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U ovome radu obradena je tema dostave posiljaka naruéenih putem internetske trgovine, odnosno
njihova isporuka u posljednjoj milji. Posljednja milja oznatava zadnji korak distribucije do kupca.
Odnosi se na isporuku posilika u zadnjim kilometrima, gdje dostavne sluzbe iz distributivno-logistitkin
centara preuzimaju posiljke i dostavijaju ih na kuptevu adresu ili najblizu dogovorenu lokaciju.

Rad je podijeljen u sliedete cjeline:1. Uvod, 2. Internetska trgovina, 3. Dostava u posljednjoj milji, 4.
Novi oblici dostave, 5. Dostavne sluzbe u sjeverozapadnoj Hrvatskoj, 6. Rezultati istraZivanja i 7.
Zakljucak.

Glavni zadatci posljednje milje jesu, da u 3to kratem vremenu i uz $to manje troskove, posiljke dodu do
kupca. Iz tog razloga dostavne sluzbe uvode nova logisticka rjesenja koja im pomazu savladavati
probleme posljednje milje. Problem posljednje mije javija se usporedno s rastom internetske trgovine
jer dostavljati moraju isporutivati ogromne koli¢ine posiljaka. Novi oblici dostave pospje3uju dostavu u
posljednjoj milji, tako $to smanjuju troskove, zaguSenje prometa, zagadenje okoli3a i buku. Zato je cilj
svim dostavnim sluzbama u sjeverozapadnoj Hrvatskoj da u skorijo] bu‘gwnnﬁ;LOEIm paketomata

uvedu i druge inovativne oblike dostave u posljednjoj milji. I,f
o
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Sazetak

U ovome radu obradena je tema dostave posiljka naruc¢enih putem internetske trgovine,
odnosno njihova isporuka u posljednjoj milji. Posljednja milja oznacava zadnji korak
distribucije do kupca. Odnosi se na isporuku posiljka u zadnjim kilometrima, gdje dostavne
sluzbe iz distributivno-logistickih centara preuzimaju posiljke i dostavljaju ih na kupcevu
adresu ili najblizu dogovorenu lokaciju. Glavni zadatci posljednje milje jesu, da u Sto kracem
vremenu i uz §to manje troSkove, posiljke dodu do kupca. 1z tog razloga dostavne sluzbe uvode
nova logisticka rjeSenja koja im pomazu savladavati probleme posljednje milje. Problem
posljednje mije javlja se usporedno s rastom internetske trgovine jer dostavlja¢i moraju

isporucivati ogromne koli¢ine posiljaka.

Novi oblici dostave pospjesuju dostavu u posljednjoj milji, tako Sto smanjuju troskove,
zaguSenje prometa, zagadenje okoliSa 1 buku. Zato je cilj svim dostavnim sluzbama u
sjeverozapadnoj Hrvatskoj da u skorijoj buduénosti osim paketomata uvedu 1 druge inovativne

oblike dostave u posljednjoj milji.

Osim teorijskog dijela, u okviru diplomskog rada provedeno je i istraZivanje na uzorku
od 127 ispitanika u sjeverozapadnoj Hrvatskoj. Ispitanici su se izjasni §to i koliko Cesto
naruCuju preko interneta, koliko su zadovoljni dostavnim sluzbama u sjeverozapadnoj

Hrvatskoj te bi li zeljeli da se da se uvede neki novi oblik dostave u posljednjoj milji.

Kljuéne rije¢i: posljednja milja, internetska trgovina, dostava, novi oblici dostave, dostavne

sluzbe



Abstract

This thesis research the concept of the last mile delivery service — delivery of parcel
ordered from online shops. The last mile delivery marks the last step in delivering a parcel to a
customer. It refers to the delivery of parcels for the last few miles, where delivery services pick
up parcels from distribution and logistics centers and deliver them to the customer's address or
the nearest agreed location. The main goals of the last mile delivery are to get a parcel to the
customer in the shortest possible time and with the lowest possible costs. For this reason,
delivery services are introducing new logistics solutions that help them overcome the challenges
of the last mile delivery. The challenges of the last mile delivery occur simultaneously with a

surge of e-commerce because delivery services have to deliver large quantities of parcels.

New forms of delivery improve the last-mile delivery by reducing costs, traffic
congestion, environmental pollution and noise. Besides existing delivery hubs, the goal of all
delivery services in northwestern Croatia is to introduce other innovative forms of delivery in

the last mile delivery in the foreeable future.

Besides the theoretical part covering the last mile delivery, research was conducted on a
sample of 127 respondents in northwestern Croatia. The respondents answered the question
about what they order and how often they order online, how satisfied are they with delivery
services in northwestern Croatia, and whether they would like a new form of last-mile delivery

to be introduced.

Keywords: last mile delivery, internet shops, delivery, new forms of delivery, delivery services



Popis koriStenih kratica

B2B - Business to Business

B2C - Business to Customer

C2B - Customer to Business

C2C - Customer to Customer

GLS - General Logistics Systems
DPD - Dynamic Parcel Distribution
SMS - Short Message Service

EDI — Electronic Data Interchange
GPS - Global Positioning System
POS - Point of Sale

LDC - Logisticko — distributivni centri
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1. Uvod

Danas se kupci sve vise ,,okrecu kupnji putem interneta, a popularnost fizickim
prodavaonicama pada. U internetskoj trgovini postoji Sirok spektar proizvoda i usluga koje
kupci mogu kupiti, ¢ak 1 po povoljniji cijenama, nego li u fizickim prodavaonicama, a dok se
neki proizvodi u njima uopée ne mogu niti pronaci . Osim toga, Stede i vrijeme koje bi potrosili
na odlazak do prodavaonica i traZzenja proizvoda kakvoga zele. Ovako iz udobnosti svojega
doma mogu pretrazivati proizvode i usluge te usporedivati cijenu i kvalitetu proizvoda od vise

dobavljaca 1 tako izabrati najpovoljniju ponudu za sebe.

Iz navedenih razloga u posljednje vrijeme internetska trgovina biljezi veliki rast. Kupci
preko interneta narucuju doslovno sve od odjece, obuce, tehnologije, hrane pa sve do dijelova
za auto i rado ih preuzimaju na kuénoj adresi. Prednosti internetske trgovine su mnogobrojne,

no ona ipak za sobom nosi neke poteskoce, kao $to je problem posljednje milje.

Najveci problem posljednje milje jesu preveliki troskovi isporuke posiljaka, koji ¢ine ¢ak
1/3 ukupne cijene proizvoda. Osim tog problema, javljaju se problemi poput: zagadenja okolisa,
stvaranja buke i zaguSenja prometa. Pruzatelji logistickih usluga stalno rade na tome da
poboljsaju isporuku proizvoda u posljednjoj milji, kako bi kupci bili §to zadovoljniji te kako bi
troskovi dostave bili §to nizi. Stoga u poslovanje uvode nove inovativne nacine dostave, o

kojima se pise u radu.

1.1. Predmet rada

Predmet ovoga rada je analiza o¢ekivanja i miSljenja korisnika dostava poSiljaka u

posljednjoj milji na podruc¢ju Sjeverozapadne Hrvatske.

1.2. Ciljevi rada

Ciljevi ovog rada jesu prikazati kako funkcionira dostava paketa (narucenih putem
interneta) u posljednjoj milji, koje probleme za sobom donosi isporuka u posljednjoj milji te
prikaz procesa dostave (odnosno nacina i tehnologija kojima se sluze u svrhu dostave paketa)

odabranih dostavnih sluzbi u sjeverozapadnoj Hrvatskoj.



1.3. Zadatci rada

1. Predstavljanje novih i inovativnih oblika dostave u posljednjoj milji

2. Istraziti koliko su internetski kupci zadovoljni dostavom u sjeverozapadnoj Hrvatskoj

1.4. Hipoteze rada

H1: Kupci su spremni platiti dostavu paketa skuplje, ako im paket dode u roku od 24 sata od

napravljene narudzbe.

H2: Kupci su spremni Cekati dostavu paketa duze od deset radnih dana, ako je dostava

besplatna.
H3: Dostava paket u sjeverozapadnoj Hrvatskoj je brza i pouzdana.

H4: Paketomati olakSavaju dostavu paketa.

1.5. Znanstvene metode

U izradi ovog diplomskog rada koriSteni su primarni i sekundarni izvori. Sekundarni
izvori u obliku digitalne 1 tiskane literature. Literatura je detaljno proucena i analizirana, $to je
utjecalo na jednostavnije i lakSe izvrSenje zadatka, odnosno kompletiranja rada. U konacnici,

detaljan popis svih izvora koristenih prilikom izrade ovog rada naveden je u dijelu ,,Literatura®.

Pritom su koriStene sljedece znanstvene metode:
e metoda analize,
e metoda sinteze,
e metoda dokazivanja,
e metoda kompilacije,
e metoda klasifikacije,
e metoda deskripcije,

e metoda anketnog istrazivanja.



1.6. Sadrzaj i struktura diplomskog rada

Diplomski rad sastoji se od 7 cjelina. U prvom dijelu rada nalazi se uvod, a nakon uvoda
slijedi poglavlje o internetskoj trgovini, njezinoj povijesti i oblicima. U tre¢em dijelu rada pise
se o posljednjoj milji i njezinoj neudinkovitosti, osim toga spomenuti su kanali distribucije i
logisticko — distributivni centri. Nadalje, u ¢etvrtom dijelu rada navode se i objasnjavaju novi
oblici dostave u posljednjoj milji. Zatim, u petom dijelu navode se dostavne sluzbe koje posluju
u sjeverozapadnoj Hrvatskoj te se pise o tome kako one funkcioniraju i koje sve nacine i
tehnologije koriste, kako bi poboljsale proces dostave u posljednjoj milji. U Sestom dijelu

interpretirani su rezultati istraZivanja, a na kraju rada, u sedmom dijelu nalazi se zakljucak.



2. Internetska trgovina

Razvojem interneta dolazi do stvaranja novog trzista, onog virtualnog koji donosi nove i
drugacije oblike poslovanja, a na njemu se nalaze milijuni potencijalnih kupaca. Poslovne
aktivnosti vezane uz internetsku trgovinu obavljaju se putem internet bankarstva, obrazaca za
kupnju putem interneta, elektroni¢kom postom, internetskim oglasavanjem, pretrazivanjem
podataka, internetskih servisa i ostalo. Poduzeca koja su prepoznala virtualno trziste kao novi
nadin zarade, progirila su poslovanje na internet i tako poveéala svoje prihode. (Simovi¢, Ruzié¢-
Baf, 2013.)

Standardna prodaja, to jest kupnja na fizickom prodajnom mjestu pocinje se smanjivati,

pogotovo za lakse razumljive i lako dobavljive proizvode ili usluge. (Vranesevic et al., 2021.)

Putem interneta mogu se prodavati: materijalna i nematerijalna dobra te usluge. Sva tri
predmeta prodaje imaju odredene sli¢nosti i dodirnih to¢aka. Jedna od njih je, da se kod sva tri
oblika prodaja mora obavljati putem vlastitog Web mjesta. Osim toga, svaka prodaja mora se
oglasavati, odnosno mora imati odgovaraju¢e marketinske aktivnosti. Kako bi se proizvodi ili
usluge mogli naplatiti, svaka prodaja mora imati razvijen odgovarajuéi sustav naplate i placanja.
(Panian, 2013.)

...“mozda najvaznija slicnost ogleda se u tome Sto se informacije o predmetu prodaje
razdvajaju (,,osamostaljuju, segregiraju“) od predmeta prodaje, tako da se, zapravo, prodaju
informacije, a predmet prodaje se tek distribuira, odnosno na odgovaraju¢i nacin isporucuje

kupcu.” (Panian, 2013:54)

Isto tako, svaki od oblika ima 1 neke svoje specificne karakteristike. Kod prodaje
materijalnih dobara karakteristike predmeta koji se kupuje i uvjeti poslovanja kupcu ¢e biti date
u digitalnom obliku, a kupoprodajne transakcije obavit ¢e se elektronicki, jedino ¢e se isporuka

posiljke izvrsiti na fizi¢ki nac¢in. (Panian, 2013.)



Na sljedecoj slici prikazana je elektronicka prodaja materijalnih dobara.

Razmjena trzismh

informacya

Internetsko
(virtualno)
trziste

Proizvodad/

prodavac * > Kupac

Distribucija robe

Fizi¢ka distribucyski kanal (prodajna mreza)

— T Proizvod I—-I Proizvod I—->| Proizvod —

Slika 1. Elektroni¢ka prodaja materijalni dobara

Izvor: izrada autora prema: Panian, Z. (2013) Elektronicko poslovanje druge generacije. Zagreb: Ekonomski
fakultet Sveucilista u Zagrebu, str. 55

Kada se prodaju nematerijalne stvari, kupac i informacije i isporuku prima u digitalnom
obliku. (Panian, 2013.)

Na sljedecoj slici prikazana je elektronicka prodaja nematerijalnih dobara.

PIDiZ‘L-‘OﬂaE.-" IﬂFmIEtS‘kﬂ Kupac_
prodavac {1-'111;1{&3]11::-)
trzste

Slika 2. Elektroni¢ka prodaja nematerijalnih dobara

Izvor: izrada autora prema: Panian, Z. (2013) Elektronicko poslovanje druge generacije. Zagreb: Ekonomski
fakultet Sveucilista u Zagrebu, str. 55



Kada se radi o prodaji usluga, kupac ¢e informacije dobiti u digitalnom obliku, a ovisno

o vrsti usluge bit ¢e mu isporucena fizicki ili elektronicki. (Panian, 2013.)

U internetsku trgovinu spadaju sve elektronicki podrzane transakcije izmedu tvrtke i
trece strane pa stoga internetska trgovina obuhvaca i nefinancijske transakcije. Jedan primjer

nefinancijske transakcije je zahtjev za informacijama. (Duki¢, Duki¢, 2018.)

Kod internetske trgovine ne postoji fizi¢ko prodajno mjesto, a prodavac i kupac su jedno
drugome nevidljivi. Roba koju kupac zeli kupiti za njega je takoder nevidljiva, odnosno vidi
samo sliku proizvoda kojeg zeli naruciti, a ne moze ga stvarno opipati ili isprobati. Prodavac
ne mora imati robu koju prodaje kod sebe, ve¢ moze prodavati i robu svojih partnera te s
partnerove adrese otpremiti robu do kupca ili moze prodavati robu koja jos nije napravljena, ali
garantira kupcu da ¢e se kroz odredeni period proizvesti i biti dostavljena do njegove adrese.

(Vancina, 2000.)

Nakon S§to kupac zakljuci svoju kupovinu od strane prodavatelja, to jest internetskog
trgovca dobit ¢e podrsku u vidu brze i efikasne isporuke, otklanjanju nastalih problema te ¢e
mu prodavatelj osigurati moguénost zamjene i povrata robe u slucaju da kupcu roba ne

odgovara, odnosno nije zadovoljan s dobivenim. (Vranesevi¢ et al., 2021.)

Placanje posiljke odvija se takoder elektronicki, stvari se placaju karticama, internetskim
bankarstvom ili pouze¢em. U slucaju da kupac odabere kao nacin placdanja pouzece, za
prodavatelja ¢e novac preuzeti dostavljac, tako da ni u jednom koraku kupnje putem interneta

prodavatelj i kupac ne moraju biti u fizickom kontaktu.

Trgovci koji posluju na internetu obi¢no nista ne proizvode, nego nude kupcima proizvod
ili uslugu koji su proizveli drugi, a prodavati mogu sve $to je netko proizveo, posjedovao ili
misli proizvesti. Prodaju usluge ili robu iz razli€itih izvora, ¢esto konkurentskih s toga ¢e imati
drugaciji odnos s dobavlja¢ima, nego $to su odnosi prodavaca usluga i proizvoda koje je sam
proizveo s njegovim dobavljac¢ima. Moze se reci da su internetski trgovci posrednici izmedu
proizvodaca i kupca, stoga se njihovo mjesto nalazi u sredini lanca vrijednosti kojeg uglavnom
formira sam. Internetski trgovci stvaraju i elektroni¢ko trziste pa ¢e biti usmjereni podrsci i
odrzavanju elektronickog trzista, dok ¢e prodavatelji vlastitih usluga ili proizvoda minimalno
biti fokusiran na to. Ovisno o kojem se predmetu radi, kada je rije¢ o trgovanju, mogu se
razlikovati dva osnovna modela internetskog trgovanja: model trgovanja kapitalom i model

trgovanja nematerijalnim i materijalnim uslugama ili proizvodima. (Panian, 2013.)



Postoji viSe oblika internetske trgovine, a ti oblici su sljedeci:
e internetsko narucivanje,
e clektronicki Casopisi,
e clektroni¢ke narudzbenice,
e komercijalne aukcije,
e clektronicko narucivanje roba ili usluga koje se isporucuju tradicionalnim kanalima
distribucije, poput dostavljaca ili poste,
¢ placanje neopipljivih usluga ili proizvoda, poput softvera,
e clektroni¢ki transfer novaca,
e javne nabave,
e clektronicka trgovina dionicama,
e kolaborativni dizajn i inZenjering,
e direktni marketing potroSaca,

e postprodajne usluge. (Duki¢, Duki¢, 2018:158)

Postoji vise definicija internetske trgovine pa ¢e se u daljnjem tekstu napisati neke od
njih.

Europska komisija internetsku trgovinu definira na sljede¢i nacin: internetska trgovina
,je bilo koja aktivnost koja ukljuCuje medusobno povezana poduzeca koja posluju s

potrosac¢ima, medusobno ili s administracijom, i to putem elektronskih sredstava.“ (Dukié,

Duki¢, 2018:158, prema htpp://www.europa.eu.int/comm/eurostat)

»Elektricno trgovanje ukljuuje razmjenu dobara i usluga izmedu kupca, poslovnih
partnera i prodavatelja. Dobavljac je u interakciji s proizvoda¢em, kupci s prodavacima, a

otpremnici (Spediteri) s distributerima.“ (Panian, 2013:13, prema Bertels, 2000:41)

Internetska trgovina je proces ,,odrzavanja poslovnih veza i prodaja informacija, usluga i
proizvoda preko racunalnih telekomunikacijskih mreza.* (Plesa Pulji¢ et al., 2017:42, prema
Ruzi¢ et al., 2014:478)



2.1. Povijest internetske trgovine

Internetska trgovina i elektronicko poslovanje od svog nastanka pa sve do danas uvelike
su promijenili ljudski nac¢in Zivota, to jest olakSali su ga u velikoj mjeri. Zato ¢e se u daljnjem

tekstu nabrojati kljuéne godine od nastanka e-poslovanja i internetske trgovine.

Kljuéne godine od osnivanja internetske trgovine pa sve do danas su:

e 1971.i 1972. kada se ARPANET pocinje koristiti za organiziranu prodaju kanabisa
izmedu studenta na Stanford Artificial Intelligence Laboratory i na Massachusetts
Institute of Technology,

e sedam godina kasnije Michael Aldrich 1979. godine izumio je internetsko trgovanje,
stoga se zasigurno moze reci da je to jedna od najbitnijih godina u povijesti internetske
trgovine,

e godine 1981. nastaje prvo B2B internetsko trgovanje pod nazivom Thomson Holidays,
UK,

e godine 1982. u Francuskoj od strane France Telecoma predstavljen je Minitel koji je bio
koriSten za internetsko narucivanje,

e prvo B2C internetsko trgovanje nastaje 1984. godine pod nazivom Gateshead
SIS/Tesco. Iste godine svijet dobiva prvog ,internetskog kupca od kuce* Gospodina
Snowball-a,

e prvi elektronicki trgovacki centar pokrenut je 1984. godine u Kanadi USA,

e godine 1987. Swerg pocinje distribuirati autorske programe i shareware zbog njihove
internetske prodaje s jednog elektronickog trgovackog racuna,

e prvi internetski preglednik napisan je 1990. godine. Napisao ga je Tim Berners-Lee pod
nazivom World Wide Web,

e prodajno mrezno mjesto Www.books.com otvara se 1992. godine, koje sluzi za
internetsku prodaju knjiga, a placanje se vrsi kreditnim karticama. Pokrenuo ga je Book
Stacks Unlimited iz Clevelanda. Iste godine Terry Brownell pokrece prvi kultni,
graficki, upravljani sustav oglasne plo¢e za internetsko trgovanje upotrebljavajuci
RoboBOARD,

e Paget Press 1993. godine napravio je trecu verziju programskih aplikacija, koje nose
naziv The Electronic AppWrapper,

e Godine 1994. Netscape realizira preglednik Navigator, pod kodnim imenom Mozilla.

Nadalje, moguénost naru¢ivanja putem interneta pocinje nuditi Pizza Hut te se pokusava



uspostaviti internetska ponuda pretplate na Casopise i dostave cvije¢a. Kako bi se
omogucile sigurne transakcije, krajem godine predstavljen je Netscape 1.0. Osim toga
1994. godine Ipswitch IMail Server postaje prvo dostupno programsko rjeSenje za
internetsku prodaju i neposredno preuzimanje kroz partnerstvo izmedu Ipswitch, Inca i
OpenMarketa. Iste godine dogada se i prva sigurna internetska kupnja,

Nacionalna zaklada za znanost 1995. proSiruje svoje stroge zabrane na komercijalne
poslovne subjekte na internetu. Organizirano je i prvo nacionalno kupovanje usluga
sigurne transakcije. Jeff Bezos, koji ¢e u buduénosti postati najbogatiji Covjek, otvara
Amazon.com. Amazon.com je prva besplatna, komercijalna internetska radio-postaja,
koja radi 24 sata na dan, Radio HK i NetRadio. Pierre Omidyar osniva E-bay kao
Auction Web,

godine 1996. osnovano je IndiaMART B2B trziste u Indiji 1 ECPlaza B2B trziste u
Koreji,

godine 1998. omogucava se kupnja postanski marki putem interneta te se osniva i Grupa
Alibaba u Kini,

koliko je internetska trgovina dozivjela procvjet i veliki rast dokazuje ¢injenica da je
Bussiness.com 1999. godine prodan za 7.500.000,00 US dolara poduze¢u eCompanies
(1997.godine kupljen je za 149.000,00 US dolara). ATG trgovine kre¢u s prodajom
putem interneta, a prodaju ukrasne predmete za dom,

eBay 2002. godine preuzima PayPal za 1.5 billiona US dolara,

godine 2003.uspostavljeno je Bossgoo B2B trziste u Kini,

prva kineska internetska B2B platforma DHgate.com koja je prisilila druge B2B
poslovne subjekte da napuste model ,,zutih stranica“ osnovana je 2004. godine,

Yuval Tal 2005. godine stvara Payoneer, odnosno rjeSenje za sigurnu distribuciju
internetskog placanja,

Bussiness.com prodan je R.H. Donnellyu 2007. godine za 345 miliona US dolara,

u idu¢im godinama vidimo kako poslovanje Amazon.com ide jak dobro pa tako 20009.
godine kupuje Zappos.com za 928 miliona US dolara, a 2011. godine kupio je
Quidsi.com za 500 miliona US dolara u gotovini i na sebe preuzima 45 miliona US
dolara dugova i ostalih obveza,

Overstock.com 2014. godine ostvaruje preko milijun dolara Bitcoin prodaji. (Dukic i
Duki¢, 2018:17-19)



U povijesti internetske trgovine definitivno je najveéi trag ostavio Jeff Bezos otvaranjem
virtualne knjizare, a kasnije internetskog diva Amazona u kojem se danas moze kupiti doslovno

sve, od A do Z, $to govori i njihov logo.

amazon

Slika 3. Logo Amazona

Izvor: https://www.amazon.com/ (29.08.2022.)

Nastajanje Amazona pocinje 1995. godine kada Jeff Bezos u svojoj garazi pocinje
prodavati knjige putem interneta s ciljem prikupljanja $to veéeg broja kupaca te s velikom
zeljom da Sto veci broj ljudi sazna za njegovu knjizaru. Stoga, na internetu otvara Web mjesto,
na kojemu se mogu pronaci i broj telefona te e-mail adresa, kako bi ga potencijalni kupci mogli
kontaktirati. Uvidjevsi kako u vrlo kratkom periodu interes za njegovom knjizarom raste,
odnosno kako se potencijalni kupci zale §to ne mogu do¢i do njegove knjizare pogledati
asortiman knjiga te kupiti knjige jer su dosta udaljeni, Jeff Bezos dolazi do izvrsne ideje, a to
je otvaranje virtualne knjizare. (Panian, 2000.) Amazon je od tada svoje poslovanje prosirio i

postao jedna od najveci svjetskih kompanija za prodaju stvari preko interneta.

Neophodno je spomenuti i Amazon Prime koji svojim ¢lanovima, odnosno osobama Koji
imaju pretplatu na Amazon Prime izmedu ostalog nudi 1 besplatnu dostavu koja ¢e se izvrsiti

unutar dva dana ili ¢ak jednog ako kupac zivi na povoljnoj lokaciji.
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2.2. Proces narucivanja putem internetske trgovine

Proces narucivanja putem interneta vrlo je jednostavan. Kupac mora oti¢i na web stranicu
poduzeca od kojega Zeli naruciti proizvode, a zatim pretraziti njihovu stranicu i odabrati
proizvode, staviti ih u virtualnu kosaricu i zakljuciti kupnju. Nakon §to je kupac sve proizvode
stavio u koSaricu, mora odabrati gdje zeli da mu se posiljka isporuci, na prikup lokaciju,
paketomat, ku¢nu ili poslovnu adresu. Nakon toga slijedi plac¢anje poSiljke, gdje kupci
uglavnom mogu odabrati jedan od tri nacina: placanje karticom, pouzeéem ili internet
bankarstvom. Nakon §to obave svoju kupnju od prodavaca dobiju mail na kojemu pise da su
uspjes$no obavili svoju kupnju te da ¢e ih dostavna sluzba obavijestiti o vremenu dostave.
Dostavna sluzba kada preuzme paket od prodavaca, obavjeStava kupca. Zatim, ujutro na dan
dostave ponovno $alje kupcu poruku i obavjesStava ga kada bi posiljka otprilike trebala biti na

njegovoj adresi.

2.3. Razine internetske trgovine

Razina internetske trgovine ovisi o slozenosti transakcije i o razini razmjene podataka. U
sljedecem tekstu nabrojat ¢e se Cetiri razine internetske trgovine zasnovane na vrsti razmjene te

na dijeljenju podataka i procesa. (Bloomberg et al., 2006:243)

Kod prve razine postoji samo jednosmjerna komunikacija, $to znaci da druga strana ne
mora odgovoriti u realnom vremenu. Pretrazivac ili dosje s podacima uglavnom sluze opcoj
upotrebi, kroz linkove hiperteksta i u njega se ne moze pristupiti na temelju podataka iz inputa.
(Bloomberg et al., 2006:243)

Druga razina internetske trgovine omogucuje korisnicima da pristupe bazi podataka za
osobnu informaciju ili informaciju po mjeri unosenjem podataka kroz obrazac za unos
podataka. Osim toga, korisnik moze poslati osobne upite ili upit o narudzbi. U ovoj razini

pojedina¢na kupovina moze se platiti kreditnim karticama. (Bloomberg et al., 2006:243)

Treca razina pretezno se odnosi na B2B transakcije. Racunala su potrebna i kupcu 1
prodavatelju kako bi mogli razmijeniti podatke, koriste¢i EDI. Pod ovu razinu jo$ spada i
automatizirano mjesto za razmjenu podataka, koje jednoj industriji omogucuje da konsolidira

poruke i prima upite sa svih strana. Taj nacin se najcesc¢e koristi u bankama, primjerice za
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obradu studentskih kredita ili u zdravstvenom osiguranju za obradu razli¢itith prava.

(Bloomberg et al., 2006:243)

Zadnja razina omogucuje da u njoj sudjeluje vise razli¢itih osoba. Zbog toga moraju
postojati ugovoreni standardi, kako bi mogli medusobno komunicirati te kako bi poduzeca

sudjelovala u procesu. (Bloomberg et al., 2006:243)

2.4. Prednosti internetske trgovine

Internetska trgovina nudi mnogobrojne prednosti, kako za kupce tako i za prodavatelje.
Za kupce ona je vrlo praktic¢an na¢in kupovine jer njome Stede vrijeme koje bi potrosili, kada
bi fizicki odlazili do prodavaonice i tako trosili vrijeme na voznju, trazenje parkirnog mjesta,
traZzenje proizvoda po prodavaonicama. Proizvodi se mogu naruciti iz bilo kojeg kraja svijeta
pa tako kupci nece biti ,,osudeni“ samo na oskudnu ponudu koja se nudi u njihovom gradu.
Ulaskom na web stranice du¢ana koji omogucéuju online prodaju kupci mogu usporedivati
ponudu i cijene proizvoda te tako vidjeti kod kojeg prodavatelja je kupnja isplativija. Nadalje,
kupovina se moze obaviti u bilo koje doba dana i noci jer internetska trgovina nikada nije
zatvorena. Kupci ne moraju biti u izravnom doticaju s prodavacima te slusati njihovo
nagovaranje na kupnju proizvoda, ve¢ mogu u miru pretraziti informacije o proizvodima i

odabrati onaj proizvod koji nudi najbolje znacajke za ulozeni novac. (Babic et al., 2011.)

Internet i prodavateljima nudi Sirok spektar prednosti pa je tako jedna od vaznijih
prednosti za prodavatelja Sto uvidom u prosle kupceve narudzbe i putem povijesti pretrazivanja
artikala mogu saznati njihove preferencije i Zelje i tako obavjestavati pojedinca putem aplikacija
ili e-maila o proizvodima koji ga zanimaju. Osim toga, prodavatelj ¢e imati i manje troskove,
ako ¢e umjesto u fizi¢koj trgovini svoje stvari prodavati putem internetske trgovine jer nece
morati tro§iti novac na tiskanje letaka, poslovni prostor i ostalo. Nadalje prodavanje proizvoda
putem interneta omoguéuje prodavateljima Sirenje na strana trziSta uz minimalna kapitalna

ulaganja. (Babi¢ et al., 2011.)

Panian kao prednosti internetske trgovine navodi iduce:
e mogucénost analize trzista te uocavanje nezeljenih pojava na njemu,
e mogucénost analize usluga i proizvoda te razmjena saznanja i iskustva dobivenih iz

analiza izmedu sudionika u trgovackom poslovanju,
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2.5.

poput:

2.6.

brz pristup informacijama, $to dovodi do bolje dostupnosti proizvoda i usluga koje su
ponudene na trzistu,

mogucnost stvaranja vlastitih baza podataka kao i obrada njihovih informacijskih
sadrzaja,

prijenos dokumenata uz minimalne troskove, bez nepotrebnih kasnjenja, gubitaka i
oStecenja,

otvorenost informacijskog prostora,

stvaranje novih poslovnih prilika. (Panian, 2000:60)

Nedostaci internetske trgovine

lako internetska trgovina ima brojne prednosti, ipak sa sobom nosi i neke nedostatke,

predmet koji se kupuje, ne moze Se opipati pa tako ne mozemo znati koliko je kvalitetna
njegova izrada,

mogu se pojaviti skriveni troskovi, kao §to su troskovi isporuke,

Upitna sigurnost kupcevih osobnih podataka i podataka transakcije,

lazne internetske stranice za prodaju robe. (Panian, 2000.)

nedostatak fizickog kontakta s prodavacem i proizvodom,

nemoguénost isprobavanja proizvoda, primjerice ako se radi o odje¢i ili obudi,

duzi rokovi dostave,

nedostatak potrebnih informacija. (Kovac et al., 2021.)

Oblici internetske trgovine

Internetska trgovina moze se podijeliti na ¢etiri osnovna oblika:

B2B ( Business to Business ),
B2C (Business to Customer),
C2C (Customer to Customer),
C2B (Customer to Business). (Babi¢ at al,, 2011.)
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Ciljano Ciljano

krajnjim potrosacima poslovnim potrosacima
Ma inicijativu B2C B2B
poslovnog potroga&a ) )
{posloviu potrogac {posloviu potrogac
krajnjem potrogacu) poslovnom potrogadu)
o c2C C2B

Na mmicyjatre - -
krajnjeg potrosaca (krajnj1 potrosac (krajnj1 potrosac

krajnjem potrofadu) poslovniom potrofadu)

Slika 4. Oblici internetske trgovine

Izvor: izrada autora prema: Babié, R., Krajnovié, A., Radman Pesa, A. (2011) Dosezi elektronicke trgovine u
Hrvatskoj i svijetu. Oeconomica Jadertina, Vol. 1., No. 2., str. 50

2.6.1. Business to Business (B2B) model internetske trgovine

B2B model ozna¢ava poslovanje na internetu, kod kojeg se transakcije mogu izvrsavati
samo izmedu dvije tvrtke. U ovom modelu ne postoje posrednici, nego subjekt robu kupuje

izravno od dobavljaca. (Premus, 2018. prema Dobrini¢, Dvorski 2002:80)

B2B internetska trgovina oznacava prodaju izmedu poslovnih subjekta. Jako je popularna
jer tvrtke ostvaruju velike ustede kupnjom preko interneta u troskovima koje mogu postici kroz

automatizaciju nabave i prodaje. (Babi¢ at al., 2011.)

Gotovo sve djelatnosti koriste B2B model internetske trgovine, a neke od njih su:
zrakoplovna, automobilska, prehrambena, kemijska, farmaceutska, energetska i ostale. Tvrtke
se sluze s B2B trgovinskim mreZama, stranicama za razmjenu proizvoda, burzama,
internetskim katalozima proizvoda i ostalim internetskim izvorima, kako bi mogle do¢i do
novih klijenata, a postoje¢im ponudile bolje usluge ili proizvode, obavile efikasniju kupovinu

uz Sto niZe cijene. (Babi¢ at al., 2011.)

Veliki broj ve¢ih B2B trgovaca svojim klijentima na internetu daju informacije o
proizvodima, kupovinama i prate¢im uslugama. B2B razmjena kupcima omogucuje
ostvarivanje ucinkovitosti na vise razina, kao $to je primjerice pronalazak novih izvora zaliha

ili pregovaranje. (Babi¢ at al., 2011.)
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U posljednje vrijeme internetski prodavaci sve vise razvijaju svoje privatne trgovinske
mreze jer im daju veéu kontrolu nad predstavljenim proizvodima, a to im omogucava i jatu
vezu s kupcima i prodavacima pruzanjem usluga s dodanom vrijednoscu. Tvrtke mogu napraviti
SVoju privatnu mrezu, gdje klijenti mogu pretrazivati, kupovati proizvode, planirati isporuke ili

obradivati garancije. (Babi¢ at al., 2011., prema Kotler i Wong, 2006.)

2.6.2. Business to Customer (B2C) model internetske trgovine

B2C internetska trgovina oznacava prodaju robe ili usluga krajnjim korisnicima preko
interneta. Tu spadaju sve kupovine proizvoda ili usluga od strane kupaca na internetu, a

namijenjeni su vlastitoj uporabi. (Hrka¢, 2021., prema Faraoni et al., 2019.)

»Danasnji oblik B2C trgovine koristi se tehni¢kim napretkom kompjuterizacije, a
racunalna mreza interneta je u tom pogledu vazan nositelj prodaje na malo u buduénosti.*

(Babi¢ et al., 2011: 51)

B2C trgovina je nacin kupovanja putem elektronickog kataloga i kao takva oznacava
specifi¢nu prodaju na malo i spada u skupinu prodaje putem poste. Elektronicki katalog nalazi
se medu najpopularnijim oblicima oglasavanja i prodaje na internetu. Mnogo manjih
novonastalih tvrtki prakticira taj naCin poslovanja jer smanjuju troskove koji bi nastali
tiskanjem 1 distribucijom klasi¢nih kataloga. Kupac informacije o proizvodu saznaje preko slike
I opisa. B2C internetska trgovina oznacava aktivne oblike prodaje na udaljenim trzistima.

Razvila se jako brzo, u korak s tehnickim napretkom u komunikaciji. (Babi¢ et al., 2011.)

Kupci neprestano kupuju putem interneta, sto dovodi do stalnog rasta internetske
trgovine. Putem interneta kupuju i jeftinije i skuplje proizvode jer kupovina preko interneta

postaje sve sigurnija. (Babi¢ et al., 2011.)

Prednosti B2C trgovine su: Stednja vremena, ponuda veceg broja artikala u odnosu na
klasi¢ne prodavaonice, $tedi novac kupcima jer su na internetu stvari uglavnom jeftinije nego
u fizi¢kim trgovinama, potrebno je manje vremena za pronalazenje alternativnog proizvoda.

(Premus, 2018., prema Sric¢a, Spremic¢, 2000:80)
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2.6.3. Customer to Business (C2B) model internetske trgovine

Moze se reci da je C2B model obrnuta verzija B2C modela internetske trgovine.

,,C2B je model elektronicke trgovine u kojem potrosac¢i mogu ponuditi proizvode i usluge

tvrtkama, a tvrtke placaju potrosacima.* (Butigan, 2019:20)

2.6.4. Customer to Customer (C2C) model internetske trgovine

C2C model je model gdje potrosa¢ drugom potrosacu nudi proizvod ili uslugu.
Specificnost ovog modela je ta, Sto ne treba postojati poslovni subjekt da bi se napravila
transakcija. Ono $to je potrebno za realizaciju ovog modela jesu: kupac, internetska stranica
putem koje ¢e se prodavati proizvod ili usluga, sustav placanja te nacin dostave. Placanje
proizvoda i usluga uglavnom se obavlja putem interneta preko kartice ili uplatom na racun
(internet bankarstvo), a ako se radi o manjim udaljenostima moZe se Koristiti i placanje
pouzecem. Internetske stanice putem kojih se mogu prodavati stvari jesu, primjerice: Njuskalo,
moje krpice, eBay i sli¢no. Ovaj model je najnoviji 1 najrasprostranjeniji, a naj¢es¢e ga koristi

mlada populacija. (Kujavi¢, 2020., prema Seopressor, 2020.)

C2C model moze obuhvaca i razmjenu informacija na internetu, odnosno putem foruma
I internetskih stranica koje privlace odredene internetske skupine. Razmjena informacija moze

se i naplacivati. (Babi¢ et al., 2011.)

Prednosti C2C modela su: veliko trziste, ne postojanje posrednika, veliki izbor proizvoda,
¢ija se ponuda konstantno mijenja. Nedostatak za prodavaca je to $to ne postoji garancija da ¢e
mu kupac platiti proizvod, a za kupca §to proizvodi imaju upitnu kvalitetu. (Kujavié, 2020.,

prema Seopressor, 2020.)
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3. Dostava u posljednjoj milji

»Posljednja milja“ moze se definirati kao zavrs$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. Ovakav

vid dostave je posebno popularan kod online prodaje. (Petar et al., 2020: 552)

Isporuke posljednje milje ukljucuju svako kretanje robe izmedu distribucijskog centra i

lokacije na kojoj kupac zeli da mu se roba uruci. (Petar et al., 2020.)

Sudionici posljednje milje su iduéi:
e Dostavljaci — zele §to viSe smanjiti ukupne troskove uz povecanje razine usluge s
pravovremenom dostavom,
e Prijevoznici — zele smanjiti ukupne tro§kove uz povecéanje razine usluge, pokusavajuci
se striktno drzati zadanih vremenskih okvira isporuke,
e Potrosaci — zele povecati svoju korist putem brze dostave uz $to povoljniju cijenu, a
imaju sve vece zahtjeve koji dodatno zagusuju promet,

interese, uspostavljanjem odrzivog prometnog sustava. (Petar et al., 2020.)

3.1. Neucinkovitost posljednje milje

Porastom internetske trgovine dolazi i do porasta isporuka paketa do ku¢nih adresa, a s
time se javljaju i problemi, poput neucinkovitosti, prevelikih troSkova i1 zagadenja okolisa.
Paketi se dostavljaju svaki dan, a kupci o¢ekuju brzu i besplatnu dostavu. Troskovi posljednje
milje jako su veliki, a kako kupci ocekuju besplatnu dostavu, ,prisiljavaju” prodavace i
logisticke partnere da preuzmu troSkove dostave na sebe. S toga im je u cilju da poboljsaju
proces dostave i implementiraju nove nacine dostave. Primjerice, ako dostavlja¢ na neko
podrucje mora dostaviti jedan paket to ¢e biti potpuno neisplativo, a ako na odredenoj ruti ima

za isporuciti vise paketa, troskovi goriva se mogu podijeliti pa ée to biti vise isplativijel.

! https://www.insiderintelligence.com/insights/last-mile-delivery-shipping-explained/ (10.08.2022.)
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Dostava u posljednjoj milji ¢ini otprilike 40% ukupnih troSkova isporuke te otprilike 30%

ukupne cijene proizvoda. (Barisi¢, 2021.)

Tako veliki troskovi javljaju se jer se paketi moraju prevoziti na razliCita ili teSko
dostupna mjesta. Do povecanja troSkova moze do¢i 1 zbog kupaca jer nisu na adresi kada im se
paket zeli uruditi. Jos neki od problema dostave u posljednjoj milji jesu: krada paketa, stvaranje

guzve u gradovima, rastu¢a ocekivanja za brze isporuke. (Petar at al., 2020.)

Kao §to je ve¢ spomenuto jedan od problema posljednje milje je i zagadenje okolisa,
koriStenjem dostavnih vozila u posljednjoj milji dolazi do povecanja koli¢ine prometa u
gradovima, a istovremeno s time povecéava se i emisija oneciS¢ujuéih tvari zbog koristenja lakih

i teSkih motornih vozila te se stvara prevelika buka.

Izazovi s kojim se susrecu pruzatelji logistickih usluga kod dostave u posljednjoj milji su:

1. 30% domacinstava zivi u srediSnjim gradskim podrucjima visoke gustoce naseljenosti
koja pruzaju najvisi stupanj ucinkovitosti u pogledu isporuke po kilometru i
ucinkovitosti rute dostave, ali postoji veca opasnost od krade za pakete ostavljene bez
nadzora, primjerice kada primatelj ne moze osobno prihvatiti paket,

2. 46% kucanstava nalazi se u prigradskim podru¢jima 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, Sto rezultira ve¢om neucinkovito$¢u ruta i ve¢im troskovima,

3. 34% kucanstava je u ruralnim sredinama, $to je mozda najsigurnije za pakete bez
nadzora, ali zahtijevaju najvece udaljenosti izmedu isporuka, imaju vrlo neucinkovite

rute 1 tesko ih je provesti s ekonomskom opravdanoscu. (Repnjak, 2021:42)

3.2. PoboljSanje ucinkovitosti posljednje milje

Tri rjeSenja koja pomazu poboljsavanju isporuke u posljednjoj milji:
e ucinkovito iskoriStavanje voznog parka — nastojanje da se optimalno koristi vozni park
te da se ,,prazne voznje* svedu na minimum,
e suradnja — s drugim trgovcima i dobavlja¢ima u posljednjoj milji,

e zdruzivanje robe za isporuku — zdruZivanje razli¢itih posiljaka u jedan transport?.

2 https://www.timocom.com.hr/blog/logistika-rjesavanje-problema-posljednje-milje (11.08.2022.)
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Cimbenici kvalitete usluge logisti¢kih poduzeca, u okviru posljednje milje, su:
Planiranje — strategija temeljnih na dobro ispitanim standardima dostave i aktivnosti
koje omogucuje efikasno upravljanje i optimalnu produktivnost. Logisticka poduzeca u
svaku operaciju isporuke u okviru posljednje milje moraju ukljuciti planiranje. To im
omogucuje da organiziraju specifi¢ne aktivnosti u kojima ¢e koristiti alate, definirane
za svaku strategiju posebno.,

Primjena tehnologije — prema posebnim zahtjevima donosi logisti¢ku tehnologiju, koja
je posebno napravljena da pomogne logistickim poduze¢ima u transportu u¢inkovitih
usluga i poboljsanje standarda usluga u okviru posljednje milje. Logisticke aplikacije
Moraju osigurati profesionalnost i funkcionalnost integriranih rjesenja, daju¢i pouzdanu
povratnu informaciju i sposobnost pregleda cjelokupnog postupka isporuke.,
Razumijevanje ograni¢enja — u dostavi u okviru posljednje milje dolazi iz odabira i
primjene rjesenja za upravljanje logistickim aktivnostima u dostavi. Logisticko
poduzece mora procijeniti postoji li moguénost javljanja kriznih situacija u operaciji i
postupku isporuke, kako bi se mogla identificirati podru¢ja moguceg povecanja
troskova. Zato rjeSenja moraju biti fleksibilna, pogotovo kod uobi¢ajenih kvantitativnih
i kvalitativnih ogranicenja i zahtjeva povezanih s dostavom.,

Nadzor dostavnog osoblja — potrebno je osigurati na svakom zaustavljanju, kako bi se
ocijenile njihove performanse, kvaliteta usluge u skladu s kriterijima temeljnima na
aktivnosti, kako bi se osiguralo da se vrijeme dostavnog osoblja optimalno koristi,
nakon $to se udalje od distributivnog centra.,

Zadovoljstvo kupca — potrebno je osigurati, jer, iako svako logisticko poduzece Zeli
optimizirati plan dostavnih ruta, potrebna je ravnoteza s o¢ekivanjima kupaca koji su
spremni platiti viSe da skrate vrijeme dostave. Strategija usmjerena na potrosace
omogucuje optimizaciju dostave, uz istodobno pobolj$anje odnosa s kupcima. Snimanje
povijesti potrosaca, ukljucujuéi probleme s prijemnikom ili kasnjenja pristajanja, moze
ukazati na pogreske koje se ponavljaju i dovode do kaSnjenja isporuka. Posjedovanje
ovih podataka pomoglo bi logisti¢kim poduze¢ima da uc€inkovito rjeSavaju probleme s
kupcima i osiguraju vece zadovoljstvo kupaca.,

Upravljanje kriznim situacijama — moguce je osigurati pripremom planova za
izvanredna stanja, u realnom vremenu 1 kod neo¢ekivanih dogadaja, a komunikacija s
kupcima treba omoguciti pravodobno izvjestavanje o mogué¢im kasnjenjima ili drugim

problemima s dostavom. (Petar et al., 2020.)
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3.3.

Kanali distribucije (marketinski kanali)

2009.)

Kanal distribucije je put kojim pogiljka dolazi od proizvodaca do kupca. (Samanovié,

Distribucijski kanali nastaju zbog toga Sto posrednici, poput distributera, veletrgovaca i

trgovaca na malo, agenta, brokera smanjuju broj transakcija u kanalu, stvaraju¢i marketinski

proces ucinkovitijim. Osim toga, posrednici posjeduju kontakte, specijalizaciju te stru¢nost,

koje samo poduzece nema, ali ih dobivaju putem posrednika. Posrednici koji svoj posao

obavljaju u¢inkovito, mogu znatno smanjiti troskove prijevoza, zaliha, procesiranja narudzbi i

usluge kupcu. (Bloomberg et al., 2006.)

,U Sirem smislu, kanali distribucije su skup meduovisnih institucija povezanih

zajednickim poslovnim interesom, a svrha im je da se olakSa prostorna i vremenska

transformacija dobara od proizvodaca do potrodaca.“ (Samanovi¢, 2009:113)

Najbitnije funkcije kanala distribucije jesu:

pregovaranje,
promocija,
informacija,
narucivanje,
financiranje,

fizicko posjedovanje,
preuzimanje rizika,
plac¢anje,

prijenos vlasnistva. (Segetlija, 2006:42)

Distribucijski kanali mogu se razvrstati i prema:

duzini i pravcu kretanja robe (izravni, neizravni i povratni kanali),

vrsti potrosnje (kanali za robu krajnje potroSnje, robu industrijske potrosnje 1 usluge),

rasprostranjenosti u odnosu na trziste (medunarodni 1 domaci kanali),

zakonskim ograni¢enjima (na legalne i ilegalne). (Bloomberg et al., 2006.)

Dvije osnovne vrste distribucijskih kanala jesu: marketinSki distribucijski kanal 1

industrijski distribucijski kanal. Marketinski distribucijski kanal odnosi se natijek proizvoda ili

usluga od proizvodaca krajnjeg proizvoda do krajnjeg kupca. Industrijski distribucijski kanal
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odnosi se na pokretanje proizvoda ili usluga od proizvodaca krajnjeg proizvoda pa sve do
krajnjeg kupca. Navedeni kanali pokrivaju cijeli distribucijski kanal od izvora sirovina do

krajnjeg potrosaca. (Bloomberg et al., 2006.)

U daljnjem tekstu opisat ¢e se jos jedna vrlo ¢esta podjela distribucijskih kanala, a to su

izravni i neizravni kanal distribucije.

U neizravnom kanalu distribucije prodavatelji putem posrednika isporucuju posiljke, dok
kod izravnog oblika proizvodaci neposredno prodaju robu kupcima. Neka od zanimanja koja
koriste izravan nacin distribucije jesu: bankari, stomatolozi, lijjecnici, poljoprivrednici, pekari...
Neizravan kanal distribucije moze biti kratak ili dug, ovisno o tome koliko posrednika sudjeluje
u njemu. U kratkom kanalu distribucije sudjeluje samo jedan posrednik, dok ih je u dugom
najmanje dva ili viSe. Ako u distribucijskom kanalu postoji veliki broj posrednika, moze do¢i
do problema, koji se vezuju za kontrolu tijeka posiljaka kroz distribucijski sustav i o
informacijama koje proizvoda¢i dobivaju o promjenama na trziStu. Kada posiljke treba
dopremiti do veceg broja potrosaca, koji su ,,rastrkani“ na ve¢em geografskom podrucju tada
¢e se koristiti dugi kanal distribucije. Kratki kanal distribucije upotrijebit ¢e se, kada posiljke
treba dostaviti do manjeg broja potroSaca, koji se nalaze na manjem geografskom podrucju.

(Samanovi¢, 2009.)

Vrste ¢imbenika koji utjecu na oblikovanje distribucijskog kanala jesu:

ciljevi trzi$ne pokrivenosti,

znacajke proizvoda,

ciljevi usluge kupcu,

profitabilnost. (Bloomberg et al., 2006.)

3.3.1. Posrednici kanala distribucije

Kljuéne zadace posrednika kanala distribucije jesu:
e istrazivanje i prikupljanje informacija o potrebama trzista i kupaca,
e uravnotezenje asortimana prema potrebama kupaca s obzirom na koli¢inu, veli¢inu
pakiranja, montazu, Sirinu i dubinu asortimana,
e promociju, pregovaranje uvjeta i prodaju proizvoda koje drze u asortimanu,
e odredivanje veleprodajnih cijena za svoje kupce, financije i naplatu,
o fiziCku distribuciju — skladistenje, transport i dostava proizvoda,
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e preuzimanje rizika — naplate, isporuke, oStecenja i isteka roka uporabe proizvoda
(Vranesevic et al., 2021:316)

3.3.2. Kanali distribucije u internetskoj trgovini

lako su u radu ve¢ nabrojani oblici internetske trgovine, jos ¢e se jednom spomenuti dva
glavna oblika i napisati da se elektronicka trgovina uglavnom odnosi na poslovanje medu

tvrtkama ili na poslovanje izmedu tvrtke i potrosaca. (Segetlija, 2006.)

»Elektronicka maloprodaja predstavljena je on-line kupovinom (,,on-line shopping*) kao
izravnom interaktivnom elektroni¢ckom komunikacijom za premosc¢ivanje prostora izmedu
ponudaca i potrazivaca s pomo¢u multimedija sa svrhom transakcije robe ili usluga.* (Segetlija,

2006:94)

On-line kupovina oznac¢ava kupnju na daljinu od strane potrosaca. Prodavatelji na daljinu
mogu biti proizvodaci, veletrgovcei ili trgovei na malo. Kod takve maloprodaje koriste se
multimedijalna sredstva u smislu da se barem elektronicki naru¢uje putem on-line medija. Pod

on-line medije ubrajaju se on-line servisi, Internet, Web-TV i ostali. (Segetlija, 2006:94)
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Na iducoj slici prikazani su moguci modeli on-line distribucije.

Proizvodad

Trgovina na veliko

Trgovina na malo

UsluZno poduzece

¥ A4 ¥ ¥ l
Potrofadi
Disintermecijacija Reintermedijacija

Slika 5. Modeli on-line distribucije
Izvor: izrada autora prema: Segetlija, Z. (2006) Distribucija. Osijek: Ekonomski fakultet u Osijeku, str: 95

Ponudaci u on-line trgovini mogu biti konvencionalni trgovci i nove grupe ponudaca.
Internetska trgovina ima manje izdatke za zadace premosc¢ivanja prostora, vremena, placanja,
posredovanja izmedu ponudaca i potrazivaca kao i fizicke zadace robnog posla. Zato se treba
ponovno preispitati uloga novih posrednika izmedu proizvodaca i potroSaca. Naime, u on-line
distribuciji razvili su se novi modeli na temelju kompleksnosti izvrSavanja navedenih zadaca.

(Segetlija, 2006:94-95)

Dosadas$nji glavni vrijednosni lanac u razmijeni proizvoda kretao se od proizvodaca,
preko trgovine na malo i trgovine na veliko do potrosaca. No, danas elektroni¢ku maloprodaju
moze obaviti 1 sam proizvodac (ta pojava naziva se disintermedijacija). Osim toga, postoji
mogucnost da se specijalizirana on-line usluzna poduzeca ukljuce izmedu trgovinskog
poduzeca i kupca (ta pojava naziva se reintermedijacija). Aktivnosti ovih novih posrednika

mogu znaciti i potpunu zamjenu danasnjih trgovinskih poduzeca. (Segetlija, 2006:95)
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Na iducoj slici prikazano je klasi¢no posredovanje nasuprot izravne prodaje.

Proizvodat Veletrgovac Maloprodavag Krajnji kupac Disintermedijactja
— > —
> —
Intermedijacija

Slika 6. Klasi¢no posredovanje nasuprot izravne prodaje

Izvor: izrada autora prema: Segetlija, Z. (2006) Distribucija. Osijek: Ekonomski fakultet u Osijeku, str: 96

,Ono §to je novo u odnosu na klasi¢ne kanale distribucije u uvjetima elektronicke
distribucije jesu posrednici na internetu, koji postaju ,,cvorovi nove vrijednosti* jer omogucéuju

usporedbu velike koli¢ine informacija i trzista.” (Segetlija, 2006:96, prema Panian, 2000:21)

Povezivanje tvrtki pomocu virtualnih posrednika omogucit ¢e se razvijanje gospodarskog
sustava u globalnim razmjerima, koji se odnosi na virtualni lanac vrijednosti. (Segetlija,
2006:96)

Uklanjanjem posrednika u distribuciji do¢i ¢e do velikih usteda, koje ¢e i¢i u korist
potrosaca. No, s druge strane posrednici u internetskoj trgovini imaju veliku utjecaj na poslovnu
suradnju te stvaraju i doprinose na podrucju ekonomike obujma. Nadalje, olakSavaju transakcije
izmedu proizvodaca i potrosaca. S toga bi se strategijska opredjeljenja poslovnih odnosa u

uvjetima elektroni¢kog poslovanja mogla prikazati kao na iducoj slici. (Segetlija, 2006:97)
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Konvencionalni poslovni ednosi

Poveljnija izravna prodaja Povoljniji posrednici
Scenario 1 Scenario 2
Povoljnija
izravna prodaja o
Dopuna izravne Prijetnja
prodaje posrednika
Elektronicki
poslovni Scenario 3 Scenario 4
odnosi
Novi elektronicki Dopuna
posrednici intermedijacije
Povoljniji
posrednici

Slika 7. Razvoj poslovnih odnosa u uvjetima elektroni¢kog poslovanja

Izvor: izrada autora prema: Segetlija, Z. (2006) Distribucija. Osijek: Ekonomski fakultet u Osijeku, str: 96

3.4. Logisticko — distributivni centri

Logisticko-distributivni centri pocinju se razvijati krajem 80-ih godina 20-og stoljeca.
Tada poduzeca kre¢u u potragu za zemljiStem, odnosno lokacijom na kojoj ¢e biti smjeStena
proizvodnja, a koja mora biti opremljena potrebnom infrastrukturom, dobrim prometnim

vezama te dobrim ekoloskim standardima. (Kesi¢ et al., 2004.)

LogistiCko—distributivni centri razvijaju se iz tradicionalne funkcije skladista s ciljem
povecanja broja funkcija i koriStenjem novih tehnologija i tehnika. Uporabom novih funkcija i
tehnologija, omogucuje se veca koncentracija i brz protok robe. Odnosno Zeli se posti¢i da roba
Sto prije 1 u pravim koli¢inama dode do maloprodajnih mjesta i kupaca te da se izbjegnu

nepotrebni troSkovi skladistenja. (Knezevi¢ et al., 2010.)

Logisticko—distributivni centri ¢esto su bili smjesteni u blizini morske luke. Stoga se neki
od najvecih distribucijskih centara u Europi nalaze uz morske luke Marseilles, Barcelona i

Rotterdam. (Kesic et al., 2004.)

,Logisti¢ko-distribucijski centar predstavlja suvremeni objekt u kojem se pribire, ¢uva,

doraduje 1 priprema roba za daljnju distribuciju do kupaca.* (Kesic¢ et al. 2004:188)
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Glavna uloga logisti¢ko — distributivnog centra je da bude ulazno — izlazna postaja u
komunikaciji gravitacijska zona — luka. Logisticko — distributivni centri svojim uéinkovitim i

uspjesnim djelovanjem uvelike povecavaju vrijednost robi. (Kesi¢ et al., 2004.)

Logistic¢ko distributivni — centri obavljaju iduce poslove:
e koordinacija unutarnjeg prijevoza (prijevoz od proizvodac¢a do distribucijskog centra),
e primitak robe,
e provjera robe,
e skladiStenje robe,
e preslagivanje robe unutar distribucijskog centra,
e priprema robe za izlaganje u prodavaonici,
e koordinacija vanjskog prijevoza (prijevoz od distribucijskog centra do prodavaonice).
(KnezZevi¢ et al., 2010: 152)

Prednosti LDC-a su:
e mogucénost pripreme robe na jednom mjestu 1 povecanje njezine vrijednosti za kupca,

e pripremanje cjelokupne dokumentacije za opremu do krajnjeg korisnika ( Kesi¢ et al.,

2004:193)

Jos neke od prednosti su:
e smanjeni troskovi drzanja zaliha u prodavaonicama,
¢ Dbolje upravljanje zalihama u maloprodajnim objektima,
e uklanjanje manjka i viska zaliha,
e sniZenje troSkova samog prostornog kapaciteta,

e preciznije prognoze prodaje. (Knezevic et al., 2010:154)

Nedostaci LDC-a su:
e visok troSak investicije u prostor i opremu
e akoje mnogo prodavaonica koncentrirano na jednom podrucju, izravna dostava robe
u prodavaonicu moze biti ekonomicnija
¢ nisu prikladni za lako pokvarljive proizvode koji se moraju dostaviti i prodati svjezi

te se ne mogu skladistiti
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nisu pogodni za robu koja stvara image proizvodaca i koja se brzo rasprodaje.

(Knezevi¢ et al., 2010:154)
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4. Novi oblici dostave

U ovome poglavlju pise se o novim oblicima dostave, koje dostavne sluzbe mogu
implementirati u svoje poslovanje, kako bi isporuka poSsiljaka u posljednjoj milji bila §to

ucinkovitija.

4.1. Dronovi

Pod pojam dron spadaju sve bespilotne letjelice, neovisno jesu li na daljinsko upravljanje
ili imaju odredenu razinu autonomnosti. Temeljna zadaca bespilotnih letjelica, odnosno
dronova je prijevoz tereta na tocno definiranu lokaciju. Ekonomska isplativost dronova ovisit
¢e o teretu kojega prevoze. Dronovi nisu ograni¢eni na prijevoz samo jednog tereta, odnosno

mogu nositi vise vrsta tereta odjednom, $to im omoguéuje da odraduju vise zadataka. (Smejkal,

2018.)

Kada su nastali, dronovi su se uglavnom Koristili u vojne svrhe, ali danas se sve vise
otkrivaju njihovi potencijali pa se tako koriste i u mnogim drugim djelatnostima. (Jankovic,
2019.)

Tako se danas dronovi koriste u svrhu: fotografiranja i snimanja, tretiranja
poljoprivrednih zemljiSta, inspekcije infrastrukture, dostave robe, istrazivanja zivotinja,

spasavanja te gasenja pozara. (Smejkal, 2018.)

Prednosti koje donose dronovi kada ih se koristi u svrhu dostave paketa jesu:
e dronovi mogu neprestano raditi te ¢e im biti potrebno manje vremena da dodu do
odredene lokacije, nego li cestovnim vozilima,
e kupcima koji zive u ruralnim mjestima omogucit ¢e brzu i kvalitetniju dostavu,
e ne stvaraju guzvu u prometu,

e ne zagaduju okoli§ kao cestovna vozila na dizelski ili benzinski pogon. (Jankovi¢,
2019.)

Nedostaci dronova u svrhu dostave paketa jesu:

proizvodnja buke,

ometanje ljudi, odnosno moguénost narusavanja njihove privatnosti i sigurnosti,

e oOgrani¢ena nosivost, kratko trajanje baterije i dometa drona,
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e Upitno ponaSanje dronova u vremenskim neprilikama. (Jankovi¢, 2019.)

Podrucje logistike 1 transporta vidi ogroman potencijal u dronovima jer mogu doéi do
raznih lokacija, ¢ak i onih nepristupacnijih, brze od drugih prijevoznih sredstava, ne zagaduju
okoli$ ispusnim plinovima te imaju niske operativne troskove. No, postoji zakonski problem
koji se javlja u transportu i logistici, a vezan je za koriStenje dronova u tom podrucju, a to je da
se dronovima ne smije upravljati, ako se nalaze u vidokrugu operatera koji upravlja dronom.
(Sinci¢, 2021.)

Kako je ve¢ receno da logisticki sektor vidi ogroman potencijal u dronovima, za o¢ekivati
je da ¢e onda on ulagati i u njihov razvoj. lako je ve¢ dokazano da teretni dronovi mogu dostaviti
naruéene stvari preko interneta to¢no u dvoriste kupca ili pak mogu dostaviti nuzne lijekove na
tesko dostupna mjesta. Osim dostave kupcima, mogu se koristiti i u skladistima, odnosno mogu
unutar tvornice dostavljati potrebne stvari, dijelove na to¢no odredenu lokaciju u to¢no

odredeno vrijeme. (Sinci¢, 2021.)

Mnoga poduzeca aktivno rade na razvijanju dostave dronom, ali da bi pruzanje te usluge
postalo uobicajeno, mora se razviti cijeli funkcionalni urbani sustav dostave paketa koji moze

funkcionirati u regulatornom okruzenju. (Sin¢i¢, 2021.)

Predvida se da ¢e u buducnosti dronovi postati standardna vozila za dostavu. Problem
koji se u buduc¢nosti moze pojaviti, zbog sve veéeg narucivanja stvari s interneta je taj, da ce se

u zra¢nom prostoru nalaziti previSe dronova (koji bi te iste pakete dostavljali). (Sin¢i¢, 2021.)

Bitni dogadaji za koji su se desili vezano uz uporabu dronova u dostavi su:

e godine 2006. pocinje se testirati dostava dronovima, od strane Amazona, Google-a,
UPS-a i DHL-a,

e dronovi se 2012. godine pocinju upotrebljavati za dostavu malih paketa prve pomoci,
nakon $to se dogodio potres u Haitiju, osim toga upotrebljavaju se i u svrhu prijevoza
uzoraka potrebnih za testiranje iz udaljenog sela u veliki obalni grad Kerema u Papui
Novoj Gvineji,

e prvu dozvolu za uporabu bespilotnih letjelica dobiva Amazon 2015. godine, a iste
godine Finska nacionalna postanska tvrtka dronom dostavlja paket na otok,

e godine 2016. prvi puta se dronom dostavlja hrana, od strane Domino's pizza (Mili¢,
2019.)
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Kako je poznato da posljednja milja dostave predstavlja velike probleme, poput velikih
troskova, neucinkovite isporuke, potrebe za velikim brojem radne nage, vremena i prijevoznih

sredstava, stoga su dronovi odli¢no rjeSenje jer ¢e smanjiti troskove, vrijeme i radnu snagu.

(Singi¢, 2021.)

U Hrvatskoj se trenutno bespilotne letjelice mogu koristiti u svrhu rekreacije i sporta ili

za potrebe izvodenja letackih operacija, poput nadzora, snimanja, oglasavanja i drugo®.

4.1.1. Primjeri dostave paketa dronom u Hrvatskoj

Hrvatska posta u suradnji s hrvatskom tvrtkom AIR-RMLD napravila je pilot — projekt
dostave dronom. Dron koji se upotrebljavao prilikom pilot-projekta, mogao je nositi teret do
200 grama. Ruta kojom se dron kretao bila je od zadarske luke GaZenica do Preka na otoku
Ugljanu. Dron je letio potpuno autonomno, a ruta mu je bila unaprijed programirana. Brzina
kretanja drona iznosila je 35 km/h, a vrijeme leta trajalo je otprilike 12 minuta. Dron je oko

deset puta uspjesno dostavio pakete, a letio je i po lo§im vremenskim uvjetima, odnosno buri®.
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Slika 8. Dron Hrvatske poste

Izvor:https://www.posta.hr/hrvatska-posta-uspjesno-dostavila-posiljku-dronom-8167-8168/8168 (17.08.2022.)

3 https://gov.hr/hr/upravljanje-i-koristenje-sustava-bespilotnih-zrakoplova-tzv-dronova/1548 (17.08.2022)
4 https://www.posta.hr/hrvatska-posta-uspjesno-dostavila-posiljku-dronom-8167-8168/8168 (17.08.2022.)
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4.1.2. Primjeri dostave paketa dronom u svijetu

Svoje prvo iskustvo dostave paketa dronom, tvrtka Amazon imala je 2016. godine, kad je

dron potpuno autonomno dostavio paket u roku od 13 minuta. (Sinci¢, 2021.)
Danas Amazon nudi uslugu dostave dronom pod nazivom Amazon Prime Air.

»~Amazon Prime Air je usluga tvrtke koja isporuc¢uje manje pakete do tezine 5 kilograma
u roku od 30 minuta i to pomoc¢u malih dronova. Prioritet te usluge svakako je sigurnost leta
dronova te se ulazu znatni napori kako bi se razvili karakteristi¢ni dronovi, koji ¢e mo¢i sigurno
letjeti u zraCnom prostoru i na siguran nacin, autonomno i brzo, dostaviti naruceni paket. Da bi
se takva usluga dostave omogucila, potrebno je bilo usuglasiti i zakonske regulative u drzavama

u Kojima se ta usluga pruza...“ (Sinci¢, 2021:48)
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Slika 9. Dron tvrtke Amazon

Izvor:https://www.aboutamazon.com/news/transportation/amazon-prime-air-prepares-for-drone-deliveries
(04.09.2022.)
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4.2. Autonomna dostavna vozila

Autonomni dostavni roboti jo$ je jedno rjeSenje problema dostave u posljednjoj milji.
Koristenjem autonomnih dostavnih robota smanjile bi se guzve u gradovima te bi se izbjeglo

parkiranje na zabranjenim mjestima na kolnicima. (Crnjac, 2020.)

,Koristenje ovakvih robota za dostavu donosi velike troskove Sto se ti¢e postavljanja,
odrzavanja i nadzora, medutim dugorocno bi mogli smanjiti troSkove zadnje milje te time
ustedjeti veliki dio novaca. Jedini nedostatak autonomnih vozila jest taj Sto nisu dovoljna
sigurna u realnome svijetu, odnosno nisu sposobna za samostalni boravak s ljudima i

prijevoznim sredstvima.“ (Jankovi¢, 2019:19)

Tvrtka Starship Technologies pravi autonomne dostavne robote, koji se izraduju da mogu
dostavljati hranu, prehrambene artikle i pakete u gradovima u samo par minuta. Njihovi
dostavni roboti presli su milijune kilometara i odradili preko milijun autonomnih dostava Sirom
svijeta. Trenutno njihovi roboti vrSe dostavu na dvadesetak lokacija u SAD-u i na desetak
mjesta u Njemackoj, Ujedinjenom Kraljevstvu, Estoniji 1 Danskoj. U sije¢nju 2021. godine
ostvarili su milijuntu autonomnu dostavu i tako su ostali zabiljezeni kao prva tvrtka u svijetu
koja je to uspjela ostvariti. Dostavni roboti voze autonomno, ali njihovu voznju prate ljudi, kako

bi, ako slu¢ajno zatreba, mogli reagirati 1 preuzeti kontrolu nad njima. (Vrbanus, 2021.)

Slika 10. Autonomni dostavni roboti tvrtke Starship Technologies

Izvor:https://www.bug.hr/tehnologije/preko-100-milijuna-dolara-za-autonomnu-dostavu-robotskim-vozilima-
18679 (18.08.2022.)
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Osim tvrtke Starship Technologies i tvrtka FedEX je napravila svog autonomnog robota
pod nazivom Roxo. Robot Roxo dostavlja naruCene stvari u istom danu, u radijusu od 8
kilometara. Do svojih lokacija dolazi po nogostupima i biciklistickim stazama uz cestu. Roxo
paket dostavlja to¢no do kupcéevih vrata, a odli¢no je i to $to je napravljen da se moze kretati
po stepenicama. Takoder, moZe ostvariti i interakciju s okruZenjem, a na sebi ima razne senzore
koji mu pomaZu u prac¢enju okruzenja. Na njemu su ugradene i kamere da i operater mozZe pratiti
njegovo okruzenje te preuzeti kontrolu ukoliko bude potrebno. Ima ugradene zvucnike i
mikrofon koji omoguéuju operateru da komunicira s njegovom okolinom. Posjeduje i
pokazivate smjera, svjetla i druge signalne znakove koji ljude u Roxo-ovoj okolini

obavjeStavaju o smjeru njegova kretanja. (Sinc¢i¢, 2021.)

Slika 11. Autonomni robot Roxo tvrtke FedEx

Izvor: https://fedexbusinessinsights.com/meet-roxo-the-fedex-sameday-bot/ (18.08.2022.)

Robotska tvrtka Nuro prva u svijetu ishodila je dozvolu za komercijalno iskoriStavanje
autonomnih vozila u Kaliforniji. To zna¢i da Nuro moze legalno autonomnim vozilima
dostavljati posiljke te za to uzimati odredenu naknadu, a nadgledat ¢e ih ljudski operator. Vozni
park njihove dostavne sluzbe sastojat ¢e se od autonomnih vozila marke Toyota Prius, te
njihovih vlastitih sporih vozila R2, koja su u cijelosti osmisljena kao dostavna vozila i ne sadrze

prostor i upravljacke komande za vozaéa. (Cizmié, 2020.)

Nadalje, Domino's u suradnji s Nuro-m u Houstonu dostavlja pizze autonomnim vozilom.

Nakon §to kupci odaberu koju pizzu Zele naruciti te ju plate, u poruci ¢e dobiti jedinstven pin,
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koji ¢e, kada robot stigne na odrediste ukucati na njegovom ekranu. Nakon §to kupac ukuca
pin, otvorit ¢e se vrata autonomnog vozila i kupac ¢e moci preuzeti narucene pizze. Osim toga,

kupci cijelo vrijeme putem aplikacije i GPS-a mogu pratiti kretanje robota, a kada robot stigne

na njihovu adresu bit ¢e obavijeSteni putem SMS-a. (Jurman, 2021.)

Slika 12. Autonomni robot tvrtke Nuro

Izvor: https://zimo.dnevnik.hr/clanak/ovo-nije-buducnost-nego-sadasnjost-dostave-pizze-na-kucni-prag-donose-
autonomna-robotska-vozila---648387.html (19.08.2022.)

4.3. Autonomna dostavna vozila s ormari¢ima

Sljedece rjesenje problema dostave u posljednjoj milji jesu autonomna dostavna vozila s
ormari¢ima. U ormari¢ima se nalaze posiljke koje moraju sti¢i do kupaca. Vozilo do kupca,
odnosno do mjesta na kojemu je dogovoreno preuzimanje dolazi na propisan nacin te prati rutu
do dogovorene lokacije. Kad vozilo dode do adrese kupca, kupac tada prima SMS koji ga
obavjestava da je vozilo stiglo na adresu, a u njoj jo§ dobiva 1 pin s kojim moze otkljucati
ormari¢ i podi¢i paket. Ormari¢i se s paketima, tijekom dana pune za na to predvidenim

mjestima. (Jankovi¢, 2019.)
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Uvidjevsi da postoje veliki problemi prilikom dostave paketa u posljednjoj milji, Renault
je osmislio robo-vozilo pod nazivom Renault EZ-PRO. Javnosti ga je predstavila 19. rujna
2018. godine u Hannoveru. EZ-PRO je koncept kojeg ¢ine autonomni vodeé¢i kontejner i
robotizirani kontejner bez vozaca. lako je vozilo autonomno u vode¢em kontejneru smjesten je
upravitelj koji nadzire dostavu robe i flotu jer iz Renaulta smatraju kako upravljanje
posljednjom fazom dostave nece biti u cijelosti autonomno jer ¢e ljudi i u buduénosti biti glavni
nositelji usluge prijevoza. Posto upravitelj nece morati voziti, moci ¢e se posvetiti paketima,
odnosno moc¢i ¢e im dodavati vrijednost. Robo-kontejneri mogu se kretati u konvoju ili
neovisno jedan o drugome. Kupci mogu birati na koji nacin i kada te na koju lokaciju zele da

im se dostavi posiljka®.

»EZ-PRO je dijeljeno rjeSenje. Konvoj kontejnera koji krecu iz istog sredista i kojima
upravlja isti logisticki operater moze nositi razli¢ite vrste robe. Svaka Cahura ima svojeg
vlasnika, temu, klijente i mjesto dostave. Medutim, njima se upravlja iz iste elektri¢ne,
autonomne platforme. Osim toga, svaki kontejner moze izvrSiti niz isporuka za jednu
internetsku trgovinu, a zatim niz isporuka za drugu trgovinu. Takvim dijeljenjem kontejnera

povecava se produktivnost i smanjuju trogkovi®.

Kupci mogu birati na koji nacin 1 kada te na koju lokaciju zele da im se dostavi posiljka.
Osim toga, moze izabrati Zeli 1i sam preuzeti poSiljku iz samoposluznog ormaric¢a kontejnera ili
da mu posiljku uruéi operater. Ormari¢ima koji su dostupni 24 sata dnevno, svih sedam dana u
tjednu kupac moze pristupiti putem mobilne aplikacije. Takoder, kupac svoj paket moze pratiti

u realnom vremenu preko notifikacija na mobitelu’.

EZ-PRO pomo¢i ¢e u razvoju pametnih gradova, odnosno pomo¢i ¢e smanjiti guzve na

cestama te doprinijeti smanjenju zagadenja okolisa.

5 https://renault.autohrvatska.hr/novosti/upoznajte-renault-ez-pro-robo-vozilo-za-posljednju-fazu-dostave
(25.08.2022.)
6 https://renault.autohrvatska.hr/novosti/upoznajte-renault-ez-pro-robo-vozilo-za-posljednju-fazu-dostave
(25.08.2022.)
T https://renault.autohrvatska. hr/novosti/upoznajte-renault-ez-pro-robo-vozilo-za-posljednju-fazu-dostave
(25.08.2022.)
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Slika 13. EZ-PRO autonomno dostavno vozilo s ormarié¢ima

Izvor: https://www.renaultgroup.com/en/news-on-air/news/ez-pro-linking-urban-mobility-with-the-future-city/
(25.08.2022.)

4.4. Paketomati

Paketomati su najzatupljenija pa ¢ak i jedina inovativna tehnologija koja se koristi u

Hrvatskoj kao nacin dostave u posljednjoj milji.

Oni predstavljaju tehnologiju koja nastoji smanjiti broj neuspjesnih dostava. Postavljeni
su na lokacijama koje pokrivaju najveci broj korisnika koji se sluZze paketomatima. Tehnologija
paketomata funkcionira tako da, kupci prvo obave kupnju, a potom odaberu lokaciju
paketomata koja im najvise odgovara. Nakon §to to naprave, putem e-maila ili SMS dobit ¢e
korisnicki kod, kojim podizu paket iz paketomata, nakon §to dobiju obavijest da je njihov paket
pristigao u odabrani paketomat. Korisnik ima odredeni rok, od nekoliko dana u kojem moze

paket podi¢i, a u slu¢aju da ga ne podigne paket se vraca posiljatelju. (Jankovié, 2019.)

Preko paketomata kupac moze i vratiti paket. U tom slu¢aju kupac dolazi do paketomata
i upisuje potrebne podatke vezane uz povrat paketa, nakon $to unese podatke, dobit ¢e isprintani

barkod koji mora zalijepiti na paket. (Jankovi¢, 2019.)

Ukoliko je kao nacin pla¢anja odabrano pouzece, kupac svoj paket moze platiti na

paketomatu gotovinom ili kreditnom karticom. (Jankovi¢, 2019.)

Paketomati uvelike smanjuju troskove dostave, odnosno troskove zadnje milje.
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Slika 14. Paketomat Hrvatske poste

Izvor: https://www.posta.hr/paketomat/8672 (19.07.2022.)
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5. Dostavne sluzbe u sjeverozapadnoj Hrvatskoj

U ovome dijelu rada pise se o na¢inu poslovanja Cetiri dostavne sluzbe, koje posluju u

sjeverozapadnoj Hrvatskoj, to¢nije o GLS-u, Hrvatskoj posti, DPD-u i Overseas Expressu.

5.1. GLS

GLS svoje poslovanje zapocinje osnivanjem tvrtke German Parcel 1989. godine u
Njemackoj. Godine 1999. Royal Mail Grupa preuzima German Parcel te tako nastaje sadasnji
General Logistics Systems (GLS) koji pod tim imenom posluje sve do danas. Nakon toga u
razdoblju od 1999. godine do 2002. godine slijedi uspostavljanje GLS mreze putem akvizicije
1 otvaranja podruznica. U Hrvatskoj GLS svoje poslovanje na nacionalnoj razini 1 s
medunarodnim vezama zapocinje u kolovozu 2013. godine. Kako bi poboljsao kvalitetu svojih
usluga GLS 2020. godine poc€inje graditi novi distribucijski centar u Hrvatskoj, to¢nije u
Stupniku. Novi distribucijski centar zapoc€inje s radom u ozujku 2021. godine, Sto dovodi do

povecanja kapaciteta u domacéoj distribuciji i osnazuje medunarodnu distributivnu mrezu®.

GLS svoji poslovnim partnerima nudi pouzdanu dostavu paketa, koji se u domacem
transportu isporucuju u roku od 24 sata od preuzimanja posiljke, dok je predvideno vrijeme za

isporuke u inozemstvo izmedu 24 i 96 sati®.

Veliku paznju pridaje malim posiljkama, kako u kontaktu s onim veéim i tezim ne bi bile
ostecene. Iz tog razloga sve male posiljke odvajaju te ih pakiraju i prevoze u posebnim GLS
vre¢ama, kako bi bile dodatno zasti¢ene. Takoder, ako se posiljka izgubi ili osteti, GLS ¢e
svojim korisnicima pokriti $tetu u nabavnoj vrijednosti paketa do 1250 kn ili prema potpisanoj
ponudi. Nadalje, u cijenu usluge ukljucena su dva pokusaja dostave na adresu, a osim toga, nudi
i prac¢enje poSiljaka u realno vremenu. Primatelja poSiljke o okvirnom vremenu dostave

obavijestit ée putem e-maila ili SMS-a'°,

Primatelj ¢e za jednu posiljku primiti dva e-mail-a ili SMS-a. U prvom e-mailu ili SMS-
u primatelj ¢e biti obavijeSten o danu isporuke posiljke, o adresi na koju ¢e posiljka biti

dostavljena te o iznosu kojeg primatelj mora platiti ukoliko poSiljku placa pouzeéem. Drugi e-

8 https://gls-group.com/HR/hr/o-gls/nasa-povijest (17.07.2022.)
9 https://gls-group.com/HR/hr/poslovni-korisnici/svakodnevne-isporuke (17.07.2022.)
10 https://gls-group.com/HR/hr/poslovni-korisnici/proizvodi-usluge (17.07.2022)
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mail ili SMS primatelj ¢e dobiti na dan dostave, koji ¢e ga obavijestiti o 3-satnom vremenskom
intervalu isporuke. U slucaju da dostavlja¢ ne uspije uruciti posiljku primatelju, primatelj ¢e
dobiti obavijest te moze odabrati jednu od idu¢ih moguénosti: da posiljka bude dostavljena u
neko drugo vrijeme, na drugu adresu, moZze osobno preuzeti poSiljku u GLS podru¢nom
skladiStu, zatraziti da mu paket bude ostavljen u PaketShopu, dati suglasnost da se poSiljka

ostavi na toéno dogovorenom mjestu ili odbiti paket?.

Kako bi primatelj u svakom trenutku znao gdje se nalazi njegov paket, omogucéeno mu je
pracenje posiljke. Broj poSiljke primatelj ¢e dobit u mailu, kao i link na koji ¢e kliknuti 1 u

trazilicu upisati broj paketa te tako dobiti informacije o statusu posiljke’2.

GLS nudi niz usluga svojim korisnicima, a one su sljedece: ako je primatelj odabrao
pouzece kao nacin plac¢anja, GLS-ov dostavlja¢ ¢e od primatelja preuzeti iznos koji je naveden
na posiljci, a nakon toga ¢e ga uplatiti na poSiljateljev ra¢un. Najveci iznos pouzeca iznosi
12.500,00 kuna, a sve bankarske troskove ¢e podmiriti GLS Croatia. Kako bi se placanje
pouze¢em olaksalo, GLS uvodi 1 opciju placanja karticom. Sljede¢a usluga koju nudi je
razmjena paketa, odnosno dostavlja¢ ¢e istovremeno uruciti novu posiljku primatelju, a od
njega ¢e preuzeti posiljku koju primatelj vraca te posiljku natrag vratiti posiljatelju ili ju odvesti
na dogovoreno mjesto. Dolaze 1 do jednog inovativnog rjeSenja pod nazivom PaketShop.
Naime, s prodavaonicama koje su na dobroj lokaciji i koje rade u poslijepodnevnim satima te
vikendom sklapa ugovor koji omoguéuje primateljima posiljke da svoje pakete podignu u njima
najblizem PaketShopu u vrijeme koje mu najviSe odgovara. Rok za podizanje paketa je pet

danal.

Osim u PaketShopu, posiljke se mogu lako i1 brzo preuzimati u paketomatima koji su
dostupni 0 do 24 te nude i karti¢no plac¢anje. Nisu komplicirani za koriStenje, odnosno paket se
moze preuzeti u pet lakih koraka. Koraci su sljedeci:

1. klikni na "preuzimanje paketa PIN kodom",

2. upisi kod koji si dobio SMS-om ili e-mailom,

3. Klikni na "potvrdi" i pretinac e se otvoriti,
4. preuzmi svoj paket.
5

zatvori pretinac®®.

1 https://gls-group.com/HR/hr/poslovni-korisnici/proizvodi-usluge/usluge-obavijesti (17.07.2022.)

12 https://gls-group.com/HR/hr/pracenje-posiljke (17.07.2022.)

13 https://gls-group.com/HR/hr/poslovni-korisnici/proizvodi-usluge/prilagodene-obavijesti (18.07.2022.)
14 https://gls-group.com/HR/hr/privatni-korisnici/paketomat (18.07.2022.)
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Jedan od usluga koju nudi GLS je 1 hitna dostava. GLS ¢e hitnu isporuku posiljke obaviti ako
se adresa primatelja nalazi u blizini gradova gdje se su smjeStena podru¢na skladista GLS
Croatia, odnosno hitna dostava moze se izvrsiti u 47 gradova u Hrvatskoj, a neki od njih su

Koprivnica, Varazdin, Cakovec, Prelog, Ludbreg, Krizevci, Zabok, Zagreb'®. ..

GLS u hrvatskoj ima 25 podru¢na skladista, jedno centralno skladiste te preko 500

dostavnih vozila®.

Grupa GLS je svjesna da njihovo poslovanje uvelike Steti okolisu. Stoga, kako bi smanjila
Stetne utjecaje na okoli$ koje proizlaze iz njihovog poslovanja napravila je ekoloski standard,
odnosno smjernice za smanjenje utjecaja na okoliS. Ekoloski standard obvezan je za sve GLS
nacionalne tvrtke. Cilj im je zastititi klimu smanjenjem potrosnje resursa i povezanih emisija.
Kako bi to ucinili nastoje svoj vozni park zamijeniti ekoloski prihvatljivim modelima i
uvodenjem alternativnih koncepata isporuke. Osim toga teZze smanjenu potrosnje energije, vode

i papira, nastoje smanjiti otpad i pravilno ga odlagati'’.

Smanjenje Stetnih utjecaja na okoli§ GLS Croatia postiZze uvodenjem elektricnih vozila u
svoj vozni park. Prva elektri¢na vozila u Hrvatskom GLS-u uvedena su prije manje od pet
godina i to u gradovima Sisku, Slavonskom Brodu i Varazdinu. Danas posjeduju 27 elektri¢nih
vozila u 13 hrvatskih gradova. Od 27 elektri¢nih vozila, 21 je novo posve elektricno Renault
Kangoo E-Tech Electric. Nastoje 1 dalje investirati u CO2 neutralan transport kako bi rijesili

problem buke, prevelikog zagadenja i emisije $tetnih plinova®,

Renault Kangoo E-Tech Electric ima domet do 200 km u stvarnim uvjetima voznje, a
baterija se moze do maksimalnog kapaciteta napuniti za otprilike Sest sati. Kangoo E-Tech
Electricu posjeduje i toplinsku pumpu koja je ugradena u sustav klima-uredaja, a to omogucuje

postizanje jednakog dometa u hladnijim vremenskim uvjetima®®.

Bhttps://gls-group.com/HR/hr/poslovni-korisnici/proizvodi-usluge/hitna-isporuka (18.07.2022.)

16 https://gls-group.com/HR/hr/home (18.07.2022.)

7 https://gls-group.com/HR/media/downloads/ENV_GLS_Group_ekoloki_standard.pdf (18.07.2022)
18 https://www.renault.hr/nase-novosti/renault-u-hrvatskoj/kangoo-etech-gls.html (18.07.2022.)

19 https://www.renault.hr/nase-novosti/renault-u-hrvatskoj/kangoo-etech-gls.html (18.07.2022.)
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5.2. Hrvatska posta

Hrvatska posta svojim poslovnim i privatni korisnicima nudi veliki izbor usluga. Osim
svog prvobitnog poslovanja pruZanje poStanskih i financijskih usluga, Hrvatska posta u svoje
poslovanje uvodi i neke nove, inovativne usluge koje otvaraju nove trziSne segmente. Uvidjevsi
da dolazi do konstantnog i brzog rasta e — trgovine i paketnog trzista, razvija i uvodi nove
logisticke usluge, kao Sto su paketomat za slanje i preuzimanje posiljaka i brzu dostavu pod

nazivom Paket24%,

Kako bi svojim korisnicima omogucdila da sami izaberu vrijeme i mjesto primanja ili
slanja paketa, 2021. godine uvodi novi kanal dostave u obliku paketomata, a u prvoj fazi

postavljeno je 150 paketomata diljem Hrvatske?.

Usluga Hrvatske poste, Paket24 je dostavljacka usluga brze i pouzdane dostave na
podrucju cijele Hrvatske. Zasluzna je za dostavu preko 80% paketa koji se isporucuju u

Republici Hrvatskoj?2.

Hrvatska posta prepoznaje koliko veliki potencijal ima segment logistike pa stoga
konstantno ulaze u razvoj logistickog dijela poslovanja. Tako je u Velikoj Gorici izgradila Novi
sortirni centar, a u sklopu njega gradi i visokoregalno skladiste u kojeg ¢e biti moguce spremiti

3200 tona. Na podrucju grada Bakra, to¢nije u Kukuljanovu gradi novi logisticki centar.

Hrvatska posta gradi najsuvremeniji logisticki centar u ovom dijelu Europe, koji ¢e
izrazito ubrzati sve poStanske procese, Sto ¢e rezultirati brzom 1 kvalitetnijom dostavom. Vrlo
je bitan za razvoj internetske trgovine u Hrvatskoj kao i konstantno rastuce trziSte paketa.
Visokoregalno skladiste koje je izgradeno u sklopu sortirnog centra, ima kapacitet 8000
paletnih mjesta, a njegova ukupna nosivost iznosi 6400 tona. Stroj za automatsku razradu
paketa moze obraditi 15 000 posiljaka po satu, ako je njithova masa izmedu 100 grama i 30

kilograma?®,

20 https://www.posta.hr/cime-se-bavimo/6502 (19.07.2022.)

21 https://www.posta.hr/paket24-289/289 (19.07.2022.)

22 https://www.posta.hr/paket24-289/289 (19.07.2022.)

23 https://www.posta.hr/novi-sortirni-centar-6345/6345 (20.07.2022.)
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Na sljedecoj slici moze se vidjeti maketa Novog sortirnog centra Hrvatske poste.

Slika 15. Novi sortirni centar Hrvatske poste

Izvor: Bogdan, 4. (2018) Kapitalna investicija za unapredenje postanskog trZista, dostupno na:

http://www.casopis-gradjevinar.hr/assets/Uploads/JCE-70-2018-7-6-Gradiliste.pdf

Novi sortirni centar ima odlican prometni poloZzaj, jer se nalazi u blizini Medunarodne
zracne luke "Franjo Tudman®, u blizini prilaza autoceste Zagreb — Sisak te nedaleko od brze

gradske prometnice Zagreb — Velika Gorica. (Bogdan, 2018.)

U novom logistickom centru, Hrvatska posta centralizirat ¢e prijevoz, razradu posiljaka i
medunarodne poslove s ciljem zauzimanja pozicije regionalnog lidera u poslovima kompletne
logistike. Izgradnjom novoga sortirnog centra, kao logistickoga postanskog sredista, poboljSat
¢e se kakvoca i brzina ispunjavanja uvjeta za sve procese vezane uz poStansko trziste. (Bogdan,

2018.)

Raznovrstan vozni park Hrvatske poste posjeduje:
e 0ko 1600 mopeda,
e preko 150 bicikala,
e skoro 1400 lakih dostavnih, polu teretnih i teretnih vozila,

e preko 270 vilicara,
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e preko 200 elektri¢nih vozila, koji ukljutuju éetverocikle, bicikle i mopede?*.

5.3. DPD

DPD kako bi poboljsao kvalitetu gradskog zivota pocinje nuditi razli¢ite nacine dostave
s ciljem smanjenja guzvi 1 zagadenosti na lokalnoj razini. Koriste¢i elektri¢na vozila smanjuje
utjecaj prometa u gradskim sredistima te omogucavaju ekolosku dostavu paketa. S ciljem
izbjegavanja nepotrebnih putovanja, koriste digitalne inovacije koje pomazu smanjiti broj
neuspjesnih pokusaja dostave?.

Svjestan da gardovi moraju biti ¢i§¢i i odrziviji, a isto tako svjestan da se do 2025. godine
predvida isporuka oko 15 milijardi paketa nekomercijalnim primateljima Sirom Europe, od
kojih vecina stanuje u gradovima u suradnji s grupacijom Groupe Renault razvio je scenarije

dostave paketa autonomnim vozilima?®.

Predict usluga koju nudi DPD, SMS porukom obavjestava primatelja paketa o 1-satnom
okviru dostave paketa, kako kupci ne bi bili primorani ¢ekati cijeli dan paket. DPD je jedina
dostavna sluzba u Hrvatskoj, koja obavjestava kupce 0 1-satnom intervalu jer od ostalih

dostavnih sluzbi dobit ¢e obavijest o 3-satnom intervalu ili ju uopée neée dobiti?’.

Primatelj paketa dobiva dvije poruke, prvu dan prije dostave, a drugu na sam dan dostave.
Prva poruka koju ¢e dobiti putem SMS-a, Vibera ili e-maila obavijestit ¢e ga da je paket na putu
i da ¢e njemu biti dostavljen idué¢eg radnog dana. Druga poruka obavijestit ¢e ga o ocekivanom

vremenu na dan dostave?.

U slucaju da primatelju ne odgovara predvideno vrijeme dostave ili adresa na koju ¢e se
isporuciti paket, on te podatke moze promijeniti u aplikaciji te ¢e mu se paket dostaviti prema
njegovim Zeljama ili moze preusmjeriti svoju posiljku na jednu od 580 Pickup lokacija u

Hrvatskoj ili DPD depoima?®.

Putem My DPD aplikacije primatelj moze:

24 https://www.posta.hr/vozni-park/6472 (20.07.2022.)

25 https://www.dpd.com/hr/hr/o-nama/inovacije/  (23.07.2022.)
26 https://www.dpd.com/hr/hr/o-nama/inovacije/ (23.07.2022.)
27 https://www.posaljipaket.hr/landing-calc-hr/ (23.07.2022.)

28 https://www.posaljipaket.hr/landing-calc-hr/ (23.07.2022.)

29 https://www.posaljipaket.hr/landing-calc-hr/ (23.07.2022)
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e pratiti put paketa uzivo — paket je moguce pratiti u stvarnom vremenu, vremenski okvir
dostave azurira se svake minute, a prikazuje se s to¢nos$¢u od 30 minuta,

e preusmjeriti paket — primatelj posiljke ima moguc¢nost promijeniti adresu ili dan
dostave, odabrati dostavu na sigurnom mjestu ili moze odabrati da mu paket bude
ostavljen na lokaciji za preuzimanje paketa,

e personalizirati postavke isporuke — primatelju posiljke omogucéeno je da se
registracijom unose zeljene postavke za buduce dostave,

e personaliziranije postavke obavjestavanja — primatelju se omogucuje da sam izabere

kojim putem ¢ée ga aplikacija obavijestiti o dostavi paketa®’.

Mnogi korisnicima je jedan od drazih nacina plac¢anja paketa, placanje pouzecem, no
DPD kako bi svojim korisnicima omogucio jedinstveno korisnicko iskustvo, nudi i moguénost
placanja putem sigurnog sustava za online autorizaciju kreditnih kartica u stvarnom vremenu,
WSPay. Tako kupci kojima DPD dostavlja paket, placanje mogu izvrsiti kada dobiju obavijest

da je posiljka krenula prema njima ili kada dostavlja¢ veé stigne na njihovu adresu®.

Kao jednu od opcija dostave nude i DPD Direct4.me paketomati. DPDovi paketomati
rade 24 sata na dan, jednostavni su za koristenje, pouzdani i sigurni. Korisnik putem myDPD
aplikacije odabire lokaciju i sanduci¢ u kojem zeli da mu se ostavi posiljka. Posiljka se iz
paketomata moze podiéi u roku od 72 sata, od trenutka kada korisnik dobije e-mail ili SMS da
je njegova posiljka stigla u paketomat. U slu¢aju da kupac svoj paket ne podigne u roku od 72
sata poSiljka ¢e se vratiti poSiljatelju. DPDovi paketomati nalaze se kod trgovina Lidla i

Petrola®.

5.4. Overseas Express

Overseas Express dio je grupacije Austrijske poste. Jedna je od vodecih sluzbi za dostavu
paketa u Hrvatskoj te inozemstvu. Specijalizirani su za B2C i B2B dostavu. U Hrvatskoj ima

vise od 200 zaposlenika, 850 pick-up/drop-off lokacija te 300 partnera®.

Stranica Track & Trace pruza moguénost prac¢enja posiljke u stvarnom vremenu, tako $to

kupac upiSe broj posiljke i istog trenutka saznaje gdje se njegov paket nalazi. Takoder, ako Zeli

30 https://www.posaljipaket.hr/landing-calc-hr/ (23.07.2022)

31 https://www.dpd.com/hr/hr/primanje-paketa/ (23.07.2022.)

32 https://www.dpd.com/hr/hr/pickup-lokacije/dpd-paketomati/ (23.07.2022.)
33 https://overseas.hr/hr/overseas-express/o-nama-25 (27.07.2022)
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moze promijeniti uvjete dostave, primjerice, ako je kupac Zeli da mu se paket dostavi na ku¢nu
adresu, no u to vrijeme nije kod kuce, moze zatraziti da mu se paket dostavi u jedan od Overseas
Express Shopova, gdje paket moze preuzeti u vrijeme koje mu odgovara. U sluc¢aju da kupac
nije na adresi kada dostavlja¢ dode, a nije ni zatraZio preusmjeravanje paketa na neki od
shopova, dostavlja¢ ¢e ostaviti obavijest ili ¢e dobiti SMS u kojem ¢e pisati kako mu je posiljka
pokusana dostaviti. Tada kupac u roku od pet dana od primitka obavijesti mora kontaktirati
dostavnu sluzbu putem sluzbe za korisnike ili putem e-maila kako bi se ugovorio novi datum

dostave®*.

Kao svoje prednosti za poslovne korisnike isti¢u: pouzdanost, fleksibilnost, brzi
standardni rokovi isporuke, live tracking posiljke online putem te SMS obavijesti korisnicima
njihovih usluga. Takoder, njihova ponuda sadrzi i dodatne usluge za paketne i paletizirane

posiljke koje se prilagodavaju svakom korisniku®>.

Jos neke od prednosti za poslovne korisnike koje nudi Overseas Express su:

e sluzba za korisnike dostupna je svaki radni dan od 8:00 do 19:00 sati,

e vrhunska kvaliteta dostave (vise od 99% paketa dostavlja se iduci radni dan),

e visoka pokrivenost dostave s 350 dostavnih vozila,

e mogucénost dogovora o dostavi 24 sata na dan s bio koje lokacije,

e mogucnost koristenja usluga putem Internet Shippinga 24 sata na dan s bilo koje
lokacije,

e status paketa moze se provjeriti bilo kada i s bilo koje lokacije, online putem ili preko
Android 110S uredaja,

e moguénost rjesavanja reklamacija u najkra¢em moguéem roku®®.

Zastita okoliSa sve je veci cilj dostavni sluzbi pa tako i Overseas Expressa. Sve tvrtke
koje se bave logistickim poslovanjem Zele elektrifikaciju voznog parka. Stoga je Overseas
Express u svom glavnom distributivnom centru sva vozila koja sluze za utovar robe, odnosno
vili¢are zamijenio s novim elektricnim vozilima. Uvod je to u investicije koje ¢e za krajnji
rezultat imati povecanje energetske ucinkovitosti i smanjenje emisije CO2. Osim smanjenja
CO2, smanyjit ¢e se 1 buka $to je od velikog znacaja za zaposlenike koji upravljaju tim vozilima.
Zelena tranzicija ukljucuje i druge investicije, primjerice investicija klimatizacijskog sustava u

okviru koje ¢e Overseas Expressa prvi u Republici Hrvatskoj u pogon pustiti Samsung DVM

34 https://overseas.hr/hr/privatni-korisnici/pratite-svoju-posiljku-online-2 (27.07.2022.)
35 https://overseas.hr/hr/poslovni-korisnici/dostava-unutar-hrvatske-12 (27.07.2022.)
3 https://overseas.hr/hr/poslovni-korisnici/dostava-unutar-hrvatske-12 (27.07.2022)
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S2 Wind Free uredaj. Taj uredaj emitira vrlo niske vrijednosti CO2 te ima malu potroSnju struje

i ,,wind free* tehnologiju®’.

37 https://overseas.hr/hr/novosti/nova-elektricna-flota-u-overseas-expressu-32 (27.07.2022.)
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6. Rezultati istraZivanja

Istrazivanje se provodilo u svrhu diplomskog rada. Provodilo se na na¢in, da su internetski
kupci ispunjavali anketu, koja je napravljena u Google obrascu. Anketni upitnik sastojao se od
24 pitanja. Na 15 pitanja mogao se dati samo jedan ponudeni odgovor, na dva pitanja moglo se
izabrati vise ponudenih odgovora, na jedno pitanje odgovaralo se kratkim odgovorom, a na
preostalih 6, odgovori su se davali pomoc¢u Likertove skale u rasponu od 1 do 5 (broj jedan
oznacava da se kupac uopce na slaze s tvrdnjom, dok broj 5 oznacava da se kupac u potpunosti
slaze s tvrdnjom). Sva pitanja, bila su vezana za kupnju preko interneta i dostavu u
sjeverozapadnoj Hrvatskoj, osim prvih pet koja su se odnosila na dob, spol, obrazovanje, radni
status te mjesto stanovanja ispitanika. Anketni upitnik u potpunosti je anoniman, s ispitanicima

je podijeljen putem Instagrama, Facebooka, Messengera i Whatsappa.

6.1. Ispitanici

U ovom istrazivanju sudjelovalo je 127 ispitanika u dobi od 18 do 50 1 viSe godina.
Ispitanici su s podrucja sjeverozapadne Hrvatske, to¢nije gradova: Koprivnica, Krizevci,
Purdevac, Ludbreg, Varazdin i Cakovec. Istrazivanje je provedeno u razdoblju 08.07.2022 —

26.08.2022. godine.

6.2. Ciljistrazivanja

Cilj ovog istrazivanja bio je istraziti $to i koliko internetski kupci kupuju u
sjeverozapadnoj Hrvatskoj, koliko su zadovoljni dostavnim sluzbama koje posluju u

sjeverozapadnoj Hrvatskoj te ispitati bi li oni uveli neki novi nacin dostave u posljednjoj milji.

6.3. Hipoteze istrazivanja

Hipoteze ovog istraZivanja su:

H1: Kupci su spremni platiti dostavu paketa skuplje, ako im paket dode u roku od 24 sata od

napravljene narudzbe.
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H2: Kupci su spremni c¢ekati dostavu paketa duze od deset radnih dana, ako je dostava

besplatna.
H3: Dostava paket u sjeverozapadnoj Hrvatskoj je brza i pouzdana.

H4: Paketomati olakSavaju dostavu paketa

6.4. Rezultati provedenog istraZzivanja

Kao §to je veé reCeno u anketi je sudjelovalo 127 osoba, odnosno internetskih kupaca. Od
njih 127,92 (72,4 %) su zenskog spola, a 34 (26,8 %) muskog spola, dok se jedna (0,8%) osoba
nije Zeljela izjasniti o svojem spolu. Sto zna¢i da u sjeverozapadnoj Hrvatskoj preko interneta

najvise kupuju Zene.

Grafikon 1. Spol ispitanika

Spol
127 odgovora

(" W4
oM

Ne Zelim se izjasniti

lzvor: Autor

Dobna skupina ispitanika krec¢e se od 18 do 50 i vise godina. U dobnoj skupini od 18 do
25 godina nalazi se 58 ispitanika (45,7 %). U skupini od 26 do 33 godine nalazi se 41 ispitanik
(32,3 %). Dvanaest ispitanika (9,4%) nalazi se u skupini od 34 do 41 godinu, a samo 6 (4,7 %)
u dobnoj skupini od 42 do 49 godina. Deset ispitanika (7,9 %) ima 50 ili vise godina. Iz ovoga
se moze zakljuciti da mlada populacija vise kupuje preko interneta, sto je bilo i za ocekivati jer

se mladi viSe koriste tehnologijom i spremniji su ,,iskusati* nove stvari.

48



Grafikon 2. Dob ispitanika

Dob
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Izvor: autor

Istrazivanje se provodilo za podrucje sjeverozapadne Hrvatske. Najvise ispitanika zivi u
gradu Koprivnici, njih 61 (48 %). Zatim, slijedi grad Varazdin u kojemu zivi 20 ispitanika (15,7
%). U PBurdevcu zivi 16 ispitanika, Krizevcima 15 (11, 8%), a u Ludbregu 9 (7,1 %) ispitanika.

Najmanje ispitanika Zivi u gradu Cakovcu, njih 6 (4,7 %).

Grafikon 3. Mjesto stanovanja ispitanika

Mjesto stanovanja
127 odgovora

@ Koprivnica
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@ Durdevac
@ Ludbreg
@ Varazdin
@® Cakovec

lzvor: autor

Sto se ti¢e stupnja obrazovanja, najvise njih ima srednju struénu spremu i to njih 57 (44,9

%). Diplomski studij zavrsilo je 27 ispitanika (21,3 %). Dvadeset i dvoje (17,3 %) ispitanika
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zavrsilo je preddiplomski strucni studiji, a sedamnaest (13,4%) sveuciliSni. Najmanje ispitanika

je s osnovnom Skolom ( 1 ispitanik) i poslijediplomskim (doktorskim) studijem (3 ispitanika).

Grafikon 4. Stupanj obrazovanja ispitanika
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@ Poslijediplomski specijalisticki studij
@ Poslijediplomski (doktorski) studij

lzvor: autor

Na pitanje o radnom statusu, najveci broj ispitanika, njih 92 (72,4 %) odgovorilo je da su
zaposleni. Studentski status imaju 24 osobe (18,9 %), a status nezaposlene osobe njih 10 (7,9
%). U anketnom upitniku sudjelovao je samo jedan ucenik (0,8 %), dok niti jedan umirovljenik

nije ispunio anketu.

Grafikon 5. Radni status ispitanika

Radni status

127 odgovora
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@ Student
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@ Umirovlienik
Izvor: autor
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Na pitanje koliko ¢estu kupuju preko interneta 50 (39, 4%) ispitanika odgovorilo je da
kupuje jednom mjese¢no. Jednom do dva puta tjedno preko interneta kupuje 41 ispitanik (32,3
%). Trideset i pet ispitanika (27,6 %) izjasnilo se da kupuju dva do tri puta godisnje putem
internetske trgovine, dok se samo 1 osoba (0,8 %) izjasnila da nikada ne kupuje preko interneta.

Grafikon 6. Koliko ¢esto ispitanici kupuju putem internetske trgovine

Koliko ¢esto kupujete putem internet trgovine?

127 odgovora
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Izvor: autor

Ispitanici su se izjasnili da najviSe preko interneta kupuju odjeéu i obuéu, zatim
kozmetiku. Na treem mjestu nalazi se tehnologija, ¢etvrtom knjige, a na petom hrana.
Ispitanici najmanje preko interneta narucuju dijelove za auto. Ovakav poredak je ocekivan

posto je vecina ispitanika Zenskog spola.

Grafikon 7. Naj¢esée kupljene stvari putem internetske trgovine

Sto najéesée kupujete putem internet trgovine?
127 odgovora

Odjecu i obucu 93 (73,2 %)

Kozmetiku 42 (33,1 %)
Hranu

Tehnologiju 27 (21,3 %)
Knjige 20 (15,7 %)

Dijelove za auto 13 (10,2 %)
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Izvor: autor
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Vecina ispitanika, njih 92 (72,4 %) za brzu dostavu poSiljke (u roku 24 sata) spremna je
platiti 50 kuna, odnosno najmanji ponudeni iznos. Za brzu dostavu 13 ispitanika (10,2 %)
spremno je izdvojiti 100 kn. Jedanaest (8,7 %) ispitanika spremno je brzu dostavu platiti najvise
60 kn. Najvise 70 kn za brzu dostavu izdvojit ¢e 8 ispitanika (6,3 %), 80 kn odvojit ¢e 3
ispitanika (2,4 %). Niti jedan ispitanik ne Zeli brzu dostavu platiti 90 kn. Iz dobivenih rezultata
mozemo vidjeti da veéina ispitanika, odnosno internetskih kupaca nije spremna odvojiti veéi

iznos za brzu dostavu (u roku 24 sata).

Grafikon 8. Koliko su ispitanici spremni platiti dostavu, ako poSiljka dode u roku od 24 sata od
napravljene narudzbe

Koliko ste najviSe spremni platiti dostavu, ako Vam posiljka dode u roku 24 sata od napravljene

narudzbe?
127 odgovora

@ 50kn
@ 60 kn

70 kn
@ 80kn
@ 90 kn

@® 100 kn

lzvor: autor

Na pitanje jesu li spremni Cekati posSiljku duze od deset dana, ako bi u tom slucaju
postarina bila besplatna, 103 ispitanika (81,1 %) odgovorila su, da jesu spremna ¢ekati, a samo
24 ispitanika odgovorila su, da nisu spremna ¢ekati posiljku duze od deset dana, iako bi dostava
bila besplatna. Iz ovih rezultata moZze se vidjeti kako su kupci spremni ¢ekati duze vrijeme na
isporuku posiljke, da ne moraju placati troSkove dostave. Iz ovog i1 prethodnog pitanja moze se

zakljuciti kako je internetskim kupcima u cilju da produ sa $to manjim tro§kovima dostave.
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Grafikon 9. Jesu li kupci spremni ¢ekati poSiljku duZe od 10 dana, ako bi u tom slu¢aju bila besplatna

Jeste li spremni ¢ekati posiljku duze od 10 dana, ako bi u tom slucaju postarina bila besplatna?
127 odgovora

@ Jesam
@ Nisam

lzvor: autor

Vecina ispitanika i to njih 119 (93, 7 %) izjasnila se da svoju posiljku Zeli preuzeti na
kuénoj adresi, a samo 8 ispitanika Zeli svoju posiljku preuzeti na prikup lokaciji. Iz dobivenih
rezultata vidljivo je da ispitanici u sjeverozapadnoj Hrvatskoj zele komfor, odnosno da ne zZele
odlaziti do prikup lokacija, vete Zzele poSiljku preuzeti to€no na svojoj adresi. U
sjeverozapadnoj Hrvatskoj ocito jos uvijek prikup lokacije nisu popularne, ali u buduénosti to

bi mogle postati.

Grafikon 10. Mjesto gdje kupci najéeSce preuzimaju posiljku
Gdje najCesce Zelite preuzeti posiljku?
127 odgovora

@ Kuéna adresa
@ Prikup lokacija

il

lzvor: autor

Na pitanje smeta li ispitanicima $to dostavljaci ne preciziraju to¢no vrijeme dostave, 101
(79,5 %) ispitanik odgovorio je da im smeta, dok je 26 (20,5 %) ispitanika odgovorilo da im ne
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smeta. Bilo je za o¢ekivati da ¢e vecina ispitanika re¢i da im smeta Sto dostavljaci ne preciziraju
tocno vrijeme dostave jer kupci nikad ne znaju kada bi dostavlja¢ mogao do¢i pa ne mogu
isplanirati ostatak dana, ve¢ moraju cijeli dan ¢ekati da preuzmu posiljku. Idealno bi bilo kada
bi kupac rano ujutro na dan dostave dobio poruku koja ga obavjestava u koje vrijeme ¢e paket
to¢no do¢i (+ - 30 min). Najbolje na tome ,,poradio* je DPD koji kupce obavjestava o 1-satnom

intervalu dostave.

Grafikon 11. Smeta li ispitanicima $to dostavljaci ne preciziraju vrijeme dostave

Ako preuzimate posSiljku na kuénoj adresi, smeta |li Vam Sto dostavljaci ne preciziraju tocno vrijeme

dostave?
127 odgovora

® Da
® Ne

lzvor: autor

Kada je rije¢ o nacinu placanja prilikom online kupovine, 62 ispitanika odgovorilo je da
preferira plaéanje pouzecem, 53 ispitanika (41,7 %) dok naruéuje stvari preko interneta placa
karticom, a samo 12 (9,4 %) internetskim bankarstvom. Iz dobivenih rezultata moze se vidjeti
da se kupci jos uvijek boje placati karticom, kako ne bi bili prevareni te da im netko ne bi ukrao
njihove osobne podatke i podatke o kartici. Internet bankarstvo je najnepopularniji nacin

placanja, vjerojatno jer oko njega ima najvise posla, odnosno oduzima najvise vremena.
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Grafikon 12. Nacin pla¢anja koji kupci preferiraju kada narucuju preko interneta

Koji nacin plac¢anja preferirate prilikom kupnje proizvoda na Internetu?

127 odgovora
@ Karti¢no placanje
@ Placanje pouzetem
Internet bankarstvo (uplata na ra¢un)
Izvor: autor

Na pitanje smeta li ispitanicima Sto dostavne sluZzbe nemaju POS uredaje, kako bi posiljku
mogli platiti karticom, ukoliko su kao nacin dostave odabrali pouzece, 83 ispitanika (66,4 %)
odgovorila su da im smeta, dok je njih 44 (34,6 %) odgovorilo da im ne smeta. Kupci se mogu
naci u situaciji da kod sebe nemaju gotovine (pogotovo ako ga dostavna sluzba nije obavijestila
o vremenu isporuke) u trenutku kada dostavlja¢ dode. S toga, bilo bi idealno da sve dostavne
sluzbe uvedu i moguénost plac¢anja karticom prilikom pouzeca. I kod ovog slu¢aja DPD prati

zelje kupaca pa im je omogucio pla¢anje karticom kada dostavlja¢ dode na ku¢nu adresu.

Grafikon 13. Smeta li ispitanicima $to dostavne sluZbe nemaju POS uredaje, kako bi posiljku mogli platiti
karticom prilikom preuzimanja

Smeta li Vam Sto neke dostavne sluzbe nemaju POS uredaje, kako bi posiljku mogli platiti i

karticom, ukoliko ste kao nacin pla¢anja odabrali pouzecée?
127 odgovora

@ Da, smeta mi
@ Ne, ne smeta mi

lzvor: autor
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Na pitanje kojom dostavnom sluzbom internetski kupci su najzadovoljniji, 71 (55,9 %)
ispitanik odgovorio je, da su najzadovoljniji GLS-om, nakon toga slijedi Hrvatska posta s
kojom zadovoljno 24 ispitanika (18,9 %). DPD-om je zadovoljno 23 ispitanika (18,9 %), a

Overseas Expressom samo 9 ispitanika (7,1 %).

Grafikon 14. Kojom dostavnom sluZzbom su ispitanici najzadovoljniji

Kojom dostavnom sluzbom ste najzadovoljniji (brzina, komunikacija, briga o posiljci)?
127 odgovora

@ Hrvatska posta

@ GLS (General Logistics Systems)
@ DPD (Dynamic Parcel Distribution)
@ Overseas Express

Izvor: autor

Na pitanje kojom su sluzbom najnezadovoljniji, ispitanici U sjeverozapadnoj Hrvatskoj
odgovorili su sljede¢e: na prvom mjestu je Hrvatska posta kojom je nezadovoljan 51 ispitanik
(40, 2%), na drugom mjestu je Overseas Express kojim je nezadovoljan 31 ispitanik (24,4 %),
zatim slijedi DPD s kojim je nezadovoljno 29 ispitanika (22,8 %) i na posljednjem mjestu nalazi

se DPD s kojim je nezadovoljno samo 16 ispitanika (12,6 %).

Grafikon 15. Kojom dostavnom sluZzbom su ispitanici najnezadovoljniji

Kojom dostavnom sluzbom ste najnezadovoljniji (brzina, komunikacija, briga o posiljci)?

127 odgovora
@ Hrvatska posta
@ GLS (General Logistics Systems)
DPD (Dynamic Parcel Distribution)
@ Overseas Express
Izvor: autor
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Sljedece pitanje koje je bilo postavljeno je: Jeste li imali neko negativno iskustvo s gore
navedenim dostavnim sluzbama? Ako jeste, ukratko navedite koje i s kojom dostavnom

sluzbom. Ispitanici su odgovorili sljedece:

e Jako dugo ¢ekanje posiljke (Hrvatska posta)

e Hrvatska posta nikada ne precizira vrijeme dostave, ¢esto puta ak ni okvirno vrijeme

e Paket koji je bio poslan vracen je posiljatelju, nakon §to je ,,odlezao* u posti, obavijest
o pokusaju nije ni dobiven jer nisu niti pokusali dostaviti (Hrvatska posta)

e Poruka da posiljka stize nakon Sto je paket ve¢ dostavljen

e Nenajavljen dolazak dostavljaca i kasnija nemogucénost skupljanja posiljke (Overseas
Express)

e Naplata poStarine, iako je poStarina ve¢ plac¢ena (promet posiljaka unutar RH) (Hrvatska
posta)

e Trebala su biti urucena tri paketa, a urucena su samo dva. Treéi je dostavljen nakon
tjedan dana

e Dostavljac zaboravio predati paket od 1000 kuna, predao samo manji za nekih 10 kuna
(Overseas Express)

e Dostavljac se nije pojavio na adresi nakon obavijesti, a tvrdio je suprotno (DPD)

e Nisu dostavili paket na kuénu adresu, nego na benzinsku (Overseas Express)

e Neprofesionalizam, odnos s kupcima (GLS)

o Komplikacije oko dostave na kat u zgradi (Overseas Express)

e Smeta mi §to paket vracaju natrag, ako ne preuzmem poSiljku

¢ Nije ispostavljen paket, iako je pisalo da je (GLS)

e Poslano na adresu ra¢una, a ne na adresu dostave

e Nedolazak u dogovoreno vrijeme, neljubaznost

e Dostava paketa na krivu adresu

e Podizanje paketa kod njih (Hrvatska posta)

e lzgubljen paket

Jos se 8 ispitanika izjasnilo da su imali negativna iskustva, ali nisu navela koja, dok su

svi ostali odgovorili da nisu imali negativnih iskustava.
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Na pitanje hoce li odustati od kupnje, ako vide da posiljku dostavlja sluzba kojom nisu
zadovoljni ili su imali negativno iskustvo, a nemaju moguc¢nost odabira druge dostavne sluzbe,
66 ispitanika odgovorilo je da ne¢e odustati od internetske kupnje, dok 61 ispitanik odgovorio

da ¢e odustati od kupnje ukoliko posiljku isporucuje dostavna sluzba s kojom nisu zadovoljni.

Grafikon 16. Hoce li ispitanici odustati od kupnje, ako vide da posiljku dostavlja sluzba s kojom nisu
zadovoljni ili su imali negativno iskustvo, a nemaju moguénost odabira druge dostavne sluzbe

Hocete li odustati od kupnje, ako vidite da posiljku dostavlja sluzba s kojom niste zadovoljni ili ste

imali neko negativno iskustvo, a nemate mogucnost odahira druge dostavne sluzbe?
127 odgovora

® Da
@® Ne

lzvor: autor

Na tvrdnju da je dostava u sjeverozapadnoj Hrvatskoj brza, gdje 1 oznacava da se
ispitanik u uopcée ne slaze s tvrdnjom, a 5 oznacava da se ispitanik u potpunosti slaze s tvrdnjom,
ispitanici su odgovorili sljedece: 1 ispitanik (0,8 %) uopce se ne slaze s tvrdnjom , 6 ispitanika
(4,7 %) ne slaze s tvrdnjom, 46 ispitanika (36,3 %), niti se slaZe, niti se ne slaze navedenom
tvrdnjom. S tvrdnjom se slaze 61 ispitanik (48 %), 13 ispitanika (10,2 %) se u potpunosti slaze

s tvrdnjom.
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Grafikon 17. Dostava posiljaka u sjeverozapadnoj Hrvatskoj je brza

Dostava posSiljaka u sjeverozapadnoj Hrvatskoj je brza.
127 odgovora

80

60 61 (48 %)

46 (36,2 %)

40

20

1 (O,|8 %) 13 (10,2 %)

1

Izvor: autor

Na tvrdnju da je dostava posiljaka u sjeverozapadnoj Hrvatskoj je pouzdana, gdje 1
oznacava da se ispitanik u uopce ne slaze s tvrdnjom, a 5 oznacava da se ispitanik u potpunosti
slaze s tvrdnjom, ispitanici su odgovorili sljedece: niti 1 ispitanik ne smatra da dostava u
sjeverozapadnoj Hrvatskoj uopée nije pouzdana , 4 ispitanika (3,1 %) ne slaze s tvrdnjom, 29
ispitanika (22,8 %), niti se slaze, niti se ne slaze navedenom tvrdnjom. S tvrdnjom se slaze 61

ispitanik (48 %), 33 ispitanika (26 %) u potpunosti slaze s tvrdnjom.

Grafikon 18. Dostava posiljaka u sjeverozapadnoj Hrvatsko je pouzdana

Dostava posiljaka u sjeverozapadnoj Hrvatskoj je pouzdana.
127 odgovora
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v 61 (48 %)
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29 (22,8 %) 33 (26 %)
20
0 (0 %)
0 |

lzvor: autor

Na tvrdnju da su dostavne sluzbe u sjeverozapadnoj Hrvatskoj skupe, gdje 1 oznacava da
se ispitanik u uopée ne slaze s tvrdnjom, a 5 oznacava da se ispitanik u potpunosti slaze s
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tvrdnjom, ispitanici su odgovorili sljedece: 6 (4,7 %) uopce se ne slaze s tvrdnjom , 6 ispitanika
(4,7 %) ne slaze s tvrdnjom, 32 ispitanika (25,2 %), niti se slaze, niti se ne slaze navedenom
tvrdnjom. S tvrdnjom se slaze 40 ispitanika (31,5 %), 43 ispitanika (33,9 %) se u potpunosti

slaze s tvrdnjom.

Grafikon 19. Usluge dostavnih sluzbi u sjeverozapadnoj Hrvatskoj su skupe

Usluge dostavnih sluzbi u sjeverozapadnoj Hrvatskoj su skupe.
127 odgovora
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40 43 (33,9 %)
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20
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lzvor: autor

Na tvrdnju da dostavljaci u sjeverozapadnoj Hrvatskoj brinu o posiljkama, odnosno, da
do kupca dodu neostecene, gdje 1 oznaCava da se ispitanik u uopée ne slaze s tvrdnjom, a 5
oznacava da se ispitanik u potpunosti slaze s tvrdnjom, ispitanici su odgovorili sljedece: 1 (0,8
%) uopce se ne slaze s tvrdnjom, 9 ispitanika (7,1 %) ne slaze s tvrdnjom, 40 ispitanika (31,5
%) niti se slaze, niti se ne slaze navedenom tvrdnjom. S tvrdnjom se slaze 47 ispitanik (37 %),

30 ispitanika (23, 6 %) se u potpunosti slaze s tvrdnjom.
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Grafikon 20. Dostavlja¢i u sjeverozapadnoj Hrvatskoj brinu o posiljkama, odnosno o tome, da do kupca
dodu neostecene

Dostavljaci u sjeverozapadnoj Hrvatskoj brinu o posiljkama, odnosno o tome da do kupca dodu
neostecéene.

127 odgovora
60
47 (37 %)
40
40 (31,5 %)
30 (23,6 %)
20
1 (O,IB %) 9 (7,1 %)
0
1 2 3 4 5
Izvor: autor

Na tvrdnju da cijena dostave posiljka u sjeverozapadnoj Hrvatskoj opravdava kvalitetu
dostave, gdje 1 oznacava da se ispitanik u uopce ne slaze s tvrdnjom, a 5 oznacava da se
ispitanik u potpunosti slaze s tvrdnjom, ispitanici su odgovorili sljedece: 4 (3,1 %) uopce se ne
slaze s tvrdnjom, 13 ispitanika (10,2 %) ne slaze s tvrdnjom, 38 ispitanika (29,9 %) niti se slaze,
niti se ne slaze navedenom tvrdnjom. S tvrdnjom se slaze 45 ispitanik (35,4 %), 27 ispitanika

(21,3 %) se u potpunosti slaze s tvrdnjom.

Grafikon 21. Smatram da cijena dostave poSiljaka u sjeverozapadnoj Hrvatskoj opravdava kvalitetu
dostave

Smatram da cijena dostave posiljaka u sjeverozapadnoj Hrvatskoj opravdava kvalitetu dostave.
127 odgovora
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lzvor: autor
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Na tvrdnju da bi dostavne sluzbe u sjeverozapadnoj Hrvatskoj trebale zamijeniti svoj
vozni park elektricnim vozilima, gdje 1 oznacava da se ispitanik u uopce ne slaze s tvrdnjom,
a 5 oznacava da se ispitanik u potpunosti slaze s tvrdnjom, ispitanici su odgovorili sljedece: 14
(11 %) uopce se ne slaze s tvrdnjom, 7 ispitanika (5,5 %) ne slaze s tvrdnjom, 25 ispitanika
(19,7 %) niti se slaze, niti se ne slaze navedenom tvrdnjom. S tvrdnjom se slaze 31 ispitanik

(24,4 %), 50 ispitanika (39,4 %) u potpunosti slaze s tvrdnjom.

Grafikon 22. Smatram da bi dostavne sluzbe u sjeverozapadnoj Hrvatskoj trebale zamijeniti svoj vozni
park elektri¢nim vozilima

Smatram da bi dostavne sluzbe u sjeverozapadnoj Hrvatskoj trebale zamijeniti svoj vozni park

elektricnim vozilima.
127 odgovora

80

50 (39,4 %)

40

31 (24,4 %)

20 25 (19,7 %)

14 (11 %)

7 (5,5 %)

Izvor: autor

NajviSe ispitanika smatra, ¢ak njih 59 (46,5 %) da bi se kao novi nain dostave u
posljednjoj milji trebala uvesti dostava do dostavnog ormarica, 47 ispitanika izabralo je dostavu
dronom (37%), 26 (20,5 %) ispitanika kao novi nacin dostave htjeli bi da se uvede dostava
autonomnim dostavnim vozilom. Devet ispitanika (7, 2 %) izjasnili su se da ne Zele, da se uvede

novi nacin dostave ili da im je to nebitno.
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Grafikon 23. Smatraju li ispitanici, da bi se u sjeverozapadnoj Hrvatskoj trebao uvesti neki novi na¢in
dostave u posljednjoj milji

Smatrate li, da bi se u sjeverozapadnoj Hrvatskoj trebali uvesti neki novi nacini dostave u
posljednjoj milji? Ako da, koji?
127 odgovora
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2 (1,6 %)
1(0,8 %)
1(0,8 %)
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1(0,8 %)

Ne

Nebitno
ne mislim
NE.

lzvor: autor

6.4.1. Zakljudak ankete

U anketi je sudjelovalo vise Zena, nego muskaraca, a najvise ispitanika bilo je iz grada
Koprivnice. Internetska trgovina postaje sve popularnija, §to dokazuje ¢injenica da samo jedan
ispitanik nikada niSta nije kupio preko interneta, a dok 71,7 % ispitanika barem jednom
mjese¢n0 kupuje preko interneta. Stvari koje ispitanici najviSe kupuju preko interneta jesu
odjeca, obuca, kozmetika i tehnologija. Kupci nisu spremni previse izdvojiti za placanje
dostave, zele da njihovi troskovi dostave budu §to nizi ili ¢ak u potpunosti besplatni. Svoju
posiljku najradije preuzimaju na ku¢noj adresi te zele da im se precizira vrijeme dostave, kako
svoje vrijeme ne bi gubili na cjelodnevno iScekivanje posiljke. Ispitanici su odludili da je
najbolja dostavna sluzba u sjeverozapadnoj Hrvatskoj GLS, a najgora Hrvatska posta. No, svoju
narudzbu nece otkazati ako ¢e im posiljku dostavljati sluzba s kojom nisu zadovolji jer nemaju
izbora izabrati neku drugu. Vecina ispitanika smatra da je dostava u sjeverozapadnoj Hrvatskoj
skupa, ali da cijena opravdava kvalitetu te da je pouzdana. Osim toga, veéina ispitanika slaze
se da bi se dosadasnja vozila dostavnih sluzbi trebala zamijeniti s elektri¢nim, kako se ne bi
zagadivao okoli$. Velika vecina ispitanika spremna je prihvatiti, odnosno zeli da se uvedu neki

novi nacini dostave u posljednjoj milji.
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6.4.2. Diskusija o hipotezama koje su potvrdene ili demantirane istraZivanjem

Ovim istrazivanjem dvije hipoteze su potvrdene, jedna je demantirana, a jedna je
djelomi¢no potvrdena. Hipoteze koje su potvrdene jesu hipoteza 2 i 3. Hipoteza broj 1 je

demantirana, a hipoteza broj 4 djelomicno je potvrdena.
Hipoteze 2 i 3 potvrdene su iz idu¢ih razloga:

Hipoteza 2 koja glasi: kupci su spremni ¢ekati dostavu paketa duze od deset dana, ako je
dostava besplatna, potvrdena je istim pitanjem koje je postavljeno u anketi i na koje je 81,1 %
ispitanika dalo odgovor da su spremni ¢ekati paket duze od deset dana, ukoliko je postarina

besplatna.

Hipoteza 3 koja glasi: dostava paketa u sjeverozapadnoj Hrvatskoj je brza i pouzdana,
potvrdena je dvama pitanjima koja su postavljena u anketi. Prvo pitanje odnosilo se na brzinu
isporuke, gdje se 58,2 % ispitanika slaze ili u potpunosti slaze da je isporuka paketa u
sjeverozapadnoj Hrvatskoj brza. Drugo pitanje odnosilo se na pouzdanost isporuke gdje se 74
% ispitanika slaze ili se u potpunosti slaze da je isporuka paketa u sjeverozapadnoj Hrvatskoj

pouzdana.
Hipoteza 1 demantirana je sljedecih razloga:

Hipoteza 1 koja glasi: kupci su spremni platiti dostavu paketa skuplje, ako im paket dode
u roku od 24 sata od napravljene narudzbe, demantirana je pitanjem u kojem se ispitanike pitalo
koliko su najviSe spremni odvojiti za brzu dostavu, odnosno za dostavu u roku 24 sata.
Ispitanicima je ponudeno 6 iznosa od 50 do 100 kuna, gdje se najveci broj ispitanika, njih 72,4

% 1zjasnilo da je spremno za brzu isporuku platiti naymanji ponudeni iznos, odnosno 50 kuna.
Hipoteza 4 djelomi¢no je potvrdena iz iducih razloga:

Hipoteza 4 koja glasi: paketomati olakSavaju dostavu paketa, potvrdena je pitanjem u
kojem se ispitanike pitalo koji novi nacin dostave Zele da se uvede u sjeverozapadnoj Hrvatskoj,
gdje je najvise ispitanika, njih 59 dalo odgovor, da kao novi nacin dostave Zele da se uvede
dostava do dostavnog ormari¢a. No, na pitanje gdje se ispitanike pitalo gdje najcesce Zele
preuzeti svoju posiljku, samo osmero ih je odgovorilo, da svoju posiljku zele preuzeti na prikup
lokaciji. Ako se u obzir uzmu oba pitanja, moze se zakljuciti da je hipoteza djelomicno
potvrdena. U buducnosti ¢e paketomati zasigurno dobiti ve¢u popularnost jer ve¢ sada, pomalo

internetski kupci poc¢inju shvacati koje su njihove prednosti 1 iniciraju njihovo uvodenje.
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7. Zakljuéak

Danas vecéina poduzeca svoje poslovanje Siri na internet, kako bi kupcima diljem svijeta
omogucili da kupe njihove proizvode i usluge. Kupci rado prihvacaju takav nacin kupnje jer im
donosi brojne prednosti, kao i prodavacima. No, osim brojnih prednosti za sobom nosi i
nedostatke pa se kupci moraju ¢uvati od raznih prijevara koje s