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Sazetak

Posljednja milja predstavlja zavrsnu fazu distribucije roba od proizvodaca ka potrosacu.
Rijec je o usluzi koja ima vazan utjecaj na optimalno funkcioniranje lanca opskrbe. UspjeSnost
dostave u posljednjoj milji u konacnici rezultira optimalnim ishodom za dostavljace, proizvodace
1 potroSace kroz aspekte efikasnosti, efektivnosti i ekonomicnosti. Moze se re¢i kako posljednja
milja ima znacajan utjecaj na ostvarivanje konkurentske prednosti proizvodaca i odrzavanje tijeka
lanaca opskrbe posebno u neplaniranim uvjetima rada kao $to je bila pandemija COVID-19. Za
vrijeme pandemije lanci opskrbe dobili su na znacenju u vidu opskrbe stanovniStva osnovnim
Zivotnim potrepStinama u vrijeme stvaranja socijalnih barijera, dok se dostava posljednje milje

iskazala kao vazan ¢imbenik opstanka trgovinske djelatnosti.

Kljuéne rije¢i: urbana logistika, lanac opskrbe, dostava posljednje milje, pandemija COVID-19



Summary

The last mile represents the final stage of the distribution of goods from producer to
consumer. It is a service that has an important impact on the optimal functioning of the supply
chain. Last mile delivery success ultimately results in an optimal outcome for suppliers,
manufacturers and consumers through aspects of efficiency, effectiveness and economy. It can be
said that the last mile has a significant impact on achieving a competitive advantage for
manufacturers and maintaining the flow of supply chains especially in unplanned working
conditions such as the COVID-19 pandemic. During the pandemic, supply chains gained in
importance in the form of supplying the population with basic necessities at the time of the creation
of social barriers, while the delivery of the last mile proved to be an important factor in the survival

of trade.

Key words: urban logistics, supply chain, last mile delivery, COVID-19 pandemic
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1. Uvod

S obzirom na danasnje vrijeme kojeg karakteriziraju nagle promjene i uzurbani nacin zivota
izuzetno je vazno osigurati produktivnost i protocnost u svim djelatnostima. Navedeni elementi
najbolje se mogu uociti na primjeru lanaca opskrbe koji svojim tijekom izvrSenja aktivnosti
pridonosi gospodarskom rastu neke zemlje te ujedno utjecu i na svakodnevni Zivot pojedinaca u

smislu poslovne suradnje 1 opskrbljivanjem istih sa osnovnim zivotnim potrepsStinama.

Za vrijeme pandemije COVID-19 lanci opskrbe stavljeni su na kusnju obzirom na velik
broj ograni¢enja koja su nastupile u Hrvatskoj i u svijetu radi Sirenja zaraze virusom. Socijalna
distanca kao 1 ograni¢eno kretanje stanovniStva snazno su utjecali na ugostiteljske i trgovinske
djelatnosti, kao i na gospodarstvo zemalja u vidu povecanja stope nezaposlenosti i smanjenja
odvijanja kruzne ekonomije. U to doba dostava posljednje milje predstavlja najefikasniji i
efektivniji nacin poslovanja poduzeca u uvjetima pandemije predstavljaju¢i obostranu korist za
ponudu i potraznju. Posljednja milja ima znacajan utjecaj na ostvarivanje konkurentske prednosti
proizvodaca, dok za potroSace djelomi¢no utjeCe na zadovoljenje njihovih potreba kroz dostavu

trazenih proizvoda na kuéni prag u doba otezanog odvijanja tijeka lanaca opskrbe.

1.1. Predmet rada

Predmet ovog diplomskog rada jest znacaj posljednje milje za vrijeme pandemije COVID-
19. Posljednja milja predstavlja zavr$nu fazu distribucije kao jednu od faza lanca opskrbe, koja
utjeGe na gospodarski razvoj te predstavlja veliki udio u uspjeSnosti poslovanja poduzeca.
Posljednja milja na vaznosti dobiva u vrijeme pandemije COVID-19 kada je ista glavni izvor

distribucijske veze izmedu proizvodaca i potrosSaca.



1.2. Postavljanje problema

U uvjetima pandemije COVID-19 dogodila se, po prvi put, situacija da je nastao problem
za svjetsku ekonomiju. U pocetku svaka je zemlja za sebe donosila razli¢ite mjere u cilju suzbijanja
Sirenja pandemije, sve do zatvaranja granica, zabrane ili znacajnijeg ogranicenja kretanja putnika
i robe 1 dr. Medutim, ubrzo je globalno shvaéeno da se lanci opskrbe trebaju odvijati 1 da treba
osmisliti nove kanale i nacin distribucije proizvoda do krajnjih kupaca. Posljednja milja kao zadnja
faza distribucije u tom kontekstu dobiva na znacaju. Kvaliteta organizacije i realizacije lanca
opskrbe u posljednjoj milji u znacajnoj mjeri doprinosi konkurentnosti logistickih organizacija.
Problem kojim se bavi ovaj rad je problem znacaja posljednje milje u kontekstu pandemije
COVID-19.

1.3. Svrhai cilj rada

Na temelju predmeta rada proizlazi kako su svrha i cilj rada pojasniti pojam i vaznosti
posljednje milje za vrijeme pandemije COVID-19, prikazati njen znacaj u lancu opskrbe i

okruzenju u kojem ista djeluje obzirom na fenomene globalizacije i urbanizacije.

1.4. Metode

Tijekom istrazivanja i pisanja rada, primijenjene su slijede¢e znanstvene metode:

e metoda sinteze i analize,

e prikupljanje i obrada podataka,

e induktivno- deduktivna metoda,

e metoda dokazivanja i opovrgavanja,

e statistiCke metode.



1.5. Hipoteza i oCekivani znanstveni i stru¢ni doprinos

Prema definiranom predmetu rada te svrsi i ciljevima istrazivanja u ovom diplomskom radu

postavljena je temeljna hipoteza:

e H: Posljednja milja na znacenju dobiva za vrijeme pandemije COVID-19 kada dolazi do
skra¢ivanja lanca opskrbe radi nemogucnosti odvijanja faze distribucije radi danih
ograni¢enja u zemljama radi postivanja mjera sigurnosti i prevencije Sirenja zaraze

virusom.
Pomoc¢ne istrazivacke hipoteze u funkciji su dokazivanja temeljne hipoteze:

e HI: Vecina ispitanika bila je upoznata s pojmom posljednje milje prije ispunjavanja
anketnog upitnika.

e H2: Vecini ispitanika vrlo je bitna kvaliteta usluge posljednje milje.

e H3: Vecina ispitanika, u okolnostima pandemije COVID-19, preferira Internet kupovinu
nasuprot fizicke kupovine.

e H4: Vecina ispitanika, neovisno o pandemiji COVID-19, podjednako vrsi Internet 1 fizicku

kupovinu.

1.6. Kompozicija rada

U uvodnome poglavlju diplomskog rada prikazan je predmeta rada kao i svrha i cilj. Uz

navedeno nabrojene su i metode istrazivanja primijenjene u radu te postavljena hipoteza.

Drugo poglavlje, pod nazivom Urbana logistika, pojmovno odreduje urbanu logistiku,

njene posebnosti te njen utjecaj na gospodarstvo i kvalitetu zivota gradana.

Tre¢e poglavlje, pod nazivom Lanac opskrbe, pojmovno odreduje lanac opskrbe te
prikazuje razliku izmedu tradicionalnog i suvremenog pristupa lancu opskrbe. Razraden je 1 znacaj
lanaca opskrbe za vrijeme pandemije COVID-19 u vidu posebnosti odvijanja, ograni¢enja i

prilagodbi istih u doba pandemije.



Cetvrto poglavlje, pod nazivom Posljednja milja i njezin znacaj u lancu opskrbe, pojmovno
odreduje termin posljednje milje. Prikazana je problematika odvijanja posljednje milje kao, nova
logisticka rjesenja kojim se ista moze pospjesiti, kao i rizici u implementaciji. Prikazan je znacaj
posljednje milje za odvijanje lanaca opskrbe u doba pandemije kao i posebnosti rjesenja tokom

pandemije.

Peto poglavlje, pod nazivom Istrazivanje znacaja posljednje milje u pandemiji COVID-19,
prikazuje provedeno istrazivanje medu opcom populacijom o poznavanju pojma posljednje milje,
kvaliteti usluga koje ista nudi, preferencije potrosac¢a o nac¢inu kupovine te iskustvima s kurirskim

sluzbama za vrijeme pandemije.

Posljednje, Sesto poglavlje, predstavlja zakljucak diplomskog rada u kojem su istaknuti

najvazniji dijelovi rada kao i konstatacija o potvrdivanju postavljene hipoteze u uvodnom dijelu.

Na kraju rada nabrojana je koristena literatura u svrhu analize, obrade i izrade samoga rada,

kao i popis slika, tablica, grafickih prikaza i priloga.



2. Urbana logistika

U danaSnje doba svjedoci smo svakodnevnih dostignuca, inovacija i1 napredaka U
tehnologiji, znanosti, obrazovanju te rastu i Sirenju gradova. Procesom urbanizacije dolazi do sve
veceg broja stanovni$tva u gradskim sredistima koji tako postaju urbane sredine! unutar kojih se
desavaju najvece promjene u privatnom i poslovnom Zivotu stanovniStva. Nagla urbanizacija i
globalizacija imaju znacajan utjecaj na odvijanje aktivnosti pojedinaca i poduzeca, kao 1 na
zadovoljenje potreba istih. Povecanjem urbanog podrucja i broja stanovni$tva na tim podrucjima
povecavaju se i potrebe za pojedinim proizvodima i uslugama u gradu, a logistika mora omoguciti
kretanje trazenih proizvoda i usluga na pravom mjestu i u pravo vrijeme. Spajanjem logistike i
urbanizacije dobiva se novi period Zivljenja u kojem uz uZurbanost i konstantne promjene
covjecanstvo mora uzeti u obzir i vlastito djelovanje kao mogu¢ utjecaj na buduc¢nost i samim time

vaznost usvajanja i adaptacije na nove nacine djelovanja i zivljenja u ovome vremenu.

2.1. Pojmovno odredenje logistike i urbane logistike

Pojam logistike ima vrlo Siroko znacenje, no njena vaznost istiCe se prvenstveno kroz
planiranje, implementaciju tehnologije 1 realizaciju poslovnih procesa na nacin koji omogucavaju
ostvarivanje logistickih usluga korisnicima kako bi zadovoljili svoje potrebe. Urbana logistika
dodaje jos jedan izazov na osnovu logisti¢kih usluga buduci da se njene usluge odnose na urbano
podrudje koje je u konstantnoj promjeni te njene usluge moraju biti orijentirane na zadovoljenje
potreba korisnika kao i na pozitivno poslovanje poduzeca uz optimalne troskove, uz najmanje

zagadenje okoline te povecanje kvalitete Zivota gradana odnosno korisnika njenih usluga.

! Urbana sredina ili urbano podrugje karakterizirano je velikom gustoéom stanovni§tva, mogu obuhvatiti velegradove,
gradove, gradice, no opseg pojma se nikad ne proteze na ruralna naselja poput sela i zaselaka. Urbana podrucja nastaju
i razvijaju se u procesu urbanizacije. (Petar, 2020.)



2.1.1. Pojmovno odredenje logistike

Pojam logistika ima vrlo Siroko zna¢enje. Postoji mnogo definicija logistike obzirom na

aspekt sagledavanja ovog pojma.

Prema Americkom vijeu za logisticko upravljanje pojam logistika oznacava ,,proces
planiranja, implementacije 1 provjere uspjesnosti poslovanja stvarnog tijeka skladiStenja robe,
usluga 1 odgovaraju¢ih informacija od mjesta polaska do mjesta potrosnje, a sve u skladu sa

zahtjevima kupaca.“ (Samanovi¢, 2009:74)

Osim §to se logistika moZe promatrati kao djelatnost u vidu savladavanja vremenskih 1
prostornih barijera kako bi se minimizirali troSkovi poduzeca i povecalo zadovoljstvo potrosaca,
moze se promatrati i s aspekta poslovne funkcije ¢iji je zadatak obuhvatiti sve djelatnosti potrebne
za kompleksnu pripremu i realizaciju prostorne i vremenske transformacije dobara i znanja. Uz

navedeno logistiku se moze promatrati i kao znanstvenu disciplinu.

Logistika se moze zapravo svrstati u podrucje industrijskog inZenjerstva. Sama logistika
moze Se promatrati kao znanost te predstavlja skup multidisciplinarnih i interdisciplinarnih znanja
koja proucavaju i primjenjuju zakonitosti planiranja, organiziranja, kao i upravljanja i kontroliranja
tokova dobara, energije, informacija i osoba u raznim sustavima. Logistika kao znanost nastoji
pronaci metode kako da se ti tokovi optimiziraju kako bi se ostvario $to bolji ekonomski efekt, t;.

profit. (Kolinger, 2013).

Znacaj logistike u posljednjim godinama je naglo porastao zahvaljuju¢i primjeni logisti¢kih
nacela, metoda i modela. Pomoc¢u njih poduze¢a mogu minimizirati svoje troSkove, odnosno
povecati svoj profit. Rastom logistike 1 njenih procesa ukazuje Se na vaznost razvitaka
informacijske i komunikacijske tehnologije, kao i tehnologija transporta, manipuliranja,

skladiStenja 1 pakiranja roba.

Logistika se smatra klju¢nim dijelom uspjesnog poslovnog plana maloprodaje. To je zbog
¢injenice da ¢e ucinkovit lanac opskrbe omoguéiti pruzanje visoke razine usluge na svim kanalima.
Vaznost logistike u ovom segmentu odnosi se na omogucavanje zadovoljenja zahtjeva korisnika
koji u vidu strane poveéane potraznje mogu prekoraciti ogranic¢enja odnosno moguénosti ponude

u danom trenutku. Konkurentskom predno$¢u poduzeca smatrat ¢e se pouzdanost poduzeca koja



¢e se ocitovati u zadovoljenju zahtjeva korisnika tako da ¢e u svakom trenutku biti spremni
korisnicima omoguciti Zeljene koli¢ine odredenog proizvoda uz moguénost dostave u Sto kra¢em

vremenskom periodu uz $to manje troskove za korisnike te za poduzece. (Sahiner, 2015)

2.1.2. Pojmovno odredenje urbane logistike

Urbana logistika nudi jedinstvena, prilagodena, rjeSenja za transport robe u gradovima,
objedinjavanjem 1 racionalizacijom postoje¢ih logistiCkih platformi i stvaranjem inovativnih

rjeSenja za buduénost koristenjem informacijskih i komunikacijskih tehnologija. (Petar,2020)

Urbana logistika ujedinjuje strateska, tehnicko-tehnoloska i ekoloska rjeSenja kako bi doslo
do optimizacije urbanog transporta robe u gradovima. Distribucija robe u gradu igra vaznu ulogu
u ekonomskom i druStvenom smislu. Distribucija robe u gradu zahtjeva integralni sustav
distribucije robe kako bi ista bila u stalnom opticaju na trziStu i time zadovoljila potrebe trzista.
Takoder distribucija predstavlja i omogucava socijalnu dinamiku izmedu proizvodaca i potrosaca

koja se moze individualizirati obzirom na trazenu djelatnost.

Cardenas, Borbon-Galvez, Verlinden, Van de Voorde, Vanelslander, Dewulf (2017) u
svojem radu navode tri stavke koje ulaze u funkcionalni opseg urbane logistike, a one su: gradska
logistika, distribucija urbane robe te dostava posljednje milje. Navedeni opseg prikazan je

slikovnim prikazom boj 1.



» City Logistics

Urban Goods
* Distribution

* Last Mile Deliveries

Slika 1 Funkcionalni opseg urbane logistike
Izvor: Cardenas et.al., 2017

Gradska logistika ,,vazno je podrucje urbane logistike. Analiza se ovdje fokusira na
meduovisnosti izmedu dobrobiti gradana, logistickog sustava i javne uprave urbanih logisti¢kih
politika. Sto se ti¢e javnih politika u urbanoj logistici, razlika izmedu gradske logistike i analize
distribucije urbane robe je u tome $to druga analizira rjeSenja u skladu s mjerama koje su postavili
kreatori politike, dok prva ukljucuje procese donosenja odluka o uspostavljanju mjera. U podrucju
gradske logistike istrazivanja slijede dva glavna mjesta: pristupi modeliranju upravljanja gradskim

prometnim sustavima i postupak odlucivanja vlasti i njegov kontekst.* (Cardenas et.al., 2017: 3)

Gradska logistika ima fokus na interakciji dionika 1 medusobne odnose na makro razini.
Poboljsanje kvalitete Zivota gradana je cilj ove razine i ono po ¢emu se razlikuje od ostalih. Neke
od metodologija koje se rabe za ovu razinu su vrednovanje procesa donosSenja odluka, analiza
percepcije gradana te procjena socio-ekonomskog utjecaja na gradskoj razini. Takoder, ova razina
bavi se dugoro¢nih ishodima kao S§to je koriStenje zemljiSta, smanjenje zagadenja te dugoro¢nu
mogucénost zivljenja na nekom prostoru. Na makro razini, politike se suocavaju s logistikom na
sistemskoj razini s interesom i moraju slijediti cjelovitiji pogled na rjeSavanje izazova. Za razliku

od operativnih domena, ovdje se Cesto koriste kvalitativne mjere koje su potrebne zbog poteskoca
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s integriranjem operativnih 1 vrijednosnih prosudbi gradana i javnih procesa donoSenja odluka.

(Cardenas et.al., 2017)

Distribuciju urbane robe Cacheda opisuje kao ,,prijevoz robe pomocu vozila na kota¢ima
1 aktivnosti povezane s tim prijevozom prema ili u urbanom okruzenju.* (Cardenas et.al., 2017:4)
Odnosno, distribucija urbane robe povezuje se sa prijevozom robe od trenutka kada teret ude u
urbano podrucje na srednjoj razini. Kljuéne izazove c¢ine transportni sustavi, logistiCka
infrastruktura, odluke o lokaciji, sheme konsolidacije, kako i1 gdje ¢e se skladistiti roba, zatim
interakcija izmedu teretnih vozila, putnickih vozila i infrastrukture, te provodenje politike teretnog
prometa. Ova srednja razina se takoder odnosi na interakciju transportnog i logistickog sustava, a
ucinak se analizira pomoc¢u kvantitativne i kvalitativne mjere. Nacin prijevoza, lokacija objekata,
ekonomske, socijalne i ekoloSke performanse su neki od primjera. Treba napomenuti da je
uobi¢ajeno pronaci kvantitativnu analizu, studije slucaja, studije dizajna mreZe i inovativna

rjeSenja za lakSu distribuciju urbane robe. (Cardenas et.al., 2017)

Dostava posljednje milje i preuzimanje drzi fokus na operacijama koje stoje iza procesa
distribucije robe na mikro razini. Drugim rije¢ima, obuhvaca zavr$nu ili prvu etapu prijevoza u
lancu opskrbe u kojoj se vozila moraju zaustaviti da bi isporucila proizvod do kona¢nog ili prvog
skladisnog mjesta, ali bez da to ukljucuje linijski prijevoz. Glavna karakteristika ove razine
povezana je s problemima usmjeravanja viSe dostava ili preuzimanja kao i1 problemima koji su
povezani sa pristupom odredenim urbanim podrucjima koja ne zadovoljavaju uvjete logisticke
infrastrukture kao Sto su to gradska srediSta 1 gusta stambena podruc¢ja. Uc¢inkovitost na malim
geografskim lokacijama je ono na §to se odnosi mikrorazina. To moZze biti udaljenost, vrijeme,
troskovi ili broj vozila. EkoloSke varijable obi¢no su nusproizvodi optimizacije logistike te iako bi
glavni cilj bio isplativost, ocekuje se smanjenje ili barem ne pogorSanje vanjskih troSkova. Neki
od naj€escih pristupa su matematicki modeli koji se kre¢u od simulacije do troskovnih funkcija.

(Cardenas et.al., 2017)

Gradovi uvelike nude moguénosti stanovnicima 1 gradskim upravama u optimizaciji i
razvoju gradova, tako da povezuju zdrav zivot u gradovima s njegovom gospodarskom
perspektivom i stalnim razvojem. Kada se govori o urbanoj logistici ovdje je svakako rije¢ o
odrzivom razvoju koji u konac¢nici ima znacajan utjecaj i poslovni i privatni svijet pojedinaca koji

bivaju unutar urbanog podrucja. PoboljSanje kvalitete zivota gradana, ekonomske, socijalne i



ekoloske performanse glavni su razlog implementacije odrzivog razvoja unutar urbane logistika
budu¢i da ista predstavlja osnovu odvijanja svakodnevnih aktivnosti kroz distribuciju roba,

informacija i materijala za svakodnevni rast i razvoj gradanstva i poduzetnistva.

2.2. Posebnosti urbane logistike

Razvojem globalizacije deSavaju se mnoge promjene u smislu potrebe jacanja
konkurentnosti i definiranja novih uvjeta poslovanja kao $to su suvremena tehnologija, prilagodba
poslovanja zahtjevima trziSta, odrzivi razvoj, optimizacija poslovnih procesa itd. Upravo radi
takvih promjena, razvija se podrucje logistike. Podrucje logistike omogucava poduzecima
pozitivno poslovanje uz Sto efikasnije djelovanje za sebe $to rezultira i efektivnijem djelovanju u
konacnici za samo trziste. Iz tog razloga vazna je adaptacija poduzeéa na nove izazove koji se
desavaju na trzistu, a u korelaciji su S novim tehnologijama i zahtjevima trzista koji se mogu
ispuniti adekvatnim organiziranjem i planiranjem svih materijalnih i nematerijalnih resursa

poduzeca.

Iz navedenih razloga mogu se istaknuti neki logisticki modeli koji zahvaljujuéi svojim
informacijskim tokovima omogucavaju pravovremeno reagiranje na zahtjeve trzista s adekvatnim

rjeSenjima koje poduzece moze pruZit.
Znacajniji logisti¢ki modeli su: (Buovac, 2014:14)

e Upravljanje lancem opskrbe (engl. Supply Chain Management - SCM ) — upravljanje
procesima vezanima za dobavljace i1 klijente. Pokriva sve faze od nabave sirovina i
materijala do distribucije gotovih proizvoda/usluga krajnjim kupcima;

e Izmjestanje (engl. Outsourcing) - isklju¢ivanje iz organizacije svih onih procesa koje netko
na trziStu moze provesti brze, bolje 1 jeftinije ;

e Upravo na vrijeme (engl. Just in Time - JIT) — sustav u kojem se u nabavi, proizvodnji i

distribuciji pribavlja nesto samo u onoj koli¢ini i samo onda kad je to upravo potrebno.

Svaki od modela ukazuje na moguénost minimiziranja troskova uz §to ve¢e ekonomske
benefite u vidu efikasnosti 1 efektivnosti poslovanja. Bit logistike jest zadovoljiti dvije kljucne

tocke u lancu opskrbe, a to su polazi$na to¢ka odnosno proizvodac i odrediSna tocka odnosno
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kupac/potrosa¢. Kako bi te dvije toCke bile optimalno povezane logistika treba osigurati
opskrbljenost obje tocke s pravim proizvodima i/ili uslugama u pravom mjestu, u pravo vrijeme i
sve to uz najmanje troSkove. Upravo primjenom navedenih modela omoguéuje se poduzeé¢ima
iskoriStavanje svog poslovnog maksimuma kako bi na trziSte plasirali trazenu robu, prema
logistickim nacelima vremena, prostora, kvalitete 1 koli¢ine, kako bi se zadovoljile potrebe

potroSaca.

Upravljanje lancem opskrbe, znano i kao SCM (engl. Supply Chain Management), prema
definiciji ameri¢ke Udruge profesionalaca za upravljanje lancem opskrbe (engl. Council of Supply
Chain Management, CSCM) ,,obuhvaca planiranje i upravljanje svim aktivnostima uklju¢enim u
nabavu, akviziciju, konverziju, upravljanje i logistiku unutar i izmedu poduzeca, s funkcijom

integriranja glavnih poslovnih funkcija i procesa kroz kohezivan 1 vrlo uspjesan poslovni model.*

(Barros et al., 2015: 699)

Prema Forumu globalnog upravljanja lancem opskrbe, (engl. Global Supply Chain Forum,
GSCF) SCM podrazumijeva ,,integraciju klju¢nih poslovnih procesa od tocke potrosnje do tocke
nastanka, zatim procesa koji su izvedeni iz proizvoda, usluga i informacija koji dodaju vrijednost

za potrosace i ostale dionike.* (Barros et al., 2015: 699)

Ballou smatra da je cilj SCM-a razviti procese kojima ¢e se ostvariti da poduzece postigne
svoje ukupne rezultate kroz aktivnosti koje omogucuju rezultiranje maksimalan mogucéi povrat u

najkra¢em vremenskom periodu. (Barros et al., 2015: 699)

Ulogu 1 vaznost upravljanja lancem opskrbe daje i Branka Toki¢: ,,Upravljanje lancem
opskrbe moze se uspjes$no primijeniti kao koncept integriranog upravljanja u svakome poduzecu,
bez obzira kako je ono formalno ustrojena. Nije vazno postoji li lanac opskrbe kao zasebna
organizacijska jedinica ili su vertikalne funkcije koje ga ¢ine organizacijski samostalne. U vecini
tvrtki lanac opskrbe kontrolira najve¢i dio zalihe, upravlja sa 60-70% troskova, osigurava stvaranje
prihoda osiguravaju¢i dostupnost proizvoda, klju¢no utje¢e na ukupnu uslugu kupcu te upravlja
velikim dijelom trajne imovine poduzeca. Bez upravljanja lancem opskrbe nije moguce pronaci
optimalno rjeSenje koje bi pomirilo parcijalne ciljeve pojedinih funkcionalnih dijelova poduzeca.
Uspjeh upravljanja lancem opskrbe ovisi istovremeno o vertikalnim procesima (unutar poslovnih
funkecija) kako bi se postigla operativna izvrsnost, i o horizontalnim procesima (izmedu poslovnih

funkcija) koji osiguravaju uskladenost cjelovitog rezultata s poslovnom strategijom. Dobar lanac
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opskrbe zna¢i dobar biznis.“ (https://www.linkedin.com/pulse/upravljanje-lancem-opskrbe-

starinovi-proces-branka-tokic, dostupno 17.04.2021.)

Upravljanje lancem opskrbe moze se povezati sa samom teorijskom podlogom logistike
koja ukazuje na vaznost planiranja, organiziranja, dijeljenja informacija i suradnje svih aktera u
procesu davanja logistickih usluga. Maksimiziranjem uspjesnosti kljucnih aktivnosti lanca
opskrbe, koordinacijom i suradnjom svih sudionika lanca opskrbe omogucuje se poduzecima
iskoriStavanje poslovnog maksimuma kako bi Se na trziste plasirala trazena roba i/ili usluge koje

zadovoljavaju potrebe potrosaca i u konacnici ostvaruju ekonomski benefit za poduzeca.

Prema definiciji Letiche (2013:20) ,,outsourcing je strategijska odluka, koja podrazumijeva
vanjsko ugovaranje determiniranih ne strategijskih aktivnosti ili poslovnih procesa, nuznih za
proizvodnju dobara ili pruzanje usluga, putem ugovora s poduze¢em koje ima vecu razinu
sposobnosti za izvodenje tih aktivnosti ili poslovnih procesa, s ciljem poboljSanja konkurentskih

prednosti.*

Outsourcing se temelji na konceptu eksternalizacije aktivnosti, iako eksternalizacija kao
pojam ne moze biti potpuna zamjena i prijevod outsourcinga. Tradicionalna eksternalizacija se
odnosi na proces izdvajanja pojedinih aktivnosti ili ¢itavih poslovnih procesa iz poduzeca radi
ostvarivanja financijskih usteda i ¢esto je popracena i transferom dijela imovine, osoblja, baze
podataka te intelektualnog vlasniStva. Eksternalizacijom moze do¢i i do potpunog napustanja
odredene aktivnosti ili funkcije od strane poduzeca, dok se kod outsourcinga radi o prepustanju
aktivnosti ili funkcija specijaliziranim poduze¢ima koja ¢e ih uspjesnije izvrSavati. Outsourcing je

1 eksternalizacija, ali eksternalizacija nije outsourcing. (Kolakovi¢, 2010).

IzmjeStanje, koriStenje usluge vanjskog suradnika ili outsourcing je logisticki model koji
poduze¢ima omogucuje fokusiranje 1 orijentiranje na one aktivnosti 1 procese koji poduzecu
omogucuju konkurentsku prednost na trziStu, a vanjskog suradnika angaziraju za aktivnosti i
procese u kojima poduzece nije efikasno da bi u konacnici djelovali efektivno na trzistu. Razlozi
koristenja ovog modela mogu biti razli¢iti: nedostatak kompetentnog radnog kadra, nemoguénost
pronalaska adekvatnih sirovina i materijala za rad, manjak adekvatne tehnologije i sl.
Zaposljavanje vanjskih suradnika za obavljanje ,problematicnih® aktivnosti predstavlja
fleksibilnost, novi izvor konkurentske prednosti na trzistu, viSak vremena za obavljanje klju¢nih

aktivnosti poduzeca i1 svakako novi izvor povecanje uspjeSnog poslovanja poduzeca.
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“Just in Time* je filozofija upravljanja proizvodnjom koja se temelji na proizvodnji pravog
proizvoda u pravo vrijeme i u pravoj koli¢ini minimalnim koriStenjem materijala, rada i prostora.
Uskladuje narudzbe sirovina od dobavljaca izravno s rasporedima proizvodnje. Tvrtke koriste ovu
strategiju za povecanje ucinkovitosti i smanjenje otpada primajuci robu samo ako im je potrebna
u procesu proizvodnje, Sto smanjuje troSkove zaliha. Stoga ova strategija zahtijeva precizno

predvidanje od strane proizvodaca. (Vibovec, 2020:28)

Da bi se ostvarila proizvodnja ,,Just in Time*, odnosno ,,u pravo vrijeme®, potrebno je sljedece:

(Vibovec, 2020:28)

e znati §to trziSte trazi,
e precizno planirati proizvodnju,

e usavrsiti proces proizvodnje.
Primjenom ,,Just in Time* u proizvodnji postize se: (Vibovec, 2020:28-19)

e visoka kvaliteta proizvoda,

e proizvodnja prema potrebama trzista,
e kratak ciklus proizvodnje,

o efikasna izmjena alata,

e povjerenje kupaca,

e angaziranost svih zaposlenika,

o efikasno upravljanje materijalom,

e smanjenje zaliha robe i

e pouzdanost isporuke.

Uvodenje JIT modela u poslovanje poduzeca svakako ima svoje prednosti i nedostatke.
Pozitivni aspekti implementacije bili bi svakako: kratki proizvodni ciklus, smanjenje troskova,
minimalna potreba za skladiStenjem, veca produktivnost, poboljSana kvaliteta procesa i
proizvoda/usluga, suradnja s dobavljacima 1 trziStem. No postoji i negativan aspekt ovog modela:
potrebno je vrijeme prikupljanja i analiziranja Zelja i1 potreba trziSta, potrebna je prilagodba
radnika, nema prostora za pogreske, nema prostora za neocekivane narudzbe kupaca, potrebno

stalno ulaganje itd. Kao 1 svaki novi poslovni pothvat, uvodenje JIT modela, podrazumijeva
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odreden rizik u poslovnoj praksi, no pravilna implementacija kao i pravilno organiziranje i

upravljanje ljudskim potencijalima uvelike pomazu u uspje$nosti ispunjenja istog.

2.2.1. Posebnosti s aspekta infrastrukture

Logisticka infrastruktura zasigurno predstavlja jedan od temeljnih elemenata proizvodnje
logistickih proizvoda neovisno da li je rije¢ o aktivnostima koji se provode ili znanjima i

vjestinama koje proizlaze iz iste.

Zelenika 1 Skender (2007:101) smatraju da logisticku infrastrukturu ¢ine svi objekti,
sredstva za rad, postrojenja, uredaji (...) stalno fiksirani za odredeno mjesto koji sluze proizvodnji

logistickih proizvoda te reguliranju i sigurnosti svih proizvodnih procesa u logisti¢koj industriji.

Fenomen logisticke infrastrukture s tehnickoga, tehnoloskoga, organizacijskoga,
ekonomskoga, pravnoga, ekoloskoga, eksploatacijskoga (...) motriSta primjereno je izucavati,
odrZavati, modernizirati, razvijati (...) u svim vrstama logistike, u svim specificnim procesima
logisti¢ke industrije, u svim logistickim sustavima. VaZnost izu¢avanja logisticke infrastrukture
moze se vidjeti primjenom iste na svim modalitetima logisti¢kih lanaca, logisticko opskrbnih
lanaca, logisti¢ko distribucijskih lanaca i logistickih mreza. U izu¢avanju logisticke infrastrukture,
njezinog mjesta i vaznosti u logisti¢koj industriji treba imati na umu meduodnos i Stupanj
kompatibilnosti i komplementarnosti logisti¢ke infrastrukture i svih drugih elemenata proizvodnje

logistickih proizvoda. (Zelenika, Skender, 2007)

VazZnost logisti¢ke infrastrukture leZi u tome S§to ona predstavlja osnovna sredstva za rad.
U doba urbanizacije logisticka infrastruktura zahtijeva stalnu adaptaciju kako bi ista bila Sto
efikasnija u svom djelovanju. Adekvatna infrastruktura omoguéava i olakSava optimalno odvijanje

lanca opskrbe sa svojim njegovim procesima, aktivnostima i sudionicima.
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2.2.2. Posebnosti s aspekta suprastrukture

Zelenika i Skender (2007:102) smatraju da logisti¢ku suprastrukturu ¢ine sva pokretna
sredstva za rad, koja pomocu logisticke infrastrukture omogucuju proizvodnju logistickih
proizvoda, tj. logistickoga znanja i logistickih aktivnosti te reguliranje i sigurnost svih proizvodnih

procesa u logistickoj industriji.

U sustavu logisticke suprastrukture najvaznije mjesto zauzimaju transportna, odnosno
prijevozna sredstva i pokretna prekrcajna, odnosno pretovarna ili mehanizacijsko- transportna
sredstva. Razlog za to su procesi u logistickim industrijama povezani s tokovima roba, putnika,
energije, znanja, podataka, informacija itd. Bez takvih sredstva nemoguce je organizirati i
operacionalizirati manipuliranje, transportiranje i distribuiranje materijalnih dobara izmedu mjesta

isporuke preko mjesta razdiobe do mjesta prijema. (Zelenika, Skender, 2007)

Logisticka suprastruktura primjerena je specifi¢nim zahtjevima proizvodnje logisti¢kih
proizvoda. Vaznost izucavanja logisticke suprastrukture kao i kod logisti¢ke infrastrukture moze
se vidjeti primjenom u svim modalitetima logistickih lanaca, logisticko opskrbnih lanaca,
logisticko distribucijskih lanaca i logistickih mreza. U izucavanju logisticke suprastrukture kao i
kod logisti¢ke infrastrukture, njezinog mjesta i vaznosti u logisti¢koj industriji treba imati na umu
meduodnos 1 stupanj kompatibilnosti u komplementarnosti logisticke infrastrukture i svih drugih

elemenata proizvodnje logistickih proizvoda. (Zelenika, Skender, 2007)

Vaznost logisticke suprastrukture veze se i u direktnoj je interakciji sa logistickom
infrastrukturom. U doba urbanizacije logisti¢ka infrastruktura zahtijeva stalnu adaptaciju kako bi
ista bila $to efikasnija u svom djelovanju, isto se o¢ekuje i za logisticku suprastrukturu. Budu¢i da
ista obuhvaca sva prijevozna, proizvodna, pretovarna i tehnoloska sredstva za rad koja djeluju
zajedno s logistickom infrastrukturom. Adekvatna suprastruktura omogucava i olaksava optimalno
odvijanje lanca opskrbe sa svojim njegovim procesima, aktivnostima i sudionicima. Vazna je
specijaliziranost suprastrukture ovisno o industrijskoj grani odnosno proizvodnim i procesima
potpore ovisno o vrsti proizvoda ili usluge za koju se koriste. Specijaliziranost suprastrukture, kao
i kompetentni ljudi, samo dodatno povecéavaju konkurentsku prednost poduzeca obzirom na trzisnu

nisu.
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2.3. Znacaj urbane logistike

Urbana logistika je proces optimizacije logistickih i transportnih aktivnosti u urbanom
podrucju, uvazavaju¢i prometne, ekoloSke i1 energetske Cimbenike. Samim time dolazi do

ispunjavanja zahtjeva odrzivog razvoja koji postaje znacajna tendencija suvremenog drustva.
Zadaci i ciljevi urbane logistike koji se iz tog konteksta mogu izvuéi, svakako bi bili:

e ucinkovitije odvijanje prometa u gradovima,
e smanjenje zagadenja uzrokovanog ispusnim plinovima,

e povecanje razine kvalitete zivota u gradovima.
Klju¢ni dionici sustava distribucije robe u gradovima su: (Petar, 2020)

e vlasnici tereta,
e stanovni§tvo,

e trgovci na malo,
e distributeri i

e planeri i regulatori.

Svaki od navedenih dionika ima svoje zahtjeve i ciljeve koji trebaju biti ispunjeni kako bi

doslo do optimalnog kruzenja ekonomije medu istima.

2.3.1. Znacaj urbane logistike za gospodarstvo

Urbana logistika klju¢na je funkcija uspje$nog grada. Ista je temelj gospodarskog
prosperiteta mnogih poduzeca i pogoduje ekonomskom rastu ¢itavog urbanog konteksta. Inovacije
igraju nezamjenjivu ulogu, omogucavajuci zadovoljavanje potreba globaliziranog drustva u kojem
se potrebe potrosaca neprekidno mijenjaju i potrebno je zadovoljiti o¢ekivanja, pritom uzimajuci

u obzir i odrzivost gradskog okolisa.

Svaki od dionika odnosno sudionika sustava distribucije robe u gradovima ima svoju ulogu
koja direktno utjeCe na ostale sudionike u sustavu. Vlasnici tereta su osobe koje trebaju teret

prevesti u sklopu svojih komercijalnih ili proizvodnih aktivnosti, uglavnom su zabrinuti zbog
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troSkova, kapaciteta i pouzdanosti isporuka. Stanovnici su jedan od glavnih primatelja gradskih
isporuka. Stanovnici o¢ekuju jednostavan pristup potros$noj robi i brzo uklanjanje otpada, takoder
o¢ekuju da nece biti pogodeni prometom kamiona, bukom i/ili zagadenjem. Trgovci na malo
trebaju primiti/pripremiti proizvod i ukloniti otpad, uglavnom ih zanimaju dosljedne i pouzdane
isporuke koje smanjuju troskove zaliha. Distributeri kao Sto su prijevoznici, premjestaju robu i
pokusavaju implementirati strategije za poboljSanje ucinkovitosti 1 pouzdanosti, zabrinjavaju ih
¢imbenici koji utjecu na njihovo poslovanje, osobito problemi zagusenja prometa i parkiranja.
Planeri i regulatori provode politike za ublazavanje negativnih utjecaja gradske logistike, oni

pokusavaju pomiriti ¢esto suprotstavljene interese mnogih dionika u njihovoj nadleznosti. (Petar,

2020)

Navedeni odnosi samo ukazuju jo§ vecu vaznost suradnje i opéenito medusoban odnos
unutar zajednice. Svaki od sudionika ima svoj utjecaj na odvijanje urbane logistike, u poslovnom
ili privatnom smislu, ali vazno je napomenuti kako su svi medusobno povezani i u interakciji.
Paralelu se mozZe povuéi s opcenitim poslovanjem poduzeca koji se afirmira kao cjelina. Ako
pojedini sektor trazi iskljucivi interes za sebe, bez uvazavanja drugih sektora istog poduzeca,
poduzece moze ostvariti negativan poslovni rezultat jer ne dolazi do optimalnog kruZenja
informacija i materijala za rad izmedu sektora. Isto tako uzdizanjem pojedinog sektora nad ostale,
ne shvacéajuéi utjecaj ostalih na isti, moze takoder do¢i do negativnog poslovnog ishoda kao i
konfliktnih situacija unutar samog poduzeca. Ista situacija moze se desiti u logistici ne adekvatni
tok informacija, sirovina i materijala, kao i uzdizanje pojedine faze lanca opskrbe moze zaustaviti
ili prekinuti lance opskrbe u njihovom djelovanju. Vaznost urbane logistike u urbanim sredinama
jest stvoriti balans izmedu poslovnih i fizi¢kih entiteta kako ne bi doSlo konfliktnih situacija unutar

odredenog podrucja.

Urbana logistika takoder je suocena i sa znacajnim izazovom zbog intenzivnog natjecanja
za ulini prostor. Takoder, ista mora zadovoljiti globaliziranu trgovinsku potraznju, ali i
ispunjavati ekoloske zahtjeve. U takvom kontekstu, inovacije postaju kljucna tema kako bi se
omogucila transformacija trenutnih gradskih logistickih sustava u odrzive sustave. Uc¢inkovita

urbana logistika klju¢na je za odrZzavanje kvalitete Zivota i vitalnosti Sirih gradskih podrucja.

(http://sump-
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Odrzivi sustavi odraz su odrzivog poslovanja koje prvenstveno karakterizira ravnoteza
socijalnih, ekonomskih i ekoloskih ¢imbenika. Vaznost integracije inovacija odnosno
implementacije adekvatne tehnologije rada kljucna je za ispunjavanje strategije odrzivog razvoja.
Odrzivi sustavi mogu se afirmirati kroz postupke koji ispunjavaju uvjete odnosno zahtjeve
potraznje za dobrima i uslugama tako $to se promice poslovanje na temelju obnovljivih resursa ili

reciklaze otpada.

Inovacije su klju¢an faktor u razvoju urbane logistike kako bi se postojec¢i sustavi mogli
transformirati u odrzive sustave. Digitalizacija je jedan od glavnih elemenata koji treba uzeti u
obzir u rjeSavanju pitanja razvitka urbane logistike. Digitalizacija 1 povezanost trebale bi
predstavljati jezgru tvrtki koje se bave transportom tereta, u kojima se kombiniraju sve snazniji
senzori, mogucnost procesuiranja podataka i moguénost povezivanja. Kao rezultat, sposobnost
dobivanja vrijednosti iz podataka, posebno u stvarnom vremenu, velika je i potencijalna prilika
koja bi mogla postati izvor konkurentske prednosti za prijevoznike. (http://sump-
network.eu/fileadmin/user_upload/downloads/innovation_briefss/PROSPERITY _Innovation_Bri
ef City logistics solutions HR.pdf, dostupno 15.08.2021.)

Drugi je klju¢ni element opcenito prilagodavanje novih koncepata urbane ponude.
Maloprodajne 1 logisticke tvrtke trebale bi traziti modele i tehnologije kako bi skratile vrijeme 1
udaljenost do isporuke. Jedan od koraka moze biti usporavanje rasta broja odredista na koja se vrsi
isporuka, ili ¢ak njihovo smanjivanje. Takoder, kako se koli¢ina isporuka povecava, a jedinice po
isporuci padaju, posebno u gustim urbanim podru¢jima, moguée je smanjiti troSkove ve¢ kroz
smjesStanje distribucijskih centara bliZe gradovima. Uz takav pristup, modeli distribucije inventara
mogu biti u¢inkoviti kada je broj isporuka ograni¢en, a brzina dostave do vrata prioritet. Konacno,
treba spomenuti i znacaj koji ¢e alternativna vozila imati u buduénosti. Subvencije za kupnju
elektri¢nih vozila, pored izuzeca iz zona s malim emisijama i poreza na vozila, temeljni su doprinos
Sirenju elektricnih vozila, koja progresivno pronalaze svoje mjesto u transportnoj industriji.

Autonomna vozila i dronovi takoder ¢e igrati vaznu ulogu u stvaranju novih moguénosti na trzistu

prijevoza robe. (http://sump-
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Urbana logistika znaCaj na gospodarsku dobrobit neke drzave ostvaruje kroz nacine
adaptacije poslovnih subjekata novim trendovima postojanima na trziStu kroz koje se ne umanjuje
vrijednost poslovnih aktivnosti koji utje¢u na poduzecéa i kupca, te koje omoguéavaju razvitak
odrzivog razvoja u svakodnevici. Svakako se naglasak stavlja na adaptacije adekvatne tehnologije
kao osnove proizvodnih procesa, pa nakon toga i informacijske podloge koja svojom proto¢nos$éu
omogucava povezanost svih aktera unutar lanca vrijednosti, kao i1 adaptacija i okrenutost novim
vidovima prijevoza koji omogucavaju smanjenje troSkova u poboljSanja ekoloskih segmenata
djelovanja poduzeca koji u konacnici ostavljaju pozitivan trag na gradane koji svoje povjerenje

polazu u poduzeca da na pravi nacin zadovolje njihove potrebe.

Povecéanje ucinkovitosti i odrzivosti distribucije robe presudno je za gospodarske i
ekoloske ciljeve, te moze imati niz koristi za razliite aktere: zajednica i pojedinci, odnosno
stanovnis$tvo imat ¢e koristi od manjih transportnih vozila, manje emisija, pove¢ane dostupnosti
trgovackim zonama i opéenito poboljSanih Zivotnih uvjeta. Poduzecéa ¢e ostvariti ustede troSkova
zbog bolje uéinkovitosti putovanja, usStede vremena zbog manje guzve, manje potrebe za osobljem
1 povecane produktivnosti. Primatelji ¢e imati koristi od poboljSane pouzdanosti 1 optimizacije
isporuke, povecanja prakti¢nosti za stanovnike i pobolj$anog pristupa trgovinama. (http://sump-
network.eu/fileadmin/user_upload/downloads/innovation_briefs/PROSPERITY _Innovation_Bri
ef City logistics solutions HR.pdf, dostupno 15.08.2021.)

2.3.2. Znacaj urbane logistike za kvalitetu Zivota gradana

Znacaj urbane logistike za gradane odnosno stanovnistvo neke zemlje temelji se u razvoju

novih i inovativnih metoda izvrSenja €iji je cilj pruzanje fleksibilnosti, moguénosti dostave i

skra¢ivanja udaljenosti i vremena izmedu proizvoda 1 kupca.

Danas vise od 73% europskog stanovniStva Zivi u urbanim podruc¢jima, dok se oc¢ekuje da

se taj porast poveca na 85% do 2050 godine. (https://aktualno.hr/plan-odrzive-urbane-logistike/,

29.08.2021). Pojava globalizacije i urbanizacije svakako ima zna¢ajan utjecaj na razvoj i odvijanje

svakodnevnog Zivota gradana danaSnjice. Neizostavan dio svakodnevice popracen je tehnologijom
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koja predstavlja preduvjet za odvijanje svakodnevnih aktivnosti od obrazovanja, poslovnog
odvijanja aktivnosti pa do provodenja privatnog vremena pojedinca. Javlja se potreba pojedinca
da se sve zadane aktivnosti, bilo u poslovnom ili privatnom svijetu, odviju uz $to manje napora,

Sto jednostavnije i brze.

Neovisno radi li se o privatnom ili poslovhom zivotu pojedinaca veliku ulogu u
svakodnevici ima protok informacija 1 dobara kao klju¢ opstanka svakodnevnog zivota gradana.
Ovdje se naglasak stavlja na dobro organiziranu logistiku u vidu kruZenja informacija i dobara za
svakog pojedinca osobno kako bi iz istih dobio najvise koristi za sebe §to se u konacnici reflektira

na cjelokupnu ekonomsku odnosno gospodarsku sliku zajednice.

Slozenost organiziranja gradske distribucije tereta upravlja velikim nizom aktivnosti
proizaslih iz odnosa razli¢itih sudionika s razliitim 1 ¢esto sukobljenim potrebama i ciljevima te
brojnim negativnim posljedicama za okoli§ i1 druStvenim ucincima, poput zaguSenja zraka i
zagadenje bukom i povecanje opasnosti sa stajaliSta sigurnosti. Gradski teretni prijevoz predstavlja
osnovnu komponentu u zivotu grada. Osim rje$avanja problema posljednje milje, gradski teretni
prijevoz ukljucuje i niz dodatnih procesa: rukovanje i skladistenje robe, upravljanje zalihama,

otpadom i povratom. (https://aktualno.hr/plan-odrzive-urbane-logistike/, 29.08.2021).

Iz tog razloga urbana logistika znacajno utjece na kvalitetu i Zivot gradana bududi da ista
utjelovljuje poslovanje temeljeno na odrzivom razvoju. ,,Koncept odrzivog razvoja podrazumijeva
proces postizanja ravnoteze izmedu gospodarskih, drustvenih i okoli$nih zahtjeva, kako bi se
osiguralo zadovoljenje potreba sadaSnje generacije, bez ugroZavanja mogucénosti buduéih
generacija da zadovolje svoje potrebe.” (Pavi¢-Rogosi¢, 2021) Razvitkom tehnologije 1
adaptacijom iste u svakodnevno poslovanje poduzeca pruza se mogucénosti realizacije odrzivog
razvoja u okviru moguceg i ostvarivog do te razine do koje je i samo drustvo spremno prihvatiti
izazove danaSnjice i oduprijeti se nedacama kroz adekvatne metode suzbijanja istih uz

pravovremeno reagiranje kroz razne metode, alate i tehnolosku potporu koja se nudi.
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Razvitkom tehnologije CovjeCanstvo je uspjelo do¢i do razine u kojoj se gradanima nudi
mogucnost Sto fleksibilnijeg odvijanja njihovih aktivnosti. Globalizacijom omogucena je
povezanost osoba neovisno o vremenu i prostoru, tehnologija uz razne mrezne potpore kao $to je
Internet omogucava obavljanje poslovnih ili privatnih aktivnosti iz bilo kojeg kuta svijeta,
razvojem industrije 4.0 omogucen je razvoj i integraciju inovativnih informacija i komunikacijske

tehnologije u industriji $to olakSava umreZenost unutar lanca opskrbe.

Inovativnosti rjesenja koji se nude gradanima omogucuju pojednostavljenje njihove
svakodnevice. Moguc¢nost razvoja Internet trgovine nudi gradanima fleksibilnost i komfornost
odvijanja trgovinskih usluga iz bilo koje toc¢ke na svijetu. U ovom kontekstu najvise na znacaju
dobiva teretni gradski promet koji u usluzi posljednje milje vrSi dostavu narucene robe
potroSacima. Adaptacijom novih tehnologija u proizvodne procese poduzeca kao i moguénosti
koriStenja alternativnih vidova prometa prilikom dostave omoguéava se kreiranje odrzive
mobilnosti prometa s naglaskom na smanjenje ispusnih plinova koji lose utjecu na zivot gradana i
njihove okoline. Sama manipulacija robom u kontekstu urbane logistike dobiva na zna¢enju kroz
povezanosti s odrzivim razvojem kroz razvrstavanjem i recikliranjem otpada pri ¢emu se takoder

smanjuje faktor zagadenja za gradane i njihovu okolinu.
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3. Lanac opskrbe

Lanac opskrbe ¢ini protok roba, usluga i informacija od dobavljaca, preko transporta,
proizvodaca, distributera, maloprodaje do krajnjeg kupca. Iz tog razloga moze se reci da je isti
osnova za svakodnevno prezivljavanje pojedinca i poduzeca. Isti obuhvaca proizvodnju osnovnih
1 luksuznih zivotnih potrepstina kao i moguénost zaposlenja pojedinaca, Sto utjeCe na optimalno

odvijanje kruzne ekonomije? i stvara preduvijete za pozitivne gospodarske indikatore neke zemlje.

3.1. Pojmovno odredenje lanca opskrbe

Lanac opskrbe ima $irok pojma no njegovo teziste lezi na protoku roba. Pored protoka roba
lanac opskrbe znaci i protok usluga i informacija. Dok se tradicionalna logistika zasniva
prvenstveno na aktivnostima skladiStenja i transporta, lanac opskrbe podrazumijeva i protok
informacija izmedu brojnih sudionika u lancu opskrbe. Zato se, kad je rije¢ o lancu opskrbe, treba
govoriti o protoku roba i informacija medu sudionicima lanca opskrbe, a to su dobavljaéi sirovina,
transportne organizacije, proizvodaci proizvoda ili pruZzatelji usluga, distributeri proizvoda,
maloprodajni lanci koji omogucuju da proizvod dode do krajnjeg kupca i1 da postane predmetom
potro$nje. Lanac opskrbe prisutan je i u podru¢ju osiguravanja pruzanja usluga krajnjim

korisnicima. (Drljaca, 2018.)

Bitno je lanac opskrbe razumijeti kao cjelinu. Adekvatni tok informacija, tehnoloskih
noviteta, sirovina i materijala u fazama lanca opskrbe dovoditi do njegovog optimalno odvijanja
1 ispunjenju kona¢nog cilja, ispunjenju zahtjeva potroSaca. Suprotne radnje mogu samo nastetiti
odvijanju istog u vidu privremenog zaustavljanja ili potpunog prekidanja lanca opskrbe u svom

djelovanju.

2 Kruzna ekonomija podrazumijeva promjenu paradigme dosada$njeg upravljanja resursima na uc¢inkovit i pametan
nacin. Takav koncept temelji se na ekoinovacijama, ekodizajnu, naprednim tehnologijama, energetskoj u¢inkovitosti
i koriStenju obnovljivih izvora energije. (http://www.ra-igra.hr/sto-je-cirkularna-kruzna-ekonomija/, dostupno
30.08.2021.)
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Lanac opskrbe ¢ini protok roba, usluga i informacija od dobavljaca, preko transporta,
proizvodaca, distributera, maloprodaje do krajnjeg kupca. Veliki proizvodaci opredjeljuju se za
strategiju outsourcinga logisti¢kih usluga, osobito usluga skladistenja, transporta i distribucije
proizvoda do krajnjih kupaca. Opredjeljenje za strategiju outsourcinga logisti¢kih usluga
istovremeno je i opredjeljenje za drugu strategiju, a to je usmjerenost na temeljnu djelatnost. Mali
proizvodaci, osobito proizvodaci poljoprivrednih prehrambenih proizvoda, u posljednje vrijeme
opredjeljuju se za izbjegavanje posrednika u transportu i distribuciji proizvoda do krajnjeg kupca.
Sve u cilju poveéanja kvalitete vlastitih proizvoda i povecanja konkurentnosti eliminacijom
troskova posrednika u transportu i distribuciji, a to postizu udruzivanjem i skra¢ivanjem lanca

opskrbe. (Drljaca, 2018.)

Outsourcing omogucuje fokusiranje 1 orijentiranje na one aktivnosti i1 procese koji
poduze¢u omogucuju konkurentsku prednost na trziStu, a vanjskog suradnika angaZiraju za
aktivnosti 1 procese u kojima poduzece nije efikasno da bi u konacnici djelovali efektivno na
trziStu. Uzimanje vanjskog suradnika za izvrSenje odredenih aktivnosti, ne ukazuju manjak

vrijednosti poduzeca, ve¢ spremnost istog prihvatiti izazove trzista i rijesiti ih na adekvatan nacin.

U svrhu isporuke proizvoda bez gubitka njegovih karakteristika, a koji bi zna¢io pad
kvalitete za kupca, proizvodaci, osobito mali proizvodac¢i poljoprivrednih prehrambenih
proizvoda, vrSe restrukturiranje lanca opskrbe metodom skracivanja, kako bi, s jedne strane
izbjegli posrednike na putu od proizvodnje do krajnjeg kupca i po toj osnovi povecanje cijene
svojih proizvoda 1 s druge, smanjili vrijeme ciklusa lanca opskrbe. Skra¢ivanjem lanca opskrbe
zadrZava se postojana kvaliteta poljoprivrednih prehrambenih proizvoda od trenutka proizvodnje
do trenutka isporuke krajnjem kupcu, smanjuju troSkovi ciklusa lanca opskrbe i povecava

konkurentnost proizvoda na trzistu. (Drljaca, 2018.)

U novije vrijeme skraéivanje lanaca opskrbe ostvaruje se ne samo u poljoprivrednoj
djelatnosti ve¢ i u trgovinskoj. Rastom Interneta kao platforme kao i sve vecoj digitalizaciji i
bivanju drustva u virtualnoj sferi, dolazi do prebacivanja odredenih industrijskih grana u virtualno
poslovanje. Tako primjerice online moze se vrsiti komunikacija i dogovaranje termine za dogadaje
kao 1 preprodaja roba. Ovdje na znacaju dobiva Internet trgovina koja svojim kupcima nudi
virtualno iskustvo kupovine proizvoda iz komfornosti svoga doma. Proizvodac¢i u ovom aspektu

profitiraju kroz smanjenje troskova u vidu smanjenja broja potrebnih radnika, ukidanja najamnina

23



za poslovni prostor i rezije, a kupci s druge strane profitiraju kroz jednostavnost i komfornost
naru¢ivanja kao i jednostavne isporuke robe, iSta moze biti putem kurirskih sluzbi ili oblik

podizanja narucene i pripremljene robe kod trgovca.

Lanac opskrbe sastavni je dio gospodarstva i stoga njegove karakteristike i njegove ucinke
treba sagledavati i istrazivati u kontekstu gospodarstva neke zemlje. Medusobna interakcija lanca
opskrbe i gospodarstva neke zemlje intenzivna je i odvija se kontinuirano. Uslijed takvog odnosa
i povezanosti treba istrazivati i tranziciju razumijevanja lanca opskrbe od tradicionalnog ka
suvremenom pristupu odnosno tranziciju tradicionalne, tj. linearne u kruznu odnosno suvremenu

ekonomiju. (Drljaca, 2018.)

3.2. Tradicionalni pristup razumijevanju lanca opskrbe

Tradicionalni pristup lancu opskrbe ¢ini protok roba, usluga i informacija od dobavljaca,
preko transporta, proizvodaca, distributera, maloprodaje do krajnjeg kupca, kako je prikazano
slikovnim prikazom broj 2. Lanac opskrbe kompleksan je sustav integracije dobavljaca,
proizvodaca, distributera i trgovaca na veliko i malo, radi proizvodnje i distribucije roba/usluga u
pravim koli¢inama, na pravom mjestu i u pravo vrijeme, a s ciljem uravnoteZenja ponude 1
potraznje. U lancu opskrbe od nabave i osiguravanja sirovina za proizvodnju, proizvodnje,
skladiStenja gotovih proizvoda, distribucije do veletrgovine 1 maloprodaje te do krajnjeg kupca,
transport ima neizostavnu 1 osobitu ulogu. On omogucuje 1 osigurava tok materijala i informacija-

bez transporta nema odvijanja lanca opskrbe. (Drljaca, 2018.)

Lanca opskrbe obuhvaca sve aktivnosti od trenutka zaprimanja zahtjeva kupca za
proizvod/uslugu, slanja ponude kupcu, odabira dobavljaca, nabave sirovina, proizvodnje,
adekvatnog spremanja proizvoda, distribucije te na kraju i same dostave proizvoda kupcu. Ciklus
lanca opskrbe zapocinje zaprimanjem zahtjeva kupaca za odredeni proizvod, nakon toga slijedi
proizvodnja proizvoda prema zadanim specifikacijama kupca. Skladistenje moze oznacavati tocku
zastanka odnosno pauziranja lanca opskrbe ako isti proizvode vec¢u koli¢inu proizvoda od trazene
te se u ovome segmentu moZze javiti problematika zaliha. Prilikom faze distribucije vazno je

pronaci adekvatne trgovce koji ¢e proizvedene proizvode predstaviti trziStu i prodati kupcima.
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U tradicionalnom pristupu lanca opskrbe, prikazanom u slikovnom prikazu broj 2, prikazan
je jednosmjeran tok roba od nabave koja nabavlja sirovinu i sve $to je potrebno za proizvodnju.
Proizvodi se u vedini slucajeva nalaze u odredenoj ambalazi koja je nacinjena od razlicitih
materijala te se nakon konzumacije ta ambalaza tradicionalno pretvarala u otpad i odlagala.
(Drljaca, 2018.)

Za tradicionalni pristup lancu opskrbe karakteristi¢an je koncept linearne ekonomije za
kojeg je karakteristicno linearno jednosmjerno kretanje, od eksploatacije sirovina potrebnih za
proizvodnju, preko proizvodnje, distribucije do krajnjih kupaca i konzumacije te odlaganja
preostalog otpada. Pri tome otpad nastaje u svim fazama lanca opskrbe: u fazi rudarenja, odnosno
osiguravanja sirovina uzimanjem iz prirode, preko procesa proizvodnje koji takoder generira
znacajne koli¢ine otpada, zatim distribucije 1 konzumacije. Otpad se naj¢eS¢e odlaze u okolis, sa

svim posljedicama koje kratkoro¢no 1 dugoro¢no proizlaze iz takvog ponasanja. (Drljaca, 2018.)

Kod tradicionalnog pristupa lancu opskrbe lezi problematika otpada. Otpad se u ovome
kontekstu odlagao u okolis ili na neki drugi neadekvatan nacin. Samim time dolazi do povecanja
zagadenja okoliSa 1 smanjenja kvalitete Zivote gradana odredenog podrucja. Osim negativnih
utjecaja na okoliS i na zdravlje i zivot gradana, neadekvatno zbrinjavanje otpada ima i negativan
utjecaj na ekonomski aspekt poslovanja poduzeca. Naime, rije¢ je o nemoguénosti ponovne
uporabe materijala Sto iziskuje ponovo iscrpljenje osnovnih sirovina i materijala za rad Sto

povecava troSkove poduzeca u vidu prve faze lanca opskrbe- distribucije. Konstantno iscrpljenje
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osnovnih izvora za proizvodnju ponovno pokre¢e krug ekoloske tematike buduci da se vecina

sirovina i materijala crpi iz prirode i samim time ugrozava okoli$ u kojem zajednica biva.

Unatoc tome §to se radi o tradicionalnom pristupu lancu opskrbe, za kojeg je karakteristi¢an
jednosmjeran tok materijala, s obzirom na broj sudionika od kojih su neki u ulozi posrednika koji
svoje usluge naplacuju, lanac opskrbe podrazumijeva i odredene logisticke troskove. (Drljaca,
2018.)

Ukupni logisticki troskovi sastoje se od troskova svih aktivnosti koje se provode u cilju
modeliranja, usmjeravanja, vodenja i kontrole protoka materijala i roba, energije i informacija. To
su troSkovi: (Drljaca, 2018.)

e manipulacija,

e f{ransporta,

e skladistenja,

e upravljanja zalihama te

e pripadajuci administrativni troskovi lanca opskrbe.

Navedeni se koriste i kao pokazatelj uspjesnosti lanca opskrbe, ali i cijelih logistickih
sustava. Udio logistickih troskova u ukupnim troskovima razlikuje se od poduzeca do poduzeca,
ovisno o temeljnoj djelatnosti, pri ¢emu je veci udio u maloprodajnim organizacijama nego u
proizvodnim. U strukturi ukupnih troskova poduzeca logisticki troskovi ¢ine 15% do 25%, dok u

prosjeku ¢ine oko 8% ukupnog prihoda poduzeca. (Drljaca, 2018.)

Troskovi predstavljaju zasebnu problematiku ovisno o poduzecu, njegovom djelovanju na
trziStu te industrijskoj grani unutar koje poduzece posluje. U tradicionalnom pristupu lancu
opskrbe nema toliko efekta koriStenja inovacija koji mogu utjecati na smanjenje ukupnih troskova.
Pocetna toCka svakako mora biti proto¢nost lanca opskrbe, odnosno ukidanje zastoja, pauziranja
faza lanaca opskrbe ili potpunog prekida lanaca opskrbe. Svaki segment odnosno svaka faza lanca
opskrbe kroz inovacije odnosno koristenja nove tehnologije moze umanjiti svoje troSkove. Nova
tehnologija primjenjiva je obzirom na uvjete koji bivaju na trzistu, zahtjeve potrosaca i modele
logistickih rjeSenja koja se nude. Opcenito smanjenje troskova poduzeca ili logistickih aktivnosti
govori samo o dobroj koordinaciji sudionika, materijala i informacija unutar lanca opskrbe $to

dovodi do konkurentske prednosti poduzeca na trzistu.
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3.3.  Suvremeni pristup razumijevanju lanca opskrbe

Prihvacanje koncepta zivotnog ciklusa proizvoda danas je nuzno i sa stajaliste optimizacije
troSkova te podrazumijeva napusStanje tradicionalnog pristupa lanca opskrbe, i prihvacanje
suvremenog koncepta lanca opskrbe uvazavajuéi nacela kruzne ekonomije, prikazan slikovnim
prikazom broj 3. Suvremeni pristup lancu opskrbe nije jednosmjeran proces. Isti ne zavrSava
odlaganjem otpada u okoli§ nakon svakog ciklusa lanca opskrbe ve¢ ono Sto ga razlikuje od
tradicionalnog pristupa je povratna veza. Otpad se vise nekontrolirano ne odlaze u okoli§ ve¢ se
reciklira. Dio otpada koji se viSe ne moze reciklirati zbrinjava se trajno na neskodljiv nacin,
sukladno propisima. (Drljac¢a, 2018.)

Suvremen pristup lancu opskrbe upravo u okviru povratne veze koja se odvija u obliku
povrata i reciklaze otpada prikazuje primjer implementacije odrzivog razvoja u svakodnevno
poslovanje poduzeca, ali i pojedinca u svojim domovima. Bacanjem otpada u okoli§ i ne
adekvatnim zbrinjavanjem oStecuje se okoli$ unutar koje zajednica biva i poduzeca djeluju. Samim
time u proizvodnji dolazi do ponovne proizvodnje koristenjem recikliranog otpada kao sirovine za
proizvode koji ¢e i¢i u prodaju Sto iziskuje manje osnovnih sirovina za proizvodnju istih.
Recikliranjem, ne samo da se postize ocuvanje okoliSa unutar kojeg zajednica biva, ve¢ dolazi i

do smanjenja troskova poduzec¢a u nabavi osnovnih sirovina za proizvodnju.
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Obic¢no nekoliko sudionika lanca opskrbe sudjeluje u sustavu recikliranja. Reciklazno-
opskrbni lanac je proces koji ima Cetiri stupnja: (Drljaca, 2018.)
e prvi stupanj sastoji se od sakupljanja otpadnog materijala iz reciklaznih koSeva i
dostavljanja tog materijala strankama koje su odgovorne za njegovo recikliranje,
e drugi stupanj je procesiranje reciklaznog materijala u sekundarne sirovine,
e tredi stupanj je koriStenje sekundarnih sirovina pri izradi novih proizvoda,

e Cetvrti stupanj je povrat proizvoda na trziste.

U danasnje vrijeme, posebice nakon utjecaja pandemije COVID-19 javlja se skraceni oblik
lanca opskrbe, tzv. kratki lanac opskrbe kojeg karakterizira smanjenje sudionika u lancu opskrbe
prvenstveno u fazi distribucije. Tradicionalni prikaz kratkog lanca opskrbe vidljiv je u slikovnom

prikazu broj 4.

Kratki lanac opskrbe se moze definirati kao protok roba, usluga i informacija od
dobavljaca, preko transporta, proizvodaca, distributera, maloprodaje do krajnjeg kupca, pri cemu
proizvoda¢ samostalno obavlja transport i distribuciju proizvoda do krajnjeg kupca te u fazi
distribucije i isporuke (prodaje) ostvaruje neposredni kontakt s kupcem. Sto je lanac opskrbe kraéi,

lakSe je zadrzati 1 isticati autenti¢nost 1 izvornost prehrambenih proizvoda. (Drljaca, 2018.)
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Mikro, mala 1 srednja poduzeca te proizvodnja na privatnim gospodarstvima mogu imati
znacajnu ulogu u radu i razvoju kratkog lanca opskrbe te mogu ubrzati proces tranzicije s
tradicionalnog na suvremeni koncept lanca opskrbe te tako doprinijeti o¢uvanju okolisa, a

doprinose i razvoju lokalnog gospodarstva. (Drljaca, 2018.)

Slikovni prikaz broj 5 prikazuje gore opisanu situaciju. U suvremenom pristupu kratkog
lanca opskrbe dolaze do povratne veze kao u ,,potpunom lancu opskrbe® §to se tice reciklaze
otpada. Osim $to se smanjuje lanac opskrbe kroz izbacivanje faze distribucije kroz maloprodaju
dolazi i do smanjenja broja dostavnih vozila na prometnicama §to smanjuje emisiju ispusnih
plinova u atmosferu i time pomaZze implementaciji odrzivog razvoja u svakodnevicu modernog
poslovanja. Uz smanjenje emisije Stetnih plinova dolazi i do smanjenja troskova poslovanja,
budu¢i da poduzeca ne koriste usluge maloprodaje za pristup i prodaju proizvoda kupcima isti sada
to ¢ine direktno kod proizvodaca koji vlastitim voznim parkom nudi usluge dostave proizvoda ili

sami kupci dolaze po trazene proizvode proizvodacu.
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Kratki lanac opskrbe nastaje kao rezultat potrebe i nastojanja malih proizvodaca, prije
svega poljoprivrednih prehrambenih proizvoda, da budu konkurentni na trzistu velikim prodajnim
lancima. Da bi mogli poboljsati svoju konkurentnost moraju ispuniti nekoliko uvjeta, medu kojima
je udruzivanje i primjena strategije Kratkog lanca opskrbe. Na taj nacin dolazi do smanjenja do
60% ukupnih logistickih troskova budu¢i da iz lanca opskrbe eliminiraju posrednike u fazi

skladiStenja, transporta, veleprodaje, distribucije u maloprodaji i prodaje. (Drljaca, 2018.)

Prednosti kratkog lanca opskrbe u suvremenom pristupu su: (Drljaca, 2018.)
e proizvodac se udruzuje s drugim proizvodacima kako bi bio jaci na trzistu,
e zajednicka promocija putem druStvenih mreZza,

e proizvodac eliminira posrednike poput skladiStenja, transporta od proizvodnje do kupca,
distributera (veletrgovinu, maloprodaju),

e mogucnost on-line prodaje,

e proizvoda¢ moze smanjiti logistiCke troSkove na stavci skladiStenja zaliha gotovih
proizvoda, transporta i distribucije na razini cca 60% ukupnih logistickih troskova,

e proizvoda¢ ima neposredni kontakt s kupcem Sto mu omoguéuje dobivanje povratne

informacije o stupnju njegova zadovoljstva kvalitetom proizvoda,
e vrijeme od berbe do isporuke kupcu je najkrace moguce,

e u trenutku isporuke proizvoda kupcu proizvod je zadrZao sve karakteristike i zadrZzao je
kvalitetu,

e veca konkurentnost proizvodaca,

e proizvoda¢ ima zatvoren ciklus od nabave sirovina i proizvodnje do isporuke krajnjem
kupcu,

e zadovoljstvo kupca,

e samozaposljavanje.
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Nedostaci kratkog lanca opskrbe u suvremenom pristupu su: (Drljaca, 2018.)

e proizvodac nije koncentriran jedino na proces proizvodnje buduci da se bavi transportom 1
distribucijom (prodajom) te administracijom,

e pojedini proizvodac ne ostvaruje dovoljnu koli¢inu proizvodnje da bi snabdijevao sustave
poput skola, vrtic¢a i sl.,

e potrebna kompetencija za organizaciju i provedbu svih faza lanca opskrbe,

e potrebna suprastruktura (transportna i pretovarna sredstva i ostala oprema),

e orijentacija na lokalno trziste,

e proizvodnja nije specijalizirana.

Skracivanje lanaca opskrbe postalo je opée primjenjivo u doba urbanizacije i globalizacije.
Moguénost povezanosti i interakcija putem raznih platformi omogucavaju razne oblike suradnje.
Proizvodaci profitiraju kroz smanjenje troSkova u vidu smanjenja broja potrebnih radnika,
ukidanja najamnina za poslovni prostor i rezije, moguc¢nost vlastitog doprinosa i besplatne
promocije putem drustvenih mreza. Otvaraju se razne mogucénosti za online prodajom, od odjece
1 obuce, prehrambenih proizvoda, tehnoloskih proizvoda i sl. LakS3a je orijentacija na ciljano trziste
buduéi da kupci samo u preglednike mogu utipkati Zeljeni proizvod pa lakSe pronaci
odgovarajuceg trgovca za sebe. Velika vecina aktivnosti u ovom obliku djelovanja vrsi se iz
komfornosti svoga doma 1 iz aspekta trgovca 1 aspekta potroSaca. No i u digitalno djelovanju
postoji nekoliko prepreka za obje strane. Za trgovce odnosno proizvodace dolazi do smanjenja
mogucnosti utjecaja na kupca i njegove odluke o kupnji i misljenu oko proizvoda, takoder isti ne
mogu utjecati na ispravnost 1 kvalitetu posiljke ako ista bude dopremljena kupcima putem trece
strane odnosno koristenje usluga dostave kurirskom sluzbom. Za potrosace problematika jest ta da
kupuju Zeljene proizvode na ,,slijepo* te takoder ne mogu utjecati na stanje ispravnosti i kvalitete

posiljke te takoder na ,,slijepo* vjeruju trgovcu/proizvodacu i dostavljacu oko iste.
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3.4. Znacaj lanca opskrbe tokom pandemije COVID-19

COVID-19 2019./2020., je nova bolest disnih puteva. Bolest se je prvi put pojavila krajem
prosinca 2019. godine u Wuhanu u kineskoj provinciji Hubei. U sije¢nju 2020. razvila se u
epidemiju u Narodnoj Republici Kini i prosirila se diljem svijeta. Potaknuo ju je do tada nepoznati
virus SARS-CoV-2. Kako bi sprijecila Sirenje u daljnjim zemljama Svjetska zdravstvena
organizacija (engl. World Health Organization, WHO) proglasila je medunarodnu hitnu situaciju
30. sije¢nja 2020., no ve¢ 11. ozujka 2020. godine, WHO sluzbeno je proglasio prethodnu
epidemiju pandemijom zbog brzog Sirenje diljem svijeta i visoke opasnosti. Dvadesetak dana
nakon sluzbenog proglaSenje globalne pandemije, uzrokovane COVID-19, pogodene su sve
zemlje Europske Unije odnosno Europskog gospodarskog prostora i vise od 150 zemalja diljem
svijeta. (Drljaca, Repnjak, 2020)

Zemlje diljem svijeta sve vise prihvacaju sve vece sigurnosne mjere: ukljucujuéi zatvaranje
granica drzava, zatvaranje aerodroma, uvodenje ograni¢enja putovanja, ograni¢avanja kretanja,
samoizolacije ili karantene oboljelih od virusa. Izbijanje COVID-19 utjeCe na sve segmente
drustva te je posebno stetno za pripadnike najugrozenijih druStvenih skupina. Pandemija korona
virusa pokrenula je veliku dilemu oko ekonomske krize radi zaustavljanje proizvodnje, lanaca
opskrbe, prodaje proizvoda i usluga, te turistickih djelatnosti u zahva¢enim zemljama. (Drljaca,

Repnjak, 2020)

Pandemija COVID-19 svakako je snazno utjecala na gospodarsku sliku cijelog svijeta. U
svrhu zastite zdravlja 1 sigurnosti stanovnika sve drZave svijeta okrecu se, ne toliko poZeljnim,
ostrim epidemioloskim mjerama prevencije od zaraze i Sirenja virusa. Prvenstveno se radio o
socijalnim ogranicenjima u vidu kretanja stanovniStva unutar i izmedu zemalja te smanjenju
fizickog kontakta izmedu samih pojedinaca. Upravo to smanjenje fizickog kontakta odnosno
odrzavanje mjera socijalne distance utjece na to da su odredene industrijske grane prisiljene
privremeno obustaviti svoje djelovanje na trzistu. Samim time doslo je do poveéanje stope
nezaposlenosti 1 smanjenja potroSacke koSarice pojedinih kucanstava Sto utjeCe na optimalno

odvijanje ekonomskih aktivnosti i stvara loSu gospodarsku sliku zemalja.

Na temelju analize Svjetske banke, potencijalni utjecaj COVID-19 na bruto domaci

proizvod (BDP) i1 trgovinski Sok kao nedovoljna iskoristenost rada 1 kapitala, povecanje troSkova
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medunarodne trgovine, pad turistickih usluga 1 preusmjeravanje potraznje od aktivnosti koje
zahtijevaju bliskost medu ljudima. Ocekuje se pad globalnog BDP-a za 2,09%, dok se ocekuje
smanjenje BDP-a zemalja u razvoju za 2,49%, a zemalja s visokim prihodima za 1,84%. (Drljaca,
Repnjak, 2020)

Jedna od najvaznijih mjera za funkcioniranje gospodarstva u uvjetima pandemije COVID-
19 bila je, unato¢ nuznim ograni¢enjima, osiguranje odvijanja lanaca opskrbe, kako na razini
zemalja pojedinac¢no, tako i na regionalnoj i globalnoj razini. Na taj se nacin uspjelo osigurati
distribuciju neophodne medicinske opreme i materijala, energenata, hrane i ostalih Zivotnih
potrepstina. Tako je sprijeCena nestasSica nuznih artikala, inflacija, porast kriminala i stvorile su se
pretpostavke za fokusiranje na rjeSavanje zdravstvenog dijela problema, kao i pretpostavke za brzi

1 laksi oporavak gospodarstva nakon pandemije. (Drljaca, Repnjak, 2020)

Krizne situacije mogu imati snazan utjecaj na bilo koji segment poslovanja pa tako i na
opskrbu. Kako ne bi doSlo do zaustavljanja ili prekida lanca opskrbe vazno je osigurati
fleksibilnost, resurse, kompetentan radni kadar te adekvatno infrastrukturu i suprastrukturu. Svi
navedeni elementi zajedno, u medusobno koordinaciji, omogucili su donekle, normalno odvijanje

lanca opskrbe za vrijeme pandemije.

3.4.1. Posebnosti odvijanja lanca opskrbe tokom pandemije

Utjecaj pandemije COVID-19 moze se promatrati i kroz opceniti prikaz na primjeru
teretnih kapaciteta u tri kljuéna globalna transportna segmenta — pomorski prijevoz, cestovni
prijevoz i zracni prijevoz: (https://www.ifc.org/wps/wecm/connect/2d6ec419-41df-46¢9-8b7b-
.96384cd36ab3/IFC-Covid19-L ogistics-final_web.pdf?MOD=AJPERES&CVID=naqOED5,
14.07.2021.)

e Pomorski prijevoz: Ukupna koli¢ina kontejnera u kineskim lukama smanjena je za 10,1%
prvih mjeseci 2020. godine. Agility Logistics izvje$¢uje o znacajnim ograni¢enjima za
pomorski prijevoz diljem svijeta, Sto utje¢e i na klju¢ne izvoznike poput Brazila, Kine,

Indije i Meksika, ali i na uvoznike poput Europske unije.
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e Cestovni prijevoz: Za razliku od pomorskog i zratnog prometa, cestovni odnosno kopneni
promet ostao je djelomi¢no dostupan na globalnoj razini buduci da su ceste ostale u
funkciji, osim u zemljama u kojima je pandemija dovela stroze mjere koji su utjecale na
zatvaranje granica. Kapaciteti teretnih vozila su ogranic¢eni, a upravo za vrijeme pandemije
dolazi do dodatne potraznje za njihovim uslugama - posebno za prijevoz hrane i
medicinskih potrepstina.

e Zralni prijevoz: opseg zratnog prometa pao je za 19% u ozujku 2020. godine zbog ostrog

smanjenja broja putnika i pad proizvodnje u Kini.

U pocetku pandemije zabiljezen je osjetan pad pomorskog, zracnog, cestovnog i
zeljeznickog putnickog prometa buduéi da je doslo do ograni¢enja kretanja stanovniStva unutar i
izmedu zemalja radi prevencije od zaraze i Sirenja virusa. Nakon nekog vremena doslo je do
ponovnog odvijanja putnickog prometa kroz adekvatne mjere socijalne distance i higijenskih
uvjeta, ogranicen je broj putnika u prijevoznom sredstvu, noSenje zastitne maske za lice tokom

putovanja te obavezna dezinfekcija ruku prilikom ulaska u prijevozno sredstvo.

Teretni promet odvijao se donekle normalno buduéi da je za izvrSenje dostave roba
potrebno manje fizickog kontakta nego S$to se to manifestira u putnickom prijevozu. Teretni
prijevoz bio je kljuéni ¢imbenik u dostavi osnovnih zivotnih, higijenskih i medicinskih potrepstina
za prezivljavanje pandemije. Cestovni teretni prijevoz najvise je bio aktivan u to doba, buduci da
se radilo 0 ograni¢enom kretanju stanovnistva, pojavila sve veca potreba dostave u svrhu pruzanja
usluge dostave posljednje milje potrosa¢ima. Radi skra¢ivanja lanca opskrbe u fazi distribucije
dolazi do poveéane vaznosti prijevoznistva izmedu proizvodaca i potrosaca. Prijevoznistvo je bilo
glavni izvor primitka trazene robe od strane potrosaca, a ujedno i znacajan faktor za prezivljavanje

poduzeca na trZiStu koja sama nisu mogla izvrSiti navedenu uslugu.

3.4.2. Ogranicenja u odvijanju lanca opskrbe tokom pandemije

U kontekstu COVID-19 lanac opskrbe odvija se u otezanim uvjetima uslijed niza
ogranic¢enja koja su stupila na snagu u gotovo svim zemljama svijeta. Ograni¢enja su zahvatila sve
faze lanca opskrbe i manifestirala su se u razli¢itim oblicima kroz: otezanu nabavu sirovina,

otezanu proizvodnju, gomilanje zaliha i nedostatka skladiSnog prostora, otezane distribucije,
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otezane maloprodaje, otezanog zbrinjavanja otpada. Lanac opskrbe moze se prekinuti u bilo kojem
trenutku, u bilo kojoj fazi odvijanja, a naj¢e$¢e u maloprodaji jer je jedna od prvih mjera u mnogim
zemljama bila zatvaranje trgovackih centara. Bez obzira u kojoj fazi odvijanja lanca opskrbe dode

do prekida, lanac opskrbe ne funkcionira. (Drljaca, Repnjak, 2020)

Ogranicenja odvijanja lanca opskrbe koja su uslijed COVID-19 nastupila na globalnoj

razini kroz prikaz podrucja njihova djelovanja prikazana su tabelarnim prikazom broj 1.

Tablica 10granicenja odvijanja lanca opskrbe za vrijeme pandemije COVID-19

proizvodnja

broj radnika, zabrana proizvodnje,
prenamjena proizvodnje, manji
broj radnika

Podrudje Ogranicenja
djelovanja Lanac opskrbe (suvremeni Kratak lanac opskrbe (suvremeni
ogranienja pristup) pristup)
OteZana smanjena potraznja, smanjen broj | smanjena potraznja, smanjen broj
nabava sirovina radnika radnika
OteZana otezana nabava sirovina, smanjen | otezana nabava sirovina, smanjen

broj radnika, zabrana proizvodnje,
prenamjena proizvodnje, manji
broj radnika

maloprodaja

kupci, ogranic¢en broj kupaca,
povecana koli¢ina 1 vrijednost
kupnje, ograni¢eno radno vrijeme

Velike zalihe i otezana distribucija, nedostatak otezana distribucija, nedostatak
nedostatak skladi$nog prostora, rast troskova skladiS$nog prostora, ograni¢ena
skladiSnog skladistenja trajnost proizvoda, rast troskova

prostora skladiStenja
OteZana zatvorene drzavne granice, stroga ogranicenje kretanja na
distribucija sanitarna kontrola na granici, odredenom podrucju, stroga
zabrana prometa kamiona, sanitarna kontrola, proizvodac je
zrakoplova i dr., karantena za ujedno vrsi distribuciju, ogranicen
vozace, smanjen broj vozaca zbog broj kupaca
bolesti
OteZana maloprodaja ne radi, ne dolaze nema

Zbrinjavanje
otpada

otezano selektivno prikupljanje,
oteZan transport, oteZzano
recikliranje, otezana manipulacija,
otezano zbrinjavanje, manji broj
radnika zbog bolesti

otezano selektivno prikupljanje,
oteZan transport, oteZano
recikliranje, otezana manipulacija,
otezano zbrinjavanje, manji broj
radnika zbog bolesti

Izvor: Drljaca, Repnjak, 2020
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Prema prikazanoj tablici broj 1 ogranicenja s kojima su se sudionici lanaca opskrbe susreli

tokom pandemije COVID-19 prvenstveno se odnose na:

e fazu distribucije gdje radi zatvaranja drzavnih granica dolazi do situacije potpunog ili
djelomi¢nog obustavljanja kretanja stanovnistva i roba;

e otezano je nabavka osnovnih sirovina za proizvodnju ako iste nisu dostupne u vlastitoj
zemlji nego se radi o uvozu istih;

e takoder dolazi do smanjenje implementacije nacela odrzivog razvoja iz razloga zastoja
reciklaze otpada,;

e smanjenje opsega rada radi pridrzavanja epidemioloSkih mjera u pojedinim industrijskim
granama dolazi i do povecanja stope nezaposlenosti;

e najvazniji ¢imbenik u nastojanju opstanka na trzistu za vrijeme pandemije COVID-19 jest
pridrzavanje epidemioloskih mjera koje iziskuje velike financijske izdatke u vidu
osiguravanja adaptacije i implementacije ,,novih* osnovnih higijenskih uvjeta rada (maske
za lice, dezinfekcijska sredstva, testiranje za prelazak granice i sl.) kao i zabrana rada u

odredenim industrijskim granama.

3.4.3. Prilagodbe lanca opskrbe tokom pandemije

Prilagodbe lanca opskrbe tokom pandemije COVID-19 predstavljaju odgovor na nuzna
ograni¢enja koja su se morala uvesti radi smanjenja rizika od nekontroliranog Sirenja zaraze.
Prilagodbe imaju za cilj omoguciti odvijanje lanaca opskrbe u najvecoj mogucoj mjeri u datim

okolnostima kako bi se zivot mogao odvijati i u kontekstu COVID- 19. (Drljaca, Repnjak, 2020)

Prilagodbe lanaca opskrbe na ograni€enja, koja su prikazana tabelarnim prikazom broj 1,

dane su u tabelarnom prikazu broj 2.
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Tablica 2 Prilagodbe lanca opskrbe za vrijeme pandemije COVID-19

nabava sirovina

prodaja, dostava, namjenska
proizvodnja), mjere zastite radnika

Podrucje Prilagodbe
djelovanja Lanac opskrbe (suvremeni Kratak lanac opskrbe (suvremeni
ogranifenja pristup) pristup)

OteZana novi kanali distribucije (web novi kanali distribucije (web

prodaja, dostava, namjenska
proizvodnja), mjere zastite radnika

Otezana
proizvodnja

smanjenje proizvodnje, mjere
zaStite radnika, postepena
liberalizacija, namjenska
proizvodnja, mjere zastite radnika

smanjenje proizvodnje, mjere
zaStite radnika, dodatna stimulacija,
postepena liberalizacija, namjenska
proizvodnja, mjere zastite radnika

maloprodaja

prilagodba radnog vremena, mjere
zaStite kupaca, osiguranje zaliha,
informiranje kupaca, bolja
organizacija, postepena
liberalizacija

Velike zalihe i | dogovorene procedure, smanjenje | dogovorene procedure, smanjenje
nedostatak proizvodnje, alternativna skladiSta, | proizvodnje, alternativna skladista,
skladis$nog smanjene isporuke novi kanali distribucije, drive-in i

prostora sl., smanjene isporuke
OteZana medudrzavni dogovor, unificirana | propusnice za kretanje, unificirana
distribucija pojednostavljena procedura, procedura, bolja organizacija, novi
konvoji kamiona kroz teritorij kanali distribucije (e-prodaja,
drzave uz pratnju, dostava, individualni pristup
pojednostavljenje samoizolacije ili kupcima
ukidanje, novi vozaci, povecanje
placa, manji troskovi goriva
Otezana novi kanali distribucije, e-prodaja, nema

Zbrinjavanje
otpada

bolja organizacija, smanjenje
frekvencije transporta, mjere
zastite radnika

bolja organizacija, smanjenje
frekvencije transporta, mjere zaStite
radnika

Izvor: Drlja¢a, Repnjak, 2020

Prema prikazanoj tablici broj 2, sudionici lanaca opskrbe usvojili su niz odgovora na stanje

neizvjesnosti koje je stvorila pandemija COVID-19:

e kako bi se zastitilo zdravlje djelatnika, poduzeca uvode nove protokole o socijalnoj

distanci na radnome mjestu, dezinfekciji radnih mjesta ili pruzanju zastitne opreme

(maske za lice) za rad,;

e prijevoznicka poduzeca kako bi opstala na trziStu prilagodavaju se danim mjerama

o socijalnoj udaljenosti, mjerama zastite i dezinfekcije djelatnika i putnika prilikom
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pruzanja svojih usluga. 1z tog razloga se u putnickom prijevozu ogranicio broj
putnika u prijevoznim sredstvima uz pridrzavanje epidemioloskih mjera kao Sto su
noSenje maske za vrijeme voznje i obavezna dezinfekcija ruku na ulazu u
prijevozno sredstvo;

e prilagodavanje ponude usluga za danu potraznju uz mjere sigurnosti gdje se najvise
istice porast Internet trgovine i nacina izvrSenja dostave narucenih proizvoda
krajnjim kupcima. Rijec€ je svakako o posljednjoj milji i njenim uslugama koje uz
odredenu razinu kvalitete izvrSenja iste utjeCu na poslovanje poduzeca kao i na
rezultat iskustva potrosaca;

e isticanje alternativnih vidova prijevoza i na¢ina interakcije izmedu ljudi u privatne,

poslovne i obrazovne svrhe.

3.4.4. Razlozi zbog kojih se lanci opskrbe ne smiju prekinuti

Prekid lanca opskrbe dugoroc¢ni je rizik za poslovanja, osobito u doba visokog stupnja
globalizacije u kojem tvrtke obi¢no imaju duge i kompleksne lance opskrbe. Takve lancane
strukture u osnovi su slabo pripremljene za suoCavanje sa sve veéim brojem neplaniranih
poremecaja. (https://www.ey.com/hr_hr/consulting/how-to-forge-a-supply-chain-that-withstands-
severe-shocks, 29.08.2021.)

Prekidi u lancu isporuke utjeu na dobit i na ugled poduze¢a. Upravljanje mora imati
moguénost angaziranog i odgovornog donosenja odluka u nesigurnim uvjetima — i zbog toga
prikladno postupati s kompleksnos¢u 1 upravljanjem rizikom. Rije€ je 1 o mjerama 1 planiranom
djelovanju u smislu ,,poslovne zajednice” kako bi bilo moguc¢e minimizirati rizike i prekide
proizvodnih procesa u upravljanju lancem opskrbe. Transparentnost i integracija uzduZ lanaca
opskrbe jo$ uvijek predstavljaju jedan od najveéih izazova za poduzeca. Povecava se potreba za
dogovorom medu partnerima. U tom podrucju ponekad se pojavljuju novi zahtjevi za razmjenu
informacija i suradnju s prethodnim i sljede¢im partnerima u lancu opskrbe te timove koji prelaze
granice pojedinih funkcija. To pak zahtijeva daljnju integraciju aktivnosti uzduz lanca stvaranja

vrijednosti radi daljnje standardizacije i pojednostavljivanja procesa i sucelja, ali i poticanje
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kulture  poduze¢a koja podrzava upravljanje  otpornoS¢éu u lancu  opskrbe.

(https://www.timocom.com.hr/blog/otpornost-u-lancu-opskrbe, 14.07.2021.)

Osim navedenih razloga vaznost lanaca opskrbe lezi i u drustvenom aspektu. Lanci opskrbe
su zaduZeni za optimalan opticaj osnovnih zivotnih potrepStina stanovniStva na trziStu.
Opskrbljivanjem trziSta osnovnim i luksuznim potrepStinama mozZe se sprijeciti nestaSica nuznih
proizvoda, inflacija te porast kriminala. Takoder je vazno promatrati lance opskrbe i kao davatelja
zaposlenja stanovnicama zemalja. Uvijek se u fokus stavlja utjecaj lanca opskrbe iz pozicije
proizvodaca 1 njegovog utjecaja na trziste, ali bitan je i aspekt djelatnika odnosno zaposlenika u
pojedinoj fazi lanca opskrbe na cjelokupnu sliku. Lanac opskrbe zaposljavanjem omogucava
odvijanje kruzne ekonomije tako $to zaposlenici troSe svoj zaradeni novac u proizvode i usluge
koje im u danom trenutku trebaju, a upravo taj novca se ponovno provlaci kroz gospodarski sektor
i samo poslovanje pojedinog poduzeca. Takoder treba uzeti u obzir da bez adekvatno radnog
potencijala lanci opskrbe ne bi opstali na trzistu jer u trenutnoj situaciji ljudski faktor, pored

tehnologije, jos je uvijek klju¢an ¢imbenik za odvijanje poslovnih i proizvodnih procesa.
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4. Posljednja milja i njezin znacaj u lancu opskrbe

Posljednja milja kao zavrs$na faza distribucije roba od proizvodaca ka potrosacu posebno
dobiva na znacaju za vrijeme pandemije COVID-19. Rije¢ je o usluzi koja je vazan ¢imbenik
efikasnosti i efektivnosti same distribucije, lanca opskrbe kao i proizvodaca. Uspjesnost dostave u
posljednjoj milji u konac¢nici rezultira optimalnim ishodom za dostavljace i trgovce koji time stjecu
pozitivno poslovno iskustvo s potrosa¢ima koji ¢e na taj na¢in prikazati njihovu lojalnost u buducoj
suradnji. Osim pravovremene dostave uz najnize troskove za dostavljace kao i ostale sudionike
lanca opskrbe ovdje se moze postaviti pitanje odrzivog razvoja kojem se moze odgovoriti
modernim odnosno adekvatnim rjeSenjima obzirom na razinu primijenjene tehnologije. Vazno je
napomenuti kako svako uvodenje nove tehnologije predstavlja rizik implementacije s financijskog,
ali i druStvenog aspekta obzirom na to hoce li drustvo prihvatiti adaptaciju iste. U svakome slucaju
moze se rec¢i kako posljednja milja ima znac¢ajan utjecaj na ostvarivanje konkurentske prednosti
proizvodaca odnosno trgovaca kao i odrzavanje tijeka lanaca opskrbe u posebnim odnosno

neplaniranim uvjetima rada.

4.1. Pojmovno odredenje posljednje milje

,»Posljednja milja moze se definirati kao zavr$ni korak distribucije robe od transportnog
terminala do krajnjeg korisnika. Stvarni doseg ,,posljednje milje* moze se kretati od nekoliko
kilometara do pedeset ili ¢ak sto kilometara. Takva vrsta logistike od interesa je za trgovce na malo
zbog rastuce potraznje za potpuno integriranom visekanalnom maloprodajom.* (Petar, Vales,
Kurti, 2020:552)

Prema definiciji posljednje milje moze se vidjeti da ista obuhvaca Sirok spektar dionika
koji pridonose njenoj vaznosti i funkciji. Moze se re¢i da posljednja milja predstavlja interakciju
posiljatelja robe odnosno trgovca s primateljem odnosno potroSa¢em posredstvom kurirskih sluzbi

koji obnasaju djelatnosti fizicke dostave robe potrosacima.
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Iz navedenog moze se prikazi nekoliko dionika isporuke odnosno dostave posljednje milje:
(Petar et al., 2020)
e dostavljaci — teze minimiziranju ukupnih troSkova uz maksimiziranje razine usluge

S pravovremenom dostavom,

e prijevoznici — teze minimiziranju ukupnih troskova uz maksimiziranje razine
usluge, pokusavajuci se striktno drzati zadanih vremenskih okvira isporuke,

e potrosaci — Zele maksimizirati svoju korist kroz §to brzu dostavu i $to pristupacniju
cijenu, a ¢iji sve veci zahtjevi dodatno zaguSuju promet |

e gradska vlast — ima za cilj maksimizirati ekonomski napredak grada i uskladiti

sukobljene interese uspostavljanjem odrzZivog prometnog sustava.

Isporuke posljednje milje obuhvacaju svako kretanje robe izmedu distribucijskog centra i
tocke na kojoj ¢e je krajnji potrosac primiti Samim time ovaj proces nije ograni¢en samo na usluge
dostave paketa. Dok je u Internet trgovini najistaknutija prodaja od tvrtke do potrosaca (engl.
Business-to-consumer,B2C), prodaja izmedu tvrtki (engl. Business-to-business, B2B) i dalje ¢ini

vazan segment prodaje za veéinu prijevoznickih poduzeca. (Petar et al., 2020)

Posljednja milja najve¢i znacaj zaprima u vidu dostave prilikom Internet kupovine.
UZurbanim nacinom zivota i poteSko¢ama koje mogu zahvatiti cijeli svijet, primjerice pandemija
COVID-19, drustvo se okrece $to komfornijem nacinu obavljanja svakodnevnih obaveza. Tako se
sve viSe potrosaca okrece kupovini osnovnih 1 luksuznih proizvoda putem Internet trgovina.
Naglasak odnosno vaznost posljednje milje jest svakako potro$ac¢ima trgovinskih djelatnosti u
suradnji sa kurirskim sluzbama kao korisnicima usluge posljednje milje pruziti Sto jeftiniju, brzu i
efikasniju dostavu na kuénu adresu. Pravovremenom isporukom te ispravnim posiljkama
potrosaca znatno se utje¢e na zadovoljstvo istih ¢ime poduze¢a mogu povecati svoj konkurentski

poloZzaj na trzistu.
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4.2. Problematika posljednje milje

Najveci problem odnosno neucinkovitost posljednje milje lezi u troSkovima transporta
posiljaka na razli¢ita, ponekad tesko dostupna odredista, takoder se javlja problem krade paketa
za dostavu, povecanje ekoloske neosvijestenosti kroz zagadenje okolisa ispusnim plinovima,
prometno zagusenje. Prijevoznici se trebaju nositi s nepredvidivoscu u tranzitu i (ne)dostupnoscéu

potrosaca kako bi isporucili trazenu robu.

Pruzatelji logistickih usluga suocavaju se s razliitim izazovima prilikom dostave u
posljednjoj milji, naime: (Boyer, Chung, 2009)
e 30% domacinstava Zivi u srediSnjim gradskim podru¢jima visoke gustoce naseljenosti koja
pruzaju najvisi stupanj ucinkovitosti u pogledu isporuke po kilometru i u¢inkovitosti rute
dostave, ali postoji vec¢a opasnost od krade za pakete ostavljene bez nadzora, primjerice

kada primatelj ne moze osobno prihvatiti paket;

e 46% kucanstava nalazi se u prigradskim podrucjima koja mogu biti sigurnija za pakete bez
nadzora, ali kod njih je povecana nepredvidivost ruta i stanica za zaustavljanje ¢ime se
smanjuje prilika za pruzatelje logistike da uspjesno optimiziraju rute ili putnu udaljenost

po paketu, §to rezultira ve¢om neucinkovitos¢u ruta i ve¢im troSkovima;

e 349% kucanstava je u ruralnim sredinama, $to je moZda najsigurnije za pakete bez nadzora,
ali zahtijevaju najvece udaljenosti izmedu isporuka, imaju vrlo neuc¢inkovite rute i tesko ih

je provesti s ekonomskom opravdanoscu.

Poduzece Eurosender predstavlja moderno digitalno rjeSenje u obliku platforme koja
obuhvaca sve prednosti automatizacije, omogucavajuci optimizaciju logistike poduzec¢a na jednom
mjestu. Platforma poduzeca napravljena je poput kontrolnog tornja koji pruza uvid u logistiku
poduzeca koji outsourca njihove usluge- rije¢ je o mjestu gdje su dostupne sve informacije o
statusu svih prijevoza na jednom mjestu kako bi se pospjeSila u€inkovitost unutarnjih procesa
poduzeca, donijele odluke na osnovu to¢nih podataka, predvidjela moguca odstupanja, te umanjili

rizici. (https://www.eurosender.com/hr/hr, 22.07.2021)

Isto poduzece istice kako problematika posljednje milje ne lezi samo striktno u lo§im

financijskim pokazateljima, ve¢ ukazuju na to da neovisno o brzini i ucinkovitosti dostave
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posljednje milje, ako je ista konac¢na dostava potrosacu odgodena, loSe izvrSena i/ili ne donosi
zadovoljstvo potrosacu slijedi 1o§ dojam o samom iskustvu dostave kao i trgovca koji posluje s

prijevoznickom odnosno kurirskom sluzbom.

Posljednja milja u logistici predstavlja jedan od najkracih i najskupljih koraka za poduzeca
u vidu da ista moze utjecati na 20% do 50% ukupnih troskova prijevoza. Uz digitalne mogucnosti
pracenja posiljaka putem aplikacija ili web stranica u koje se unosi kod posiljke, potrosaci ocekuju
pracenje posiljaka u stvarnome vremenu te potpunu transparentnost prilikom transporta posiljke.
Prilikom dostave u posljednjoj milji zna¢ajan je i izravan kontakt potrosaca s dostavljatem posiljke
gdje dobar odnos lezi u izravnoj komunikaciji bez sukoba podataka odnosno informacija o statusu
iste ili njenim neocekivanim izmjenama od strane potrosaca ili viSe sile.

(https://www.eurosender.com/hr/hr, 22.07.2021)

Svi negativni ishodi u konacnici utje¢u na smanjenje lojalnosti potrosaca istom trgovcu ili
kurirskoj sluzbi, smanjenju konkurentnosti oba poduzeéa, smanjenju zadovoljnog korisnickog
iskustva koje se S§iri unutar drusStva te smanjenju pozitivne slike oba poduzeéa u vidu

profesionalnosti u svojoj djelatnosti.

4.3. Logisticka rjeSenja posljednje milje

Isporuka u urbanim podrucjima moze biti oteZzana prometnom regulacijom ili drugim
preprekama koje leZze u urbanim podruc¢jima. Problem zagadivanja okoliSa sve je veci te se
poduzeca sve viSe okrecu rjeSavanju tog problema kako bi se postigao odrzivi razvoj. Budu¢i da
su isporuke posljednje milje jedan od kljuénih dijelova lanaca opskrbe, poduzeca razvijaju
strategije ciljane upravo za Sto uspjesnije savladavanje izazova posljednje milje i isporuke dobara

na pravo mjesto i u pravo vrijeme. (Petar et al., 2020)

Logisticka rjeSenja posljednje milje vezu se uz znaCaj za smanjivanje negativnih
financijskih pokazatelja (visi troSkovi prijevoza), povecanju efikasnosti i efektivnosti cjelokupnog

logistickog procesa, povecanju uspjesnosti poslovanja kroz povecanje konkurentske prednosti
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kroz prikaz pozitivnog djelovanja poduzeéa na odrziv razvoj na razini lokalne zajednice, te

pozitivnih iskustava s potrosacima.

Najveci izazov danasSnjice lezi na implementaciji odrZivog razvoja u strategije poduzeca.
Odabir strategije za vozni park poduzeca u svrhu dostave proizvoda iznimno je vazan. Bitan je
balans prednosti i nedostataka kojima se varira od ekonomske isplativosti nasuprot reguliranosti i

ekoloskim zahtjevima.

Prilagodba voznog parka odnosi se na koriStenje prilagodenih vozila za distribuciju
gradskog prijevoza tereta. Vozila s manjim kapacitetom imaju tendenciju da se bolje prilagode za
isporuke u centru grada. Isto tako, kretanje po starim gradskim jezgrama (naro€ito u priobalnom
podrudju) strogo je regulirano i u njih je moguée u¢i samo u odredeno ograni¢eno vrijeme. Postoje
inovativne strategije za alternativne vidove prijevoza poput: elektri¢nih vozila, teretnih bicikala i
tricikala, koje se uspjesno implementiraju u poslovanje i naglasavaju dobar potencijal za
prilagodbu u gradskoj sredini. Time se povecava znacaj odrzivog razvoja jer dolazi do oCuvanja

okolisa, nize razine buke, zaguSenja prometnica i emisije ispusnih plinova. (Knezovi¢, 2016)

Jedan od dobrih primjera alternativnog vida prijevoza u posljednjoj milji sa ciljem
smanjenja ispusnih plinova svakako je Urbike projekt iz Bruxellesa. Ovaj projekt promovira

gradske isporuke posiljaka bez ugljika na inovativan na¢in putem dostavnih bicikala.

Primjenom ovog vida prijevoza, utjecaj na urbanu distribuciju, jest inteligentna
kontejnerizacija robe upotrebom lakih kontejnera od 1 do 2 m® koji mogu prenositi do 180kg
teZzine 1 optimizacijom njihovog punjenja pomocu namjenskih modula kako bi se osigurala
maksimalna uc¢inkovitost putova dostave. Urbike projekt je primio privatno i javno financiranje
kako bi djelovao u stvarnim Zzivotnim okolnostima u 4 sektora, dostava paketa, farmacija,
maloprodaja, usluge i kuéna njega. Do kraja 2020. Urbike zeli izvrsiti 115.000 isporuka,
izbjegavajuci emisije 550 tona CO2 godisnje (Sto je ekvivalent uklanjanju 30 kombija i malih

kamiona s cesta), te stvoriti 17 odrzivih i kvalitetnih radnih mjesta. (Vieira Dieste, 2018)
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Slika 6 Prikaz dostave teretnim biciklima Urbike projekta

Izvor: Vieira Diste, 2018.

Slika broj 6 prikazuje nacelo dostave teretnim biciklima Urbike projekta. Na slici se moze
vidjeti utovar robe u dostavno vozilo koje zatim istu prevozi do terminala u predgrade ili u
odredenu lokaciju u samome gradu. Dostavljena roba u terminalu se zatim pretovaruje u spremnike

odnosno gore navedene lake kontejnere te kre¢e na dostavu kupcima.

Nacelo inteligentne kontejnerizacije omogucuje optimizaciju svih operacija dostave:
smanjenje rukovanja robom (povecanje produktivnosti, smanjenje stresa i rizika od oStecenja),
ubrzanje operacija pretovara, priprema ruta isporuke u maskiranom vremenu (tj. istodobno s
drugim zadacima - tako da ne treba dodatno vrijeme) i poboljSanje gustoce isporuka bicikala. Uz
to, upotreba sigurnih 1 standardiziranih spremnika poti¢e udruZivanje tokova, a time i

racionalizaciju logistickih operacija. (Vieira Dieste, 2018)

Osim teretnih bicikala, kao oblika alternativnih vidova prijevoza odnosno transporta robe,
dostavu mogu vrsiti i razne ,,tehnoloske naprave* koje uz pomoc¢ ili bez pomoc¢i ljudskog faktora
mogu obnasati duznosti dostavljaca paketa. Napretkom tehnologije i razvojem robotike u svijetu
postoje primjeri koriStenja dronova ili robota kao svakodnevnih dostavljaca paketa u dostavi
posljednje milje. lako su navedene metode tek u samim za¢ecima razvoja i poboljSanja dostave
posljednje milje, u buduénosti ¢e se moc¢i Kkoristiti svakodnevno za obnasanje duznosti dostave

kao jednostavniji, komforniji i manje stresniji nacin dostave nego dostavljace.
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Pojam dron ima Siroko znacenje, te obuhvaca sve bespilotne letjelice bile one na daljinsko
upravljanje ili letjelice s odredenom razinom autonomnosti. Dostava dronovima ipak ima i
odredena ogranicenja, i to prvenstveno u vidu nosivosti drona, tj. maksimalne tezine paketa, kao 1
u samom dometu dostave s obzirom na trajanje baterije letjelice. Sama tehnologija dostave je jos$
u razvoju, a potrebno je rijesiti 1 pravnu regulativu vezanu uz masovnu upotrebu dronova za

dostavu u posljednjoj milji (Jankovi¢, 2019).

Bespilotne letjelice, poznate kao dronovi, sektor su zraénog prometa koji se brzo razvija i
ima velik potencijal za otvaranje novih radnih mjesta i ostvarivanje gospodarskog rasta. Europska
komisija predvida da ¢e do 2035. europski sektor bespilotnih letjelica:
(https://www.consilium.europa.eu/hr/policies/drones/, 22.07.2021.)

e izravno zapoS§ljavati vise od 100.000 ljudi,
e imati gospodarski u¢inak ve¢i od 10 milijardi eura godiSnje, i to uglavnom u
podrucju usluga. KoriStenje dronova u svrhe dostave posljednje milje svakako ima

i svoje prednosti i nedostatke.
Neke od prednosti navedene tehnologije su: (Jankovi¢, 2019)

e dronovi mogu konstantno raditi te mogu brze sti¢i na odredena odredista u odnosu na

cestovna vozila,
e s ekoloskog aspekta imaju potencijal za zamjenu starog voznog parka,

e omogucuju kvalitetniju i brzu dostavu za osobe koji zive u ruralnim mjestima i ne

stvaraju povecanje volumena prometa.

S druge strane nedostaci koristenja dronova kao dostavne tehnologije su: (Jankovi¢, 2019)

e ograni¢enost nosivosti, trajanja baterije 1 dometa same bespilotne letjelice,
e mogucénost stvaranja buke,
e ometanje ljudi po pitanju privatnosti i sigurnosti,

e ponasanje samih letjelica u loSim vremenskim uvjetima.
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Tvrtka Amazon je 7. prosinca 2016. godine u engleskom gradu Cambridgeu obavila prvu
dostavu paketa pomoc¢u autonomnosti dronom (sli¢an dron prikazan je slikom broj 7), bez ljudskog
operatera, a dostava je trajala 13 minuta, sam dron letio je na visini od 120 metara i dostavio
potroSacu naruceni paket pred kuéni prag. Amazon Prime Air je usluga tvrtke Amazon kojoj je cilj
isporuciti manje pakete tezine oko 3 kilograma u roku od 30 minuta i manje pomoc¢u manjih
dronova. Prioritet te usluge svakako je sigurnost leta dronova te se ulazu znatni napori kako bi se
razvili adekvatni dronovi koji ¢e uz pomo¢ GPS sustava moci sigurno letjeti u zraCnom prostoru,
autonomno i brzo. Da bi se takva usluga dostave omogucéila, potrebno je usuglasiti i zakonsku
regulativu u drzavama u kojima se ta usluga pruza, i to prvenstveno u pogledu omogucavanja leta
dronova bez da se isti nalaze pod nadzorom operatera. (https://www.amazon.com/Amazon-Prime-
Air/b?ie=UTF8&node=8037720011, 22.07.2021.)

Slika 7 Prikaz dorna Amzon PrimeAir-a

Izvor: https://internetofbusiness.com/amazon-drone-delivery-parachute/, 22.07.2021.

Osim razvoja i1 pokusaja dostave paketa dronovima, u razvoju je i dostava paketa putem
automatiziranih robotskih vozila ¢iji primjer tvrtka Straship Technologies primjenjuje na podrucju

Europe 1 Sjedinjenih Americkih drZzava.
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Tvrtka Starship Technologies razvila je tehnologiju autonomne dostave pomoc¢u malenih
robotskih vozila, kao $to je prikazano na slici broj 8. Tvrtka Starship Technologies izgradila je
mrezu samovoznih dostavnih robota koji lokalno mogu dostavljati hranu, prehrambene proizvode
ili pakete u roku od samo nekoliko minuta. Njihovi dostavni roboti proputovali su milijune
kilometara 1 obavili viSe od milijjun autonomnih dostava diljem svijeta, unutar studentskih
kampusa, dostava na kuéni prag i sli¢nih lokacija. Trenuta¢no prometuju na dvadesetak lokacija u
Sjedinjenim Americkim Drzavama, te na desetak mjesta u Estoniji, Danskoj, Ujedinjenom
Kraljevstvu i Njemackoj. Krajem sije¢nja 2021. godine, obiljezili su milijuntu autonomnu dostavu,
kao prva kompanija u svijetu kojoj je tako nesto poslo za rukom. Svi dostavni roboti voze
autonomno, ali njihovu voZnju prate operatori koji mogu preuzeti kontrolu nad robotom ukoliko
se za time pokaze potreba. (https://www.bug.hr/tehnologije/preko-100-milijuna-dolara-za-
autonomnu-dostavu-robotskim-vozilima-18679, 02.04.2021.)

Slika 8 Dostava automatiziranim robotom tvrtke Starship Technologies

Izvor: https://lwww.bug.hr/tehnologije/preko-100-milijuna-dolara-za-autonomnu-dostavu-robotskim-
vozilima-18679, dostupno 02.04.2021.
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Iako u Republici Hrvatskoj jo§ nema komercijalne primjene dostave u posljednjoj milji
putem dronova ili automatiziranih robotskih vozila, tehnologija PUDO primjenjuje se Sirom

zemlje u vidu paketomata za laksu i brzu moguénost podizanja i slanja paketa.

PUDO, kratica od "Pick up, Drop off", mreza je pametnih terminala koji pruzaju rjeSenje
za isporuke u posljednjoj milji. PUDO International AG je dio Svicarske tvrtke Kern AG, koja ima
veliko iskustvo u dizajniranju, proizvodnji i izgradnji pametnih terminala. U Cetiri godine od svog
postojanja, tvrtka je instalirala viSe od pet stotina pametnih terminala u zemljama diljem svijeta-
Spanjolska, Portugal, Argentina, Francuska, Njemacka. Pametni terminali &ine postupak isporuke
fleksibilnijim i nude korisnicima potpunu kontrolu nad vremenom isporuke i preuzimanja paketa.
Pametni terminali instalirani su u frekventnim tockama poput supermarketa, metroa/autobusnih
stanica, benzinskih crpki ili trgovackih centra kako bi bili u neposrednoj blizini korisnicima usluga.
(https://www.kernworld.com/media/press_release_ -

_pudo_reaches_an_agreement_with_seur.pdf, 22.07.2021.)

Slika 9 PUDO paketomat

Izvor: https://www.kernworld.com/media/press_release - pudo_reaches_an_agreement_with_seur.pdf, dostupno
22.07.2021.
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Korisnici PUDO tehnologije se registriraju online ili na prodajnim mjestima davatelja
usluga te im se pritom dodjeljuje korisnicki kod kojim se kasnije, kada naruce posiljku, prijavljuju
i tada umjesto lokacije kuéne adrese oni odabiru PUDO lokaciju koja im najvise odgovara.
Korisniku se nakon izvrSenja narudzbe $alje referentni broj za preuzimanje posiljke i obavijest
(putem e-maila ili SMS-a) kada posiljka stigne na odgovarajucu lokaciju. Kada posiljka stigne na
dogovorenu lokaciju tada korisnik ima mogucnost unutar odredenog roka (najcesce tjedan dana)
podi¢i posiljku na dogovorenom mjestu. S druge strane, kada korisnik posiljku Zeli otpremiti tada
je procedura vrlo sli¢na, korisnik dolazi do paketomata, prikazanog na slici broj 9, na kojem
upisuje potrebne podatke vezane uz isporuku te mu se nakon obavljene usluge ispisuje barkod koji
lijepi na posiljku (Jankovi¢, 2019).

Na podrucju Republike Hrvatske navedenu usluge moze se pronaéi u sklopu Hrvatske
poste ili Tiska.

Paket24 dostavna je usluga Hrvatske poste, rije€ je o preuzimanju i isporuci poSiljke na
cijelom teritoriju Republike Hrvatske. Osim dostave na ku¢nu adresu, korisnici usluge Paket24
mogu odabrati i dostavu na paketomat prikazan na slici broj 10. Paketomat je inovativni uredaj
koji se moze koristiti za primanje i slanje paketa 24 sata dnevno, 7 dana u tjednu. Paketomat sadrzi
niz pretinaca razli¢itih dimenzija. Paketi koji ne odgovaraju zadanim dimenzijama mogu se

preusmjeriti u postanski ured. (https://www.posta.hr/paketomat/8672, 22.07.2021.)
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Slika 10 Paketomat Htvatske poste
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Izvor: https://www.posta.hr/paketomat/8672, dostupno 22.07.2021.

KoriStenje paketomata Hrvatske poste jednako je koristenju tehnologije PUDO poduzeca
PUDO International AG. Osim Hrvatske poste, ovu uslugu na podruéju Repubilke Hrvatske nudi
I Tisak kroz svoju opciju Tisak Paket.

Tisak na podrucju Republike Hrvatske, na vise od 50 lokacija, pruza novu, inovativnu
logisti¢ku uslugu paketomata. Prikaz paketomata Tisak prikazan je slikom broj 11. Paketomati su
pozicionirani na na¢in da zadovolje potrebe Sto veceg broja korisnika na suvremen nacin dostave
I preuzimanja paketa 24 sata dnevno, 7 dana u tjednu. (https://www.agrokor.hr/hr/vijesti/tisak-

paket-paketomat-nova-inovativna-logisticka-usluga/, 22.07.2021.)

Slika 11 Paketomat tiska

lzvor:

https://www.agrokor.hr/hr/vijesti/tisak-paket-paketomat-nova-inovativna-logisticka-usluga/, dostupno 22.07.2021.

Paketomat sluzi kao mjesto dostave kod kupnje putem interneta, no i kao klasi¢éno mjesto
s kojeg se Salju 1 zaprimaju paketi. Slanje 1 preuzimanje paketa moguce je u svega 7 sekundi, u

nekoliko jednostavnih koraka. Korisnik dobije SMS poruku ili e-mail s jedinstvenim PIN i QR
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kodom za otvaranje pretinca te u bilo koje vrijeme preuzima posiljku skeniraju¢i QR kod ili
unose¢i PIN kod na ekranu paketomata. Slanje poSiljke putem paketomata takoder je vrlo
jednostavno, online rezervacijom i uplatom na stranici www.paketomat.hr, nakon ¢ega putem sms
i/ili e-mail obavijesti stize potreban kod za otvaranje pripadaju¢eg sanduci¢a na paketomatu.
(https://www.agrokor.hr/hr/vijesti/tisak-paket-paketomat-nova-inovativna-logisticka-usluga/,
22.07.2021.)

U danasnjem uzurbanom nacinu Zivota tesko je uskladiti termine privatnih i poslovnih
obveza i iz tog razloga mogucnost fleksibilnijeg i jednostavnijeg pruzanja usluga dostave paketa
je veliki znaCaj u svakodnevnom Zzivotu u privatne 1 poslovne svrhe. LakSim odnosno
jednostavnijim na¢inima slanja i preuzimanja posiljaka stvara se dodatni komfor korisnicima koji
stjeCu pozitivno iskustvo za medusobnu suradnju. Usluge dostave pomocéu dronova i/ili
automatiziranih robotskih vozila, iako sad jo§ u testnim fazama, u buducnosti ¢e olakSati
svakodnevno poslovanje i poduze¢ima i korisnicima u vidu uStedenog vremena i napora potrebnog
za ispostavu paketa kao i stres i pritisak od organiziranja vremena za pravodobno preuzimanje istih
od strane korisnika usluga dostave. U danasnje vrijeme ovaj benefit ostvaraju paketomati koji su
u funkciji diljem svijeta. Oni svakako predstavljaju najjednostavniji i najkomforniji nacin slanja i

preuzimanja posiljaka neovisno o vremenu ili mjestu stanovanja.

4.4. Rizici logistickih rjeSenja posljednje milje

Rizici logistickih rjeSenja svakako obuhvacaju financijski aspekt buduc¢i da takva rjeSenja
zahtijevaju velike financijske resurse za testne faze, samu implementaciju te kasnije odrzavanje
istih. Takoder je upitan i prag tolerancije druStva na nove tehnologije odnosno hoce 1i se drustvo
adaptirati novim oblicima dostave koji se nude na trZiStu i njima se koristiti u svakodnevici.
Takoder se javlja i problematika viSe sile kao §to su moguce vremenske nepogode koje mogu
obustaviti rad dostave, primjerice ako se dostava vrsi teretnim biciklima, dronovima i
robotiziranim vozilima. Osim toga treba u obzir uzimati i zakonsku regulativu i druge propise koji
omoguc¢avaju odnosno onemogucavaju djelovanje raznih tehnologija ili adaptacije, primjerice
regulacije za Kkoristenje dronova u zracnom prostoru pojedine drzave ili regulacije vezane uz

adaptaciju voznog parka poduzeca kroz razne ekoloske i ekonomske standarde.
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Za smanjenje rizika potrebne su dodatne informacije, zbog Cega je potrebno dodatno
vrijeme $to usporava proces odlucivanja i povecava rizik. Donositelj odluke mora na¢i mjeru
izmedu potrebnih informacija i brzine odlucivanja kako bi rizik sveo na minimalnu razinu. Kako
bi se moglo utjecati na razinu rizika u poduzeéu, odnosno kako bi se moglo upravljati njime, treba
iscrpno analizirati moguénost gubitaka. Metoda upravljanja rizikom treba omoguciti provjeru po
tocno odredenom popisu koji omogucuje tocno odredivanje izloZenosti riziku. Pocetak programa
upravljanja rizikom zapoCinje uocavanjem mogucnosti gubitka, istrazivanju cinjenica i
odredivanju veli¢ine mogucéeg gubitka. Kada se utvrdi u kojoj mjeri utjece na poduzece, tada se
moze odluciti u kojem se smjeru proces upravljanja krece i kako djelovati na rizik: treba li ga

iskljuciti, smanjiti ili u potpunosti otkloniti. (Udov¢ié, Kadlec, 2013)

Postajanje 1 borba s rizicima, svakodnevica je poslovnog svijeta. Neizbjezna je situacija
promjena, bilo pozitivnih ili negativnih. Pozitivnim promjenama se poduzeca lakse prilagodavaju
iz razloga $to im ona omogucavaju pozitivne ishode za poslovanje, dok s druge strane negativne
promjene mogu ostaviti i negativne posljedice na poslovanje. Rizici se upravo mogu ubrajati u te
negativne prvenstveno iz razloga iS¢ekivanja mogucih promjena i najéesée se oni vezu uz

financijske gubitke koji mogu nastupiti u poslovanju.

4.5. Znacaj rjeSenja posljednje milje za odvijanje lanaca opskrbe

U procesu isporuke u posljednjoj milji utjecaj imaju i standardi kvalitete koje ima dostavno
poduzece te izvrsenje zahtjeva za kvalitetom od strane krajnjeg kupca. Elementi kvalitete usluge

u posljednjoj milji su: (Petar et al., 2020)

e brzina dostave,
e cjelovitost dostave (npr. neostecenost proizvoda koji se dostavlja) i

e odnos s klijentima (npr. pravodobna obavijest o vremenu dostave).

Za logistiku ili mreZni maloprodajni odnos poduzec¢a i1 kupca presudan je meduljudski
odnos. Ovaj odnos uspostavljaju dostavljaci koji su ,,predstavnicko lice* Internet trgovine.
Dostavljaci se uvijek trebaju dobro ponasati i biti strpljivi prema kupcima. Njihov dojam kod

kupca odnosno primatelja posiljke moze utjecati na ponovnu suradnju s Internet trgovinom. Mora
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se obratiti paznja na prituzbe s uvjeravanjima da ¢e se uskoro ispraviti eventualno nastale pogreske

kako bi se ostavio dojam empatije s kupcima kako bi se isti osjecali bitnima. (Bhalla, 2020)

Korisnici logisti¢ke usluge prvenstveno usluge dostave u posljednjoj milji o¢ekuju Sto brzu
1 fleksibilniju dostavu, uz $§to manje moguce troSkove s njihove strane, S$to jednostavnije
preuzimanje paketa, ispravnost istih prilikom dostave kao i ljubazno osoblje koje ¢e s njima vrsiti
primopredaju dostavljenih paketa. Ispunjenjem zahtjeva za kvalitetom korisnici usluge dostave
posljednje milje ostvaraju pozitivno iskustvo s kurirskom sluzbom koja vrsi usluge dostave
posljednje milje kao i trgovcem Kkoji je outcoursao njihovu uslugu. Samim time dva poduzeca
stvaraju pozitivnu sliku o sebi ¢ime stje¢u konkurentsku prednost na trzistu kao i povjerenje u ta

poduzeca za daljnje suradnje.

»Kvaliteta je vazna komponenta uspjeha svakog poduzeca, koja rezultira zadovoljstvom
potrosac¢a, njihovom lojalnod¢u i na kraju profitabilnoséu. Cimbenici kvalitete usluge logistic¢kih
poduzeca, u okviru posljednje milje, su: (Petar et al., 2020:558-559)

e Planiranje strategija temeljenih na dobro ispitanim standardima dostave i aktivnosti koje
omogucuju u¢inkovito upravljanje i optimalnu produktivnost. Logisticka poduzeca duzna
su ukljuciti planiranje u svaku operaciju isporuke u okviru posljednje milje. To im
omogucuje da organiziraju specificne aktivnosti u kojima ¢e primijeniti alate, definirane
za svaku strategiju posebno.

e Primjena tehnologije prema posebnim zahtjevima donosi logisti¢ku tehnologiju, posebno
dizajniranu da pomogne logistickim poduze¢ima u transportu ucinkovitih usluga 1
poboljSanje standarda usluga u okviru posljednje milje. Logisticke aplikacije trebaju
osigurati vrhunsku profesionalnost 1 funkcionalnost integriranih rjeSenja, nudeci pouzdanu
povratnu informaciju i sposobnost pregleda cjelokupnog postupka isporuke.

e Razumijevanje ograni¢enja u dostavi u okviru posljednje milje dolazi iz odabira i primjene
rjeSenja za upravljanje logistickim aktivnostima u dostavi. Logisticko poduzece treba
procijeniti mogucnost javljanja kriznih situacija u operaciji i postupku isporuke, kako bi se
identificirala podru¢ja moguceg povecanja troSkova. Zato rjesenja trebaju biti fleksibilna,
posebno kod uobicajenih kvantitativnih i kvalitativnih ogranicenja i zahtjeva povezanih s

dostavom.
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e Nadzor dostavnog osoblja potrebno je osigurati na svakom zaustavljanju, kako bi se
ocijenile njihove performanse, kvaliteta usluge u skladu s kriterijima temeljenima na
aktivnostima, kako bi se osiguralo da se vrijeme dostavnog osoblja optimalno koristi,

nakon $to se udalje od distributivnog centra.

e Zadovoljstvo kupaca potrebno je osigurati, jer, iako svako logisticko poduzece Zeli
optimizirati plan dostavnih ruta, potrebna je ravnoteza s ocekivanjima kupaca koji su
spremni platiti viSe da skrate vrijeme dostave. Strategija usmjerena na potroSace
omogucuje optimizaciju dostave, uz istodobno poboljsanje odnosa s kupcima. Snimanje
povijesti potrosaca, ukljuujuéi probleme s prijemnikom ili kasnjenja pristajanja, moze
ukazati na pogreske koje se ponavljaju i dovode do kaSnjenja isporuka. Posjedovanje ovih
podataka pomoglo bi logistickim poduze¢ima da u¢inkovito rjeSavaju probleme s kupcima

1 osiguraju veée zadovoljstvo kupaca.

e Upravljanje kriznim situacijama moguce je osigurati pripremom planova za izvanredna
stanja, u stvarnom vremenu i kod neo¢ekivanih dogadaja, a komunikacija s kupcima treba
omoguciti pravodobno izvjestavanje o moguc¢im kasnjenjima ili drugim problemima s

dostavom.«

Planiranje strategija temeljenih na dobro ispitanim standardima dostave i aktivnosti koje
omogucuju uéinkovito upravljanje i optimalnu produktivnost u okviru posljednje milje najvazniji
je cilj svakog poduzeca. Razumijevanje ograni¢enja u dostavi u okviru posljednje milje dovodi do
trazenja inovativnih rjeSenja kojima ¢e se optimalno razviti kvaliteta i sama usluga dostave
posljednje milje. Prilikom kreiranja strategije dostave posljednje milje vazno je ukljuéiti elemenat
kupca kao najvaznijeg Cimbenika. Dostava posljednje milje omogucava kreiranje pozitivnih
iskustava s kupcima odnosno korisnicima usluge dostave $to moze rezultirati ponovnom
poslovnom suradnjom. Negativan ishod iz neadekvatne strategije primijenjene u dostavi
posljednje milje okonava poslovnu suradnju izmedu proizvodaCa i1 potroSaca, ali 1 izmedu
proizvodaca i kurirske sluzbe koja vrsi usluge dostave te loSe ocijenjenu kurirsku sluzbu mijenja

optimalnom kako bi sebi u konacnici stvorio kvalitetnije poslovanje.
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4.6. Kbvaliteta logisticke usluge u posljednjoj milji

Kako bi dugorocno ostala konkurentna i prvenstveno profitabilna, poduzeca bi trebala
svoje postojece i uéinkovite procese neprekidno provjeravati i optimizirati obzirom na efikasnost.
Glavna zadaca logistike definira se kao isporuka Zzeljene robe u odgovarajue vrijeme na
odgovaraju¢e mjesto u trazenoj koli¢ini, uz trazenu razinu kvalitete po prikladnoj cijeni pravom

kupcu. (https://www.timocom.com.hr/, 02.06.2021.)

Cimbenici se najprije odnose na u¢inkovitost procesa s obzirom na ostvarivanje cilja.
Naime, ako se samo jedan od aspekata ne provede, lanac isporuke je poremecen i sam proces se
smatra neizvrSenim. Dakle, cilj efikasnosti u lancu opskrbe je odrzavati procese jednostavnima. a
postupno optimizirati aspekte kvalitete, vremena i troskova transporta. Cesto se to najbrze i
najucinkovitije postize povezivanjem odredenih partnera ili softvera.

(https://www.timocom.com.hr/,, 02.06.2021.)

Elementi kao §to su najava dostave, vrijeme dostave, mogucnost pracenja dostave te
ispravnost posiljke prilikom preuzimanje iste, mogucnost razli€itih nacina placanja i koriStenje
usluge razli¢itih kurirskih sluzbi su znacajni faktori za potrosace koji ve¢ uhodano ili kao novo
iskustvo koriste usluge posljednje milje i na temelju njih formiraju stavove za daljnju suradnju.
Upravo iz tog razloga vazno je optimizirati kvalitetu usluge dostave posljednje milje i orijentirati
se u ovoj fazi lanca opskrbe na svakog pojedinog potroSaca kao najvazniji izvor poslovanja buduci
da u ograni¢enim uvjetima rada, kao $to je to uzrokovala pandemija COVID-19, proizvodaci

nemaju mogucénost preveliko manevarskog prostora oko gubitka i zamjena svakog kupca.

4.7. Prikaz posebnosti rjeSenja posljednje milje tokom pandemije
COVID-19

Kako je za vrijeme pandemije COVID-19 doslo do zatvaranja vecéine trgovina, Internet
trgovina je bila jedini na¢in trgovanja. Prema tome, internet je postao jedina platforma za razmjenu
usluga i dobara. Ljudi su imali moguénost narucivati stvari iz udobnosti svog doma, umjesto da su
fizicki posjetiti trgovinu, prema tome kupnju su obavili, ali nisu sebe niti druge izlagali mogucoj

zarazi. Stoga je ovo jedna vrlo dobra strana internet kupovine koju ne treba zanemariti.
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U svom najjednostavnijem obliku, Internet trgovina je kupnja i prodaja proizvoda i usluga od
strane poduzeca ili potro$aca putem Interneta. Postupak kupnje putem Internet trgovine odnosi se
na pretrazivanje i odabir proizvoda u mreznim preglednicima, a zatim kupnju pomocu

bezgotovinskih nacina plac¢anja ili gotovinskog nacina plac¢anja prilikom dostave. (Sahiner, 2015)

U doba "World Wide Weba" i prihva¢anjem novih oblika tehnologije, od strane prvenstveno
mlade, tzv. Z generacije® dolazi do porasta potraznje za Internet trgovinom. Svakodnevnim
koriStenjem pametnih telefona, tableta, prijenosnih racunala i sli¢nih uredaja u poslovnim,
Skolskim i privatnim aktivnostima dolazi do ve¢e komfornosti koristenja ovih uredaja i za kupnjom
proizvoda iz stalnog mjesta boravka. Tijekom posljednjeg desetljeca tehnologija je potaknula
internetski procvat maloprodaje koji je pogodovao trgovcima. Prema studiji koju je izradio OC &
C Strategy Consulting pokazuje da ¢e se vrijednosti izvoza Internet trgovine povecavati godisnje
za 30% izmedu 2013. 1 2020. godine. (Sahiner, 2015)

Razlog povecanoj potraznji za Internet trgovinom lezi prvenstveno u dobu u kojem se trenutno
nalazimo. Doba urbanizacije 1 globalizacije. MoZe se re¢i da u danasnje vrijeme svaka aktivnost
na neki nacin ili u potpunosti moze biti odradena putem pametne tehnologije kao i iz komfornosti

vlastitog doma.

Buduc¢i da poslovanje Internet trgovine brzo raste i o¢ekuje se da ¢e ono jos vise rasti, Internet
trgovina takoder postaje glavni ¢cimbenik u promjeni oblika globalne logistike. Ovdje se javljaju
pitanja vezana uz fizicko mjesto skladiStenja proizvoda, ispunjavanje administrativnih obrazaca iz
odvojenih objekata nasuprot mjesta kupnje, marketinSka pitanja u smislu direktne prodajne
nasuprot prodaje bez konkretnih fizickih interakcija prodavaca i krajnjeg korisnika i sl. (Sahiner,
2015)

Logistika se ve¢ Siroko smatra klju¢nim dijelom uspjeSnog poslovnog plana maloprodaje 1
njegova ¢e uloga biti jo§ veca rastom i razvojem Internet trgovina. To je zbog Cinjenice da ¢e
ucinkovit lanac opskrbe omoguditi pruzanje visoke razine usluge na svim kanalima. Vaznost
logistike u ovom segmentu odnosi se na omogucavanje zadovoljenja zahtjeva korisnika koji u vidu

strane povecane potraznje mogu prekoraciti ogranic¢enja odnosno mogucnosti ponude u danom

8 Z generacija odnosi se na osobe rodene od kraja 1990-ih pa do 2010. godine.
(https://www.poslovni.hr/lifestyle/milenijaci-i-gen-z-generacije-totalno-drugacije-od-drugih-a-evo-i-zasto-4296594,
dostupno 30.08.2021.)
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trenutku. Konkurentskom prednoséu poduzeca smatrat ¢e se pouzdanost poduzeéa koja ¢e se
ocitovati u zadovoljenju zahtjeva korisnika tako da ¢e u svakom trenutku biti spremni korisnicima
u zeljenom trenutku omoguciti Zeljene koli¢ine odredenog proizvoda uz moguénost dostave u §to
kra¢em vremenskom periodu uz $to manje troSkove za korisnike te za samo poduzece. (Sahiner,

2015)

Kako bi dugoro¢no ostala konkurentna i profitabilna, poduzeca bi trebala svoje postojece
i u¢inkovite procese neprekidno optimizirati. Korisnici logisti¢ke usluge prvenstveno usluge
dostave u posljednjoj milji o¢ekuju $to brzu i fleksibilniju dostavu, uz $to manje moguce troSkove
s njihove strane. Ispunjenjem zahtjeva za kvalitetom korisnika usluge dostave posljednje milje
poduzeca ostvaraju pozitivno iskustvo s korisnicima te stvaraju pozitivnu sliku o sebi ¢ime stje¢u
konkurentsku prednost na trzistu kao i povjerenje za daljnje suradnje. Optimizacija se moze posti¢i
kroz razne oblike, ali naglasak bi se trebao svakako staviti na implementacije strategija odrzivog
razvoja, strategije orijentacije na kupca te koristenje logistickih modela kao $to su SCM, JIT 1

outsourcing.

Naglasak se moze staviti na upravljanje postupkom dostave iz razloga §to se kroz Internet
trgovinu mijenja zadatak prijevoznicke industrije. Dostava robe odnosno proizvoda vise se ne vrsi
u vidu dostave iz centralnih skladista prema fizickim trgovinama nego dolazi do dostave robe iz
centralnih skladiSta izravno krajnjem korisniku odnosno kupcu. Vazno je optimizirati vozni park
kako bi se fleksibilnoS¢u transportnih potreba optimizirali krajnji ciljevi i poslovanje poduzeca.
Osim toga, potrebno je pravilno upravljanje narudzbama i samim zalihama proizvoda unutar
skladiSta kako ne bi doSlo do pogresnog knjiZzenja narudzbi u smislu povecane potraznje za manjak
ponude i samim time nemoguénosti dostave Zeljenog proizvoda krajnjem Korisniku. Ovdje
naglasak treba staviti na dobar protok informacija medu djelatnicima kako bi povratna informacija
o stanju proizvoda dosla do svakog djelatnika unutar procesa, kao 1 adekvatno analogno vodenje

stanja zaliha te svih informacija vezanih uz dostavu proizvoda. (Sahiner, 2015)

Naime, ako se samo jedan od gore navedenih aspekata ne provede lanac opskrbe je
,oSteen 1 sam proces se smatra neizvrSenim. U tom trenu moze do¢i do pojave kriznih situacija.
Rizici logistickih rjeSenja dostave posljednje milje svakako obuhvacaju financijski aspekt buduci
da takva rjeSenja zahtijevaju velike financijske resurse takoder je upitan i prag tolerancije

potrosaca na ne ispunjenje njihovih Zelja i potreba $to moze utjecati na budecu suradnju.
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,» T1jekom pandemije korona-virusa, online trgovina premasila je sva ocekivanja te i dalje
nastavlja s rastom. Udio Internet trgovine u globalnoj trgovini je 2020. godine, posebice tijekom
Covida-19 pandemije, porastao na 20%, dok je u istom razdoblju 2019. godine taj udio bio 14%.
Ocekivano, zbog zatvaranja svih trgovina koje ne prodaju prehrambene proizvode, higijenske
proizvode, lijekove i sl. doslo je do trenda pada B2B volumena, dok su B2C volumeni (dostava
privatnim osobama) znacajno porasli. Tako je DPDgroup u travnju 2020. isporucio vise od 300

milijuna paketa diljem Europe, §to je 30% viSe u odnosu na proslu godinu.“ (DPD, 2020.)

S napretkom Internet trgovine logisticka industrija tendira inovacijama i uvodenjem
tehnoloske podrske kako bi zadovoljila zahtjeve krajnjih korisnika. Kupci na mrezi mogu pratiti
svoju posiljku od datuma otpreme iz tvornice ili skladiSta do isporuke na adresu primatelja. Zadaca
isporuke posiljaka postaje jo§ zahtjevnija tijekom vremenskih poremecaja odnosno utjecaja vise
sile (poplave, potresi i sli¢no.). Prije pojave industrije Internet trgovine, trgovci su nabavljali robu
bilo od proizvodaca ili od distributera. No, sada kad postoji mnoStvo internetskih trgovina,
posrednici prestaju postojati, Sto dovodi do poslova koji se izravno sklapaju izmedu dobavljaca i
krajnjeg korisnika. Nakon uklanjanja posrednika (distributera, trgovaca, Spediterskih agenata i
sl.), Internet trgovina poStanskim prometom postala je vazan dio upravljanja lancem opskrbe te se

pojavila kao visoko specijalizirana usluga. (Bhalla, 2020)

Iz tog razloga vazno je prikazati oblike kretanja djelatnosti Internet trgovine kroz faze lanca
opskrbe. Iako je novijeg trenda, poslovanje Internet trgovine sloZeni je proces koji zahtjeva

koordinaciju 1 suradnju viSe sudionika.
Logistika Internet trgovine funkcionira u dva smjera (Bhalla, 2020) :

e Naprijed smjer - distribucija i dostava robe kupcima.

e Obrnuti smjer - razmjena ili zamjena neispravnih, ostecenih ili pogresnih posiljaka.

Rad u smjeru unaprijed obuhvaéa postupke: primanje narudzbe u e-trgovini, pruzZanje
mogucénosti pla¢anja, pripremu inventara, pakiranje proizvoda, pripremu fakture, otpremanje
narudzbe te predaju paketa kurirskoj sluzbi. Vrijeme izmedu primitka naloga 1 njegove distribucije
ovisi 0 dostupnosti proizvoda i mjestu primatelja. Od trenutka otpreme do isporuke posiljke,

prodavac je odgovoran obavijestiti tono mjesto posiljke primatelju putem pracenja SMS-a ili
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obavijesti putem e-poste. Naplata je neophodna za bilo koju e-trgovinu, analogno prodavacu.
Mrezna maloprodajna tvrtka trebala bi imati viSe mogucnosti pla¢anja za bolje korisnicko iskustvo,
poput debitnih/ kreditnih kartica, bankovnih transfera, ovdje postoji moguénost placanja pouze¢em
§to poduze¢ima moze predstavljati i problem u vidu ne garantiranog primitka financijskih

sredstava ako se kupac prilikom primitka posiljke predomisli. (Bhalla, 2020)

Obrnuti smjer ukazuje na moguénost nastanka pogresnih ili oStecenih posiljki. U takvim je
situacijama bitna uc¢inkovita obrnuta logistika. Odnosi se na odgovornost logistike da te neispravne
ili oSte¢ene proizvode/posiljke vrati natrag u izvorno skladiste te ih zamijeni odgovaraju¢im
redoslijedom koji zadovoljava kupca u razumnom roku. Postupak razmjene ili zamjene bez muke

uvelike pomaze u izgradnji povjerenja izmedu kupca i Internet trgovine. (Bhalla, 2020)

Moguénost povezanosti i interakcija putem raznih platformi omogucavaju razne oblike
suradnje. Otvaraju se razne mogucnosti za online prodajom, od odjece i obucée, prehrambenih
proizvoda, tehnoloskih proizvoda i dr. Kupci sami u preglednike unesu zeljeni proizvod i tako
pronalaze odgovarajuceg trgovca za sebe. Za potrosace postoji rizik kupnje zeljenih proizvoda na
,wslijepo. Kupci u danom trenutku ne mogu provjeriti realno stanje proizvoda- kvalitetu i
ispravnost samog proizvoda, te takoder ne mogu utjecati na stanje ispravnosti i kvalitete posiljke
tokom dostave. Time svoje povjerenje stavljaju u ruke trgovca i dostavljaca. U slucaju da se ispune
zeljena o¢ekivanja kupac u veéini slucajeva ponovno vrsi poslovnu suradnju s istima. No, u slu¢aju
da Zeljeni proizvod ne odgovara traZzenim karakteristikama ili je isti oSte¢en prilikom dostave
dolazi do vaznosti povratne logistike u kojem kupac o svojem, dostavljacevom ili trgov€éevom
troSku vraca proizvod. Ovdje je opet vazna kvaliteta usluge buduci da kupac uz adekvatni program

reklamacije ili povrata moze doZivjeti pozitivno iskustvo i na temelju toga dati novu Sansu trgovcu.

Prema Ministarstvu gospodarstva i odrzivog razvoja (2020.), ,,u posljednjih pet godina
primijeCen je rast Internet trgovine u Republici Hrvatskoj na §to upucuju broji pokazatelji.
Republika Hrvatska prati trendove Europske unije i e-trgovina postaje vrlo bitan segment ukupne
trgovine u Hrvatskoj, $to je posljedica utjecaja informacijsko komunikacijskih tehnologija koje
izravno utjeCu na svakodnevni zivot kako pojedinaca tako i poduzeca. U Hrvatskoj je sve veci broj
poduzeca ima svoje web stranice kojima komuniciraju s klijentima 1 omoguc¢avaju online prodaju
svojih proizvoda i usluga.“ A to potvrduje i podatak da se gotovo petina malih i srednjih

poduzetnika bavi prodajom putem interneta, Sto je unutar EU prosjeka.
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Neki od statistickih podataka vezani za Internet trgovinu u Hrvatskoj prema Ministarstvu

gospodarstva i odrzivog razvoj (2020.):

e 48 % Internet trgovina u Hrvatskoj ima godiSnji promet do 300.000 kuna

e 22 % Internet trgovina u Hrvatskoj ostvaruje godisnji promet do 3 milijuna kuna.

e Najvise (njih 79 %) prodaju tehni¢ku opremu i prehrambene proizvode te modne
predmete

e Nesto vise od 10% internetskih trgovaca u Hrvatskoj planira otvoriti i jedan offline
kanal prodaje — poslovnicu, po moguénosti u veéem gradu u kojem posluju

e Gotovo 40% prodaje izvan granica Hrvatske, a priblizan broj ih planira to uciniti u
najskorije vrijeme

e Kupci u Hrvatskoj, prema navedenom istrazivanju, vise vjeruju Internet trgovinama
koje imaju i fizicke poslovnice

e 41% hrvatskih online kupaca narucuje iz trgovina izvan Hrvatske, uglavnom iz Kine i
EU

e Kupci u Hrvatskoj preferiraju pla¢anje pouze¢em, a taj na¢in pla¢anja nudi svaki Cetvrti
webshop u Hrvatskoj, dok je najzastupljenije virmansko placanje

e 20% internetskih trgovina u Hrvatskoj omogucuje i placanje kreditnim karticama, a

toliko kupaca i placa karticama

Prema podacima Drzavnog zavoda za statistiku, na grafickom prikazu broj 1 vidljivo je
kretanje broja online kupaca u Hrvatskoj u razdoblju od 2011. do 2018. godine te se moze vidjeti

da je postotak od 2011. godine narastao za 18% na 35%.
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Graficki prikaz 1 1Kretanje online kupaca za razdoblje do 2011. do 2018. godine

POSTOTAK ONLINE KUPACA

e Postotak online kupaca

2012. 2013 2014 2015. 2017

Izvor: DZS prema Klobucaru, 2020

Na grafickom prikazu 2 prikazano je 10 zemalja iz kojih se najviSe narucuje iz Hrvatske.
Vidljivo je da je Kina vodec¢a sa 67%, dok su iza nje Ujedinjeno Kraljevstvo s 25%, Njemacka s
23% te ostale.
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Graficki prikaz 2 Top 10 zemalja online prodavaca kupcima iz Hrvatske
China 67%

United Kingdom
Germany
United States
Hong Kong
Slovenia

Italy

Japan

Poland

Austria

Izvor: International Post Corporation prema Klobucaru, 2020

Kako bi se utvrdilo stanje vaznosti dostave u posljednjoj milji u korelaciji s Internet
trgovinom u sljede¢em poglavlju prikazano je provedeno istraZivanje o znacaju posljednje milje
za vrijeme pandemije COVID-19. Istrazivanje obuhvaca i tumacenje pojma posljednje milje kao i
usluge iste u korelacija s Internet kupovinom, obradena su i pitanja vezana uz vaznost kvalitete
usluga posljednje milje, preferencija potrosaca vezano uz nacine placanja Internet kupovine,
proizvoda koji se najceS¢e kupuju putem online trgovine, iskustva s kurirskim sluzbama te

preferencije izmedu Internet i fizicke kupovine nakon iskustva pandemije COVID-19.
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5. Istrazivanje znacaja posljednje milje u pandemiji COVID-19

Ovo istrazivanje provedeno je kako bi se utvrdio znacaj posljednje milje za vrijeme
pandemije COVID-19. Prvenstveno se istrazivanje baziralo na poznavanje pojma posljednje milje
kao usluge koja je u korelaciji s Internet kupovinom. U istrazivanju dotaknuta su i pitanja vezana
uz vaznost kvalitete usluga posljednje milje, preferencija potroSaca vezano uz nacine placanja
Internet kupovine, proizvoda koji se najces¢e kupuju putem online trgovine, iskustva sa kurirskim
sluzbama te preferencije izmedu Internet i fizicke kupovine nakon iskustva pandemije COVID-
19. Kupovno ponasanje i odabir na¢ina kupovine razlikuju se od osobe d osobe, pa se iz tog
razloga uzorak istrazivanja sastoji od viSe razliitih skupina potrosaca. Anketni upitnik postavljen
je na drustvenoj mreZi, u razdoblju od 28. svibnja 2021. do 08. lipnja 2021. godine te je u anketi
sudjelovalo 230 ispitanika, od toga 132 (57,4%) ispitanika su bile zene, 97 ispitanika su bili
muskarci (42,2%), a preostalih 0,4% odnosno 1 ispitanik se nije htio izjasniti o statusu spola.
Anketni upitnik bio je anoniman te su se prikupljeni podaci koristili isklju¢ivo u svrhu obrade

statistickih podataka vezano uz ovo istrazivanje.

Anketni upitnik sastojao se od 16 pitanja podijeljenih u dvije skupine: prva skupina pitanja
odnosila se na opée demografske znacajke ispitanika i na poznavanje pojma istrazivanja (ispitanici
koji se nisu identificirali kao korisnici usluga posljednje milje zavrsili su anketu u prvom dijelu, a
ispitanici koji su se identificirali krenuli su u ispunjavanje drugog dijela ankete), drugi dio ankete
vezan je bio uz vaznost kvalitete usluga posljednje milje, preferencija potrosaca vezano uz nacine
placanja Internet kupovine, proizvoda koji se najéesc¢e kupuju putem Internet trgovine, iskustva s
kurirskim sluZzbama te preferencije izmedu Internet i fizi€¢ke kupovine nakon prozivljenog iskustva

pandemije COVID-19.

5.1. Predmet, cilj i svrha istraZivanja

Predmet ovog istraZivanja jest posljednja milja kao jedan od znacajnijih faktora kretnja
robe u lancu opskrbe za vrijeme pandemije COVID-19. Svrha istrazivanja jest prikupiti
informacije o iskustvu potrosa¢a obzirom na kvalitetu usluge posljednje milje za vrijeme

pandemije COVID-19. Cilj ovog istrazivanja nadalje jest prikazati znacaj posljednje milje za
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optimalno odvijanje lanca opskrbe odnosno za optimizaciju tijeka toka robe za vrijeme pandemije
COVID-19.

5.2. Karakteristike uzorka

U ovome istrazivanju prikazan je reprezentativni uzorak ispitanika prema slu¢ajnom
odabiru. Demografska razdioba ispitanika vrsi se prema spolu, dobi, mjestu stanovanja, stecenoj
strucnoj spremi te trenutnom (radnom) statusu. Rije¢ je o uzorku od 230 ispitanika na podrucju
Republike Hrvatske koji su, anonimnom, ispunjavanju ankete mogli pristupiti u razdoblju od 28.
svibnja 2021. do 08. lipnja 2021. godine.

5.3. Metode istrazivanja

U ovome istrazivanju primijenjene su metode analize i sinteze prikupljenih primarnih
izvora podataka internetskog istrazivanja odnosno internetske ankete vezane uz znac¢aj posljednje
milje za vrijeme pandemije COVID-19. Dobiveni podaci obradeni su statistic¢ki tako da je u ovom

istrazivanju primijenjena i statistiCka metoda.
5.4. Hipoteze istrazivanja
U svrhu provedbe istrazivanja vezano uz znacaj posljednje milje za vrijeme pandemije
COVID-19 postavljene su sljedece hipoteze:

H1: Vecina ispitanika bila je upoznata s pojmom posljednje milje prije ispunjavanja anketnog

upitnika.
H2: Vecini ispitanika vrlo je bitna kvaliteta usluge posljednje milje.

H3: Vecina ispitanika, u okolnostima pandemije COVID-19, preferira Internet kupovinu nasuprot

fizicke kupovine.

H4: Vecina ispitanika, neovisno o pandemiji COVID-19, podjednako vrsi Internet i fizicku

kupovinu.

65



5.5. Rezultati istrazivanja

U ovome poglavlju prikazani su rezultati provedenog istraZzivanja vezano uz znacaj
posljednje milje za vrijeme pandemije COVID-19. Prvu skupinu pitanja ¢ine demografske
znacajke uzorka (spol, dob, mjesto stanovanja, zavrSena stru¢na sprema te trenutni (radni) status),
pitanje o poznavanju pojma posljednje milje te identifikacija ispitanika kao korisnika usluga iste
za vrijeme pandemije COVID-19. U slucaju da se ispitanici nisu identificirali kao korisnici
navedene usluge za njih je anketa zavrsila, dok za ispitanike koji su se identificirali kao korisnici
navedene usluge slijede detaljnija pitanja vezana uz kvalitetu usluga posljednje milje, preferencija
potroSaca vezano uz nacin placanja Internet kupovine, proizvoda koji se najéesce kupuju putem
online trgovine, iskustva s kurirskim sluzbama te preferencije izmedu Internet i fizicke kupovine

nakon proZzivljenog iskustva pandemije COVID-19.

Prvo su prikazani rezultati demografskih znacajki ispitanika te poznavanja pojma

posljednje milje i identifikacija ispitanika kao korisnika iste.
Graficki prikaz 3 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pitanje spola.
Graficki prikaz 3 Spol ispitanika

Spol

230 odgovora

® Zensko
® Vuiko
Ne Zelim se izjasniti

lzvor: lzrada autora
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Prema grafickom prikazu 3 (,,Spol ispitanika“) moze se zakljuciti da je anketi pristupilo
ukupno 230 ispitanika. Od 230 ispitanika, ve¢inu od 132 ispitanika ¢ine Zene odnosno 57,4% |,
nakon toga 97 ispitanika ¢ine muskarci odnosno 42,2%, a skupinu koja se nije htjela izjasniti o
spolu ¢ini jedan ispitanik odnosno 0,4%.

Graficki prikaz 4 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pitanje dobi.

Graficki prikaz 4 Dob ispitanika

Dob

230 odgovora

@® Do 18 godina

@ 0Od 18 godina do 25 godina
0Od 25 godina do 35 godina

@ 0Od 35 godina do 45 godina

@ Vise od 45 godina

lzvor: lzrada autora

Iz grafickog prikaza broj 4 (,,Dob ispitanika®) moze se zakljuciti raspodjela ispitanika
unutar pet dobnih skupina:

e skupina ispitanika do 18 godina,

e skupina ispitanika od 18 do 25 godina,
e skupina ispitanika od 25 do 35 godina,
e skupina ispitanika od 35 do 45 godina i

e skupina ispitanika koja im 45 godina i vise.

Najvise ispitanika koji su pristupili istrazivanju ¢ini dobnu skupinu od 18 do 25 godina,
njih 85 odnosno 37%. Nakon toga slijedi skupina od 25 do 35 godina, sa 65 ispitanika odnosno
28,3%. Skupina ispitanika s 45 godina i viSe ¢ini sveukupno 43 ispitanika odnosno 18,7%. Skupinu
od 35 do 45 godina ¢ini svega 35 ispitanika odnosno 15,2%, a na samome kraju nalazi se skupina

ispitanika do 18 godina koju ¢ine 2 ispitanika odnosno 0,2%.
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Graficki prikaz 5 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pitanje mjesta stanovanja.

Graficki prikaz 5 Mjesto stanovanja ispitanika

®

lzvor: lzrada autora

Mjesto stanovanja

230 odgovora

@ Urbano podruéje
@ Ruralno podrudje

Iz grafiCkog prikaza broj 5 (,,Mjesto stanovanja ispitanika‘) moZze se zakljuciti da vecina
ispitanika, njih 135 odnosno 58,7%, stanuje u urbanom podruéju, dok preostalih 95 ispitanika

odnosno 41,3%stanuje u ruralnom podrucju.

Grafi¢ki prikaz 6 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pitanje zavr$ene stru¢ne spreme.

Graficki prikaz 6 ZavrSena strucna sprema ispitanika

Zavrsena struéna sprema

230 odgovora

® Zavriena osnovna Skola

® Zavriena srednja kola

@ Zavrien preddipolmski studij
@ Zavrien diplomski studij

@ Zavrien specijalisticki studij
® Zavrien doktorski studij
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lzvor: lzrada autora

Iz grafickog prikaza broj 6 (,,ZavrSena stru¢na sprema ispitanika“) moze se zakljuciti

raspodjela ispitanika prema stru¢noj spremi:

e zavrSena osnovna Sokola,

e zavrSena srednja Skola,

e zavrSen preddipomski studij,
e zavrSen diplomski studij,

e zavrsen specijalisticki studij i

e zavrSen doktorski studij.

Prema dobivenim podacima najvise ispitanika, njih 113 ili 49,0% ima zavrSenu srednju
Skolu, nakon toga slijedi skupina sa zavr§enim preddiplomskim studijem sa 57 ispitanika odnosno
25,1%. Diplomski studij je zavrsilo 50 ispitnika odnosno 21,6%, zavrSenu osnovnu $kolu ima 8
ispitanika odnosno 3,5%, dok zavrSen specijalisticki i doktoriski studij svaka kategorija ima po

jednog ispitanika odnoso 0,4%.

Graficki prikaz 7 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pitanje trenutnog (radnog)

statusa.

Graficki prikaz 7 Trenutni (radni) status ispitanika

Trenutni status

230 odgovora

@ Ucenikiica

@ Studentfica
Zaposlen/na

@ Nezaposlenina

@ Umirovljenikiica

lzvor: lzrada autora



Iz grafickog prikaza broj 7 (Trenutni (radni) status ispitanika) moze se zakljuciti 0O

raspodjeli trenutnog statusa ispitanika unutar pet kategorija:

e ucenik/ica,

e student/ica,

e zaposlen/na,

e nezaposlen/na i

e umirovljenik/ica.

Prema dobivenim rezultatima najvise ispitanika spada u skupinu zaposlenih njih 136
odnosno 59,1%. Nakon toga slijedi skupina studenata s 54 ispitanika odnosno 23,5%.
Nezaposlenih osoba koje su sudjelovale u ovome istrazivanju ima 29 odnosno 12,6%. Najmanje
ispitanika se identificiralo u skupini umirovljenika i uéenika, kategorija umirovljenika se sastoji

od 6 ispitanika odnosno 2,6%, dok skupina u¢enika od 5 ispitanika odnsono 2,2%.

Graficki prikaz 8 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pitanje poznavanja pojma

posljednja milje prije ispunjavanja ovog anketnog upitnika.

Graficki prikaz 8 Poznavanje pojma posljednja milja kod ispitanika

Da li ste do ispunjavanja ovog anketnog upitnika bili upoznati sa terminom "Posljednja milja"?

230 odgovora

® Jezam
@ Nisam

lzvor: lzrada autora

Iz grafickog prikaza broj 8 (,,Poznavanje pojma posljednja milja kod ispitanika“) moze se

zakljuciti da veéina ispitanika njih 152 odnosno 66,1% do ispunjavanja ovog anketnog upitnika
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nisu bili upoznati s pojmom posljednja milja, dok 78 ispitanika odnosno 33,9% se izjasnilo da su

prije ispunjavanja ovog anketnog upitnika bili upoznati s pojmom posljednja milja.

Graficki prikaz 9 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pitanje identifikacije ispitanika

kao korisnika usluge posljednje milje nakon definiranja pojma posljednje milje.
Graficki prikaz 9 ldentifikacija ispitanika kao korisnika usluge posljednje milje

Prema definiciji; Posljednja milja predstavlja zavrsni korak distribucije robe od transportnog
terminala do krajnjeg kupca u kojem se poduzeca susrecu s krajnjim kupcima i unutar kojeg
mogu utjecati na njihovo zadovoljstvo. Nakon definiranja pojma, mozete li se izjasniti jeste li
za vrijeme pandemije COVID-19 (2020/20201) koristili uslugama koje zagovara posljednja
milja?

230 odgovora

® Jesam
@ Nisam

lzvor: lzrada autora

Iz grafickog prikaza broj 9 (,,Identifikacija ispitanika kao korisnika usluge posljednje
milje) moze se zakljuéiti da se vecina ispitanika, odnosno njih 172 nakon definiranja pojma
posljednje milje, identificiralo kao korisnik usluga sto je 74,8%, dok se njih 58 nije identificiralo

kao korisnke usluga posljednje milje sto iznosi 25,2%.

Za osobe koje se na pitanju prikazanom grafickim prikazom 9 nisu identificirale kao
korisnici usluga posljednje milje ovdje zavrSava anketno ispitivanje. Osobe koje su se na
navedenom pitanju identificirale kao korisnici usluga posljednje milje, 172 ispitanika, nastavljaju
anketno istrazivanje odnosno popunjavanje ankete s detaljnijim pitanjima vezanima uz kvalitetu
usluga posljednje milje, preferencija potrosaca vezano uz nacin placanja Internet kupovine,
proizvoda koji se najceS¢e kupuju putem online trgovine, iskustva s kurirskim sluzbama te

preferencije izmedu Internet i fizicke kupovine nakon iskustva pandemije COVID-109.

71



Graficki prikaz 10 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pitanje ucestalosti kupovanja

putem Internet trgovine.
Graficki prikaz 10 Ucestalost ispitanika za Internet kupovinom

Buduci da se posljednja milja u kontekstu pandemije COVID-19 cesto veze uz online kupnju,
prema Vasoj procijeni, koliko ¢esto ste vrsili online kupnju za vrijeme iste?

172 odgovora

® .ednom tjedno
42 4% @ Nekoliko puta tjedno
Jednom mjeseéno (svaki mjesec)
@ Nekoliko puta mjeseéno
@ .ednom godidnje

W \w @ Nekoliko puta godinje

lzvor: lzrada autora

Iz grafickog prikaza broj 10 (,,Ucestalost ispitanika za Internet kupovinom®) moze se
zakljuciti prikaz raspodjele ispitanika unutar kategorija ucestalosti kupovanja putem Internet

trgovine, a te kategorije su:

e jednom tjedno,

¢ nekoliko puta tjedno,

e jednom mjesecno (svaki mjesec),
¢ nekoliko puta mjesecno,

e jednom godisnje i

¢ nekoliko puta godiSnje.

Prema dobivenim rezultatima najvise, njih 73 ispitanika odnosno 42,4% se izjasnilo kako
kupuju nekoliko puta godisenja putem Internet trgovine, Nakon toga slijedi skupina ispitanika koji
kupuju jednom mjesecno svaki mjesec, toj skupini se priklonilo 47 ispitanika odnosno njih 27,3%.
18 ispitanika odnosno njih 10,5% se izjasnilo da kupuju nekoliko puta mjese¢no putem Internet

trgovine. 13 ispitanika odnosno 7,6% se izajasnilo da kupuju jednom tjedno putem internt trgovine.
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12 ispitanika odnosno 7% ispitanika se izjasnilo da kupuju nekoliko puta tjedno putem Internet
trgovine, a najmanje ispitanika, njih 9 odnosno 5,2% se izjasnilo da kupuju jednom godi$nje putem

Internet trgovine.

Graficki prikaz 11 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz proizvode koje najcesce kupuju

putem Internet trgovine.

Graficki prikaz 11 Preferencija ispitanika za kupnju proizvoda putem Internet trgovine

Prilikom online kupnje, koje proizvode ste najvise kupovali?

172 odgovora

Prehrambene namirnice
Kozmeticke proizvode

Odjecu i obucu

Potrepstine za kucne ljubimce
Kucéne potrepstine
Tehnoloske proizvode

Dodaci prehrani

12 (7 %)
55 (32 %)

119 (69,2 %)

39 (227 %)

64 (37,2 %)

31,7 %)

Knjige li—2 (1,2 %)
Auto dijelove —1 (0,6 %)
Sportska oprema | dodaci pr... f—1 (0,6 %)
auto dijelove 1 (0,6 %)
Autodijelovill—1 (0,6 %)
Poljoprivrednu opremu—1 (0,6 %)
0 25 50 75 100 125

lzvor: lzrada autora

Iz grafi¢kog prikaza broj 11 (,,Preferencija ispitanika za kupnju proizvoda putem Internet

trgovine®) moze se vidjeti prikaz raspodjele ispitanika unutar Sest kategorija, a te kategorije su:

e prehrambene namirnice,

e kozmetic¢ki proizvodi,

e odjecaiobuca,

e potrepstine za kuéne ljubimce,

e tehnoloski proizvodi 1

e ostalo- pod ovom opcijom ispitanici su imali moguénost unosa vlastitog odgovora

koji nije bio medu ponudenim kategorijama proizvoda.
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Ovo pitanje nudilo je moguénost viSestrukog odabira te mogucnosti unosa vlastitog

odogvora ako isti nije bio ponuden.

Prema dobivenim rezultatima moze se zakljuciti, da vecéina ispitanika, njih 119 odnosno
69,2% najviSe kupuje odjec¢u i obucu putem Internet trgovina. Nakon toga slijedi kategorija
tehnoloskih proizvoda sa 64 ispitanika odnosno 37,2%. 55 ispitanika odnosno 32% se izjasnilo da
prilikom Internet kupovine kupuju najvise kozmeticke proizvode. Sljedeéa na redu je skupina
proizvoda kuénih potrepstina s 39 ispitnika odnosno 22,7%. Nakon toga slijedi kategorija
potrep$tina za kuéne ljubimce za koju se izjasnilo 16 ispitanika odnosno 9,3% ispitanika.
Prehrambene namirnice putem Internet trgovine kupuje svega 12 ispitanika odnosno 7%. Pod
kategorijom odnosno opcijom ,,ostalo” 10 ispitanika odnosno 5,9% je jos iznijelo preferencija za
kupnjom autodijelova, poljoprivredne opreme, sportske opreme, dodataka prehrani i knjiga putem

Internet trgovine.

Graficki prikaz 12 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pozitivna iskustva s kurirskim

sluzbama koje vrSe usluge posljednje milje.

Graficki prikaz 12 Pozitivna iskustva ispitanika s kurirskim sluzbama

Sa kojom kurirskom sluzbom ste za vrijeme Vase dostave imali pozitivno iskustvo?

172 odgovora

DHL
DFD
GLS

Hrvatska posta

137 (79,7 %)

Intereurcpa

Overseas Express 74 (43 %)

Ne znam|—1 (0,6 %)
Lagermax, Tisak paket)—1 (0,6 %)
Za prehrambene proizvode ima.._ |—1 (0,6 %)

0 50 100 150

lzvor: lzrada autora
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Iz grafickog prikaza broj 12 (,,Pozitivna iskustva ispitanika s kurirskim sluzbama*) moze
se vidjeti odabir ispitanika prema vlastitom pozitivnom iskustvu navedenih opcija kurirskih sluzba.

Navedene opcije su bile:

e DHL,
e DPD,
e GLS,

e Hrvatska posta,
e Intereuropa,
e Overseas Express i

e ostalo- kod ove opcije ispitanici su imali mogu¢nost unosa vlastitog odgovora koji
nije bio medu ponudenim opcijama.

Ovo pitanje nudilo je moguc¢nost viSestrukog odabira te mogucénosti unosa vlastitog

odogvora ako isti nije bio ponuden.

Prema dobivenim rezultatima moze se vidjeti da najveci broj ispitanika, njih 137 odnosno
79,7% ima pozitivno iskustvo s kurirskom sluzbom GLS, nakon GLS-a slijedi kurirska sluzba
DPD s pozitivnim iskustvom od 81 ispitanika odnosno 47,1% ispitanika. Nakon njih slijedi
kurirska sluzba Overseas Express s pozitivnim iskustvom od 74 ispitanika odnosno 43% ispitanika.
Nakon Overseas Express-a slijedi DHL s pozitivnim iskustvom od 55 ispitanika odnosno 32%.
Slijedi Hrvatska poSta sa 35 ispitanika odnosno 20,3%. Nakon Hrvatske poSte slijedi kurirska
sluzba Intereuropa sa pozitivnim iskustvom od 20 ispitanika odnosno 11,6%. Pod opcijom ,,ostalo*
6 ispitanika odnosno 3,5% je jos iznijelo pozitivno iskustvo sa sljede¢im kurirskim sluzbama:

Tisak, Lagermax, vlasititi prijevoz.
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Graficki prikaz 13 prikazuje rezultate ispitivanja vezane uz negativna iskustva s kurirskim

sluzbama koje vrSe usluge posljednje milje.

Graficki prikaz 13 Negativna iskustva ispitanika s kurirskim sluzbama

Sa kojom kurirskom sluzbom ste za vrijeme Vase dostave imali negativno iskustvo?

172 odgovora

DHL 18 (10,5 %)

Hrvatska posta

Intereuropa

Overseas Express

Nisam imao

Nisam

Nije bilo

Nizam imala negativno isk. ..
Misam imala

Mije ga bilo

Mizam imala negativno isk. ..
Ni jednim.

Nisam imala problema.

Ne znam

nemam negativnin iskustava
Nista od navedenog

Nisam imao negativna isk. ..
Nikojom

Misam imao negativno isk. ..
Sa ni jednom.

Nisam imala negativna isk. .
Nije bilo problema

Nemam negativnih iskustava
Nemam negativno iskustvo
Samo jedinim dostavljace. ..
S nikime

Srecom nisam

Niti jednom

Nikim

Mizam imala negativno isk. ..
Nizam imala.negativno isk...
Ni sa kime

nisam imao

85 (50 %)

100

lzvor: lzrada autora

Prema grafi¢kom prikazu 13 (,,Negativna iskustva ispitanika s kurirskim sluzbama“) moze
se vidjeti odabir ispitanika prema vlastitom negativnom iskustvu navedenih opcija kurirskih sluzbi.

Navedene opcije su bile:

e DHL,
e DPD,
e GLS,
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e Hrvatska posta,

e Intereuropa,

e Overseas Express i

e ostalo- kod ove opcije ispitanici su imali moguénost unosa vlastitog odgovora koji

nije bio medu ponudenim opcijama.

Ovo pitanje nudilo je mogucnost viSestrukog odabira te mogucénost unosa vlastitog

odgovora ako isti nije bio ponuden.

Prema dobivenim rezultatima vecina ispitanika imala je negativno iskustvo s Hrvatskom
postom, za negativno iskustvo s njima se izjasnilo 86 ispitanika odnosno 50%. Nakon Hrvatske
poste najvise ispitanika je imalo negativno iskustvo s kurirskom sluzbom DPD, za negativno
iskustvo s njima se izjasnilo 30 ispitanika odnosno 17,4%. Nakon toga slijedi kurirska sluzba DHL
s 18 ispitanika odnosno 10,5% koji su naveli njihovu suradnju kao negativno iskustvo. S kurirskom
sluzbom Overseas Express je 16 ispitanika odnoso 9,3% ispitanika imalo negativno iskustvo.
Slijedi kurirska sluzba Intereuropa za koju se izjasnilo 6 ispitanika odnosno 3,5% ispitanika da su
sa navedenom kurirskom sluzbom imali negativno iskustvo. S kurirskom sluzbom GLS negativno
iskustvo je imalo svega 5 ispitanika odnosno 2,9% ispitanika. Pod opcijom ,,ostalo* 36 ispitanika
odnosno 31,8% je jos iznijelo da nije imalo negativnih iskustava s navedenim ili drugim kurirskim

sluzbama.

77



Graficki prikaz 14 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz pitanje kvalitete usluga
posljednje milje.

Graficki prikaz 14 Vaznost kvalitete usluga posljednje milje za ispitanike

Koliko Vam je bitna kvaliteta usluge posljednje milje?

172 odgovora

@ Nebitna
® Bitna
Vrlo bitna

lzvor: lzrada autora

Iz grafickog prikaza broj 14 (,,Vaznost kvalitete usluge posljednje milje za ispitanike*)

moze se vidjeti raspodjela stajalista ispitanika kroz tri kategorije, a one su:

e nebitna,
e Ditnai
e vrlo bitna.

Prema dobivenima rezultatima moze se zakljuciti kako je vec€ini ispitanika bitna kvaliteta
usluge posljednje milje, za ovaj znacaj izjasnilo se 98 ispitanika odnosno 57%. Znacaj kvalitete
usluge posljednje milje kao vrlo bitne izjasnilo se 67 ispitanika odnosno 39%, a svega 7 ispitanika
odnosno 4,1% smatra da im kvaliteta usluge posljednje milje nije bitna.

78



Graficki prikaz 15 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz najvaznije elemente kvalitete

usluga posljednje milje.
Graficki prikaz 15 Najvazniji elementi kvalitete usluge posljednje milje prema ispitanicima

Koje elemente kvalitete usluge posljednje milje smatrate najvaznijima?

172 odgovora

Najava dostave —141 (82 %)

Vrijeme dostave —93 (54,1 %)

Mogucnost pracenja statusa po... 124 (72,1 %)

Ispravnost dostavijene posiljke 120 (69,8 %)

Jednostavnost postupka preuzi... —84 (48,8 %)

Ljubazno osoblje}—1 (0,6 %)

IMogucnost promjene adrese ili... |—1 (0,6 %)

lzvor: lzrada autora

Iz grafickog prikaza broj 15 (,,Najvazniji elementi kvalitete usluge posljednje milje prema
ispitanicima®) moze se vidjeti raspodjela ispitanika prema vlastitom misljenju o elemntima koji

imaju najveci utjecaj na kvalitetu usluge posljednje milje. Ponudeni elementi su bili:

e najava dostave,

e vrijeme dostave,

e mogucnost pracenja statusa posiljke,

e ispravnost posiljke,

e jednostavnost postupka preuzimanja posiljke i

e ostalo- kod ove opcije ispitanici su imali moguénost unosa vlastitog odgovora koji

nije bio medu ponudenim opcijama.

Ovo pitanje nudilo je mogucnost viSestrukog odabira te moguénost unosa vlastitog

odogvora ako isti nije bio ponuden.

Prema dobivenim rezultatima moze se zakljuciti da je vecini ispitanika najvazniji element
kvalitete usluge posljednje milje najava dostave, za ovaj znacaj izjasnilo se 141 ispitanik odnosno

82% ispitanika. Nakon najave dostave sljede¢i znacajniji element kvalitete dostave je moguénost
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pracenja statusa poSiljke za koji se izjasnilo 124 ispitanika odnosno 72,1% ispitanika. Nakon toga
slijedi ispravnost posiljke za koju se izjasnilo 120 ispitanika odnosno 69,8% ispitanika. Vrijeme
dostave vazan je element kvalitete usluge posljednje milje za 93 ispitanika odnosno 54,1%
ispitanika, dok jednostvanost postupka preuzimanja posilje zauzima posljednje mjesto za kKoju se
izjasnilo 84 ispitanika odnosno 48,8% ispitanika. Kod opcije ,,ostalo*“ dvoje ispitanika odnosno
1,2% je jos iznjelo da im je takoder vazan element kvalitete usluge posljednje milje ljubazno

osoblje, moguénost promjene adrese ili vremena dostave na dan dostave.

Graficki prikaz 16 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz preferencije nacina placanja

Internet kupovine kod ispitanika.
Graficki prikaz 16 Preferencija nacina placanja ispitanika kod Internet kupovine

Za vrijeme Vase online kupovine koji ste nacin placanja preferirali?

172 odgovora

@ Placanje pouzecem
@ Kartiéno placanje

lzvor: lzrada autora

Graficki prikaz 16 (,,Preferencija nacina plac¢anja ispitanika kod Internet kupovine®)
prikazuje preferencije nacina placanja Internet kupovine kod ispitanika. Prema prikazanim
rezultatima istrazivanja moze se vidjeti da vecina ispitanika preferira placanje pouze¢em kao nacin
placanja prilikom Internet kupovine, za ovaj nacin plac¢anja izjasnilo se 92 ispitanika odnosno
53,5%, preostalih 80 ispitanika odnosno 46,5% se izjasnilo da im je preferirani nacin placanja

prilikom Internet kupovine karti¢no placanje.
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Graficki prikaz 17 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz preferenciju besplatne ili

placene dostave prilikom Internet kupovine.
Graficki prikaz 17 Preferencije ispitanika vezane uz besplatnu ili placenu dostavu za Internet kupovinu

Jeste li skloni online kupovini kada je dostava Vasih proizvoda besplatna ili Vam nije to kljucan
&imbenik prilikom online kupovine?

172 odgovora

® Viie kupujem online kada je besplatna
dostava

® Kupujem jednako neovisno dali je
dostava besplatna ili ju placam

Kupujem vise kada placam dostavu

lzvor: lzrada autora

Graficki prikaz 17 (,,Preferencije ispitanika vezane uz besplatnu ili placenu dostavu za
Internet kupovinu®) prikazuju raspodjelu ispitanika obzirom na vlasitu preferenciju Internet
kupovine kada je dostava narucenih proizvoda besplatna, kada pla¢aju dostavu narucenih
proizvoda ili su izjasnili svoju neutralnost odnosno ispitanici neovisno o pla¢anju ili ne placanju

dostave vrse Internet kupnju.

Prema dobivenim podacima moze se vidjeti da vecina ispitanika vise vr$i Internet kupovinu
kada je dostava besplatna, za taj znacaj izjasnilo se 119 ispitanika odnosno 69,2% ispitanika. 51
ispitanik odnosno 29,7% izjasnilo se da kupuju jednako neovisno o tome je li dostava bespaltna ili
ju ispitanici placaju. Samo 2 ispitnika odnosno 1,2% smatraju da kupuju vise putem Internet

trgovine kada placaju dostavu narucene robe.
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Graficki prikaz 18 prikazuje rezultate ispitanika vezane uz preferencije izmedu Internet i

fizicke kupovine ovisno o prozivljenom iskustvu pandemije COVID-19.

Graficki prikaz 18 Preferencije izmedu Internet i fizicke kupovine kod ispitanika

Smatrate li da je iskustvo pandemije COVID-19 utjecalo na Vase preferencije izmedu online i
fizicke kupovine?

172 odgovora

@ Da, nakon navedenog iskustva vise
preferiram online kupnju

@ Ne, usprkos navedenog iskustva
preferiram fizicku kupovinu
A Podjednako vrdim fizicku i online
kupovinu, neovisno o navedenom
iskustvu
[ ] Podjednako vrdim fizicku i online

kupovinu, upravo radi utjecaja
navedenog iskustva

lzvor: lzrada autora

Graficki prikaz 18 (,,Preferencije izmedu Internet i fizicke kupovine kod ispitanika*)
prikazuje raspodjelu ispitanika unutar Cetiri opcije ovisno o tome je li iskustvo pandemije COVID-
19 utjecalo na njihove preferencije izmedu Internet i fizicke kupovine. Opcije koje su ispitanicima

bile ponudene su sljedece:

e nakon navedenog iskustva ispitanici preferiraju Internet kupovinu,

e usprkos navedenog iskustva ispitanici preferiraju fizicku kupovinu,

e neovisno o navedenom iskustvu ispitanici podjednako vrSe Internet i fizicku
kupovinu,

e upravo radi navedenog iskustva ispitanici podjednako vrse Internet i1 fizicku kupnju.

Prema dobivenim rezultatima moze se zakljuciti da se veéina ispitanika izjasnila da
neovisno o navedenom iskustvu podjednako vrSe Internet i fizicku kupovinu, za ovaj slucaj
izjasnilo se 77 ispitanika 44,8%. 50 ispitanika odnosno 29,1%, smatra da nakon navedenog
iskustva vise preferiraju Internet kupovinu, dok 32 ispitanika odnosno 18,6%, smatra da usprkos
navedenog iskustva ipak preferiraju fizicku kupovinu. Svega 13 ispitanika odnosno 7,6% se

izjasnilo da upravo radi navedenog iskustva podjednako vrse Internet 1 fizicku kupovinu.
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U svrhu provedbe istrazivanja vezano uz znacaj posljednje milje za vrijeme pandemije

COVID-19 na pocetku istrazivanja bile su postavljene sljedece hipoteze:

H1: Vecina ispitanika bila je upoznata s pojmom posljednje milje prije ispunjavanja anketnog

upitnika.
H2: Vedini ispitanika vrlo je bitna kvaliteta usluge posljednje milje.

H3: Vecina ispitanika, u okolnostima pandemije COVID-19, preferira Internet kupovinu nasuprot

fizicke kupovine.

H4: Vecina ispitanika, neovisno o pandemiji COVID-19, podjednako vrsi Internet i fizicku

kupovinu.

Nakon provedenog istrazivanja i dobivenih rezultata iz provedene internetske ankete moze

se zakljuciti kako su hipoteze H2, H3 i H4 potvrdene, dok je hipoteza Hlodbacena.

Hipoteza H1: Vecina ispitanika bila je upoznata s pojmom posljednje milje prije
ispunjavanja anketnog upitnika, ova hipoteza je na temelju dobivenih rezultata odbacena $to se
moze vidjeti iz grafi¢kog prikaza 8. 1z dobivenih rezultata moze se zakljuciti da vecina ispitanika
njih 152 odnosno 66,1% do ispunjavanja ovog anketnog upitnika nije bila upoznata sa pojmom
posljednja milja, dok 78 ispitanika odnosno 33,9% su se izjasnili da su prije ispunjavanja ovog

anketnog upitnika bili upoznati sa pojmom posljednja milja.

H2: Vecini ispitanika vrlo je bitna kvaliteta usluge posljednje milje, ova hipoteza je na
temelju dobivenih rezultata potvrdena $to se moze zakljuciti iz grafickog prikaza 14. 1z dobivenih
rezultata moze se zakljuditi da se za vaznost kvalitete izjasnilo 98 ispitanika odnosno 57%. Za
znacaj kvalitete usluge posljednje milje kao vrlo bitne izjasnilo se 67 ispitanika odnosno 39%, a

svega 7 ispitanika odnosno 4,1% smatra da im kvaliteta usluge posljednje milje nije bitna.

H3: Vecina ispitanika, u okolnostima pandemije COVID-19, preferira Internet kupovinu
nasuprot fizicke kupovine, ova hipoteza je na temelju dobivenih rezultata potvrdena, $to se moze
vidjeti grafi¢kim prikazom 18. 50 ispitanika odnosno 29,1%, smatra da nakon navedenog iskustva
vise preferiraju Internet kupovinu, dok 32 ispitanika odnosno 18,6%, smatra da usprkos navedenog

iskustva ipak preferiraju fizicku kupovinu.
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H4: Vecina ispitanika, neovisno o pandemije COVID-19, podjednako vrsi Internet 1 fizicku
kupovinu, ova hipoteza je na temelju dobivenih rezultata potvrdena, §to se moze vidjeti grafickim
prikazom 18. Prema dobivenim rezultatima moze se vidjeti da se veéina ispitanika izjasnila da
neovisno o navedenom iskustvu podjednako vrSe Internet i fizicku kupovinu- za ovaj znacaj
izjasnilo se 77 ispitanika odnosno 44,8%, dok svega 13 ispitanika odnosno 7,6% se izjasnilo da

upravo radi navedenog iskustva podjednako vrSe Internet 1 fizicku kupovinu.
Rezultati istrazivanja potvrduju i temeljnu hipoteza postavljanu na poc¢etku rada, koja glasi:

H: Posljednja milja na znacenju dobiva za vrijeme pandemije COVID-19 kada dolazi do
skrac¢ivanja lanca opskrbe radi nemoguénosti odvijanja faze distribucije radi danih ograni¢enja u

zemljama radi poStivanja mjera sigurnosti i prevencije Sirenja zaraze virusom.

Nadalje moze se zakljuciti kako je posljednja milja vazan faktor lanca opskrbe buduci da
o njemu ovisi konacan utisak potrosaca na iskustvo kupovine u virtualnom okruzenju. Elementi
kao $to su najava dostave, vrijeme dostave, mogucnost pracenja dostave te ispravnost posiljke
prilikom preuzimanje iste, moguénost razli¢itih na¢ina placanja i koriStenje usluge razlicitih
kurirskih sluzbi su znacajni faktori za potrosace koji ve¢ uhodano ili kao novo iskustvo koriste
usluge posljednje milje i na temelju njih formiraju stavove za daljnje suradnje. Iskustvo pandemije
COVID-19 dodatno je istaknulo znacaj posljednje milje za opskrbu stanovni$tva osnovnim
potrepStinama za Zivot te se iz provedenog istraZivanja proizlazi zakljucak da sve viSe potrosaca
nastavlja uhodani tijek komfornijeg i jednostavnijeg oblika kupovine roba ili zapocinje

prilagodbom Zivota u novim okolnostima.
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6. Zakljucak

U dobra globalizacije i urbanizacije kada nagle promjene i uzurbani nacin Zivota
predstavljaju svakodnevicu vazno je uspostaviti kontinuitet prilagodbe i fleksibilnosti na iste.
Uprave te prilagodbe i fleksibilnost najbolje se mogu vidjeti na lancu opskrbe koji mora osigurati
produktivnost i proto¢nost aktivnosti u svim djelatnostima kako bi isti pridonio gospodarskom

rastu, smanjenju stope nezaposlenosti te zadovoljenu potreba trzista.

Pojam urbane logistike, upravo radi globalizacije i urbanizacije, jos$ viSe stavlja naglasak
na planiranje, implementaciju tehnologije, realizaciju poslovnih procesa na nacin koji
omogucavaju ostvarivanje logisti¢kih usluga kako bi korisnici zadovoljili svoje potrebe, ali sve to

u okviru strategije odrzivog razvoja koji se posebno naglasava u urbanim sredinama.

Za vrijeme pandemije COVID-19 lanci opskrbe stavljeni su na kus$nju obzirom na velik
broj ograni¢enja koje je izazvala pandemija i jos vise se fokusira na najznacajnije logisticke modele
poput upravljanja lancem opskrbe, outsourcing ili Just in Time sustav kako bi se na efikasan i
efektivan nacin ispunile potrebe trziSta. Pritom je vazno ispuniti zadatke i ciljeve urbane logistike
koji naglaSavaju strategiju odrzivog razvoja kroz: u€inkovitije odvijanje prometa u gradovima,
smanjenje zagadenja uzrokovanog ispuSnim plinovima te povecanje razine kvalitete Zivota u

gradovima.

Globalizacijom je omoguéena povezanost osoba neovisno o vremenu i prostoru, dok
tehnologija omogucava obavljanje poslovnih ili privatnih aktivnosti iz bilo kojeg kuta svijeta.
Uvodenjem novih tehnologija u proizvodne procese poduzec¢a kao i moguénosti koriStenja
alternativnih vidova prometa prilikom dostave omogucava se kreiranje odrzive mobilnosti prometa
s naglaskom na smanjenje ispusnih plinova koji loSe utjecu na Zivot gradana i njihove okoline.
Sama manipulacija robom u kontekstu urbane logistike dobiva na znacenju kroz povezanosti s
odrzivim razvojem kroz razvrstavanjem 1 recikliranjem otpada gdje se takoder smanjuje faktor

zagadenja za gradane 1 njihovu okolinu.

Na temelju navedenih mogucnosti lanac opskrbe ostvaruje protok robe, usluga i

informacija od dobavljaca, preko transporta, proizvodaca, distributera, maloprodaje do krajnjeg
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potrosaca. Vaznost optimalnog funkcioniranja lanca opskrbe ukazuje ¢injenica da je isti osnova

za svakodnevno prezivljavanje pojedinca i poduzeca.

U urbanim sredinama dolazi do pojave suvremenog pristup lancu opskrbe koji se
manifestira kroz povratnu vezu koja se odvija u obliku povrata i reciklaze otpada te prikazuje
primjer implementacije odrzivog razvoja u svakodnevno poslovanje poduzeéa, ali i pojedinca u
svojim domovima. Recikliranjem, ne samo da se postize o¢uvanje okolisa unutar kojeg zajednica
biva, ve¢ dolazi i do smanjenja troskova poduzeca u nabavi osnovnih sirovina za proizvodnju

ambalaze za proizvode koji se plasiraju na trziste.

Posljednja milja kao zavrs$na faza distribucije roba od proizvodaca k potrosacu na znacaju
najvise se istiCe za vrijeme pandemije COVID-19. Rije¢ je o usluzi koja je vazan ¢imbenik
efikasnosti i efektivnosti same distribucije, lanca opskrbe kao i proizvodaca. Uspjesnost dostave
posljednje milje u kona¢nici rezultira optimalnim ishodom za dostavljace i trgovce koji time stje¢u
pozitivnho poslovno iskustvo sa potrosacima. Uspjesnost dostave posljednje milje za vrijeme
pandemije manifestira se primjenom novih logistickih rjeSenja kako se razina kvalitete usluga ne
bi izgubila, no vazno je za napomenuti kako svako uvodenje nove tehnologije predstavlja rizik
implementacije isto sa financijskog aspekta ali i druStvenog aspekta pa tako i kod dostave

posljednje milje.

Na temelju provedenog istrazivanja moze se zakljuciti kako je posljednja milja vazan
faktor lanca opskrbe kada dolazi do skraéivanja lanca opskrbe radi nemoguénosti odvijanja faze
distribucije radi danih ograni¢enja u zemljama radi poStivanja mjera sigurnosti i prevencije Sirenja
zaraze virusom. U tom periodu dolazi do direktnog kontakta izmedu proizvodaca i potrosaca ili

eventualnog posrednistva putem kurirskih sluzbi ako se govori o kupnji putem Interneta.
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Prilozi

Anketni upitnik proveden u svrhu pisanja diplomskog rada na temu ,,Znacaj posljednje
milje za vrijeme pandemije COVID-19“ za studij Odrziva mobilnost i logistika na Sveucilistu

Sjever u Koprivnici. Anketni upitnik sastajao se od 16 pitanja:

1. Spol
e Musko
e Zensko

e Ne zelim se izjasniti

e Do 18 godina
e (0d 18 do 25 godina
e (Od 25 godina do 35 godina
e Od 35 godina do 45 godina
e Vise od 45 godina
3. Mijesto stanovanja
e Urbano podrucje
e Ruralno podrucje
4. ZavrSena strucna sprema
e ZavrSena osnovna Skola
e ZavrSena srednja Skola
e ZavrSen preddiplomski studij
e ZavrSen diplomski studij
e ZavrSen specijalisticki studij
e ZavrSen doktorski studij
5. Trenutni status
e Ucenik/ica
e Student/ica
e Zaposlen/na

e Nezaposlen/na
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e Umirovljenik/ica
6. Da li ste do ispunjavanja ovog anketnog upitnika bili upoznati sa terminom
"Posljednja milja"?
e Jesam
e Nisam
7. Prema definiciji; Posljednja milja predstavlja zavr$ni korak distribucije robe od
transportnog terminala do krajnjeg kupca u kojem se poduzeca susrecu s krajnjim
kupcima i unutar kojeg mogu utjecati na njihovo zadovoljstvo. Nakon definiranja
pojma, mozete li se izjasniti jeste li za vrijeme pandemije COVID-19 (2020/20201)
koristili uslugama koje zagovara posljednja milja?
e Jesam
e Nisam
8. Budu¢i da se posljednja milja u kontekstu pandemije COVID-19 cesto veze uz
online kupnju, prema Vasoj procijeni, koliko Cesto ste vrsili online kupnju za
vrijeme iste?
e Jednom tjedno
¢ Nekoliko puta tjedno
e Jednom mjesecno (svaki mjesec)
e Nekoliko puta mjeseno
e Jednom godisnje
e Nekoliko puta godiSnje
9. Prilikom online kupnje, koje proizvode ste najvise kupovali?
e Prehrambene namirnice
e Kozmeticke proizvode
e (Odjecuiobucu
e Potrepstine za kuéne ljubimce
e Kucne potrepstine
e Tehnoloske proizvode

e Ostalo

95



10. Sa kojom kurirskom sluzbom ste za vrijeme Vase dostave imali pozitivno iskustvo?

DHL

DPD

GLS

Hrvatska posta
Intereuropa
Overseas Express
Ostalo

11. Sakojom kurirskom sluzbom ste za vrijeme Vase dostave imali negativno iskustvo?

DHL

DPD

GLS

Hrvatska posta
Intereuropa
Overseas Express
Ostalo

12. Koliko Vam je bitna kvaliteta usluge posljednje milje?

Nebitna
Bitna
Vrlo bitna

13. Koje elemente kvalitete usluge posljednje milje smatrate najvaznijima?

Najava dostave

Vrijeme dostave

Moguénost pracenja statusa poSiljke
Ispravnost dostavljene poSiljke
Jednostavnost postupka preuzimanja posiljke

Ostalo

14. Za vrijeme Vase online kupovine koji ste nacin placanja preferirali?

Placanje pouzecem

Karti¢no placanje
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15. Jeste li skloni online kupovini kada je dostava Vasih proizvoda besplatna ili Vam
nije to klju¢an ¢imbenik prilikom online kupovine?
e Vise kupujem online kada je dostava besplatna
e Kupujem jednako neovisno da li je dostava besplatna ili ju placam
e Kupujem vise kada placam dostavu
e Ostalo
16. Smatrate li da je iskustvo pandemije COVID-19 utjecalo na VaSe preferencije
izmedu online 1 fizicke kupovine?
e Da, nakon navedenog iskustva vise preferiram online kupovinu
¢ Ne, usprkos navedenog iskustva preferiram fizicku kupovinu
e Podjednako vrSim i fizicku i online kupovinu, neovisno o navedenom

iskustvu

e Podjednako vrSim i fizicku i1 online kupovinu, upravo radi utjecaja

navedenog iskustva
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