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SAZETAK

Tehnoloski procesi u poStanskom prometu se sastoje od faze prijama, faze
otpreme, faze transporta, faze prispije¢a i faze uru€enja. Davatelji poStanskih usluga
imaju zadacu u propisanim rokovima obaviti dostavu svih prispjelih poSiljaka u stan ili
poslovnu prostoriju primatelja. Danas se davatelji poStanskih usluga suoCavaju s
rastom internet trgovine. Nove tehnologije ostvaruju internet trgovinu povoljnijom
opcijom i time se povecava broj paketa koji se Salju za dostavu. Dok su isporuke paketa
u porastu, koli¢ine pismovnih poSiljaka znatno su pale. Te tendencije zahtijevaju
drugaciju postansku infrastrukturu, kao i razliCite prilagodbe na ovom nacinu
poslovanja. Pri donoSenju konacne odluke o nacinu isporuke krajnjem korisniku,
pruzatelji postanskih usluga moraju teziti prihvatljivoj i profitabilnoj ravnotezi izmedu
zadovoljstva korisnika, troSkova distribucije i sigurnosti.

Tema rada je unaprjedenje tehnoloSke faze dostave postanskih posSiljaka.
Objasnjene su tehnoloSke faze dostave i tehnoloski procesi kod dostave postanskih
poSiljaka. Analizirani su izazovi i trendovi koji utje€u na tehnoloSku fazu dostave
postanskih poSiljaka. Navedene su i objasnjene nove tehnologije koje se koriste za
unaprjedenje dostave postanskih poSiljaka. Naposljetku je dan prijedlog unaprjedenja
tehnoloske faze dostave postanskih posSiljaka.

KLJUCNE RIJECI: tehnolodki procesi u postanskom prometu, PUDO, autonomna
vozila, paketomati, tehnoloSki procesi kod dostave postanskih posSiljaka, dronovi za
dostavu, robotika



SUMMARY

Technological processes in postal traffic consist of several phases: collection,
sorting, transport and delivery phase. Postal service providers have the task of
delivering all received items to the recipient’s address within certain deadlines. Today,
postal service providers are facing the growth of e-commerce. New technologies make
online shopping more affordable option while the number of packages sent for delivery
is increasing. While package deliveries are on the rise, the volume of letter-post items
has dropped significantly. These tendencies require a different postal infrastructure, as
well as certain adjustments. In making the final decision on the method of delivery to
the end customer, postal service providers must balance acceptable and profitable
relations between customers, cost distribution and security.

The topic of the thesis is the improvement of the technological phase of delivery.
The technological phases of delivery and technological processes in the delivery of
postal items are explained. Challenges and trends that affect the technological phase
of delivery are analyzed. New technologies used to improve the delivery of postal items
are explained. Finally, a proposal was made to improve the technological phase of
delivery of postal items.

KEY WORDS: technological processes in postal traffic, PUDO, autonomous vehicles,
parcel machines, technological processes in the delivery of postal items, delivery
drones, robotics.
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1. UVOD

Davatelji poStanskih usluga imaju zadacu u propisanim rokovima obaviti dostavu
svih prispjelih posiljaka u stan ili poslovnu prostoriju primatelja. Sustav treba dizajnirati
tako da se ostvari maksimalna iskoristivost sustava Sto ukljuCuje kriterije rokova
dostave, efikasnosti, u€inkovitosti, zadovoljstva korisnika i dr. Pri dono$enju konacne
odluke o nacinu isporuke krajnjem korisniku, pruzatelji poStanskih usluga moraju teziti
prihvatljivoj i profitabilnoj ravnotezi izmedu zadovoljstva korisnika, troSkova distribucije
i sigurnosti.

Faza zadnje milje! odnosno dostava je zavr$ni korak distribucije poSiljaka od
sortirnog centra do krajnjeg korisnika u kojem se organizacije susrecu s korisnicima i
imaju priliku utjecati na njihovo zadovoljstvo. PruzZatelji poStanskih usluga provode
inovativne strategije kako bi se smanijili troSkovi, poboljSala efikasnost i zadovoljila
potreba za brzom isporukom. Cilj diplomskog rada je prikazati koje aktivnosti treba
poboljSati, odnosno na koji nacin se tehnoloSka faza dostave postanskih posiljaka
moze unaprijediti kako bi bila to uspjesnija. Svrha diplomskog rada je istraziti utjecaj
novih tehnologija na tehnolosku fazu dostave postanskih poSiljaka. Naslov diplomskog
rada je: Unaprjedenje tehnoloSke faze dostave postanskih poSiljiaka. Rad je podijeljen
u 7 cjelina:

1. Uvod
TehnoloSka faza dostave u ostvarivanju postanske usluge
Tehnoloski procesi kod dostave postanskih poSiljaka
|zazovi i trendovi koji utje€u na tehnoloSku fazu dostave postanskih posSiljaka
Pregled novih tehnologija za unaprjedenje dostave postanskih poSiljaka
Prijedlog unaprjedenja tehnoloSke faze dostave postanskih poSiljaka
7. Zaklju€ak

o gk wnN

U drugom poglavlju govori se o tehnoloskoj fazi dostave u ostvarivanju postanske
usluge. Navedeni su i objasnjeni osnovni oblici organizacije dostave. Spominju se
prednosti i nedostatci osnovnih oblika organizacije dostave. Analizirani su najveci
izazovi dostave.

Trece poglavlje govori o tehnoloSskom procesu kod dostave postanskih posiljaka.
Objadnjeno je urucenje kao proces i dostava kao sustav. Analiziran je tehnoloski
proces kod dostave postanskih posSiljaka na primjeru davatelja postanskih usluga.

Cetvrto poglavlje govori o izazovima i trendovima koji utjeéu na tehnolosku fazu
dostave postanskih poSiljaka. U poglavlju je navedeno kako trend rasta internet

1 Faza zadnje milije odnosno dostava je zavrdni korak distribucije poSiljaka od sortirnog centra do
krajnjeg korisnika u kojem se organizacije susrec¢u s korisnicima i imaju priliku utjecati na njihovo
zadovoljstvo. U radu ¢e se Koristiti oba termina (faza zadnje milje i dostava) jer se tako mogu naci i u
literaturi.



trgovine utjeCe na dostavu postanskih posiljaka, te na koji nacin utje€u izazovi poput
pandemije COVID-19 i potresa na dostavu postanskih poSiljaka.

U petom poglavlju se govori o novim tehnologijama za unaprjedenje dostave
postanskih poSiljaka. Objasnjeno je na koji nacin rade paketomati, PUDO tehnologija,
dronovi za dostavu, autonomna vozila i roboti za dostavu paketa. Takoder su
navedene prednosti i nedostatci za spomenute tehnologije.

U Sestom poglavlju govori se o prijedlogu unaprjedenja tehnoloSke faze dostave
postanskih poSiljaka. Analizirana je aplikacija za unaprjedenje tehnolosSke faze dostave
postanskih poSiljaka.



2. TEHNOLOSKA FAZA DOSTAVE U OSTVARIVANJU
POSTANSKE USLUGE

Tehnoloski proces u postanskom prometnom sustavu sastoji se od pet osnovnih
faza:

1. Prijam,
2. Otprema,

3. Transport,

4. Prispijece,

5. Urucenje.

Prijam postanskih posiljaka je prva faza tehnoloSkog procesa prijenosa postanskih
posSiljaka izmedu izvorista i odredista, tj. poSiljatelja i primatelja. Neposredno je vezan
za okolinu postanskog sustava i izvorista prometne potraznje, s jedne strane, te
zatvorene procese prerade i pripreme za transport, s druge strane [1].

Otprema postanskih poSiljaka je druga faza tehnoloSkog procesa prijenosa
postanskih poSiljaka koja slijedi nakon obavljenog prijama posiljaka. Zadac¢a otpreme
je da sve pripremliene poSilike budu u propisanim rokovima otpremljene prema
odredi$noj posti ili u pravcu odrediSne poste [1].

Transport postanskih poSiljaka srediSnja je faza tehnoloSkog procesa prijenosa
izmedu izvoridta i odredidta. Prijevoz posStanskih poSiljaka obavlja se nakon faze
otpreme, da bi nakon prijevoza uslijedila faza prispijeca u odrediSni postanski centar ili
postanski ured [1].

Prispijece postanskih poSiljaka u odredisSni postanski centar ili u odredidni postanski
ured promatra se kao Cetvrta faza tehnoloSkog procesa prijenosa poSiljaka izmedu
izvorista i odredista. Inputi faze prispijeCa proizlaze iz postanskog transporta, dok su
outputi vezani za fazu uru€enja poSiljaka [1].

UruCenje postanskih poSiljiaka je peta faza tehnoloSkog procesa prijenosa
postanskih poSiljaka izmedu izvorista i odrediSta. U skladu s opc¢im i posebnim
odredbama pravilnika o postanskim uslugama posiljka se moZe uruciti na viSe nacina,
odnosno ¢ak biti vracena ako je neuruciva [1].

Sva naselja u drzavi moraju biti obuhvaéena nekim oblikom dostave pa se prema
tome dostavna podrucja dijele na:

e Uze
e Sire
e Najsire

UZe dostavno podrucje obuhvaca mjesto u kojemu postanski ured ima sjediste gdje
se dostavlja obavlja 5 puta u tjednu [2].



Sire dostavno podrugje obuhvaéa naselja izvan granica uzeg dostavnog podrugja
do udaljenosti od 10 kilometara mjereno po ravnoj cesti. Na takvim podrucjima
dostavlja se obavlja 3 puta tjedno [2].

NajSire dostavno podrucCje obuhvaca rjede naseljena podrucja od granice Sireg
dostavnog podrucja do granice druge dostavne poste, gdje se dostavlja obavlja 2 puta
tiedno [2].

Davatelji poStanskih usluga imaju zadacu u propisanim rokovima obaviti dostavu
svih prispjelih posiljaka u stan ili poslovnu prostoriju primatelja. Sustav treba dizajnirati
tako da se ostvari maksimalna iskoristivost sustava Sto ukljuCuje kriterije rokova
dostave, efikasnosti, u€inkovitosti i zadovoljstva korisnika. Temeljna pitanja u razradi
dostave su:

Odredivanje dostavnih rajona,

Izbor sustava dostave (centralizirani, decentralizirani, kombinirani i dr.),
Organizacija dostave s obzirom na vrste posSiljaka (mjeSovita i posebna),
Posebni postupci i odredbe i dr.

Pri donosenju konacne odluke o nacinu isporuke krajnjem korisniku, pruzatelji
postanskih usluga mora teziti prihvatljivoj i profitabilnoj ravnotezi izmedu zadovoljstva
korisnika, troSkova distribucije i sigurnosti. Vecina korisnika Zeli brzu i pouzdanu
isporuku. Navedeno bi smanijilo vrijeme Cekanja te potrebu za Cekanjem kod kuce kako
bi zaprimili naru€enu robu. Neki korisnici spremni su platiti i veCu cijenu dostave za
unaprijed dogovoren termin isporuke [3].

Glavna dva Cimbenika sustava su osigurana i neosigurana isporuka. Neosigurana
isporuka podrazumijeva isporuku narucene robe izvan objekta korisnika, obi¢no na
skrivenom mjestu. Ono smanjuje potrebu za povratom roba i ponovhom dostavom no
povecava rizik od oStecenja ili krade roba. Na slici 1. je prikazana klasifikacija sustava
kuénih isporuka bez prisustva primatelja [3].



Slika 1. Klasifikacija sustava ku¢nih isporuka bez prisustva primatelja
Izvor: [3]

Ako primatelj nije na adresi isporuke, $to je u vecini slu€ajeva kuéna adresa,
isporuka se moze izvrSiti na sljede¢e nacine:

e KoriStenjem sustava pristupa objektu gdje dostavlja¢ ovladteno ulazi u objekt
prema unaprijed odredenim uvjetima te ostavlja narudzbu na dogovorenom
mjestu,

® |sporukom u dostavni sanduk koji moze biti osobni ili javni ovisno o mjestu
isporuke,

® |sporukom u lokalnu toCku preuzimanja poput obliznje benzinske crpke ili
drugog objekta posebno predvidenog za zaprimanje i izdavanje naruCene robe,

® Dostavom lokalnoj kurirskoj sluzbi koja Ce izvrSiti dostavu kada primatelj bude
kod kuce [3].

Prilikom izvrSavanja kucnih dostava, konsolidacijom velikog broja malih poSiljaka u
dostavno vozilo, omogucuje se postizanje troSkovne ucinkovitosti. TroSak isporuke je
opravdan samo ako postoji velika koncentracija narudzbi od korisnika koji se nalaze u
neposrednoj blizini ili je vrijednost narudzbe dovoljno velika. Na tro§kovnu ucinkovitost
kuénih dostava utjeCu sljedeci elementi:

e Veli€ina podrucja posluzivanja,

e Frekvencija narudzbi,

e Broj tvrtki koje pruzaju usluge ku¢ne dostave,

e Prodor internet trgovine na trzistu,

e ProsjecCna veliCina narudzbi,

e TroSak dostave,

e Gustoca naseljenosti,

e ProsjeCna udaljenost od skladista ili prodajnog mjesta do kupca,
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ProsjeCna udaljenost izmedu kupaca,

Usmjeravanje vozila sukladno dogovorenim vremenima isporuka,
Vrijeme zadrzavanja na lokaciji isporuke,

Usmjeravanje vozila sukladno dogovorenim vremenima isporuka,
Vrijeme zadrzavanja na lokaciji isporuke,

Vrijeme ukrcaja i iskrcaja,

TroSak po satu,

Stopu popunjenosti teretnog prostora vozila,

Kapitalne investicije,

Unato€ tome Sto svaki od navedenih elemenata moze zasebno utjecati pozitivno ili
negativno na Zeljeni rezultat, isti mogu djelovati medusobno te time dodatno otezavati
planiranje i izvodenje operacija dostava [3].

2.1. Osnovni oblici organizacije dostave

U osnovne oblike organizacije dostave ubrajamo:

Centralizirani sustav dostave,

Decentralizirani sustav dostave,

Kombinirani sustav dostave,

Integrirani sustav dostave koriStenjem motornih vozila [4].

2.1.1. Centralizirani sustav dostave

U centraliziranom sustavu dostave jedna postanska jedinica (dostavna posta)
obavlja zadac¢u dostave za Citavo podrucje (naselja ili grada), bez obzira na to dali se
na tom podrucju nalazi viSe postanskih jedinica. Centralizirani sustav dostave u pravilu
je pracen centraliziranim sustavom isporuke tako da dostavna posta raspolaze
poStanskim pretincima i Salterima za isporuku poSiljaka [4]. Centralizirani sustav
dostave prikazan je na slici 2.

Prednosti centraliziranog sustava dostave:

Veca koncentracija i racionalnije koriStenje tehnickih sredstava i radne snage,
Nizi fiksni troSkovi sluzbe zbog ustede na prostoru i rezijskim troSkovima,
LakSe uklanjanje pogresaka u usmjeravanju posiljaka,

Bolje iskoriStavanje tehni¢kih pomagala u pripremi urucenja,

UStede u transportu posiljaka.



Nedostatci centraliziranog sustava dostave:

e Znatna udaljenost rubnih podru¢ja dostavnih rajona u sluCaju veceg
zemljopisnog prostiranja tzv. Uzeg dostavno podrucje

e Smanjena proizvodnost za listonoSe i kasniji poCetak dostave na udaljenim
podrucjima

e Posebni troSkovi za prijevoz listono$e do udaljenih toCaka dostave

e Za veca naselja nastaju problemi udaljenosti i pristupa korisnika postanskih
pretinaca [4].

Tumaé:

-granica vkupnog dostavnog podruéja
—»  -tokovi prispije¢a posiljaka

-transportne veze od dostavnih posta prema centralnoj posti
(O) -centralna posdta

-decentralizirane dostavne poste

Slika 2. Centralizirani sustav dostave
Izvor: [5]

2.1.2. Decentralizirani sustav dostave

Decentralizirani sustav dostave je oblik dostave primjenjiv u vecim gradskim
podrucjima gdje se dostava poSiljaka za to podrucje obavlja iz vise postanskih jedinica.
Takav oblik organizacije ima opravdanje tamo gdje su koliCine poSiljaka i udaljenosti
te zemljopisno topoloSke znacajke takve da se decentralizacijom dostave ostvaruje
ekonomicnija, racionalnija i kvalitetnija dostava [4].

Prednosti decentraliziranog sustava dostave:

e Dostavni rajoni blizu su dostavne poste tako da je neproizvodno vrijeme
listonoSe smanjeno, brzi je izlazak na dostavu i veca ucinkovitost listonoSe,



¢ Moguce je organizirati viSekratni izlazak na dostavu istih listonoSa tamo gdje je
to opravdano,

¢ Moguce primjene pomoc¢nih prijevoznih sredstava za dostavu krupnih poSiljaka
do bliskih dostavnih to¢aka,

e Mogucnost da listonoSa obavlja prikupljanje poSiljaka iz poStanskih kov€ezica
na svom itinereru,

¢ Manja udaljenost i olakSan pristup za korisnike postanskih pretinaca.

Nedostatci decentraliziranog sustava dostave:

e \ViSekratna obrada i priprema poSiljaka za dostavu i isporuku,

e Slozenost i posebni zahtjevi primjeni adresiranja s decentraliziranim dostavnim
postama,

e Mogucénost zakasnjenja uru€enja zbog uveéanog koeficijenta manipulativhog
umnoZzavanja i greSaka u usmjeravanju posiljaka,

e Povecana uporaba motornih sredstava i tehnickih pomagala,

e TroSkovi dodatnih prostorija za listonoSe i dr.

Decentralizirani sustav dostave moze biti izveden na dva nadina:

1. Potpuna decentralizacija
2. Parcijalna decentralizacija

Kod potpune decentralizacije poSiljke prispijevaju u sve postanske jedinice na
promatranom podrucju koje obavljaju zadace i dostave i prijama poSiljaka. Svaka posta
raspolaze vlastitim dostavnim podrucjem, odredenim brojem listonoSa i poStanskim
pretincima za isporuku posSiljaka. 1zmedu svih posta postoje transportne veze za
razmjenu poSiljaka izmedu njih i preusmjeravanje prispjelih poSiljaka. U sustavu
parcijalne decentralizacije, ukupno podrucje dostave (grada) podijeli se na dostave
zone s pripadaju¢im poStama koje obavljaju dostavu (i isporuku) za svoje podrucje
podijeljeno na odgovarajuci broj dostavnih rajona. Pravilno adresirane poSiljke koje u
adresi imaju naznacenu decentraliziranu dostavnu postu pristizat ¢e izravno u tu postu
[4]. Sustav parcijalne decentralizacije dostave je prikazan na slici 3.



Tumadé:

~_~"\ -granica dostavnog podru¢ja
~dostavni postanski ured
-postanske filijale ili prijamne poéte

-granice dostavnih rajona

Slika 3. Sustav parcijalne decentralizacije dostave
Izvor: [5]

2.1.3. Kombinirani sustav dostave

U kombiniranom sustavu dostave (slika 4.), poSiljike prispijevaju u centralnu
(glavnu) postu ili poStanski centar (srediSte) koji obavlja obradu i pripremu poSiljaka za
urucenje za sve decentralizirane dostavne poste na promatranom podrucju.

Glavna (centralna) dostavna posta ili poStansko srediSte (centar) za razradu
prispjelih posiljaka treba imati takvu koncentraciju poSiljaka i sustav postansko —
transportnih veza da je osigurana opravdana primjena mehanizacije i automatizacije.

Uz primjenu organizacijskih i tehnoloSkih rjeSenja, kombinirani sustav dostave
omogucuije:

e Znatnu racionalizaciju u pripremi poSiljaka za dostavu,

e Vecu proizvodnost listonosa u dostavi,

e Olak3anu primjenu raCunalne pogreSke u poslovima evidencije i pracenja

posiljaka,

Prednosti koje su inace svojstvene decentraliziranom ustavu dostave i isporuke

[4]



Tumaé:
—» -tokovi prispijeca posiljaka do glavne podte ili podtanskog centra

-decentralizirane dostavne poste

(O -postanske filijale ili prijamne poite

Slika 4. Kombinirani sustav dostave
Izvor: [5]

2.1.4. Integrirani sustav dostave koristenjem motornih vozila

To je sustav kojemu jedna postanska jedinica primjenom prikladnih motornih vozila
obavlja dostavu poSiliaka za podrucje vise posta u viSe naselja — koje su prije
integracije imale organiziranu vlastitu dostavu. Takav sustav je vazan oblik
racionalizacije i ekonomicnije organizacije poStanskog prometa na seoskim i slabije
naseljenim podrucjima s malim prometom [4].

Za svaki dostavni rajon za koji se istrazuje mogucnost primjene motornih vozila u
dostavi potrebno je prikupiti i analizirati podatke o:

e KoliCinama, vrstama i kategorijama poSiljaka za dostavu te strukturi zahtijevanih
postanskih usluga

e Prioritetu sela i zaselaka u obilasku i alternativnim putovima obilaska

e Najpogodnijim lokacijama za sredstva poStanske mreze

e Strukturi stanovniStva i drugih korisnika postanskih usluga

¢ Klimatskim i vremenskim uvjetima od utjecaja na dostavu i dr [4].

2.2. Faza zadnje milje

Faza zadnje milje je zavrSni korak distribucije poSiljaka od sortirnog centra do
krajnjeg korisnika u kojem se organizacije susrecu s korisnicima i imaju priliku utjecati
na njihovo zadovoljstvo. Glavni cilj faze zadnje milje je Sto brza, jeftinija i potpunija
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isporuka. Fokus faze zadnje milje je isporuka posSiljaka krajnjem korisniku sto je brze
moguce. Vaznost ove vrste isporuke raste s povecanim interesom za internet trgovinu

[6].

Pruzatelji postanskih usluga dostavljaju poSiljke na razliCita podrucja te se samim
time susrecu s problemima koji su karakteristi¢ni za to podrucje. Podrucja dostave su:

e SrediSnje gradsko podrucje
e Prigradsko podrucje
¢ Ruralne sredine

SrediSnje gradsko podrucje karakterizira visoka gustoca naseljenosti koja pruza
najvisi stupanj ucinkovitosti u pogledu isporuke po kilometru i ucinkovitosti rute
dostave, ali postoji ve¢a opasnost od krade paketa koji su ostavljeni bez nadzora (npr.
kada korisnik ne moze osobno preuzeti paket pa ga dostavlja¢ ostavi ispred vrata ili
na nekom drugom mjestu u dvoristu) [6].

Prigradsko podrucje je sigurnije za pakete koje korisnici ne mogu osobno preuzeti,
ali kod takvih podruCja problem je poveCana nepredvidivost ruta i stanica za
zaustavljanje ¢ime se smanjuje prilika za pruzatelje poStanskih usluga da uspjesno
optimiziraju rute Sto rezultira vecom neucinkovito$¢u ruta i ve¢im troSkovima [6].

Ruralna sredina je najsigurnija za pakete koje korisnici ne mogu osobno podici, ali
zahtijevaju najvecée udaljenosti izmedu isporuka, imaju vrlo neucinkovite rute i teSko ih
je provesti s ekonomskom opravdanoscu [6].

Sudionici isporuke faze zadnje milje su:

e DostavljaCi: oni teze minimiziranju ukupnih troSkova uz maksimiziranje razine
usluge s pravovremenom dostavom,

e Pruzatelji usluge prievoza: teze minimiziranju ukupnih troSkova uz
maksimiziranje razine usluge, pokusavajuci se drzati zadanih vremenskih okvira
isporuke,

e Korisnici: oni zZele maksimizirati svoju korist kroz Sto brzu dostavu i Sto
pristupacniju cijenu, a Ciji sve veci zahtjevi dodatno zagusuju promet,

e Gradska vlast: ima za cilj maksimizirati ekonomski napredak grada i uskladiti
sukobljene interese uspostavljanjem odrzivog prometnog sustava [7].

Razlog zbog kojeg je dostava u fazi zadnje milje neucinkovita je zbog visokih
troSkova dostave poSiljaka na razliCita i nedostupna odredista. lako korisnici Zele
besplatnu dostavu i brzu isporuku, to je najskuplji, a ujedno i dugotrajan dio postupka
otpreme.
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NAJVECI 1ZAZOVI FAZE ZADNJE MILJE
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Efikasnost Zahtjevi korisnika OdrZavanje marzi Povecani troskovi  Interakcija s Propustena
isporuke kranjim dostava
korisnikom

Grafikon 1. Najveci izazovi faze zadnje milje
Izvor: Autorica prema [9]

Kao $to je vidljivo na grafikonu 1. najveci izazov faze zadnje milje je efikasnost
isporuke s oko 25%. Razlog tomu je $to optimizacija rute ukljuCuje sve korake od
interakcije s krajnjim korisnicima do rjeSavanja problema trgovackog putnika?. Nakon
efikasnosti isporuke slijede zahtjevi korisnika s oko 14%. neki od zahtjeva korisnika su:
dostava iduci dan, dostava isti dan, povrat poSilike, odabir mjesta za isporuku,
obavijest korisnika sat vremena prije nego posiljka stize na adresu, brzina isporuke,
fleksibilnost dostave i sl. Zatim slijedi odrzavanje marzi takoder s 14%, povecéani
troSkovi 13%, interakcija s krajnjim korisnicima 12% i propustena dostava s 8%.
propustena dostava je ujedno i najskuplji izazov faze zadnje milje. Sto vie puta ista
poSiljka ide na dostavu to viSe novaca tvrtka gubi. Idealno rjeSenje je da svaka poSiljka
bude dostavljena onda kada je planirano. Optimiziranje isporuke u zadnjoj milji moze
rezultirati znacajnim ustedama za pruzatelje univerzalnih postanskih usluga, posebno
jer broj posiljaka nastavlja rasti.

Ako se zbog nekog razloga dostava otkaze, primjerice ako primatelj nije kod
kuce ili kurir® ne moze pronaci adresu, troSak se udvostrucuje jer pruzatelji usluga

2 Problem trgovackog putnika je da mora posjetiti svaki ¢vor na transportnoj mrezi samo jednom, pri
¢emu se mora vratiti u poCetni ¢vor transportne mreze, te uz to prije¢i najmanje mogucée rastojanje. U
ovom sluéaju trgovacki putnik je dostavlja¢. Dakle, dostavlja¢ mora posijetiti svaki ¢vor na postanskoj
mrezi (odnosno svakog korisnika), pri €emu se mora vratiti u &vor iz kojeg je krenuo (sortirni centar), te
uz to prijec¢i najmaniji put.

3 Kurir ili dostavlja¢ ili poStono$a je naziv za sve djelatnike na dostavi, a naziv ovisi o tome koju vrstu
postanske usluge obavljanju. Kurir dostavlja pisma i pakete. PoStonoSa dostavlja obi¢ne i knjizene
posilike. Dostavlja¢ dostavlja ve¢inom pakete.
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ponovno trebaju platiti isporuku. Osim neuspjesnih isporuka, nerijetko je potrebno vise
ljudskih resursa, posebice prije blagdana kada se povecéava koliCina paketa. Posljednja
milja je neucinkovita, skupa, izazov je za planiranje ruta, zagusSuje promet i oneciScuje
okolis. Za o€uvanje, odnosno povecanje konkurentnosti tvrtke, klju¢no je zadovoljstvo
korisnika, a bez pravovremene isporuke, ostvarenje zadovoljstva korisnika je
nemoguce. Korisnici su postali iznimno zahtjevni te oCekuju veliku brzinu, sigurnost i
fleksibilnost pri izboru razli€itih opcija za isporuku, mjesta i vr.emena podizanja paketa.

Pruzatelji poStanskih usluga provode inovativne strategije kako bi se smanijili
troSkovi, poboljSala efikasnost i zadovoljila potreba za brzom isporukom. Oslanjaju se
na tehnologiju kako bi poboljSali ucinkovitost. TehnoloSkim rjeSenjima kao Sto su
isporuke vodenim putevima samo su neke od inicijativa koje nudi dostava posljednje
milje, kako bi se smanijila potroSnja goriva i kako bi se izbjegle guzve i ostale prepreke
koje postoje u urbanim sredinama, te kako bi uspjeSno upravljali vremenom i
troSkovima [8].
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3. TEHNOLOSKI PROCESI KOD DOSTAVE POSTANSKIH
POSILJAKA

Dostava ili uru€enje predstavlja zavrsnu tehnoloSku fazu odvijanja postanskog
prometa. Posebnost dostave se ogleda u Cinjenici izravnog kontakta posStanskog
operatora s primateljem. TehnoloSka faza dostave zapocCinje nakon tehnoloske faze
prispijeca, a zavrSava dostavom poSiljke primatelju. Osim toga Sto €ini osnovni kriterij
mjerenja zadovoljstva korisnika postanskim uslugama, tehnoloSka faza dostave je
ujedno i najskuplji operativni dio kod davatelja poStanskih usluga.

3.1. Uruéenje kao tehnoloski proces

U fazi dostave cilj je obaviti razradu odnosno sortiranje poSiljaka prema dostavnim
rajonima i postanskim pretincima te ih dostaviti odnosno isporuciti primatelju. Kao sto
je vidljivo na grafikonu 2. Uru€enje kao tehnoloSki proces se dijeli u tri faze:

1. Priprema za uruéenje

2. Dostava D
3. Isporuka Prihvat zaklju¢aka
-/

- —

Priprema za —
P .. Razrada/sortiranje
urucenje

—_
—_——

Predaja sveznjeva
postonosi
-4
J—
Kretanje posStonose
dostavnim putem

3
——
Dostava

Dostava

Pokusaj urucenja

S
NSNS,

Povratak u
postanski ured

S
NSNS,

Provjera pretinaca

—_

Isporuka

Provjera na Salteru

—_

Grafikon 2. Dostava kao tehnoloski proces
Izvor: Autorica
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3.1.1. Priprema za uru€enje

Priprema za uru€enje je nastavak obavljenog rada u tehnoloskoj fazi prispijeca. Cilj
prispijeCa je zakljuCke u odrediSnom posStanskom srediStu otvoriti, poSiljke preraditi,
kreirati optimizirane zakljuCke i dostaviti ih dostavnim postanskim uredima. Unutar
pripreme za urucenje tri su osnovne tehnoloske operacije: prihvat zaklju€aka, razrada
prema zadanim kriterijima te predaja sveznjeva postonosi po definiranom itinereru.
Nacin razrade posiljaka ovisi o organizaciji svakog ureda posebno, narocito ako se radi
o davatelju postanskih usluga koji nudi univerzalnu uslugu, ekspresnu uslugu i/ili
kurirsku uslugu. PoSilike se dijele na prioritetne i neprioritetne, zatim unutar svake na
dostavu i isporuku, te zatim po uslugama (obicne, knjizene, uputnice, paketi, tiskanice
idr.)[9].

3.1.2. Dostava

Dostava poSiljaka se izvrS§ava na adresi primatelja. Adresa moze biti privatna (kuc¢a
ili stan) ili unaprijed dogovorena terminalna to¢ka odnosno poslovna prostorija. U
pravilu se dostava izvrSava u definiranim vremenskim intervalima, premda se ovisno o
situaciji mogu primijeniti zurne dostave ako se radi o posebnim primateljima, situaciji
ili usluzi. NajCeSCe su takve usluge ugovorene posebnim sporazumom izmedu
davatelja postanskih usluga i korisnika. Primatelji mogu biti fiziCke i pravne osobe. Ako
se radi o pravnim osobama poSiljke se uru€uju ovlastenim fizickim osobama na adresi
pravne, a u praksi se najéesSce radi o opunomoceniku i tako se moze uruditi i na
osobnoj adresi te fiziCke osobe.

Svaka fizicka osoba takoder moze imati svog opunomocenika, na primjer, poSiljka
Ce se uruciti odredenoj osobi kada je primatelj u vojsci ili u zatvoru. Neke kategorije
posSiljaka se mogu uruciti i ukuc¢anima i rodbini iznad 15 godina (npr. poSiljike oznaCene
vrijednosti do 500 kn). Dostava se moze izvrSiti iz ruke u ruku ili ubacivanjem poSiljke
u kucni kovcezi¢ ako se radi o obi¢nim posillkama te moZe biti organizirana kao opca
gdje postonosa dostavlja sve posiljke ili specijalizirana gdje je jedna dostava za obicne,
a druga za ostale posiljke.

3.1.3. Isporuka

Isporuka je zavrSna tehnoloska faza dostave. Posiljke za isporuku se dijele na dva
tipa:

1. Poste restante posSiljke koje su predvidene za isporuku u postanskom uredu,
2. Posiljke uru¢ene dostavom.
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Svaka prometna usluga, pa tako i postanska, je nematerijalna i neponovljiva. Svaki
pokuSaj dostave posiljaka je jedinstven, ali i prilika za potvrdu dosadas$njih saznanja o
adresi primatelja ili azuriranje zastarjelih informacija.

3.2. Dostava kao sustav

Prilikom organizacije faze dostave potrebno je razmatrati proces kroz tri osnovna
gledista:

1. Davatelj univerzalne usluge
2. Postonosa
3. Primatel]

Efikasnu i efektivnu fazu uru€enja €ine osnovni ¢imbenici:

Sustav dostave,

Sinergija uru€enja s ostalim tehnoloskim fazama,
Azurnost baze adresa,

Prostorno — vremenska fleksibilnost dostave,
Stati¢ke analize prometa,

Operativna kontrola urucenja.

Svi postanski uredi nemaju dostavna podru€ja. Odredene pristupne toCke se
koriste radi postivanja regulatornih propisa o gustoéi prema broju stanovnika za
obavljanje faze prijama. Model sustava dostave odreduje model dostavnih rajona
prema kojem se formiraju dostavni putevi postonosa.
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Sustav dostave dijeli se na staticke i dinamicke [8]. StatiCki sustavi dostave
previadavaju unutar istih dostavnih rajona, a itinereri postonosa su unaprijed definirani
i nepromjenjivi (vidljivo na slici 5.).
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INTEGRIRANI SUSTAV DOSTAVE (ZA RURALNA PODRUCIA)

Slika 5. Stati¢ki sustav dostave
Izvor: [9]

Dok kod dinamickih sustava itinerer poStonoSe se svakodnevno razlikuje, ovisno o
lokaciji primatelja (vidljivo na slici 6.). Svaki tip statickog sustava moze biti modeliran
kao dinamicki sustav bez promjene osnovne strukture dostavnog podrucja, odnosno
nadleznog podrucja odrediSnog postanskog sredista [9].
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Slika 6. Dinamicki sustav dostave
Izvor: [9]
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Na urucenje utjecCu tri skupine razlikovnih obiljezja:

1. Tip usluge operatora
2. Tip naselja
3. Tip geografskog podrucja

Dostavna usluga, s obzirom na to da ima najkraci rok prijenosa, je i najteza za
organizaciju urucenja. Ako davatelj postanskih usluga nudi, osim dostavne, ekspresnu
ili univerzalnu postansku uslugu, poZeljno je planirati integriranu dostavu zbog
smanjenja ukupnih troSkova omasovljavanjem poSiljaka uz adekvatnu kontrolu i
postivanje regulatornih propisa.

Naselja se dijele na urbana i ruralna. Ruralna podrucja predstavljaju znatno vedi
problem zbog odnosa geografskog podrucja i strukture stanovniStva koji Zive na istom.
Cesto se na odredenom dostavnom rajonu nalazi mali broj stanovnika koji su udaljeni
po par kilometara jedan od drugog. Zbog nepristupacnosti terena i rijetke naseljenosti
planinska podrucja su veci dostavni problemi u odnosu na otoke.

FiziCke osobe danas imaju razliCite radne smjene koje viSe nisu fiksnih termina.
Za ocCuvanje povjerenja i prilagodbu suvremenim potrebama korisnika davatel;i
postanskih usluga moraju ponuditi prostorno — vremensku fleksibilnost uru€enja
poSiljaka. Barem dvije opcije primatelji moraju imati na raspolaganju $to se ti¢e mjesta
uru€enja, od kojih jednu €ini dostava na kuénu adresu, a drugu isporuka preko Saltera,
paketomata ili u prostorijama Kkoji nisu primarno zaduZeni za postansku uslugu
(benzinske postaje, lokalne trgovine i dr.) vrijeme urucenja je vazno zbog o€uvanja
kvalitete dostave na ku¢nu adresu, takoder bi trebalo biti ponudeno kroz dvije opcije,
na primjer ujutro oko 9 sati i poslijepodne izmedu 16 i 17 sati. Jedan od pristupacnijih
nacina provjere odgovarajuc¢eg vremena je slanje SMS poruke primatelju s ponudenim
opcijama dostave [9].

Vecina korisnika redovito provjerava svoje obavijesti, a premda nekad nisu u
mogucnosti odgovoriti na poziv, za odgovor na SMS poruku potrebno je nekoliko
sekundi, a takva telekomunikacijska usluga s ekonomskog aspekta davatelju
dugorocno moze biti isplativa povecanjem kvalitete i uruCivosti poSiljaka. U vrijeme
blagdana kada najveci broj poSiljaka prolazi kroz prometne tokove. Analizom
podataka, osim u smislu optimizacije ljudskih resursa, vazno je usporediti kapacitete
posStanskog ureda, samog postonoSe, prijevoznih i ostalih tehni¢kih sredstava u
odnosu na broj poSiljaka koje treba pripremiti te potom i uruciti [9].

Sve postanske poSilike ne prolaze kroz kompletni tehnolo$ki proces, ali sve
moraju biti zaprimljene i uru€ene. Prijam ima vaznu ulogu u prepoznavanju primatelja
i adekvatnom usmjeravanju poSilijke prema odrediShom dostavnom postanskom uredu.
Uskladeni rad unutar svih faza kroz koje poSilika prolazi prije uruenja uvjetuje
predvideno vrileme prijenosa informacije. Prilikom poboljSanja kvalitete poStanskih
usluga samom optimizacijom faze uru¢enja ne znaci nuzno da ¢e usluga biti obavljena
u kraéem vremenskom roku ako ostale tehnoloSke faze nisu uskladene. Sinergija svih
faza stoga Cini vazan ¢imbenik kako uru€enja, tako i kompletnog tehnolo$kog procesa.
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Dodatni €imbenici koji mogu uvjetovati kvalitetu uru€enja su educiranost
dostavljaca i tip primatelja, s obzirom na to da su fizicke osobe globalno viSe udaljene
jedan od drugog nego pravne koje su naj¢esée u poslovnim kompleksima [9].

3.3. Prikaz tehnoloskog procesa kod dostave postanskih
posiljaka

Vecina stanovnika Republike Hrvatske Zivi u gradovima pa se i velika veCina
dostave posiljki odvija u gradovima. Sve je vec¢a potraznja korisnika za dostavom u
gradu. Na primjer, sve vecée trgovine su u vec¢im gradovima, korisnici koji Zive na
podruc€ju gradova mogu naruciti online. Prema tome gradska organizacija dostave
posiljki je kompleksna i iz toga razloga treba zadovoljiti potrebe korisnika. Koli€ina
dostavljenih poSiljki raste iz godine u godinu te se zbog toga mreze logistickih tvrtki
moraju kontinuirano razvijati da bi zadovoljile zahtjeve trzista. Cilj davatelja postanskih
usluga je ostvariti $to bolju kvalitetu i uslugu dostave od vrata do vrata [8]. TehnoloSki
procesi kod dostave poSiljaka prikazan je na grafikonu 3.

Grafikon 3. TehnoloSki proces kod dostave posiljaka
Izvor: Autorica prema [10]

3.3.1. Princip rada davatelja postanskih usluga

Davatelji postanskih usluga posluju tako da se svi paketi voze u centralnu
poslovnu jedinicu. Nakon toga se paketi i poSilike skupljaju u sortirnom centru te se
sortiraju prema gradovima u kontejnere. Svaki kontejner sadrzi pakete za jedan centar
odnosno za jedan grad. Na pocetku radnog vremena kontejneri se postavljaju na za to
predvideno i ozna¢eno mjesto te kada se kontejner napuni, voza€ uzima kontejner te
ga postavlja na kamion i vozi ga na odrediste na koje je unaprijed predvideno.

3.3.2. Nacin rada dostavljaca

Ako paket sadrzi uslugu plac¢anja gotovinom, znaci da primatelj snosi troSkove
dostave. Ako je ukljuéena i usluga otkupnine, primatelj snosi troSkove dostave i placa
otkupninu koju je odredio posiljatelj. Prilikom dostave viSe paketa na jednu adresu,
posSilika mora biti kompletno dostavljena, jer vec prilikom jutarnjeg skeniranja
dostavljaCa sustav izbacuje upozorenje da posSiljka nije kompletna.
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Dostavljac je duzan dostaviti pakete u vremenu Kkoji je postavio u skener, svakog
klijenta zove i provjerava da li je klijent kod kuce, ako nije onda postoji vise opcija koje
dostavlja€ moze unijeti u skener. Ako klijent nije na adresi i ne javlja se na kontakt broj
koji je ostavio u podatcima, a dostavljac je bio na adresi, ostavlja mu se obavijest da
je dostavljaC bio na adresi te dostavljac ide dalje s dostavnom kako ne bi gubio vrijeme
[10].

Ako primatelj odbija dostavu jer je odsutan i Zeli ju preusmijeriti na neko drugo
mjesto onda to mora uciniti preko web shopa ili moZe naknadno dogovoriti dostavu s
dostavljaCem. Takoder dostavlja¢ mu nudi opciju da paket ostavi na kiosku, benzinskoj
ili u glavhom sortirnom centru gdje klijent moze preuzeti paket idu¢i dan. U konacnici
mozZze zatraziti ponovnu dostavu sutra, gdje dostavljac€ stavlja status da se paket sutra
dostavlja [10].
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4.1ZAZOVI | TRENDOVI KOJI UTJECU NA TEHNOLOSKU
FAZU DOSTAVE POSTANSKIH POSILJAKA

Postanske usluge su se pojavile kako bi zadovoljile komunikacijske potrebe
Covjeka, a njihovo zadovoljenje se temelji na mreznoj organizaciji koja obuhvaca
prijam, usmjeravanje, prijenos i uruCenje postanskih poSiljaka (pismovne posiljke,
paketi, preporuCene poSsiljike i dr.). Vaznost paketne distribucije raste, posebice
zahvaljujuéi kupovini putem interneta na koju se odluCuje sve veci broj korisnika.
Poduzeca koja se bave distribucijom paketa suocCeni su sa zahtjevnijim okruzenjem u
kojem se poduzetnici moraju nositi s promjenama koje se javljaju kao uzrok napretka
tehnologije. Promjena tehnologije utjeCe i ha promjenu ponasanja korisnika, kao i na
njihove zahtjeve u vezi s kvalitetom i brzinom usluge.

Nekada su procesi na trzistu bili jednostavniji, radilo se o prikupljanju, sortiranju,
transportu i dostavi paketa na adresu. U danasnje vrijeme korisnici imaju puno vise
opcija prilikom kupovine, te prilikom odabira mjesta i vremena dostave, te zbog toga
internet trgovina predstavlja brojne izazove za tradicionalne nacine postanskih usluga.
Davatelji poStanskih usluga moraju stvarati inovativna rjeSenja kako bi se prilagodili
trendovima koje zahtijevaju korisnici, te s time povecavaju zanimanje korisnika i
povecavaju svoje prihode.

Posljednjih godina biljeZi se pad obujma pismovnih poSiljaka dok kod vedine
davatelja postanskih usluga raste distribucija paketa. Davatelji postanskih usluga sve
vise ulazu u infrastrukturu radi poboljSanja kvalitete usluga, optimiziraju procese,
poboljSavaju ponudu i pokuSavaju osigurati Sto jednostavniju i bolju uslugu prema
korisnicima. Organizacija procesa dostave postaje sve slozenija, jer lokacije dostave
iz skladista nisu vise fiziCke trgovine, ve¢ su to adrese krajnjih korisnika ili fiziCke tocke
za prikupljanje robe u mjestima korisnika. Takve vrste dostave se s vremenom
povecavaju te se uz to povecava i broj neuspjelih dostava. Dostava prema dogovoru i
unaprijed definiranim danima mozZze biti dobro rjeSenje. Tako se moze smanijiti ukupan
broj putovanja, odnosno prijedenih kilometara [10].

Razlog zbog kojeg je dostava neucinkovita je zbog visokih troSkova dostave
poSiliaka na razli€ita i nedostupna odrediSta. lako korisnici Zele besplatnu i brzu
isporuku, to je najskuplji, a ujedno i dugotrajan dio postupka otpreme. Sto viSe puta
ista poSiljka ide na dostavu to viSe novaca tvrtka gubi. Idealno rjeSenje je da svaka
poSiljka bude dostavljena onda kada je planirano. Optimiziranje isporuke u tehnoloskoj
fazi dostave moze rezultirati znacajnim ustedama za davatelje univerzalnih postanskih
usluga, posebno jer broj posiljaka nastavlja rasti.
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4.1. Utjecaj rasta internet trgovine na tehnolosku fazu dostave
postanskih posiljaka

s e e vy

platili, dakle nema posrednika, kupac je u direktnoj vezi s prodavacem. U slucaju
kupovine putem interneta situacija je potpuno drugacija, jer se prodavac i kupac ne
nalaze na fizicki istom mjestu u trenutku kupnje. Prilikom kupovine putem interneta
javlja se potreba za dostavljatem koji ¢e prevesti robu od prodavaca do krajnjeg
korisnika.

Internet trgovina na trziStu se stalno Siri i nudi razliCite vrste proizvoda i usluga.
Olaksava kupnju proizvoda kao i dostavu do korisnika pa su tako internet trgovina i
dostava povezane. Danas se davatelji poStanskih usluga suoCavaju s rastom internet
trgovine. Nove tehnologije ostvaruju internet trgovinu povoljnijom opcijom i time se
povecCava broj paketa koji se Salju za dostavu. Dok su isporuke paketa u porastu,
koli¢ine pismovnih poSiliaka znatno su pale. Te tendencije zahtijevaju drugaciju
postansku infrastrukturu, kao i razliCite prilagodbe na ovom nacinu poslovanja.

Korisnici sve viSe kupuju online jer su u trgovini ograniceni isklju€ivo na proizvode
koji se tamo nalaze, dok putem interneta imaju veéu ponudu. Dakle, ponuda je ve¢a u
odnosu na fizi¢ku trgovinu. Uz to, odmah dobiju informaciju jesu li ti proizvodi dostupni,
kada ¢e sti¢i na adresu, kada i u kojoj trgovini sami mogu oti¢i po proizvod nakon
narudzbe.

Ako jedna internet trgovina nema ono S§to korisnik traZi, jednostavnim
pretraZivanjem se moze pronaci druga. Takoder postoje stranice koje omogucuju da
na jednom mjestu se usporede cijene iz razli€itih trgovina pa samim time korisnik Stedi
vrijeme i novac koji bi inaCe potroSio na obilazak trgovina dok bi naSao ono Sto mu
odgovara. Nema stresa niti guzve, kupovati se moze iz udobnosti doma. U slu€aju
nejasnoCa svaka trgovina ima sluzbu za korisnike pa se moze njih kontaktirati za
pomoc¢. Uz to vecina online trgovina ima moguénost ocjenjivanja proizvoda i pisanja
recenzija Sto korisnicima omogucuje da se upoznaju s prednostima ili nedostatcima
oko proizvoda koji ih zanima [11].

Na grafikonu 4. prikazan je broj korisnika internet trgovine u Hrvatskoj od 2018. do
2021. godine. Vidljivo je kako je u 2018. godini bilo 3,01 milijuna korisnika internet
trgovine, dok je u 2021. godini taj broj porastao na 3,23 milijuna korisnika Sto je
povecanje od 7%. Razlog tomu je taj $to se sve viSe poduzeca koja imaju vel
postojecu trgovinu na tradicionalnom trzistu prilagodavaju potrebama i Zeljama kupaca
i osnivaju internet trgovinu u kojoj prodaju svoje proizvode i usluge ili prodaju proizvode
i usluge nekih tre¢ih osoba. Ulaskom Hrvatske u Europsku uniju takav nacin kupovanja
je jos viSe u porastu te je postao povoljniji s obzirom na to da Hrvati nemaju dodatnih
troSkova kada kupuju u zemljama ¢lanicama Europske unije.
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Broj korisnika internet trgovine u Hrvatskoj od
2018. do 2021.
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Grafikon 4. Broj korisnika internet trgovine u Hrvatskoj od 2018. do 2021. godine
Izvor: Autorica prema [12]

Na grafikonu 5. prikazano je predvidanje broja korisnika internet trgovine u
Hrvatskoj od 2022. do 2026. godine. U danasnje vrileme skoro svaka fizi¢ka trgovina
ima i svoju online trgovinu preko koje prodaje svoju robu i usluge. Internet trgovina je
industrija koja se u skladu s brzim razvojem tehnologija neprestano mijenja. Kupovina
preko mobilnih uredaja, pametnih telefona ili tableta je globalni trend koji je postao dio
svakodnevnog Zivota Sirom cijelog svijeta, a taj trend ¢e nastavljati svoj rast pa se
stoga predvida da bi 2026. godine broj korisnika internet trgovine u Hrvatskoj porastao
za 4% u odnosu na 2022. godinu.

Broj korisnika internet trgovine u Hrvatskoj od
2022. do 2026.
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Grafikon 5. Predvidanje broja korisnika internet trgovine u Hrvatskoj do 2026.
godine
Izvor: Autorica prema [13]
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4.2. Utjecaj pandemije COVID-19 na tehnolosku fazu dostave
postanskih posiljaka

Otkako je pandemija COVID-19 promijenila navike velikog broja ljudi i okrenula ih
internetskoj kupovini, paketni promet je iz viSegodi$nje faze stabilnog rasta preSao u
neprekidno obaranje rekorda koje traje i danas. Uz rast prometa narasli su i kriteriji
korisnika. Brzina, jednostavnost i $to manje utroSenog vremena na preuzimanje
kupljene robe neki su od najvaznijih kriterija kupovine za prosje¢nog kupca u ,novom
normalnom?®. Veliki gospodarski i drustveni zaokret u promjeni navika i ponasanje koji
je donijela 2020. najviSe je utjecao na trgovinu i navike kupaca. Kupci zahtijevaju sve
vecu udobnost i paznju od strane svih u procesu kupovanja, od trgovine do kurirske
tvrtke, odnosno davatelja postanskih usluga koji ¢e dostaviti kupljenu robu. Brojni ljudi
diliem svijeta, pa tako i u Hrvatskoj, presli su na online kupovinu, a dio njih stekao je i
trajne navike jer su im se svidjele prednosti takve kupnje [14].

Pandemija COVID-19 je uvelike utjecala na poslovanje dostavnih sluzbi koje su u
kratkom roku trebale odgovoriti na pove¢an obujam posla i na sve epidemioloske mjere
kako bi njihovi korisnici i dalje na vrijeme i sigurno mogli primati pakete. Za vrijeme
lockdown-a velik je broj trgovaca poceo prodavati svoju robu online, potroSaci su se
takoder sve viSe poceli okretati online kupovini, a uslijed zatvaranja restorana i
industrija dostave hrane nasla se pred velikim izazovima.

Pandemija COVID-19 je ubrzala inovacije i promjene pa su se procesi odmah
morali mijenjati, razvijati i poboljSavati. ,Novo normalno“ podrazumijeva brzi rast
internet trgovine pa time i paketskog prometa. Dok je nekim industrijama i
poduzetnicima pandemija drasticno smanjila posao, u drugim granama kao na primjer
dostavi ga je povecala, no svima je donijela velike izazove koji i danas utjeCu na
poslovanje mnogih [15].

Internet trgovina dovela je do brzog rasta u sektoru paketa, tjeraju¢i davatelje
postanskih usluga na inovacije i diversifikaciju* kako bi se suodili s novim izazovima i
ispunili oCekivanja korisnika. S obzirom na to da je internet trgovina veé pokretala rast
postanske industrije, dodatno se ubrzao zbog krize nastale pandemija COVID-19.
Postanski sektor brzo je morao prilagoditi svoju mrezu, usluge i poslovne prioritete
istovremeno vodedi racuna o sigurnosti svojih radnika, ali i Sire zajednice. Stoga je bilo
potrebno:

e Promijeniti model dostave kao Sto je uvodenje mjera socijalnog distanciranja,
dostava bez kontakta, preraspodijela u smjenski rad i dr.,

4 Diversifikacija je proSirenje gospodarske djelatnosti na veéi broj proizvoda ili usluga, proSirenje
asortimana proizvodnje ili prodaje proizvoda. Na trziStu postanskih usluga diversifikacija se ocituje kroz
financijske usluge, maloprodajne usluge i informacijske i komunikacijske usluge (e-posta, e-Vlada itd.).
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e Utjecaj na koli€ine poSiljaka — pismovni promet imao je znatan pad, dok su rasle
koliCine paketa prema B2C korisnicima, no paketi medu pravnim subjektima
(B2B) pretrpjeli su pad zbog zatvaranja mnogih poslovnih subjekata,

e Utjecaj na radnike — stopa izbivanja radnika bila je vrlo velika,

e Promjena standarda kvalitete — pojedine tvrtke, uklju€ujuci i privatne operatore
[16].

Dostavne sluzbe biljeZe sve viSe novih klijenata koji otvaraju nove web trgovine, ali
sami nemaju mogucnosti zadovoljiti pravila dostave. Kuriri moraju izbjegavati izravan
kontakt s korisnicima te vecéinu posSiljaka, ¢ak i one za koje se trazi potpis, mogu uruditi
u kuéne kovcezice, uz prethodnu suglasnost korisnika (razgovorom na licu mjesta bez
kontakta ili telefonski).

Postanski uredi tijekom pandemije COVID-19 radili su skraceno, sukladno uputama
Nacionalnog stoZera civilne zastite i uvedeno je ogranienje broja korisnika u uredima.
Svi radnici morali su biti opremljeni zastitnim sredstvima (maske, rukavice, sredstva za
dezinfekciju). Isporuka poSiliki se vrSila po principu 'od vrata do vrata' kao i prije
pandemije COVID-19, samo bez mogucnosti ulaska kurira u prostor primatelja
(stan/kuca) kako bi se zastitili kuriri, poSiljatelji i primatelji.

Trenutni izazovi u dostavi:

« restrikcije koje su na snhazi vezane uz slobodu kretanja,

e ograniCavanje bliskog kontakta s krajnjim korisnikom,

e promjena radnih vremena tvrtki,

« promjena lokacije dostave prema pravnim osobama,

e zadrzavanje poSiljaka na zahtjev klijenta,

« nedovoljan broj dostavljaca,

« nedovoljan broj adekvatnih vozila za dostavu,

e nedostatak skupnih mjesta (skladista) malih proizvodaCa za preuzimanje robe
[17].

4.2.1. Promjene u dostavnhom procesu uzrokovane pandemijom COVID-19

Kuriri se dodatno prilagodavaju samim zahtjevima primatelja u procesu isporuke
(npr. ostavljanje paketa na dogovorenom mjestu kako ne bi dolazili u fizi¢ki kontakt sa
samim primateljima ako to primatelji ne Zele zbog prevencije svojeg zdravlja i zdravlja
svojih ukuéana).

Isporuka se i dalje izvrSava po principu od vrata do vrata kao i prije pandemije

COVID-19, samo bez mogucénosti ulaska kurira u sami prostor primatelja (stan/kuca)
kako bi se zastitili kurir, poSiljatelj i primatelj [18].
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4.2.2. Preventivhe mjere u dostavnom procesu uzrokovane pandemijom
COVID-19

Sigurnost kurira, posSiljatelja, primatelja i drugih logistickih partnera su na listi
prioriteta stoga su poduzete preventivhe mjere sukladne preporukama Ministarstva
zdravstva i StozZera civilne zastite RH. Sukladno preporukama svi kuriri obavezni su
koristiti jednokratne rukavice, dezinfekcijska sredstva te zastitne maske, a kuririma se
na pocetku i na kraju smjene mjeri temperatura digitalnim toplomjerima te se upucuju
u samoizolaciju u slu€aju simptoma povezanih s korona virusom.

4.2.3. Nac€in pla¢anja u dostavhom procesu uzrokovan pandemijom COVID-
19

Davatelji poStanskih usluga su upozorili korisnike da ako je moguce kao nacin
pla¢anja odaberu virmansko plac¢anje umjesto pla¢anja pouze¢em kako bi se smanijio
kontakt s dostavnom sluzbom.

4.3. Utjecaj potresa na tehnolosku fazu dostave postanskih
posiljaka

Posljednjih godina svijet je pogodio niz prirodnih katastrofa s razornim ucincima na
stanovnistvo i komunikacijsku infrastrukturu zemalja, uklju€ujuéi i poStanske mreze.
Prirodne katastrofe izravno utjeCu na postanski sektor uzrokujuci stetu na infrastrukturi,
vozilima i opremi, gubitak poStanskih poSiljaka i podatke o korisnicima, pa €ak i gubitak
Zivota. Istodobno, katastrofe takoder mogu istaknuti vrijednost postanskih usluga u
odgovoru nakon katastrofe.

S obzirom na njihovu opseznu mrezu, postanski uredi i centri za obradu poste mogu
djelovati kao distribucijske tocke za hitne zalihe, poStanske usluge mogu pomoci u
koordinaciji operacija hithe pomodi i osigurati prijeko potrebne prijenose novca Zrtvama
u pogodenim podrucjima, kao i osnovno sredstvo komunikacije [19].

Hrvatska posta je sukladno odluci Vlade Republike Hrvatske o proglasenju stanja
katastrofe uzrokovane potresima na Banovini, prilagodila poslovanje na pogodenom
podrucju. Prilagodili su dostavu te su dostavljali ljudima mirovine i socijalne pomoci
neovisno o tome gdje su se nalazili. Organizirana je isporuka poSiljaka u isporuc¢enim
postanskim uredima za sva naselja pogodena potresom. Rok isporuke produZen je bio
za pet radnih dana te je obustavljena naplata lezarine za sve poSiljike. Zahtjevi za
nadoslanje poSiljaka na drugu adresu i zadrZzavanje poSiljaka u poStanskom uredu se
nisu naplacivala [20].

Prije potresa iz centra Petrinje do Hrvatske poste u Petrinji (44250) moglo se dodi
kroz ulicu Ljudevita Gaja preko ulice Andrije Kacica. To je bio najkraéi put koji je iznosio
650 metara i dostavnom vozilu Hrvatske poste je za to trebalo oko 2 minute. Ruta od
centra Petrinje do Hrvatske poste u Petrinji prije potresa prikazana je na slici 7.
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Slika 7. Ruta prijevoza od centra Petrinje do Hrvatske poste u Petrinji prije potresa
Izvor: Autorica

Nakon potresa ruta od centra Petrinje do Hrvatske poste se u potpunosti izmijenila.
Ulica Andrije Kagi¢a je bila zatvorena za sav promet, a u ulici Ksavera Sandora
Gjaloskog je bio promjenjen smjer te se iz centra Petrinje do Hrvatske poste nije moglo
i¢i centrom grada vec je jedini put bio kroz ulicu Ljudevita Gaja do Drenacke ulice,
zatim iz Drenacke ulice do Sisacke ulice, te iz SisaCke ulice do Hrvatske poste. To je
bio najkrac¢a ruta kojom se moglo do¢i iz centra Petrinje do Hrvatske poste zato Sto je
vecina cesta bila zatvorena za sav promet ili se moglo i¢i samo u jednom smjeru. Ruta
od 2 km se povecala na 5,4 km te je tako dostavnom vozilu Hrvatske poste umjesto 2
minute trebalo 13 minuta da dode iz centra Petrinje do Hrvatske poste. Ruta prijevoza
od centra Petrinje do Hrvatske poste nakon potresa prikazana je na slici 8.
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Slika 8. Ruta prijevoza iz centra Petrinje do Hrvatske poste nakon potresa
Izvor: Autorica
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5. PREGLED NOVIH TEHNOLOGIJA ZA UNAPRJEDENJE
DOSTAVE POSTANSKIH POSILJAKA

U posljednjih nekoliko godina pandemija COVID-19 prouzrocila je poremecaje u
globalnom opskrbnom lancu u razliCitim sektorima kao Sto su zdravstvo, industrijska
proizvodnja, gradevinarstvo, postanski sektor i dr. Zabrinutost nije samo nedostupnost
robe/materijala, vec i transport i isporuka raspolozive robe/materijala. Zbog normi
drustvenog distanciranja, uspon internet trgovine je naglo porastao, a tvrtke diljem
svijeta sve su osjetljivije na promjenu nacina zivota potroSaCa te su zbog toga
tehnologije za unaprjedenje dostave poStanskih poSiljaka vrlo vazne. Neke od tih
tehnologija su:

e PUDO,

e Paketomati,

e Dostava dronom,
e Autonomna vozila,
¢ Robotika.

5.1. PUDO

Pick Up and Drop Off (PUDO) tehnologija predstavlja ormar koji je postavljen na
mjestima koje pokriva veliki broj korisnika i u kojem se preuzimaju i Salju paketi.
Tehnologija dostave koja omogudéuje smanjenje broja neuspjelih dostava. PUDO
lokacije mogu biti Salteri s osobljem otvorenim u postojeéim tvrtkama ili ormariéi bez
osoblja koji se mogu nalaziti bilo gdje (npr. benzinske postaje, lokalne trgovine, zratne
luke, kafi¢i i sl.). PUDO je popularan u urbanim sredistima jer korisnici ne moraju ici
kuci podignuti paket ve¢ ga mogu pokupiti bilo kada tijekom dana [21].

Princip rada je takav da kurirska sluzba dostavlja pakete na PUDO lokaciju. Svaki
korisnik bude obavijeSten kada je njegov paket dostupan za preuzimanje. Kada stignu
na lokaciju korisnici koriste Sifru za otvaranje ormari¢a ili zatrazite od zaposlenika svoj
paket. Ako korisnik treba nesto vratiti rezervira ormari¢ za povrat koristec¢i digitalno
sucelje koje generira kod za ulazak u sucelje ormari¢a. Za PUDO lokacije s osoblijem
korisnici ne moraju rezervirati ormari¢ za povrat jer naljepnicu za povrat mogu skenirati
zaposlenici na Salteru [22].

U gradu Sisku imaju 4 PUDO lokacije (prikazane su na slici 9.) koje se nalaze na
INA Benzinskim postajama:

Lokacija: Zagrebacka cesta 44,
Lokacija: Rimska ulica 27a,

Lokacija: Galdovacaka ulica 6d,
Lokacija: ulica Marijana Cvetkovi¢a 10.

pwnNpE
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Slika 9. PUDO loakcije u gradu Sisku
Izvor: [23]

Prednosti PUDO lokacija za korisnike:

e Siguran nacin preuzimanja paketa bez potrebe ¢ekanja kod kuce,

e Paket mogu preuzeti bilo kada tijekom dana,

e Prakticni su jer korisnici mogu lako predati i preuzeti svoje pakete bez fizickog
susreta s kurirom,

e Omogucuje proces povrata poSilike internet trgovine,

e Korisnik ima viSe vremena za preuzimanje paketa [21, 22].

Prednosti PUDO lokacija za tvrtke:

e Povecava broj korisnika i prihod nudeci poStanske usluge svojim potrosacima

e Jednostavan za implementaciju i ukljuCuje samo obuku potrebnu za
zaposlenike,

e Za rad sustava kao $to je mobilni uredaj, stolno racunalo i pisa¢, potrebno je
minimalno ulaganje u hardware i software,

e Pruzanje usluga putem Windows, Android, iOS PUDO aplikacije [21, 22].
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Prednosti PUDO lokacija za davatelje postanskih usluga:

e Povoljnije usluge korisnicima,

e Smanjenje troSkova konsolidacije,

e Bolja isporucivost jer se stotine paketa moze isporuciti odjednom, te su stalno
dostupni. Dok dostava na kuc¢nu adresu zahtijeva viSe vremena putovanja i
svaki paket mora biti dostavljen na drugo mjesto. To povecava troSkove gorica,
vrijeme vozaca, te dovodi do povecanja zagu$enja, oneciS¢enja zraka i emisije
staklenickih plinova.

e Brzo proSiruju svoju mrezu uz minimalne troskove,

e Nadoknaduje smanjenje poStanske mreze u ruralnim mjestima,

e Povecava prihod zahvaljujuéi pojednostavljenim procesima isporuke i povrata
[21, 22].

5.2. Paketomati Hrvatske poste

Paketomati su automatizirani uredaji s pretincima razli€itih dimenzija (slika 10.).
Postavljaju se na lokacijama s velikim protokom ljudi (trgovacki centri, autobusni i
zeljeznicki kolodvori i sl.).

Slika 10. Paketomat u ulici Ivana Fistrovi¢a 23 u Sisku
Izvor: Autorica
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Korisnici ne ovise o terminu koji im odredi kurir nego sami biraju kada i gdje ¢e
preuzeti poSiljku. PoSiljku mogu preuzeti svaki dan u tjiednu od 0 do 24 sata. Korisnici
mogu beskontaktno preuzimati i slati svoje pakete u vrijeme kada njima najviSe
odgovara, ali i vracati robu kupljenu putem internet trgovine. Paketomati su postavljeni
s cillem olakSanja dostave robe koju korisnici kupuju putem interneta ili Salju jedni
drugima [24].

Princip rada paketomata: potrebno je odabrati odgovarajucu kutiju te u nju staviti
sadrzaj koji korisnik Zeli poslati, zatim je potrebno registrirati se na Posta.hr, pronadi
najblizi paketomat te na poCetnom ekranu odabrati opciju ,PocCnite slanje®“. Potrebno je
odabrati veli€inu pretinca, pa ako je paket (koji je moguce izmijeriti i pomocu mjerila na
samom paketomatu) jednakih dimenzija kao i pretinac, potrebno je odabrati veci
pretinac, jer se paket ne smije presavijati ili nasilno gurati u pretinac.

Nakon Sto se izabere grad u koji se Salje posiljka, prikaZe se lista paketomata za
taj grad te korisnik bira paketomat koji mu najviSe odgovara. Zatim je potrebno upisati
broj mobitela poSiljatelja i primatelja. Nakon ispravno upisanih podataka potrebno je
slijediti upute za plac¢anje. Nakon obavljenog plac¢anja potrebno je unesti ime i prezime
primatelja (Sto je nuzno navesti i na samom paketu) te staviti paket u odabrani pretinac.
Zatim primatelju dolazi SMS u kojem ¢e dobiti obavijest da mu na odredeni paketomat
stize poSiljke, te ¢e dobiti link za preuzimanje. Nakon to primi drugi SMS u kojem pise
da na odredenom paketomatu moze podici svoj paket, po njega mora otic¢i do datuma
naznacenog u poruci, a to moze uciniti samo s dobivenim kodom koji se sastoji od 6
znamenaka.

Nacin preuzimanja poSilike: kada kurirska sluzba preuzme poSiljku, korisniku
poSalju obavijest i link na kojem korisnici mogu izabrati lokacije paketomata za
preuzimanje. Obavijest se Salje putem SMS-a. Nakon $to je posiljka isporu¢ena na
odabranu lokaciju, kurirska sluzba Salje obavijest o tome i kod za otvaranje pregrade
u kojoj je posiljka.

Paketomati olakSavaju dostavu paketa jer se naruCena roba moze ostaviti u
paketomatu te korisnik ima priliku podignuti paket sam, uz pomo¢ koda dobivenog
putem mobitela koji otklju€ava ladicu u bilo koje vrijeme i dan u tjednu. Ako primatelj
ne preuzme posiljku u roku od 72 sata, racunajuci od primitka obavijesti preko SMS-a
ili elektronickom postom, poSiljka ¢e se bez odgode vratiti poSiljatelju. Dimenzije kutija:
XS (9X16X64 cm), S (9X38X64 cm), M (19X38X64 cm), L (39X38X64 cm). Kutije se
mogu kupiti u svakom postanskom uredu, ali mogu biti i vlastite kutije, vazno je
pridrzavati se dimenzija koje stanu u paketomat.

Prednosti paketomata:

e Dostupni su svakog dana u tjednu od 0 do 24 sata,

e Lako se koriste,

e Korisnik preuzme posiljku kada njemu odgovara, ne mora Cekati kurira,
« Stedi vrijleme jer nema dugih éekanja u redovima.
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Grad Sisak ima 3 paketomata koji se nalaze na lokacijama s velikim protom ljudi, a
to su u ovom sluc€aju trgovacki centri. Lokacije paketomata su prikazane na slici 10., a

nalaze se na sljedec¢im lokacijama:

Zagrebacka ulica 49f,

[ ]
e Zagrebacka ulica 47,
e Ulica Ivana Fistrovi¢a 23 (vidljivo na slici 11.).
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Slika 11. Lokacije paketomata u gradu Sisku
Izvor: [25]

5.3. Dostavni dron
Dostavni dron (slika 12.) je bespilotna letjelica koja se koristi za prijevoz paketa,
medicinskih potrepstina, hrane ili druge robe. Dron polijece s krova dostavnog vozila i
samostalno leti prema cilju, ostavlja poSiljku i vraca se na vozilo, dok vozaC vozi

planiranom rutom za dostavom paketa u nekom naselju. Vangradske dostave
rastrkanije su, pa samim time i skuplje te ukoliko bi se dio mogao obaviti dronovima,

to bi pojeftinilo troSkove. Dronovi mogu prevoziti poSiljke do 10 kilograma [26].
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Slika 10. Dron koji se koristi u svrhu dostave
posiljaka
Izvor: [27]

Prednosti dostave dronom:

e Brzaisporuka paketa,

e Maniji logisticki troskovi,

e Smanjuje negativne eksterne ucinke,

e |zdrZljiviji proces isporuke,

e Ne stvaraju povecanje volumena prometa.

Nedostatci dostave dronom:

e Kuriri bi izgubili posao zbog automatizacije,

e Korisnici bi mogli izraziti zabrinutost za privatnost jer bi dronovi koristili GPS i
kamere za pronalazenje domova i dostavu paketa,

e Ograni¢en kapacitet,

e PonaSanje drona u loSim vremenskim uvjetima.

Dostava paketa je najskuplja faza distribucije logistike. Svakodnevno nekoliko
vozila obi¢no vozila s motorima s unutarnjim izgaranjem, moraju obilaziti veliki broj
kupaca prostorno rasporedenih u urbanom podrucju. Njihova prisutnost stvara
nekoliko negativnih vanjskih u€inaka kao $to su buka, zagu$enje i emisije Stetnih
plinova. Osim toga potrebno je razmotriti nekoliko ograni¢enja vezanih uz sigurnost i
podrucje leta jer neke zemlje ne dopustaju koristenje dronova u urbanom podrucju [25].

Dostava dronovima moze biti ucinkovito rjeSenje u ruralnim i prigradskim
podrucjima niske gustoCe, udaljenim regijama, podrucjima gdje je pristup cestama
ogranicen ili u situacijama kada ceste ograni€avaju brzu isporuku robe.
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5.4. Autonomna vozila

Brzina isporuke €ini 52% dono$enja odluka o kupnji od kupaca Sirom svijeta, to je
vazniji faktor od besplatnih ili snizenih naknada za dostavu (38%). Kako je drustvo
prihvatilo socijalno distanciranje, sve viSe paketa se dostavlja paketomate, gdje
korisnici dolaze i preuzimaju ih. Autonomna vozila omogucuju isporuku veceg broja
paketa do ku¢nog praga, unutar predvidivog vremenskog okvira, uz minimiziranje
ljudskog kontakta. Primjena inteligentne voznje na malom, fleksibilnom uredaju stvara
niz scenarija koji ¢e zahtijevati mastovita rijeSenja kao $to je penjanje stepenicama [28].

Autonomno vozilo je vozilo koje moze samo voziti od poCetne toCke do odredista.
Ima kartu svog okruZenja, a oslanja se na razne senzore smjesStene u razlicitim
dijelovima vozila. Radarski senzori prate polozaj obliznjih vozila. Video kamere
otkrivaju semafore, Citaju prometne znakove, prate druga vozila i traze pjeSake.
Senzori svjetla i1 radijacije odbijaju impulse nevolje od okoline automobila kako bi
izmjerili udaljenosti i otkrili rubove ceste [28]. Na slici 13. je prikazan ilustrativni primjer
skeniranja podataka okoline autonomnog vozila.

Slika 11. llustrativni primjer skeniranja podataka okoline autonomnog vozila
Izvor: [29]

Ultrazvuéni senzori u kotaCima otkrivaju rubove i druga vozila prilikom parkiranja.
Ugradeni softver zatim obraduje sve ulaze s tih senzora, iscrtava putanju i Salje upute
automobilu, kontrolirajuci ubrzanje, ko€enje i upravljanje. SloZeni algoritmi i prediktivho
modeliranje pomazu softveru da prati prometna pravila i izbjegne prepreke. Zbog
njihove ugradene tehnologije kao $to je elektricni pogon i inteligentna voznja smanjuju
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se prometne guzve i emisije ugljika. Sli€no tradicionalnom ormari¢u za pakete,
primatelj je obavijeSten o datumu dolaska, lokaciji, kako otvoriti ormari¢ za pakete i
kodu otvaranja [30].

Definicija autonomnih dostavnih vozila se klasificira u 3 kategorije:

1. Dostava dronova zraénim putem (npr. Prime Air od Amazona),

2. Autonomna vozila na cesti (ukljuCuju¢i modificirane osobne automobile poput
GM-a, Forda, Toyote i dr., kao i prilagodena cestovna dostavna vozila tvrtki kao
Sto je Nuro),

3. Uredaj za osobnu dostavu zadnje milje za nogostupe (npr. roboti Starship) [30].

Prednosti koriStenja autonomnih vozila:
o Cisée okruzenje,

e Brze isporuke,

e Beskontaktna dostava,

e Mogu raditi viSe od ljudi.

Nedostatci koristenja autonomnih vozila:

e Nemoguénost suoCavanja s promjenama uzrokovanih vremenskim uvjetima
(npr. oznake traka koje su djelomi¢no prekrivene snijegom uzrokuju probleme
jer linije vise ne odgovaraju internom modelu sustava. Cak i ako je sunéano,
kada grana drveta ili neki drugi objekt djelomi¢no zakloni prometni znak, ono
Sto je Covjeku ocito, postaje nemoguce protumaciti algoritmom racunalnog
vida.),

e Nemoguénost prilagodbe jeziku koji se govori (npr. vozilo razumije osobu iz
Engleske, ali ne razumije istu reCenicu od nekog tko govori engleski sa stranim
naglaskom).

5.5. Robotika

Amazon Scout je robot za dostavu sa 6 kotaca koji se koristi za isporuku paketa
(slika 14.). Veliine je hladnjaka te ima elektriCni pogon. Za razliku od autonomnih
vozila Scout putuje brzinom hoda po plo¢niku. Koristi tehnologiju poput senzora za
navigaciju ulicama koja mu pomaze u kreiranju plana puta [31].

Scout isporucuje pakete od ponedjeljka do petka. Dostava je besplatna te moze biti
isti dan, jednodnevna i dvodnevna za Prime Clanove.
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Uredaj se moze kretati sigurno i ucinkovito oko kuc¢nih ljubimaca, pjeSaka i svega
Sto im se nade na putu. U slu€aju potencijalnih greSaka rizici su puno manji u odnosu
na autonomna vozila €ija svaka pogreSka moze biti smrtonosna [31].

Prednosti Scout robota za dostavu:

e Dostava je besplatna,
¢ Ucinkovito i na vrijeme isporucuje pakete jer ne mogu zapeti u prometu,
e Mogu raditi viSe od ljudi.

Nedostatci Scout robota za dostavu:

e Nemoguénost suoCavanja s promjenama uzrokovanih vremenskim uvjetima ili
S izazovnim situacijama,

e Kuriri bi ostali bez posla.

Slika 12. Scout robot za dostavu
Izvor: [31]
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6. PRIJEDLOG UNAPRJEDENJA TEHNOLOSKE FAZE
DOSTAVE POSTANSKIH POSILJAKA

Razvojem tehnologije korisnici sve viSe pocinju koristiti usluge internet trgovine, te
samim time postaju sve zahtjevniji. Korisnici Zele da im poSiljke dodu na adresu $to je
prije moguce, da je besplatna postarina, da poSiljika dode u ispravhom stanju te da
imaju kvalitetno i azurno pracenje poSiljke. Sve viSe korisnika prati svoju poSiljku dok
ne dode na njihovu adresu kako bi vidjeli da li je sve u redu. Postoji nekoliko mobilnih
aplikacija za dostavu i preuzimanje paketa. Sve te aplikacije imaju opciju praéenja
paketa, te mogucnost prijave u aplikaciju kao korisnik ili kao dostavlja¢ (vidljivo na
grafikonu 6.). Nedostatci postoje¢ih aplikacija za pracenje je potreba za ru€nim
unosom informacija. Ruc€ni unos informacija dovodi do ljudskih pogreSaka, a i
zahtijevaju vrijeme potrebno za unos.

Unaprjedenje tehnoloSke faze dostave posStanskih posSiliaka mozZe se postiéi
uvodenjem aplikacije za dostavu. Aplikacija bi nudila opcije kao Sto su:

e Ocjenjivanje dostavljaca,

e Pracenje posilijke ,posljednje milje“ u stvarnom vremenu,
e Planiranje i optimizacija rute,

e Odabir mjesta i vr.emena isporuke.

Aplikacija bi bila dostupna na internetskim stranicama te bi ju mogli skinuti svi bez
obzira na dob. Besplatna je i jednostavna Sto znaci da ¢e korisnici lako unijeti detalje
za pracenje i pregledati status svoje poSilike. Pruza dobru korisni€¢ku uslugu $to znadi
da omogucavanjem korisnicima da prate svoju poSiljiku mogu upravljati njihovim
oCekivanjima.

Uz sve navedeno aplikacija gradi povjerenje korisnika tako da svojim korisnicima
nudi ime dostavljaCa za dostavu pa ¢e tako korisnici znati koga mogu ocCekivati i time
Ce davati povjerenje korisniku i usluga ¢e biti pouzdanija. Aplikacija bi bila dostupna za
Apple i Android uredaje.
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6.1. Ocjenjivanje dostavljaca

Svaki dostavlja€ bi imao svoj profil na aplikaciji. Na profilu bi bili podaci o broju
dostava koje su odradili tijekom svog radnog staza, koliko dugo rade, te ocjene
korisnika. Aplikacija bi nudila opciju u kojoj bi nakon dostave poSilike korisnici mogli
ocijeniti dostavljaca od 1 do 5 (vidljivo na slici 15.) na temelju iskustva dostave, te ako
korisnik da ocjenu manju od 5 aplikacija bi trazila da navede razloge zasto je ocjena
manja od 5 kako bi to mogli popraviti. Time bi se dobio uvid u sva loSa iskustva koje
korisnici imaju sa svojim dostavljacima.

Svrha ocjenjivanja dostavljaCa je da se sva nezadovoljstva korisnika svedu na
minimum ili da se u potpunosti uklone. Dostavljaci koji bi duze vrijeme imali loSe ocjene
i negativne komentare visSe ne bi mogli vrsiti dostavu.

Ocijenite dostavljaca

)
1

Slika 13.0pcija ocjenjivanja dostavljaca
Izvor: Autorica prema [32]

Da bi dobili Sto bolju ocjenu dostavljaci bi trebali:

e Dostaviti poSilijku u zadanom roku,

e Obavijestiti korisnika o dolasku na mjesto isporuke barem sat vremena ranije,

e Dostaviti posiljku u ispravnom staniju,

e Ako dostavlja¢ kasni na mjesto isporuke potrebno je na ljubazan nacin korisniku
objasniti gdje je nastao problem,

e Ako korisnik ima bilo kakvih pitanja vezano za dostavu potrebno mu je ljubazno
objasniti.
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6.2. Pracéenje posiljke ,posljednje milje“ u stvarnom vremenu

Fleksibilnost usluga utjeCe na zadovoljstvo korisnika jer su korisnici u svakom
trenutku obavijeSteni o statusu njihovih poSiljki. Umjesto da se korisnike ostavi u
neizvjesnosti dok ¢ekaju svoj paket, implementacija usluge pracenja narudzbi daje
korisnicima uvid u sve Sto se dogada s njihovim paketom te im tako olakSava Cekanje
paketa.

Neke od novih ideja i inovacija za logistiCku i kurirsku industriju rjeSenja su
temeljena na lokaciji. To su tehnologije koje koriste pracenje lokacije u stvarnom
vremenu za obavljanje odredenih funkcija ili usluga. RjeSenja temeljena na lokaciji
Cesto se koriste na pametnim telefonima, ali se mogu primijeniti i na bilo kojem uredaju,
poput prijenosnih racunala.

Primjer rieSenja temeljenih na lokaciji u kurirskoj industriji bio bi GPS. Koristeci
satelitske prijamnike, GPS pomaze kuririma u navigaciji kroz rute i biljeze sva
putovanja odredene osobe ili vozila. Osim GPS-a, kurirska industrija koristi QR kodove
za brzo i ispravno skeniranje i bilieZzenje informacija o dostavi u stvarnom vremenu. To
¢ini dostavu brzom, lakSom i jednostavnijom. Pracenje rute takoder je vrlo vazan dio
kurirskog posla.

Uz najbolji softver za planiranje rute, vozac¢i mogu mapirati rutu koja Stedi vrijeme i
gorivo te isporuciti paket na vrijeme. Dobra tehnologija pracenja poSiljki omogucuje
tvrtkama da budu produktivnije, odgovornije i profitabilnije koriStenjem inovativnih
tehnologija

lako pracenje poSilike ne poboljSava izravno proces dostave, ono utjeCe na
korisnicko iskustvo. Prema tome umjesto da korisnik bude u neizvjesnosti dok ne dode
njegov paket, implementacija usluge praéenja poSilike u posljednjoj milji daje
korisnicima uvid u proces u kojem se nalazi paket te time povecava njihovo
zadovoljstvo. Korisnicima je zanimljivo vidjeti kako se njihov paket postupno priblizava
njihovoj adresi, te koje procese sve prolazi, a ako dode do kasnjenja lakSe se nose s
time s obzirom na to da znaju gdje je ,zapelo®.

Pomocu aplikacije korisnik moZzZe pratiti svoju narudzbu od napustanja sortirnog
centra do trenutka kada dode u ruke korisnika. Korisnici bi mogli pratiti svoju narudzbu
u stvarnom vremenu (vidljivo na slici 16.), ali i razgovarati s dostavljaem te pratiti
vozilo u kojem se nalazi paket. Korisnici bi tako u svakom trenutku znali gdje se to¢no
nalazi dostavlja€ i koliko mu vremena treba do njih. Dobivali bi azurne informacije
(pozitivne i negativne) o svojoj narudzbi kao $to je:

¢ Narudzba je zaprimljena,
e Narudzba je pripremljena,
e Vrijeme dostave bit ¢e iduc¢i dan od 8 do 10 sati,
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e Narudzba se trenutno nalazi na toj adresi i sl.,
e Posiljka kasni,
e Isporuka nije uspjela.

Aplikacija omogucava automatsko slanje poruka korisnicima o njihovoj posiljci, tako
korisnici mogu pratiti poSilijku u stvarnom vremenu. Time se kuriri mogu koncentrirati
na cestu te se smanjuje broj poziva za korisniCku sluzbu jer se korisnici ne moraju
raspitivati o njihovoj narudzbi, samim time povecava se povjerenje korisnika u uslugu
dostave u zadnjoj milji.

U aplikaciji korisnik moze odabrati da li Zeli obavijesti primati SMS-om ili e-mailom.
Na dan isporuke slanje obavijesti o tome gdje se trenutno paket nalazi povecavaju
Sanse za izvrSenom dostavom. Jer ¢e korisnik to¢no znati u koliko sati ¢e posiljka biti
na adresi koju je zatrazio.

Primjer poruke koju korisnici dobiju kada je poSiljka u blizini: Va$ paket je na adresi
za 30 minuta, da li vam to vrijeme i dalje odgovara? Ako korisniku vrijeme ne odgovara
moze izabrati drugo vrijeme. Takoder aplikacija bi omogucavala da se kretanje
dostavljaCa prati uzivo, pa tako ako korisnik nece sti¢i na adresu koju je naveo za
isporuku, moze svoj paket pokupiti na nekoj od adresa na koju dolazi dostavljac.
Primjer: korisnik je dogovorio mjesto isporuke posiljke na adresi Andrije Hebranga 24
u 15 sati, ali zbog guzve u prometu nece sti¢i na adresu u dogovoreno vrijeme, pa ¢e
paket pokupiti u ulici Kneza Domagoja jer je dostavljac trenutno tamo, a korisniku je to
usput.

Broj paketa

Otkazi Nastavi >

Slika 14.1zbornik za pracenje poSilike
Izvor: Autorica prema [33]

6.3. Planiranje i optimizacija rute

Aplikacija omogucava optimiziranje rute kako bi se skratilo vrijeme isporuke. Svaki
dostavlja€ ima svoju rutu kojom se krece kako bi dostavio sve poSiljke. Ruta bi mogla
biti dugacka nekoliko kilometara sa samo nekoliko dostava u ruralnim podrugjima. Sto
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znacCi da bi se puno vremena i goriva potroSilo na nekoliko dostava. U urbanim
podrucjima zbog guzve u prometu se isto toliko moze potroSiti vremena i goriva, iako
su korisnici puno blize.

Aplikacija bi optimizirala rutu isporuke uzimajuéi u obzir vrijeme, mjesto, kapacitet
vozila i promet kako bi ruta kojom se treba kretati bila $to ucinkovitija (vidljivo na slici
broj 2). Ukoliko bi prilikom dostave doslo do nekog problema (npr. dogodi se prometna
nesreca pa paket nece biti na vrijeme isporucen) korisnik bi putem aplikacije dobio
obavijest da ¢e poSiljika kasniti te koji je razlog kasnjenja posiljke. Korisnik ¢e biti
obavijeSten o toénom vremenu kada Ce dobiti svoju poSiljku. Ako korisnik zatrazi drugo
mjesto ili vrijeme isporuke, aplikacija bi automatski azurirala rutu kojom se dostavljac¢
krece kako bi drugi paketi bili isporuceni na vrijeme.

Aplikacija bi dostavljaCima davala obavijesti o ruti kojom se krec¢u, pa bi tako ako
se na nekoj prometnici dogodila prometna nesreca ili neki drugi zastoj dostavlja¢ dobio
obavijest o tome te bi mu aplikacija izabrala drugu rutu kojom se dostavljaC moze
neometano kretati (vidljivo na slici broj 3).

Dostavne sluzbe koje svojim korisnicima pravovremeno dostavljaju poSilike
stvaraju vecu lojalnost korisnika. Zbog toga je pravilna optimizacija ruta klju¢na ne
samo za osiguravanje brze i pravovremene isporuke, vec€ i za povecanje zadovoljstva
korisnik pa samim time i zadrzavanje korisnika.

Slika 17. predstavlja korisnike i puteve kojima dostavlja¢ moze i¢i do pojedinog
korisnika. Vidljivo je kako se do svakog korisnika moze doci na vise nacina. Brojevi
prikazuju korisnike kojima se trebaju dostaviti posSiljke, a linije predstavljaju rute kojima
dostavlja€ moze ici. Broj 1 predstavlja sortirni centar iz kojeg dostavljac krece.

Slika 15. Primjer korisnika i ruta u poStanskoj mrezi
Izvor: Autorica prema [34]
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Na slici 18. crvenom bojom je oznacena optimalna ruta kojom dostavljac moze iéi.
Dostavlja¢ krec€e iz sortirnog centra (1) prema korisniku pod brojem 2, zatim korisnik
broj 4, korisnik broj 5, korisnik broj 8, korisnik broj 9, korisnik broj 6, korisnik broj 7,
korisnik broj 3, te se ponovno vraca u sortirni centar (broj 1). Optimalnom rutom
isporuka poSiljaka je brza i jeftinija.

Slika 16. Primjer optimalne rute
Izvor: Autorica prema [34]

Slika 19. prikazuje optimalnu rutu kojom bi dostavljac trebao i¢i (oznaceno zutom
bojom), medutim izmedu korisnika 8 i 5 dogodila se prometna nesreca pa je aplikacija
izraCunala novu rutu kojom se dostavljaC treba kretati (prometna nesrecéa je oznacena
crvenim crticama, a nova ruta plavom bojom).

Dakle dostavlja¢ kreCe iz sortirnog centra (broj 1) prema korisniku broj 3, zatim
korisnik broj 7, korisnik broj 6, korisnik broj 9, korisnik broj 8, zatim bi dostavlja¢ trebao
krenuti kod korisnika pod brojem 5 no dogodila se prometna nesreca (oznaceno
crvenim crticama) te aplikacija navodi dostavljac¢a da od korisnika broj 8 krene kod
korisnika broj 2, zatim kod korisnika broj 5, korisnik broj 4, te da se onda vrati u sortirni
centar (nova ruta oznacena je plavom bojom).

Novom rutom koju je aplikacija navela sve poSiljke su isporu¢ene na vrijeme. U
prvom slu€aju kada je sve bilo na putu dostavljac€ se kretao ovim rutama: 1-3-7-6-9-8-
5-4-2-1. No kada se dogodila prometna nesreéa aplikacija je promijenila rutu te se
dostavljaC kretao na sljedeci nacCin: 1-3-7-6-9-8-2-5-4-1.

43



N
RN\)
4
\(7/ 9

Slika 17. Primjer optimalne rute ako se dogodi prometna nesreca
Izvor: Autorica prema [34]

6.4. Odabir mjestai vremena isporuke

Aplikacija bi nudila dvije opcije: prva opcija je da se korisniku automatski dodijeli
vrijeme i mjesto isporuke, a druga opcija je da korisnik sam odabere mjesto i vrijeme
kada Zeli da mu posilika dode. Ukoliko bi korisnik odabrao opciju da se automatski
dodijeli mjesto i vrijeme isporuke, ako ne bi mogao biti tada na adresi u aplikaciji bi
mogao odabrati drugo mjesto (slika 20.) i vrijeme isporuke.

Takoder bi se nudile opcije kao: dostavite paket susjedu, ostavite paket na lokaciji
u dvoristu, preuzimanje paketa po povratku u grad i dr. tako bi se smanijio broj
neurucenih poSiljaka.

Kada korisnici mogu odabrati dan i vrijeme isporuke to povecava vjerojatnost
uspjedne prve isporuke jer ¢e korisnik tada biti na adresi da primi narudzbu. Samim
time povecava se i zadovoljstvo korisnika jer znaju da ¢e im paket biti dostavljen na
vrijeme.
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Mjesto isporuke
Odrediste

Datum isporuke
24.04.2022.

Travanj 2022

24

25 26 21 ||-285:|[-29:| 30

Slika 20. Odabir mjesta i datuma isporuke
Izvor: Autorica prema [35]

Korisnici bi mogli odabrati viSe vremenskih rokova (slika 21.) kada Zele primiti svoju
posiljku, takoder bi mogli navesti kada nece biti dostupni da preuzmu poSiljku. Korisnici
mogu spomenuti viSe adresa za isporuku te navesti kada cCe biti dostupni na kojoj
adresi.

Dan Isporuke Vrijeme isporuke

Danas 12 12

25. tra 13 13

26. tra 14 14
sati minute

Slika 21. Odabir vremena isporuke
Izvor: Autorica prema [35]
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6.5. SWOT analiza aplikacije za unaprjedenje tehnoloske faze
dostave postanskih posiljaka

SWOT analiza je tehnika strateSkog planiranja koja se koristi kako bi se osobi ili
organizaciji pomoglo u prepoznavanju snage, slabosti, prilika i prijetnji povezanih s
poslovhom konkurencijom ili planiranjem projekata. SWOT analiza obuhvaca
unutarnje i vanjske Cimbenike koji mogu utjecati na posao. Unutarnji ¢imbenici se
odnose na snage i slabosti, a vanjski ¢imbenici su prilike i prijetnje. Na unutarnje
C¢imbenike mozemo utjecati tako da ih prilagodimo, popravimo, razvijemo ili djelujemo
na njih na neki drugi nac€in. Dok na vanjske Cimbenike ne mozZemo utjecati, ali ih
mozemo identificirati i biti spremni prilagoditi im se. SWOT analizom nastojimo
identificirati poslovnu strategiju kojom ¢e se na najbolji naCin iskoristiti snage i
minimalizirati slabosti, te kapitalizirati prilike i minimalizirati prijetnje. SWOT predstavlja
englesku kraticu od Cetiri rijeci:

S: Strengths (snaga)
- W: Weakness (slabosti)
- O: Opportunities (prilike)
T: Threats (prijetnje)

Kao $to je vidljivo u tablici 1. Snaga aplikacije za unaprjedenje tehnoloske faze
dostave postanskih posSiljaka se oCituje u ustedi vremena krajnjim kupcima, tocnosti,
dostupnosti i pouzdanosti informacija, raznolikim uslugama i dr. Slabost aplikacije je
mogucnost pada sustava, troSkovi obavljanja usluga u ruralnim podrucjima iisporuka
poSiljaka samo po danu. U prilike aplikacije pripada lako¢a samostalnog preuzimanja,
rast internet trgovine, promjene u tehnologiji i dr. Dok se u prijetnje ubraja ulazak novih
konkurenata na trZiSte, nedostatak inovacijske sposobnosti poslovnog sektora,
smanjivanje izvora za financiranje aplikacije i dr.
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Tablica 1. SWOT analiza aplikacije za unaprjedenje tehnoloSke faze dostave
postanskih poSiljaka

SNAGA SLABOSTI

- Dobra usluga - Isporuka samo po danu
- Brza, u€inkovita i sigurna dostava - Poslovni modeli lako se
— - Raznolike usluge repliciraju
Z 9 - Infrastruktura - Pad broja pismovnih i ostalih
X Z - Kontinuirani rast broja paketnih posiljaka
|<£ LLI posiljaka - Tro8kovi obavljanja usluga u
) g - Obavjestavanije korisnika o statusu ruralnim podrucjima
> = posiljke - Prijevara i nedostatka zastite
D) QO - USteda vremena krajnjim - Mogucnost pada sustava
korisnicima - SPAM
Tocnost, dostupnost i pouzdanost
informacija

_ PRILIKE PRIJETNJE

VANJSKI CIMBENICI

Lako¢a samostalnog preuzimanja
Rast veli€ine trziSta i promjena
preferencija potroSaca
Smanjenje troskova ulaska na
trziSte

Promjene u tehnologiji

Poslovni modeli orijentirani na
internet trgovinu i druStvene medije
Razvoj umjetne inteligencije
Povecanje potraznje

Predvidanje promjena potreba
kupaca

Rast internet trgovine

Koristenje tehnologije za
zadovoljenje potreba kupaca

Izvor: Autorica prema [36]
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Nedostatak informacija o
alternativnim isporukama
Prijetnje novih sudionika kao
rezultat smanjenja troSkova i
povecanja u€inkovitosti
Nedostatak inovacijske
sposobnosti poslovnog sektora
Smanjenje potraznje gradana i
pravnih osoba za postanskim
uslugama

Ulazak novih konkurenata na
trziste

Druge tvrtke Cesto
implementiraju nove usluge
Promjena potreba i ukusa
potrosaca

Nedostatak brzog reagiranja
na promjene potrebe kupaca
Smanjivanje izvora za
financiranje aplikacije



6.6. Istrazivanje zadovoljstva korisnika uslugama dostave
6.6.1. Metodologija istrazivanja

Cilj istrazivanja bio je utvrdivanje stavova i misljenja korisnika o uslugama dostave.
Zeljelo se do¢i do saznanja $to korisnici rade kada su zadovoljni s uslugom dostave,
koliko brzu uslugu dostave oc€ekuju, da li su spremni platiti viSe ako su zadovoljni s
uslugom dostave te da li viSe kupuju putem internet trgovine ako su zadovoljni s
dostavom.

Primijenjena je tehnika prikupljanja podataka na temelju anketnog upitnika,
odnosno anketiranje. Provodenje ankete odvijalo se online putem Google-ovih
obrazaca u razdoblju od 20. svibnja do 31. svibnja 2022. godine. Istrazivanje je
provedeno u Republici Hrvatskoj, u potpunosti je anonimno i u njemu je sudjelovalo 60
ispitanika.

6.6.2. Rezultati istrazivanja

Korisnici su uslugom dostave zadovoljni onda kada poSiljka bude isporu¢ena na
vrijeme, u ispravnom stanju i kada ih dostavljaC obavijesti o vremenu kada ¢e paket
biti isporu€en na njihovu adresu. lzvrsna usluga dostave oduSevljava korisnike i
doprinosi zadrzavanju korisnika. Brza dostava doprinosi izgradnji povjerenja s
korisnicima. Zadovoljni korisnici spremni su platiti viSe za brzu dostavu. Takoder
korisnici koji su zadovoljni dostavom €eSc¢e kupuju putem interneta i troSe viSe novaca
prilikom svake internet kupovine.

STO RADITE KADA STE ZADOVOLJNI
SA USLUGOM DOSTAVE?

20 18
18 16
16 15
14
12 11
10
8
6
4
2
0
Dijelite svoja Povecavate potrosnju Spremni ste isprobati Dijelite svoja
pozitivna iskustva s kod trgovca koji nudi nove ponude/usluge pozitivna iskustva na
obitelji i prijateljima?  uslugu dostave? koje nudi dostavna drustvenim
tvrtka? mrezama?

Grafikon 7. Sto radite kada ste zadovoljni sa uslugom dostave?
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Kao $to je vidljivo na grafikonu 6. 15 ispitanika ako je zadovoljno s uslugom
dostave svoje iskustvo podijeli s obitelji i prijateljima. 11 ispitanika povecava potrosnju
kod trgovca koji nudi uslugu dostave. 16 ispitanika je spremno isprobati nove
ponude/usluge koje nudi dostavno poduzece, a 18 ispitanika dijeli svoje pozitivho
iskustvo na drudtvenim mreZzama.

PO VASEM MISLJENJU KOJE JE
OPTIMALNO VRIJEME DOSTAVE?

30

25 24
20

15 14

10 7

Dostava unutar 2 Dostava isti dan Dostava iduci dan Dostava unutar 1 Dostava duza od
sata do 3 dana 3 dana

Grafikon 8. Po vasem misljenju koje je optimalno vrijeme dostave?

Korisnici smatraju kako je optimalno vrijeme dostave poSiljke na njihovu adresu
unutar 1 do 3 dana. Kao $to je vidljivo na grafikonu 7. 6 ispitanika smatra kako je
dostava unutar 2 sata optimalna. 9 ispitanika smatra kako je optimalna dostava isti
dan. 14 ispitanika smatra kako je optimalna dostava iduéi dan, a 7 ispitanika smatra
kako je optimalna dostava duza od 3 dana.

AKO STE ZADOVOLIJNI S USLUGOM
DOSTAVE, DA LI STE JU SPREMNI
PLATITI VISE?

50

40

30

20 18

10

Da Ne

Grafikon 9. Ako ste zadovoljni s uslugom dostave, da li ste ju
spremni platiti visSe?
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Kao $to je vidljivo na grafikonu 8. 42 ispitanika su spremni dostavu platiti vise ako
su zadovoljni s njom, dok 18 ispitanika ne Zeli platiti dostavu viSe bez obzira na to jesu
zadovoljni s njom ili ne.

AKO STE ZADOVOLIJINI S USLUGOM
DOSTAVE DA LI CESCE KUPUJETE
PUTEM INTERNETA?

60 54

50 N
40

30

20

10 6

Da Ne

Grafikon 10. Ako ste zadovoljni s uslugom dostave da li ¢eSc¢e
kupujete putem interneta?

Kao §to je vidljivo na grafikonu 9. 54 ispitanika kupuje ¢eSc¢e putem interneta ako
su zadovoljni s uslugom dostave, dok 6 ispitanika ne kupuje ¢eS¢e putem interneta
bez obzira na to da li su zadovoljni s uslugom dostave ili ne. Korisnici koji su zadovoljni
uslugom dostave ¢eSce kupuju putem interneta jer imaju povjerenja u dostavljaca.
Dakle, nisu u strahu hoce li im dostavlja€ ukrasti ili oStetiti paket nego smireno ¢ekaju
isporuku paketa.

DA LI Bl KORISTILI MOBILNU
APLIKACIJU ZA USLUGU
DOSTAVE?

60 56

50
40
30
20

Da Ne

Grafikon 11. Da li bi koristili mobilnu aplikaciju za uslugu
dostave
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Kao $to je vidljivo na grafikonu 10. 56 ispitanika bi koristilo mobilnu aplikaciju za
dostavu jer smatraju kako bi im ona olakSala slanje i primanje paketa, a 4 ispitanika ne
bi koristilo aplikaciju za dostavu jer smatraju da je to komplicirano.

20
18
16
14
12

=
ONDPOOO

ZASTO Bl KORISTILI MOBILNU
APLIKACHJU ZA DOSTAVU?

19
|
15
12 r
| |
8
6 —
Zato Sto je Zato Sto je Zato Stosuu Zato Sto su Zato $to postoji
jednostavna pouzdana aplikaciji sve  vidljive ocjene i mogucénost
potrebne recenzije pracenja posiljke
informacije dostavljackih u stvarnom
sluzbi vremenu

Grafikon 12.Zasto bi koristili mobilnu aplikaciju za dostavu?

Kao $to je vidljivo na grafikonu 11. 19 ispitanika bi koristilo mobilnu aplikaciju za

dostavu jer imaj

u sve potrebne informacije na jednom mjestu. 15 ispitanika bi koristilo

mobilnu aplikaciju za dostavu zato Sto postoji moguénost pracenja poSiljke u stvarnom
vremenu. 12 ispitanika bi koristilo mobilnu aplikaciju za dostavu zato Sto je
jednostavna. 8 ispitanika bi koristilo mobilnu aplikaciju za dostavu zato Sto mogu vidjeti
ocjene i recenzije dostavljackih sluzbi, a 6 ispitanika bi koristilo mobilnu aplikaciju za
dostavu zato $to je pouzdana.

25
20
15
10

KOJE OPCUE Bl HTIJELI IMATI U
MOBILNOJ APLIKACUI ZA

DOSTAVU?
20
. 17
11
— 8
[ | 4
Moguénost Odabir mjesta i Ocjenjivanje Ocjenjivanje i Snimanje
pracenja posiljke vremena dostavljaca recenzije fotografije i
u stvarnom isporuke dostavljackih  dokaz o dostavi
vremenu sluzbi

Grafikon 13. Koje opcije bi htjeli imati u mobilnoj aplikaciji za
dostavu?
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Kao s$to je vidljivo na grafikonu 12. 20 ispitanika Zeli imati moguénost pracenja
posSiljke u stvarnom vremenu u mobilnoj aplikaciji za dostavu. 17 ispitanika zeli imati
mogucnost odabira mjesta i vremena isporuke u mobilnoj aplikaciji za dostavu. 11
ispitanika Zeli imati mogucénost ocjenjivanja dostavljaca u mobilnoj aplikaciji za
dostavu. 6 ispitanika zeli imati mogucnost ocjenjivanja i recenzija dostavljackih sluzbi
u mobilnoj aplikaciji za dostavu, a 4 ispitanika Zeli imati moguénosti snimanja fotografija
i dokaz o isporuci u mobilnoj aplikaciji za dostavu.

Korisnici Zele da njihovi paketi budu isporuceni $to je prije mogucée, uz minimalne
troSkove dostave. KoriStenje tehnologije kao $to je optimiziranje rute i praéenje posiljke
u stvarnom vremenu pomaze dostavljaCima da brze isporu€e proizvode. Software za
praéenje isporuke takoder se moze Kkoristiti za komunikaciju s Kkorisnicima o
procijenjenom vremenu isporuke putem SMS-a, e-poste ili aplikacije za razmjenu
poruka.

Korisnici smatraju da je aplikacija za dostavu paketa izvrsna zato $to im omogucuje
da prate svoju poSiliku u stvarnom vremenu koristeci broj za pracenje. Tako Stede
vrijeme jer ne moraju zvati dostavljaCa i pitati ih gdje se nalazi njihov paket. Kao
dodatnu prednost naveli su opciju odabira mjesta i vremena isporuke. Opcija odabira
mjesta i vremena isporuke im je vrlo vazna jer pomocu te opcije znaju kada ¢e tocno
dostavljaC biti na njihovoj adresi. Takoder su naveli kako je prednost aplikacije u
odnosu na klasi¢no pracenje posiljke u tome $to u aplikaciji mogu napraviti svoj profil
koji im olakS§ava komunikaciju s dostavlja¢ima i nacin placanja te moguénost promjene
odrediSne adrese ili vremena isporuke.
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7. ZAKLJUCAK

Danasnji postanski sustav je izuzetno napredovao u odnosu na svoje pocetke.
Kako vrijeme brzo donosi nove tehnologije koje utjeCu na postanski razvoj, tako se
postanski sustav prilagodava trendovima poput online kupnje, brZze dostave i pruzanje
dodatnog popratnog sadrzaja koje korisnici traze. Za postanski sustav je izuzetno
potrebna logistika, koja mora biti dobro organizirana, kako bi se posilike na vrijeme
mogle isporucivati na ku¢nu adresu ili u poStanskom uredu.

Danas u svijetu postoje mnogi zanimljivi nacini isporuke paketa kojima se zeli
racionalizirati isporuka u posljednjoj milji. Vidljivo je kako su se postanske usluge
razvile u skladu s razvojem informacijsko komunikacijskih usluga te kako je i dalje
potrebno stvarati nove usluge koje ¢e omoguciti bolji razvoj na postanskom trzistu, ali
i bolju i kvalitetniju uslugu krajnjim korisnicima. Neka od rjeSenja su paketomati,
dostava dronovima, autonomna vozila, robotika i PUDO tehnologija.

Postanski sustav je dinamican, slozen i trenutno usred tranzicijskog razdoblja
prilagodbe novim tehnologijama i generacijama korisnika. Uru€enje ima presudan
utjecaj na kvalitetu jer kao usluzni podsustav direktno predstavija cijelu tvrtku
korisnicima.

|z diplomskog rada moze se zakljuciti kako automatizacija omogucava daljnji rast
postanskog prometa, ali i razvoj inovativnih tehnologija kojima se smanjuju troSkovi
dostave postanskih poSiljaka $to posStanskim operatorima omogucuje bolju pogodnost
za stvaranje novih i kvalitetnijinh usluga koje u konacnici dovode do sve zadovoljnijih
korisnika postanskih usluga.

Tehnologije isporuke su neophodne kroz digitalizaciju, jer digitalizacija moze
znatno poboljSati promet i upravljanje prometom kroz tocnije informacije o stanju u
prometu i infrastrukturnim uvjetima te o lokaciji vozila ili paketa. lzazovi poput
pandemije COVID-19 i potresa daje logistici da postane kvalitetnija, brza, fleksibilnija,
s uc€inkovitijim informati¢kim rjeSenjima.

SWOT analiza je tehnika strateSkog planiranja koja se koristi kako bi se osobi ili
organizaciji pomoglo u prepoznavanju snage, slabosti, prilika i prijetnji povezanih s
poslovnom konkurencijom ili planiranjem projekata. Snaga aplikacije za unaprjedenje
tehnoloSke faze dostave postanskih poSiljaka se ocituje u ustedi vremena krajnjim
kupcima, to€nosti, dostupnosti i pouzdanosti informacija, raznolikim uslugama i dr.
Slabost aplikacije je moguc¢nost pada sustava, troSkovi obavljanja usluga u ruralnim
podrucjima i isporuka poSiljaka samo po danu. U prilike aplikacije pripada lakoca
samostalnog preuzimanja, rast internet trgovine, promjene u tehnologiji i dr. Dok se u
prijetnje ubraja ulazak novih konkurenata na trziSte, nedostatak inovacijske
sposobnosti poslovnog sektora, smanjivanje izvora za financiranje aplikacije i dr.
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Za potrebe rada provedeno je anketno istrazivanje kojim se ispitivalo zadovoljstvo
korisnika uslugama dostave. Ispitanici su naveli da ako su zadovoljni s uslugom
dostave da svoje pozitivno iskustvo dijele s obitelji i prijateljima te na druStvenim
mrezama. Smatraju kako je optimalno vrijeme dostave unutar 1 do 3 dana i spremni
su ju platiti viSe ako su zadovoljni s njom. Koristili bi mobilnu aplikaciju za dostavu
zasto Sto u njoj imaju sve potrebne informacije i zato Sto postoji moguénost pracenja
posSiljke u stvarnom vremenu. Opciju koju bi najvise koristili bi bila moguénost pracenja
posiljke u stvarnom vremenu.

Mobilna aplikacija za dostavu je prednost u odnosu na klasi¢no pracenje dostave
zato Sto se u mobilnoj aplikaciji za dostavu nalaze sve potrebne informacije za
korisnika i za dostavljaCa. Aplikacija je pouzdana i jednostavna za koriStenje, a
informacije koje su u njoj su azurne. Mobilna aplikacija za dostavu je buduénost te ¢e
se razvojem tehnologije dodatno unaprijediti i postat ¢e sve bolja.
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