga, koji ¢e biti spomenuti u sljede¢em pitanju.
Povrat paketa se dogada kada primatelji odbijaju preuzeti paket te stvaraju dodatne troskove
dostavnim sluzbama. Dakako, svaki posao ima situacije na koje ipak ne moze u potpunosti
utjecati i promijeniti u svoju korist, pa je tako vrlo rijetko da u jednom danu nece postojati bar
nekoliko povrata naruc¢enih proizvoda. lako sljedeéi primjer nije direktno vezan za Kurirske
sluzbe moze im koristiti u smanjenju broja povrata i loSe pakiranih povratnih paketa koji
otezavaju dostavu na poSiljateljevu adresu tako da implementiraju striktna pravila po kojima
ne prihvacaju odredene proizvode ili loSe pakirane proizvode. Naime, na stranici Internet
trgovine Amazon [30] jasno je navedeno koji se proizvodi ne mogu poslati u povratni kanal.

Tako se navodi da nije moguce vratiti proizvode:

e koji su Klasificirani kao opasni, zapaljivi ili nagrizajuéi,

e poput stolnih racunala, laptopa (nakon 30 dana od prispjeca paketa)
e Dilo koji proizvod koji nema svoj serijski broj pri dostavi paketa

e poput poklon kartica

e poput kartica za mobitele

e poput odredenog nakita

e poput hrane

e poput zivih kukaca

e poput cvijeca i sli¢no [30].

Kroz deseto pitanje se saznaje koju su najceS¢i razlozi povrata robe. Razlozi su
zapravo vrlo realni — primatelj je odsutan, neto¢na adresa dostave, primatelj je odbio
preuzimanje, nedostatak novca kod primatelja. Predlozena rjeSenja ovakvih problema ¢e biti

predstavljena u petom poglavlju ovoga rada.

Poznato je da svaka tvrtke Zeli ponuditi Sto kvalitetniju uslugu svojem klijentu. Takav
primjer je vidljiv u jedanaestom pitanju gdje se vidi da tvrtke ne naplacuju uslugu povrata

robe posiljatelju, ve¢ se to dogovara sa samim posiljateljima kroz ugovore i suradnje.

Jos jedan dio povrata vezan je za osSteCenu robu koja se spominje u dvanaestom i
trinaestom pitanju ankete. U dvanaestom pitanju tvrtke govore kako se manje od 5 %
posiljaka oSteti (bilo u distribuciji, pri rukovanju paketa 1 slicno). Kako bi ta brojka bila jo$

to¢nija, autor je saznao iz prve ruke da je realna brojka osStec¢enih proizvoda cak i manja od 1
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% s$to je vrlo dobar rezultat s obzirom kolikim se brojem paketa svakodnevno manipulira.
Procjenu ostecenih paketa, kako je vidljivo iz odgovora na trinaesto pitanje, odraduje
posiljatelj, no bitno je napomenuti da se oSte¢eni paketi dokumentiraju fotografijama,
prepakiravaju te se obavjestava posiljatelja o oStecenju paketa, koji tek tada odlucuje sto ¢e se
dogoditi s paketom, hoc¢e li i¢i ponovno u dostavu (ali kao nepotpuna narudzba) ili ¢e se

vratiti posiljatelju.

Cetrnaesto pitanje je takoder vezano za povrate te daje odgovor da u polovini slu¢aja
isti zaposlenici procesuiraju pakete u povratu. Potrebno je napomenuti da paketi koji su u
povratu dolaze u sortirni centar na isti nacin kao i oni koji ide prvi puta na dostavu, tek se pri
sortiranju gledaju napomene na samom paketu poput obavijesti o vracanju paketa posiljatelju,

obavijesti 0 ponovnoj dostavi na odredeni datum kojeg je kupac sam odredio i sli¢no.

U petnaestom pitanju su analizirani nacini obavjestavanja kupaca o prispijecu njihovih
paketa. Pozitivno je da svaka tvrtka ima neki nacin obavjeStavanja primatelja. Sve Cetiri tvrtke
koriste obavjestavanje E-mailom, tri tvrtke koristi SMS kao oblik obavjestavanja, dok dvije
koriste poziv na osobni broj primatelja paketa. Kada se kupac obavijestio, mora preuzeti svoj
paket. Kao $to se vidi u Sesnaestom pitanju, kupci tu operaciju obavljaju tako da preuzimaju
paket direktno od vozaca, a mogucéa je i opcija da primatelji svoj paket preuzmu u postanskom

uredu 1li skladiStu dostavne sluzbe.

Pozitivan stav dostavnih sluzbi (nazalost ne svih) se moze vidjeti i u odgovoru na
sedamnaesto pitanje. Dvije od Cetiri tvrtke (u ovom slucaju GLS Hrvatska i Overseas
Express) nude opciju komuniciranja primatelja s dostavljaCem kako bi primatelj dogovorio
drugo vrijeme ili drugu adresu dostave narucenog paketa. Kao razlog zaSto se ne daje broj
kurira kupcima je da ga se ne uznemirava za vrijeme obavljanja njegovog posla, no s druge
strane najbrzi nacin za dogovor oko dostave moze biti uspostavljen upravo u komunikaciji
izmedu kupca i kurira koji najbolje zna svoj teren dostave i kako se moze prilagoditi
zahtjevima kupaca. Granice usluznosti su tu da se pomicu, no ako zahtjev korisnika
jednostavno nije moguce ispuniti moguce je da ¢e se taj korisnik razocCarati u uslugu kurirske

sluzbe iako to ni jedna druga sluzba takoder nec¢e moci izvrsiti.

Usluga pracenja paketa, koja se spominje U 0samnaestom pitanju, je mnogim
primateljima bitna kako bi mogli u svakom trenutku znati gdje se njihov paket nalazi. Tu

uslugu nude sve cetiri tvrtke, $to je odlican rezultat.
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Pitanjem broj 19 pokuSao se saznati da li postoji razlika izmedu razlicitih dijelova
grada u pogledu koli¢ine naru¢ivanja paketa preko Interneta. Pokazalo se da u Gradu Zagrebu
ne postoje naznake da neki dio grada narucuje vise nego ostali, Sto ukazuje da je Grad Zagreb
jednoli¢no rasporeden ljudima koji se sluze Internetom kao sredstvo narucivanja zeljenih

proizvoda.

Kada se paket dostavi na odredenu adresu jo$ uvijek postoji prostor za probleme. To
se razmatralo u pitanju 20. Tvrtke su navele da su najces¢i problemi prilikom dostave
sljedeci: kupac je odustao od kupnje, navedena je netocna adresa primatelja, primatelj je
odsutan te primatelj nije pripremio odredeni iznos za preuzimanje paketa. Prema navedenim
problema moze se vidjeti da kupci mogu biti vrlo prevrtljivi i zaboravni. Takvi kupci
predstavljaju dodatne troSkove za dostavne sluzbe, no na te troSkove ¢esto ne mogu utjecati. S
obzirom na to da se u dvadesetprvom pitanju pokazalo da oko 25 do 30 % udjela distribucije
robe safinjava roba narucena preko Interneta, te da se povrat robe javlja u manje od 20 %
dostava, to ne bi smjelo predstavljati preveliki financijski problem za dostavne sluzbe. Ta
pretpostavka se temelji na odgovorima na dvadesetdrugo pitanje, gdje se vidi da nisu sve
tvrtke spremne davati podatke o ekonomskim stajaliStima i statistikama poslovanja odnosno
samo je jedna tvrtka (DPD Hrvatska) odgovorila da su poSiljke narucene preko Interneta

zasluzne za 10 % prihoda tvrtke.

Tvrtke su odgovorima na dvadesettreCe pitanje pokazale da nemaju to¢no odredena
vozila koja koriste samo za poSiljke narucene preko Interneta ve¢ su im vozila takva da ih
koriste za sve vrste posiljaka. Najces¢a vozila koje navedene tvrtke koriste su, logi¢no, mala
dostavna vozila nosivosti do 800 kg te laka dostavna vozila poput kombi vozila s nosivosti do
3,5 tone ili do 7 tona. Takav vozni park koriste vecina tvrtki koje se bave distribucijom
posiljaka jer je s njima svaka dostavna adresa lako dostupna. Ista vrsta vozila se pojavljuje i u
odgovorima na dvadeset 1 Cetvrto pitanje koje pita koja se vozila koriste u uzim srediStima
grada. Samom okretnos¢u, brzini i smanjenim birokratskim zahtjevima takva vozila postaju

odli¢no rjeSenje za dostavu u sredistu grada.

Glede optimizacije ruta (25. pitanje) tvrtke se ne koriste naprednim programima za
rutiranje vozila i vozaca, ve¢ koriste klasi¢an pristup rjeSavanju tog problema. Odreduju rute
za svakog vozaca pomocu zoniranja odnosno podijeli dijelova grada ili ulica. Svaki voza¢ ima
odredeni dio grada koji pokriva te pri jutarnjem sortiranju paketa odabiru pakete prema

njihovim adresama. Tako se na jednostavan nacin rasporeduju vozaci, no da bi takav proces
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postao jednostavan potrebno je odredeno vrijeme dok svi vozaci ne nauce svoje rute te svoja
dostavna mjesta, a to moze potrajati. Pogotovo ako se vozaci ¢esto mijenjaju s rute na rutu.
Optimizacija ruta je vrlo lako moguca pomocu racunalnih programa kojih je sve vise i sve su
lakse dostupni. Neki od takvih programa se zovu Route4me te program koji je proizaSao iz
projekta Fakulteta prometnih znanosti pod nazivom SORDITO (Sustav za optimizaciju ruta u
dinamickom transportnom okruzenju). Program Route4dme Kkoristi posebne algoritme pomocu
kojih brzo rjeSava problem optimiziranja ruta dostava. Sve $to korisnik treba uciniti je unijeti
dostavne adrese koje program obraduje po korisnikovim Zeljama (prvo najdalja lokacija, prvo
najbliza i slicno). Kada je obrada zavrSena korisnik dobiva optimiziranu rutu kojoj moze
postici razne pozitivne rezultate poput smanjene potrosnje goriva, kra¢e vrijeme dostavljanja
te manji broj radnika. Projekt Sordito se temelji na analizi GPS podataka pomoc¢u kojih se
saznaje informacija o najveem broju vozila u odredenom periodu dana, mjeseca, godiSnjeg
doba i sli¢cno. Glavni ciljevi tog projekta su izrada algoritma distribucije profila brzina vozila
te izrada algoritma navigacije izmedu dvije toCke mreze. Jednostavan prikaz procesa
programa Route4me je vidljiv na slici 40, dok je prikaz isjecka demonatracije sustava Sordito

prikazan naslici 41.

I‘Q o0

oo
Unos podataka Planiranje rute Optimizacija rute Dostava
{narudzbi, preuzimanija,
dostawvi)

Slika 40. Prikaz procesa optimiziranja dostavne rute pomocu programa Route4me, Izvor [25]
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Slika 41. Isje¢ak demonstracije sustava Sordito, lzvor [31]

Popunjenost dostavnih vozila je bitan element efikasnosti dostavnih sluzbi, a taj se
element ispitivao u pitanju 26. U cetiri anketirane tvrtke, popunjenost vozila je iznad 70 %,
dok je u jednoj vise od 80 %. Takve brojke su vrlo dobre s obzirom na to da postoji veliki broj
posiljaka koje se svakodnevno dostavljaju. Bitno je da svako dostavno vozilo ima prostora za
manipulaciju paketima unutar samog vozila, jer ¢ak i da voza¢ slozi pakete to¢no prema
transportnoj ruti, nije moguce predvidjeti situacije koje onemoguéavaju dostavu paketa prema
rasporedu. Takve situacije mogu biti - primatelja nema doma pa se paket vraca u skladiste,
nakon §to je primatelj preuzeo svoj paket nije rekao da ima jo$ nekoliko paketa koje treba
predati na dostavu te se kurir voza¢ mora vracati po njih, 1 slicno. Kako ne bi doSlo do
oStecenja paketa, vozaci moraju kvalitetno osigurati tovarni prostor, a to se moze lakSe postici

ako vozilo nije ,,puno do kraja“ .

Pozitivno je vidjeti odgovore na dvadesetsedmo pitanje koji govore da tvrtke nemaju
prazne voznje. Kao §to je poznato, prazne voznje su problem koji svaka dostavna sluzba Zeli

izbje¢i u Sirokom luku. Svakom se praznom voZnjom neefikasno iskoriStava vozilo i vozac.
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Nacin na tvrtke to rjeSavaju je da vozaci tijekom dostave paketa, prikupljaju i ostale pakete

koje su kupci odlucili poslati.

Takoder jedan od problema koji prati dostavne sluzbe, a obraden je pitanjem 28, je
problem parkiranja u uZem centru grada. Nazalost ne koriste sve tvrtke beneficije koje Grad
Zagreb nudi glede dostave posiljaka za vrijeme ranih jutarnjih rani u centru grada. Naime,
svaka dostava u centar grada je dozvoljene ako se obavi do 7h ujutro. Jedna od cetiri tvrtke tu
beneficiju koristi dok ostale redovno placaju parking za vrijeme dostave, a ponekad i kazne

koje dobiju jer se ne pridrzavaju naputaka gradskih vlasti.

Pametni sustavi distribucije posiljaka su buducnost distribucije te su obradeni u pitanju
dvadeset i devet. Zanimljiva i zapravo vrlo jednostavna ideja koja omoguéuje tvrtki da smanji
svoje troskove i ponudi inovativni nacin preuzimanja paketa svojim klijentima, je uvodenje
paketomata na strateske dijelove grada. Dvije od Cetiri tvrtke je u procesu uvodenja ili je veé
uvela takvu moguénost svojim klijentima, $to ih izdize iznad konkurencije, $to je zapravo cilj
svake tvrtke. Paketomat je uredaj kojim klijenti mogu preuzeti svoje naru¢ene posiljke kao i
poslati posiljke drugim klijentima unutar mreze paketomata neke tvrtke. Prednosti su mu
konstantna dostupnost (svaki dan, cijeli dan), jednostavnost, brzina, diskrecija, sigurnost, te
niska cijena jer tvrtku puno manje koSta postavljanje paketomata te njegovo punjenje i
praznjenje paketima, nego izgradnja dodatnog skladista koji bi imao istu funkciju. U pametne
sustave distribucije takoder ulaze i rjeSenja navedena u proslim opisima pitanja ankete poput
programa Routedme i Sordito, rjeSenje paketkoptera tvrtke DHL, kao i moguénost promjene
dostavne adrese, dostavnog vremena ili dana, $to u sustini nije tehnologijski napredno rjesenje
ali svakako spada u pametna distributivna rjeSenja. Dodatno se pitanjem 30 htjelo saznati jesu
li tvrtke ponudila kakva rjeSenja gradskim vlastima u smislu pametnih sustava distribucije
paketa. Sve Cetiri tvrtke su odgovorile negativnim odgovorom. Vjerojatno bi na obostrano
zadovoljstvo bila dobro da tvrtke pokrenu i posalji upite gradskim vlastima glede tog pitanja,

kako bi klijenti imali §to bolju i jednostavniju uslugu po pristupa¢nim cijenama.

Pitanjem 31 se pokusalo saznati koliko su tvrtke okrenute zadovoljstvu svojih
klijenata. Kvaliteta usluge bi trebala biti uvijek na najvisem nivou, ali odgovori dvije tvrtke su
zapravo iznenadili. Jedna tvrtka je odgovorila da im je na skali od 1 do 5 (gdje je 5 najvise)
misljenje svojih klijenata vazno u rangu 4, dok je jedna tvrtka ¢ak odgovorila u rangu 3, sto

pokazuje da te tvrtke ne pridodaju dovoljno paznje zadovoljstvu svojim Kklijenata.
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Vezanjem pitanja 32 na pitanje 30, u kojem se vidi da tvrtke nisu ponudile nikakva
pametna rjeSenja distribucije gradskim vlastima, jasniji su odgovori na tridesetdrugo pitanje
gdje se vidi da su tvrtke vrlo loSe ocijenile svoju suradnju s gradskim vlastima. Toé¢nije jedna

tvrtka je ocijenila suradnju s najnizom ocjenom, dvije tvrtke ocjenom 2 te jedna ocjenom 3.

Iz pitanja 33 je takoder vidljivo da ni vlasti nemaju interesa suradivati s tvrtkama kako
bi pomogli krajnjim Klijentima, svojim gradanima. Nazalost, takva situacija je vidljiva u
previse sfera drustva koje vapi za takvim suradnjama u kojima se tezi poboljSanju kvalitete
usluga. Ipak, svaka se situacija moze promijeniti na bolje, pa tako i ova. Za promjenu je
potrebno je napraviti prvi korak. Samo je pitanje vremena kada ¢e koja strana upravo to i

udiniti.

Kao zakljucak ankete je postavljeno pitanje kakvo je misljenje tvrtki o suradnji s
klijentima. Cak se i na tom podru¢ju mogu vidjeti prostori za napredak, jer su tvrtke
odgovorile s 3 1 4 (dobra i vrlo dobra suradnja). Kvalitetnim uputama prema klijentima i
jednostavnim rjeSenjima problema se loSa iskustva mogu smanjiti na minimum, a

zadovoljstvo klijenata maksimizirati.
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4, UTVRDIVANIE TEHNICKO-TEHNOLOSKIH I
ORGANIZACIISKIH ASPEKTA DISTRIBUTIVNIH |
POVRATNIH TOKOVA PAKETNIH POSILJAKA NA PODRUCIU
GRADA ZAGREBA

Opcenito u tehnicko-tehnoloski distributivnih 1 povratnih tokova spadaju podaci o
raznim parametrima prekrcajnih i prijenosnih sredstava, podaci vezani za teret, podaci koji
opisuju samo funkcioniranje jednog toka, podaci o vrstama vozila, njihovoj popunjenosti i

iskoriStenosti, podaci o organizaciji prijevoza, nacinu koriStenja sredstava za rad 1 slicno.

Organizacijski aspekt prikazuje podatke o tome kako su postavljeni procesi rada, kako
su uredeni odnosi izmedu radnih kolega, kakav je predmet rada neke tvrtke te kako se

organizira rad.

U nastavku ¢e biti pojasnjeni navedeni aspekti distributivnih i povratnih tokova

paketnih posiljaka.

4.1. TEHNICKO-TEHNOLOSKI ASPEKT DISTRIBUTIVNIH I
POVRATNIH TOKOVA

S obzirom da je tema rada bazirana na distribuciji paketnih posiljaka navoditi ¢e se
opis tehni¢ko-tehnoloskih parametara koji su utemeljeni na istraZivanju tvrtki koje se bave

takvim poslovanjem .

Tvrtke koje se bave distribucijom paketnih posiljaka imaju prednost u tome §to ne
moraju koristiti klasi¢na velika transportna sredstva poput Slepera i kamiona sa prikolicom ili
poluprikolicom, jer su paketne poSiljke takve da se lako transportiraju pomocu ljudskog rada.
Vozila koja takve tvrtke koriste uvelike se sastoje od transportnih kombija nosivosti od 3,5
tone do 7 tona. Takva vozila su vrlo pogodna za distribuciju u gradovima radi njihove
sposobnosti za lak§im manevriranjem kroz uske ulice grada, pa tako i1 manjim troSkovima
glede registracije i odrzavanja vozila. No, ako gradske vlasti u potpunosti zabrane ulazak
motornih vozila u uZi centar grada onda nema moguénosti dostave na taj nacin, nego

alternativnim nacinima, poput dostave biciklom.
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Teret koji se transportira u prometu paketnih posiljaka u pravilu ne prelazi tezinu od
40 kg. No u praksi se pokazuje da je prosjecna tezina tereta oko 10 kg. Dakle, navedena

vozila su najpogodnija za prijevoz takve vrste tereta.

Popunjenost transportnih vozila se kre¢e oko 80 %, jer se uvijek mora ostaviti malo
prostora za eventualne prikupe robe koje dostavljaci obavljaju usporedno s redovnim poslom
dostavljanja paketa. Prikup robe je vrlo jednostavna operacija koja se sastoji od narudzbe
klijenta za prikupom paketa na svojoj adresi, fiziCkog prikupljanja paketa, prijevoza paketa do
skladista/sortirnice koja sortira proizvode te od same dostave paketa u roku 24 ili 48 sati od

prikupljanja paketa.

Uz vozila najbitniji element paketne distribucije paketa je skladiste. SkladiSta robe
prvenstveno sluze za sortiranje i pripremanje paketa za njihovo novo odredisSte. Takva
skladista ne sluze svojoj primarnoj svrsi (skladiStenju robe) ve¢ pomocu odredene
mehanizacije (transportera) sluzi za lakSu manipulaciju paketima. Proces rada je takav da
vozaci koji su prikupili pakete na prikupnim adresama i vozaci koji prevoze pakete iz jednog
u drugo skladiste (bilo u istoj zemlji ili iz drugih zemalja) dolaze u navedena skladista,
manipulacijski radnici iskrcavaju prijevozna sredstva stavljanjem paketa na transportnu traku
koja pakete vodi do dijela skladiSta gdje je njihovo odrediste gdje ih ¢ekaju novi radnici koji

pripremaju pakete za svoja nova odredista.

Svako skladiste koje se koristi za sortiranje rijetko ima svrhu skladistenja robe, no i to je
moguce. Naime, kada se paketi sortiraju oni moraju negdje pricekati dolazak dostavljaca koji
¢e 1h pri pocetku svoje smjene preuzeti te krenuti dostavljati. Tako da jedan kratki period (oko

4-5 sati) skladiste sluzi svojoj primarnoj svrsi, skladiStenju.

S obzirom da je vrste poSiljaka takva (lakSa od 40 kilograma) radnici u maloj mjeri
koriste manipulacijske sredstva poput vili¢ara jer transport odraduju transportne trake, no ako

je to potrebno, paketi se vrlo lako mogu staviti na paletu radi lakSeg ukrcaja.

4.2. ORGANIZACHSKI ASPEKT DISTRIBUTIVNIH | POVRATNIH
TOKOVA

Organizacija rada svake tvrtke je vrlo bitna stavka u kvalitetnom pruZanju usluge. Vrlo
malih promjenama se mogu posti¢i veliki rezultati u ubrzavanju procesa rada. U tvrtkama
koje se bave distribucijom paketnih posSiljaka organizacija rada je organizirana na sljedeci
nacin.
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Sve pocinje narudzbom klijenta za prikupom paketa koji je ve¢ objasnjen u poglavlju
3.3. Nakon toga posiljke pristizu u skladista radi sortiranja i ponovnog ukrcaja. Kada su
posiljke ukrcane, transportna vozila su spremna za prijevoz. Vozaéi kre¢u na svoj put po
rutama koje su odredene prema samom sadrzaju u njihovom vozilu. Svaki vozac je zaduzen
za svoju rutu koja se sastoji od odredenih dijelova drzave/grada/mjesta. Nakon obavljanja

svih duznosti na svojoj transportnoj ruti, cijeli se proces ponavlja.

U svakoj tvrtki postoji nekoliko odijela koji su zaduzeni za razli¢ite poslove. Odjel
transporta, kao §to mu ime i sugerira, obavlja posao prijevoza paketa od tocke A do tocke B.
Odjel skladista se brine o pravilnom manipuliranju paketa kako se ne bi ostetili, o potrebnim
manipulacijskim radnicima te o ispravnosti sredstava za rad u skladistu. Odjeli koji su
uobicajeni u svakoj tvrtki, neovisno o vrsti poslovanja, jesu financijski odjel, odjel prodaje te
odjel sluzbe za korisnike. Svaki od navedenih odjela svakodnevno moraju biti u komunikaciji

kako bi svaka zatrazena usluga od strane klijenta bila ispunjena na kvalitetan i brz nacin.
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5. DEFINIRANJE MJERA ZA OPTIMIZACIJU LOGISTICKIH
PROCESA PAKETNIH POSILJAKA NARUCENIH U SUSTAVU
INTERNET POSLOVANJA NA PODRUCJU GRADA ZAGREBA

Istrazivanjem, analiziranjem te provodenjem anketa na gradanima i tvrtkama koje se
bave distribucijom paketnih posiljaka (ili su sudionik u tom procesu) na podrucju Grada
Zagreba, dolazi se do nekoliko mjera za optimizaciju logistickih procesa paketnih posiljaka u
sustavu Internet poslovanja. Potrebno je prije svake mjere opisati problem koji nastaje u

navedenim procesima, radi lakSeg shvaéanja i razumijevanja rjeSenja.

5.1. MOGUCNOST OTVARANJA PAKETA

Problem koji se svakodnevno pojavljuje kod logistickih operatera je sljede¢i. Kada
kupac naruci svoj proizvod preko Interneta on ponekad nije potpuno siguran da je sve korake
obavio kako treba (hoce li uopce taj proizvod sti¢i do njega — konkretno, dogadaju se situacije
gdje kupci iz “Sale naru¢uju proizvod Cisto da vide hoce li taj proizvod uopce sti¢i do njih, a
kada stigne, iznenadeni su te ga u vecini slucajeva ne zele primiti, Sto stvara veliki troSak za
prijevoznike), nije siguran ho¢e mu sti¢i to¢no onaj proizvod kojeg je on narucio te nije

siguran hoce li taj proizvod (ako je tocan) ipak odgovarati njegovim Zeljama i zahtjevima.

Dodatno, kada prijevoznik dostavi odredeni proizvod kupcu, on ga moZze primiti ili
odbiti. A kako je kupac nesiguran, Cesto se dogada da kupac odbije proizvod zato §to ga
prema pravilima tvrtke nije moguce kvantitativno i kvalitativno pregledati na licu mjesta, ve¢

ga mora prvo platiti, a tek onda preuzeti i pregledati da li je sve na mjestu.

Primjer koriStenja mogucénosti otvaranje paketa moZze se vidjeti u tvrtki koja je
sudjelovala u jednoj od anketa koje su bile potrebe za izradu ovog rada. Navedena tvrtka je
Hrvatska PoSta d.d. Naime, Hrvatska poSta je uvela dodatnu mjeru sigurnosti radi zastite

kupaca od prijevara.

Navedena mjera je uvedena zbog povecanog broja prijevara prilikom kupnje putem
oglasnika ili interneta, kao 1 radi zaStite potroSaca. Za posiljke koje se Salju uz dopunsku
uslugu ,,otkupnina“ kao i do sada, primatelj ¢e primitak ovjeriti svojim potpisom, a iznos za
otkupninu i postarinu za doznacavanje otkupnog iznosa posiljatelju predati radniku Hrvatske
poste. Novost je da primatelj moze odmah nakon primitka posiljke, bilo na svojoj adresi bilo

u postanskom uredu, u nazo¢nosti radnika Hrvatske poste otvoriti poSiljku kako bi se uvjerio
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da se u njoj nalazi sadrzaj koji je platio. Ako to nije slucaj, Hrvatska posta ¢e na zahtjev
primatelja sastaviti zapisnik o nepravilnosti posiljke te ¢e primatelj odmah ostvariti pravo na
povrat pla¢enog iznosa otkupnine i posStarine za doznacavanje otkupnog iznosa, a posiljka ¢e

se vratiti posiljatelju [24].

Inspekcijom pravila i poslovnika tvrtki koje dijeluju na podru¢ju Europe, pa i svijeta
(UPS, DHL, FedEx), dolazi se do saznanja da ni jedna kurirska sluzba ne nudi opciju
otvaranja paketa prije preuzimanja paketa. Takva pravila su zapravo vrlo iznenadujuca
obzirom da sve tvrtke zele podi¢i kvalitetu svojih usluga i zadovoljiti svoje klijente. Vrlo je
lako zakljuciti da su korisnici Hrvatske Poste u prednosti u aspektu sigurnosti i povjerenja u
kurirsku sluzbu. Svaki korisnik moze otvoriti i pogledati sadrzaj paketa pred

kurirom/postarom te, ako to zeli, odbiti preuzimanje paketa.

Zbog nesigurnosti kupca i neotvorenosti prijevoznika dolazi do situacije u kojoj se

povecava broj ponovnih dolazaka na kupcevu adresu. Kao na primjer:

e Kupac je odbio preuzeti paket jer uopce nije ocekivao da ¢e paket doci

e Kupac je odbio preuzeti paket jer nema financijskih sredstava za podmirenje
racuna

e Kupac je odbio preuzeti paket je nije na navedenoj adresi dostave

e Kupac je odbio preuzeti paket jer mu ne odgovara vrijeme dostave

e Kupac viSe puta odbija paket (dva, tri ili ¢ak Cetiri puta) jer je mislio da ¢e

skupiti financijska sredstva do sljedeceg pokusaja isporuke

Iz navedenih primjera je vidljivo da odbijanje paketa zna postati veliki problem za
prijevoznike. Glavni razlog zasto su prijevoznici u problemu je u tome $to oni poveéavaju

svoje varijabilne troskove svakim svojim novim pokusajem isporuke paketa.

Neka se svaki novi pokuSaj isporuke smatra kao voznja kurira na 10 kilometara
(nadalje navedeno kao km). | neka se trosak goriva na 10 km vrednuje kao umnozak cijene
pogonskog goriva (u primjeru je to diesel) s potroSnjom goriva (u litrama) na navedenih 10
km. Ako se Zeli do¢i do potroSnje goriva na 10 km, potrebno je prvo izracunati potrosnju
goriva na 100 km. Neka je prijevozno sredstvo Iveco Daily iz 2011. godine (prikazan na slici)

(nosivosti 3,5 do 7t), koje trosi 101 goriva na 100 km prijedenog puta.
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Slika 42. Prikaz prijevoznog sredstva - Iveco Daily, lzvor: [16]

Jednostavnim izraCunom, u kojem je uvrStena cijena diesel goriva od 8kn po litri

(podaci preuzeti sa izvora: [17] na dan 13.5.2016.), dolazi se do sljedeceg izracuna.
Cijena goriva = 8 kn/L

Potros$nja vozila Iveco Daily: 10 L/100 km

Cijena voinje:8K1/; «10L/ 00, =80K/ 00 kem
Cijena jednog odlaska kurira prema kupcu: 80 kn/lo =8kn

Vidljivo je da svaka nepotrebna voznja kurira, tvrtku stoji 8 kn (raunaju¢i samo

gorivo).

Kada se trosak od 8 kn za jednu nepotrebnu voznju od 10 km pomnozi s brojem takvih
nepotrebnih odlazaka u danu (radi primjera taj ¢e broj biti 5 odlazaka) jednog vozila, pa onda
u mjesecu (prosjecan broj radnih dana u mjesecu je 22), pa na godi$njoj razini (12 mjeseci), te
kada se pomnozi sa brojem vozila u voznom parku (u ovom slucaju ¢e to biti 20 vozila) dolazi

se do jako velikih brojki.
Trosak jednog nepotrebnog izlaska (jednog vozila) = 8 kn

Dnevni troSak nepotrebnih izlazaka (jednog vozila):8 kn * 5 = 40 kn
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Mjesecni troSak nepotrebnih izlazaka (jednog vozila): 40 kn * 22 = 880 kn
Godisnji trosak nepotrebnih izlazaka (jednog vozila): 880 kn * 12 = 10 560 kn
Godisnji troSak nepotrebnih izlazaka (20 vozila): 10 560 kn * 20 = 211 200 kn

Promjena koju autor predlaze je: ponuditi kupcu moguénost otvaranja te

kvantitativnog i kvalitativnog pregleda paketa na licu mjesta.

Prema navedenom izracunu vidljivo je kako se vrlo jednostavnom promjenom u
procesu dostave posiljke moze ustedjeti viSe od 200 tisuca kuna na godi$njoj razini, koje se

mogu rasporediti i prenamijeniti za nova ulaganja i napredak.

5.2. DRUGACII PRISTUP KLIJENTIMA

Vrlo Cesti, a zapravo vrlo lako rjesivi problemi vidljivi su u anketnom pitanju broj 7.
Naime, kao naj¢esce probleme distribucije Internet posiljaka koje su tvrtke navele su krivo
navedena adresa primatelja, primatelj nije na adresi za vrijeme dostave te primatelj nije

pripremio novac za plac¢anje naru¢enog paketa.

Krivo navedena adresa primatelja je problem koji se odnosi isklju¢ivo na unosenje
podataka o narudzbi te ovisi o onome koji narudzbu ispunjuje. Kada se dogodi situacija da se
unese kriva adresa, kuriri koji dobe posiljku na kojoj je navedena kriva adresa, ¢esto odbijaju
preuzeti te dostaviti takvu posiljku, jer to znaci da ¢e izgubiti vrijeme na dostavu za koju nije
ni siguran da ¢e je moci ispuniti. Tom se problemu moZe vrlo lako doskociti. Potrebno je
posiljke sa krivim adresama provjeriti tako da se u vrlo poznati program ,,Google Maps‘ upise
kriva adresa te ¢e program ponuditi ispravan naziv ulice primatelja. Tada se ru¢no promjeni
adresa primatelja na samoj naljepnici koju svaki paket ima te je paket spreman za dostavu.
Naknadno, poZzeljno je i u sustavu koji tvrtka koristi kao bazu podataka 0 svojim kupcima,
promijeniti adresu primatelja kako bi se automatski javila pogreska kada kupac unese krivu

adresu dostave.

Svakako je i1 jedan od naina da dostavljaci, koji voze tu rutu, malo viSe paZnje
pridodaju otkrivanju ispravne adrese, jer su zasigurno oni za tu ulicu ¢uli ako ne i prolazili
njome. No, kako to inace biva, vecina dostavljaca ne zeli odvojiti malo viSe vremena kako bi

se problem rijesio ve¢ zele Sto prije 1zaci na teren te obaviti svoj posao.

Prilikom dostave paketa javlja se i problem nedostupnosti primatelja. lako sve tvrtke
imaju nekoliko oblika obavjestavanja klijenata o dospijecu njihovih posiljaka, uvijek postoji
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mogucnost da se na primjer kupac nije u mogucnosti javiti na poziv, nije mu pri ruci mobitel
ili ratunalo kojim bi pogledao svoj racun e-poste. Tada dolazi do gubljenja vremena
dostavljaca na dostavu koju je nemoguce izvrSiti, osim ako posiljku ne preuzme osoba koja
uziva povjerenje primatelja. Takav se problem vrlo tesko rjesava na obostrano zadovoljstvo.
Vecina kupaca bi htjela da im se paketi dostavljaju u kasnijim popodnevnim satima $to veéina
dostavnih sluzbi nije u moguénosti izvrsiti, jer ne rade dvokratno. Jedan od nacina rjesavanja
tog problema je da se paket dostavi na alternativnu adresu kao na primjer na radno mjesto
kupca, ali nece se svaki kupac sloziti s time, zbog neugodnosti koje moze dozivjeti. Drugo
moguce rjesenje je ostavljanje paketa u skladiSte dostavne sluzbe te obavjestavanje kupca da
ga paket ¢eka u skladistu. Ako pak ni to nije dobro rjesenje prema misljenju kupca, vrlo dobro

rjesenje je predstavljeno u odlomku koji opsuje uvodenje paketomata koji je u nastavku rada.

Nespremnost primatelja za placanje paketa je sljede¢i problem. Kada kupac naruci
svoj proizvod ponudeno mu je nekoliko opcija placanja — uplatom na racun, placanje karticom
ili pla¢anje pouzecem. Zbog nesigurnosti placanja karticom i opasnosti od krade identiteta

neki kupci odlucuju platiti paket pouzec¢em.

Ako kupac nema dovoljno novaca za preuzimanje, nije moguce izvrsiti dostavu te to
stvara dodatne troskove dostavnim sluzbama. Nacin kako bi se ovaj problem mogao rijesiti je
da se kupcima omoguéi placanje paketa pomocu kartica, odnosno dostavljaci bi sa sobom
trebali nositi takozvane POS uredaje. Dakle, umjesto fizi€¢kim novcem, kupac placa karticom
te se izbjegava Cest problem nedostatka fizickog novca kod primatelja. Prema anketnom
pitanju broj 29 vidljivo je da je jedna tvrtka (DPD Hrvatska) pocela uvoditi takav sustav te je

za krajnje korisnike poZeljno da i ostale tvrtke pocnu primjenjivati istu opciju.

Primjer takve usluge se moze na¢i u drugim drzavama Europske Unije, poput
Madarske. U tvrtki GLS Madarska moguce je svoj paket platiti pomocu kartica te se takva
usluga zove BankCardService. Takvu uslugu moraju dogovoriti tvrtke koje suraduju s
navedenom kurirskom sluzbom kako bi njeni korisnici na kraju lanca mogli iskoristiti to
pravo. Opis usluge BankCardService se nalazi na stranicama tvrtke, a prijevod glasi: S GLS-
om, primatelji preuzimanje svojih paketa mogu platiti gotovinom te putem debitne ili kreditne
kartice. Ovaj je nacin plac¢anja vrlo jednostavan i prakti¢an: voza¢ kod isporuke nudi vise
moguénost pladanja pouzeca. BankCardService moze se rezervirati putem odjela prodaje

GLS-a u pisanom obliku. Prednosti ove usluge su: dodatna opcija pla¢anja za primatelja,
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plac¢anje putem POS terminala, pouzdan i brz prijenos novca, popis BankCardService paketa

u izvjestajima za klijente [27]. Figurativni prikaz te usluge je prikazan na slici 43.

0001 G 08/17

Slika 43. Figurativni prikaz usluge BankCardService tvrtke GLS Madarska, Izvor: Izradio
autor prema [28]

No kako svaki prijedlog ima svoju financijsku stranu, ovdje se ona moze iskazati kao
ogroman pocetni troSak za kurirsku sluZzbu koja mora nabaviti 1 odrzavati jako veliki broj
navedenih POS uredaja, jer ga svaki kurir mora imati. PoZeljno je spomenuti da je moguce
nabaviti i mali broj POS uredaja, koji bi posluzili kao sredstvo naplate kada klijenti sami
dolaze po svoje pakete u skladiSta kurirskih sluzbi. Time nije potrebno ulagati velike sume
novca, ali se opet izlazi u susret klijentima koji ne moraju imati to¢an iznos pouzeca paketa u

gotovini.
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5.3. UVODENJE PAKETOMATA

Sljede¢i moguéi napredak se moze iscitati iz dvadeset i devetog pitanja ankete koja se
odnosila na tvrtke koje se bave distribucijom paketa. Kao $to je i navedeno neke od tvrtki veé

koriste to rjesenje koje ¢e biti sada predstavljeno.

Rije¢ je o paketomatima. To su uredaji kojim klijenti mogu preuzeti svoje narucene
posiljke kao 1 poslati posiljke drugim klijentima unutar mreze paketomata neke tvrtke.
Prednosti su mu konstantna dostupnost (svaki dan, cijeli dan), jednostavnost, brzina,
diskrecija, sigurnost, te niska cijena. Konstantna dostupnost podrazumijeva dostupnost i
ispravnost paketomata 0-24h tako da kupci mogu svojim paket preuzeti u bilo kojem trenutku.
Tako nema bespotrebnih navazanja paketa od strane dostavljaca. Jednostavno ih ostave u
osigurani paketomat te ih kupac preuzme. Jednostavnost se o€ituje u jednostavnoj proceduri
preuzimanja. Kupac mora imati broj/kod posiljke koji upisuje u paketomat koji tada otvara
pretinac u kojem je spremljen klijentov paket. Dakle, vrlo jednostavno, a i brzo. Sami proces

podizanja paketa ne bi trebao trajati duze od jedne minute.

Diskrecija preuzimanja je takoder zajamcena jer klijent moze do¢i po paket kada god
zeli, pa tako 1 onda kada ga nitko ne vidi. Svakako, sigurnost paketa je zajamcena, jer se video
nadzorom pokrivaju svi moguéi naéini otudivanja paketa. Te na kraju cijena koja se u
hrvatskim tvrtkama trenutno kreée oko 15-tak kuna (za slanje paketa pomocu paketomata)
dok za preuzimanje paketa nije potreban novac, osim ako paket ima navedenu cijenu
preuzimanja, takozvano pouzece. Slika jednog takvog paketomata tvrtke GLS Slovenija, Koji

je dostupan stanovnicima Slovenije na 50 razli¢itih mjesta diljem zemlje, je prikazana ispod.
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Slika 44. Prikaz paketomata tvrtke GLS Slovenija, lzvor: [18]
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6.ZAKLJUCAK

Ubrzana urbanizacija gradova Cesto stvara velike probleme pri povecanim zahtjevima
za isporukom robe u gradskim srediStima. Gustoca naseljenosti u urbanim sredinama
generiraju pokretanje sve veceg broja vozila, §to pozitivno utjeCe na brzinu zivota, ali

negativno na cjelokupno okruzenje radi velikog broja vozila te na okolis.

Prvi dio rada nastoji pojasniti koji se logisti¢ki procesi svakodnevno odvijaju pri
distribuciji komadnih posiljaka na uzim i Sirim gradskim podru¢jima. Poblize su objasnjeni
proces narucivanja, proces obrade narudzbe, proces isporuke posiljke kao i proces povrata

posiljke. Svaki od procesa ima odredene specifi¢nosti 1 statistike koje su takoder prikazane.

Kroz drugi dio diplomskog rada, analizom Internet poslovanja u RH, zeljelo se
pokazati koliko se zapravo koristi Internet za kupovinu Zeljenih proizvoda. Kroz statisti¢ke
podatke i pokazatelje vidljivo je da se vecina stanovnika koristi Internetom, ne samo u
»Kklasi¢nu® svrhu, ve¢ i u svrhu kupovine. Takve statistike pokazuju da su hrvatski drzavljani
sve otvoreniji prema novim tehnologijama i novim na¢inima kupovine, pa tako i nafinima
pojednostavljenja Zivota. lako statisti¢ki podaci pokazuju da Hrvati najmanje kupuju online
od svih drzava unutar europske unije, to nije podatak koji bi trebao zabrinjavati, jer se

svjesnost i znanje o Internetu povecava.

Kako bi se prikazala $to jasnija slika, autor je izradio i proveo dvije ankete koje se
baziraju na pitanjima vezanim za Internet trgovinu te njen utjecaj na distribuciju posiljaka
unutar Grada Zagreba. Dobiveni rezultati prve ankete prikazuju koliko se Internet zapravo
koristi na navedenom podrucju, kako se koristi, koliko cesto, koliko distribucija posiljaka
naruenih preko Interneta utjeCe na promet i1 slicno. Druga provedena anketa, koja je
provedena na Cetiri distribucijske tvrtke u Zagrebu, pokazuje kako tvrtke obavljaju

distribuciju, koliko ¢esto, u kojem obujmu, koji su najces¢i problemi pri dostavi 1 slicno.

Predzadnjim odlomkom rada se pokazuje koji su to tehnicki, tehnoloski te
organizacijski aspekti koji utjeu na cjelokupno obavljanje posla distribucije. U tom odlomku
su navedeni podaci o funkcioniranju jednog toka distribucije, podaci o vrstama vozila,
njihovoj popunjenosti 1 iskoriStenosti, podaci o organizaciji prijevoza, nacinu koriStenja
sredstava za rad, kao i podatci o tome kako su postavljeni procesi rada, kako su uredeni

odnosi izmedu radnih kolega, kakav je predmet rada neke tvrtke te kako se organizira rad.
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Prema svim podacima, analiziranjem statistika, obavljenih anketa, izvrSeno je i
predstavljanje rjeSenja nekih od problema koji se pojavljuju u svakodnevnom obavljanju
distribucije posiljaka na podrucju Grada Zagreba, koja su predstavljena u zadnjem odlomku

diplomskog rada.

Predstavljena su tri rjeSenja — mogucnost otvaranja paketa prilikom preuzimanja
paketa, drugaciji pristup klijentima te uvodenje paketomata. Svaka od ta tri rjeSenja mogu
posluziti kao smjernice i prijedlozi za pobolj$sanjem usluga kurirskih sluzbi. Svim dodatnim
uslugama, pojednostavljivanjem i ubrzavanjem procesa dostave dize se kvalieta usluge Sto je
najbolji na¢in za daljnji razvoj svih tvrtki, pa tako i kurirskih sluzbi. Obzirom na provedeno
istrazivanje na korisnicima Interneta u svrhu kupovine, navedena rjeSenja mogu uvelike

pomo¢i kurirskim sluzbama pri brzem ostvarenju svojih ciljeva i ubrzanom razvoju tvrtke.

Prema istrazivanju poslovanja Cetiri tvrtke, vidljivo je da tvrtke nastoje $to kvalitetnije
obavljati svoj posao, no na tom putu im ponekad i stoje sami korisnici. Bilo da je to zbog
neobrazovanosti, nesmotrenosti ili nemara, tvrtke su te koje moraju napraviti iskorak kako bi
se odredeni problemi rijeSili. Uz koriStenje navedenih prijedloga u zadnjem odlomku rada,
moze se iskoristiti dodatnih par smjernica. Jedna od njih bi bila da tvrtka na svojim
stranicama na jednostavan i brz nacin opiSe kako se paket Salje, kako i1 kada se preuzima te
kako se placa. Dakako, svaka je tvrtka to i napravila, ali o€ito je da odredeni broj korisnika jo§
uvijek nije potpuno upoznat te ne razumije sve procese koje se njih ticu. Sljede¢a smjernica je
da tvrtke pokuSaju Sto viSe svog vremena utro$iti na razvijanje novih ideja koje ¢e biti
zanimljive i jednostavne korisniku, a financijski isplative te Stedljive za tvrtku. Takve

situacije su najpozeljnije u poslovnom svijetu, one u kojima su svi sudionici na dobitku.

Jasno je da svaki veliki grad ima sve vise potreba za distribucijom robe. Zato su
potrebna toliko iS¢ekivana poboljsanja u svim sferama usluznih djelatnosti, pa tako i u
distribuciji. Raznim pristupima i metodama je moguce poboljSati te ubrzati svaki od procesa
koji su ukljuceni pri dostavi robe. Tvrtke u Hrvatskoj zaostaju u implementaciji rjeSenja koja
bi poboljsala njihovu usluznost, no sve ih se vise ,,budi“. Neke od tvrtki su pocele koristiti
navedena rjeSenja u ovom radu, poput uvodenja paketomata na strateSko povoljna mjesta u
gradovima, Sto pokazuje da i u Hrvatskoj ima jako puno prostora za napredak. Takvim
potezima ¢e se tvrtke pokazati u boljem svijetlu svojim klijentima te mozda i povecati
kona¢nu zaradu, poboljsati svoju uslugu, povecati zadovoljstvo Kklijenata te smanjiti svoje

troskove 1 negativni utjecaj na okolis.
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