Trendovi u dostavi posljednje milje: utjecaj e-trgovine
na distribucijske modele u maloprodaji

Kolacko, Iva

Master's thesis / Diplomski rad
2024

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: Josip Juraj
Strossmayer University of Osijek, Faculty of Economics and Business in Osijek / Sveuciliste
Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku, Ekonomski fakultet u Osijeku

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/um:nbn:hr:145:162703

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2025-01-27

Repository / Repozitorij:

I I I E I o s EFOS REPOSITORY - Repository of the Faculty of

Economics in Osijek

aodar

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLII

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:145:162703
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.efos.hr
https://repozitorij.efos.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/efos:6230
https://repozitorij.unios.hr/islandora/object/efos:6230
https://dabar.srce.hr/islandora/object/efos:6230

Sveuciliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku
Ekonomski fakultet u Osijeku

Sveucili$ni diplomski studij Logisticki menadZment

lva Kolacko

TRENDOVI U DOSTAVI POSLJEDNJE MILJE: UTJECAJ E-TRGOVINE NA
DISTRIBUCIJSKE MODELE U MALOPRODAJI

Diplomski rad

Osijek, 2024.



Sveuciliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku
Ekonomski fakultet u Osijeku

Sveucili$ni diplomski studij Logisticki menadZment

lva Kolac¢ko

TRENDOVI U DOSTAVI POSLJEDNJE MILJE: UTJECAJ E-TRGOVINE NA
DISTRIBUCIJSKE MODELE U MALOPRODAJI

Diplomski rad

Kolegij: Logistika u trgovini
JMBAG: 0010228842

e-mail; ivakolacko22@gmail.com

Mentor: doc. dr. sc. Jelena Franjkovi¢

Osijek, 2024.


mailto:ivakolacko22@gmail.com

Josip Juraj Strossmayer University of Osijek
Faculty of Economics and Business in Osijek

University Graduate Study Logistics management

lva Kolac¢ko

LAST MILE DELIVERY TRENDS: THE IMPACT OF E-COMMERCE ON RETAIL
DISTRIBUTION MODEL

Graduate paper

Osijek, 2024.



IZJAVA

0 AKADEMSKOJ CESTITOSTI,
PRAVU PRIJENOSA INTELEKTUALNOG VLASNISTVA,
SUGLASNOSTI ZA OBJAVU U INSTITUCLISKIM REPOZITORIJIMA
I ISTOVJETNOSTI DIGITALNE I TISKANE VERZIJE RADA

1. Kojom izjavljujem i svojim potpisom potvrdujem da je diplomski (navesti vrstu rada:
zavrsni / diplomski / specijalisti¢ki / doktorski) rad iskljuéivo rezultat osobnoga rada koji se te
melji na mojim istraZivanjima i oslanja se na objavljenu literaturu. Potvrdujem postivanje
nepovredivosti autorstva te to¢no citiranje radova drugih autora i referiranje na njih.

2. Kojom izjavljujem da je Ekonomski fakultet u Osijeku, bez naknade u vremenski i
teritorijalno neograni¢enom opsegu, nositelj svih prava intelektualnoga vlasnistva u odnosu na

navedeni rad pod licencom Creative Commons Imenovanje — Nekomercijalno — Dijeli pod
istim uvjetima 3.0 Hrvatska. | (=) IR

3. Kojom izjavljujem da sam suglasan/suglasna da se trajno pohrani i objavi moj rad u
institucijskom digitalnom repozitoriju Ekonomskoga fakulteta u Osijeku, repozitoriju
Sveucilista Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku te javno dostupnom repozitoriju Nacionalne

i sveutilidne knjiznice u Zagrebu (u skladu s odredbama Zakona o visokom obrazovanju i
znanstvenoj djelatnosti, NN 119/2022).

4. izjavljujem da sam autor/autorica predanog rada i da je sadrZaj predane elektronitke datoteke

u potpunosti istovjetan sa dovrienom tiskanom verzijom rada predanom u svrhu obrane istog.

Ime i prezime studenta/studentice: Iva Kolatko

JMBAG: 0010228842

OIB: 85486733257

e-mail za kontakt: ivakolacko22@gmail.com

Naziv studija: Sveuéilidni diplomski studij- Logisti¢ki menadZment, Ekonomski fakultet u Osijeku
Naslov rada: Trendovi u dostavi posljednje milje: utjecaj e-trgovine na distribucijske modele u
maloprodaji

Mentor/mentorica rada: doc. dr. sc. Jelena Franjkovi¢

U Osijeku, 02.09.2024. godine

Potpis ]va, }<C [cuf/ ko




Trendovi u dostavi posljednje milje: utjecaj e-trgovine na distribucijske modele u
maloprodaji

SAZETAK

U posljednjih nekoliko godina dostava izvan kuce doZivljava ubrzan rast i globalnu ekspanziju,
postajuci trend u e-trgovini i logistici. Uvodenje inovativnih tehnologija poput dronova, robota,
pametnih ormaric¢a, pojednostavljuje operacije, smanjuje troskove te ubrzava isporuku. S
obzirom na stalni porast ocekivanja kupaca, poslovanje u podrucju dostave posljednje milje
postalo je mnogo sloZenije. Uspon e-trgovine ubrzao je primjenu autonomnih rjeSenja za
dostavu u posljednjoj milji. Sve ve¢i broj trgovaca prelazi na omnikanalne strategije,
integrirajuc¢i razli¢ite prodajne kanale kako bi povecali prodajne mogucnosti i poboljsali
korisni¢ko iskustvo. Rast e-trgovine doveo je do povecanja fizicke distribucije robe u urbanim
podrucjima, Sto je rezultiralo izazovima poput povecanje buke, prometa, zagadenja zraka i
drugih logistickih problema. Jedan od uspjeSnin modela prilagodbe e-trgovini je
multinacionalna ameri¢ka tvrtka Amazon. lzvanredan uspjeh Amazona temelji se na
ucinkovitom logistiCkom sustavu koji omogucuje brzu i pouzdanu dostavu, Sto je od klju¢ne
vaznosti u danasnjem konkurentnom maloprodajnom okruzenju. U posljednjem dijelu rada
koriste¢i se sekundarnim podacima analiziralo se poslovanje maloprodajnog lanca Konzum,
razvoj njegove maloprodajne mreze i utjecaj e-trgovine na distribucijske modele i logisticke

aktivnosti tvrtke.

Kljuéne rijeci: dostava posljednje milje, e-trgovina, tehnolo3ke inovacije, potrosacke navike



Last mile delivery trends: the impact of e-commerce on retail distribution model

ABSTRACT

Over the past few years, out-of-home delivery has experienced rapid growth and global
expansion, becoming a trend in e-commerce and logistics. The introduction of innovative
technologies such as drones, robots, smart cabinets, simplifies operations, reduces costs and
speeds up delivery. With the ever-increasing customer expectations, doing business in the field
of last-mile delivery has become much more complex. The rise of e-commerce has accelerated
the deployment of autonomous last-mile delivery solutions. A growing number of retailers are
moving to omnichannel strategies, integrating different sales channels to increase sales
opportunities and improve customer experience. The growth of e-commerce has led to an
increase in the physical distribution of goods in urban areas, resulting in challenges such as
increased noise, traffic, air pollution and other logistical problems. One of the successful models
of adaptation to e-commerce is the multinational American company Amazon. Amazon's
remarkable success is based on an efficient logistics system that enables fast and reliable
delivery, which is critical in today's competitive retail environment. In the last part of the work,
using secondary data, the operations of the Konzum retail chain, the development of its retail
network and the impact of e-commerce on the company's distribution models and logistics

activities were analysed.

Keywords: last mile delivery, e-commerce, technological innovation, consumer habits
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1. Uvod
Dostava posljednje milje (LMD) predstavlja zavrsnu fazu procesa dostave. Njezin proces

proizvoda krece se od police skladista u distribucijskom centru do straznjeg dijela kamiona pa
sve do kué¢nog praga kupca. Dostava posljednje milje potrosac¢ima moze ponuditi brzu kupnju,
ali i ostale pogodnosti poput dostavljanja paketa izravno na vrata korisnika. Tvrtke s brzim i
pouzdanim uslugama isporuke pridobit ¢e i zadrZati klijente Sto ¢e rezultirati porastom prihoda.
Dostava u posljednjoj milji tvrtkama omogucava prosirenje svojih usluga na udaljena i ruralna
podrucja, $to rezultira poveéanjem prihoda zahvaljujuci ve¢em broju novih kupaca. Medutim,
u danasnje vrijeme poslovanje dostavom na posljednjoj milji postalo je mnogo sloZenije. Tvrtke
su suocene S potrebom stalnog ispunjavanja visokih ocekivanja kupaca, osiguravajuéi brzu,

pravovremenu i preciznu dostavu, Sto predstavlja veliki izazov u ovoj industriji.

Upotreba automatizacije i digitalnih tehnologija tvrtkama donosi ve¢u ucinkovitost U
operacijama isporuke. Uvodenje autonomnih rjeSenja za dostavu posljednje milje, kao $to su
dronovi, roboti, elektricni kombiji i bicikli, sve viSe postaju standard u logistiCkom sektoru.
Brojne tvrtke prepoznale su prednosti ovih tehnologija zbog ¢ega implementiraju autonomnu
dostavu kako bi brze i kvalitetnije ispunile o¢ekivanja svojih kupaca. Osim §to pojednostavljuju
operacije i smanjuju troskove, ove tehnologije poboljSavaju i vrijeme isporuke. Istovremeno,

one doprinose smanjenju utjecaja na okolis, omogucujuéi odrziviji pristup distribuciji.

Svrha ovog diplomskog rada jest otkriti zastupljenost novih trendova u dostavi posljednje milje.
Predstaviti naprednu tehnologiju kojom se nastoji optimizirati poslovanje, smanjiti troSkovi i
broj nesreca i guzvi u urbanim podrué¢jima. Razvoj e-trgovine doveo je do poveéanja o¢ekivanja
kupaca koji sada traze brze i prakti¢nije opcije dostave. Daljnji napredak e-trgovine doveo je
do porasta potraznje za uslugama dostave u posljednjoj milji. Zbog toga brojne tvrtke traze
inovativna rjeSenja kako bi osigurale profitabilnost svog poslovanja. U posljednjem dijelu rada,
analizirano je poslovanje maloprodajnog lanca Konzum koristeci sekundarne podatke. Opisano
je njegovo poslovanje i maloprodajna mreza koja je Siroko rasprostranjena diljem Hrvatske.
Posebna paZnja posvecena je razvoju e-trgovine Konzuma, ukljucujuci njezin utjecaj na

distribucijske modele i logisticke aktivnosti unutar maloprodajnog lanca.



2. Metodologija rada

2.1. Predmet istrazivanja
U ovom diplomskom radu autor upoznaje s osnovnim informacijama o dostavi posljednje milje.

Nastoje se opisati noviji trendovi u dostavi, uklju¢ujuci uporabu tehnologija kao sto su dronovi,
roboti, ormari¢i za pakete, elektricna dostavna vozila itd. Opisuje se utjecaj e-trgovine i
ponaSanje kupaca uslijed njezinog rasta, ali i prilagodavanje u dostavi posljednje milje. Brojne
tvrtke su zbog specificnih zahtjeva kupaca morale uvesti napredne tehnologije. Takve
inovativne tehnologije doprinijeti ¢e smanjenju troSkova, povecanju zadovoljstva kupaca i na
poboljSanje kona¢nog poslovnog rezultata.

2.2. Ciljevi istrazivanja i istrazivacka pitanja

Postavljeni ciljevi u teorijskom dijelu rada bili su istraziti znacaj dostave posljednje milje,
prisutnost naprednih tehnologija te utjecaj e-trgovine na ponasanje kupaca i poslovne modele
tvrtki. Kao primjer, opisan je Amazon, koji je uspjeSno prilagodio svoje poslovanje e-trgovini.
U istrazivackom dijelu rada fokus je bio na analizi poslovanja maloprodajnog lanca Konzum.
Istrazivanje je obuhvatilo detaljno opisivanje njegove maloprodajne mreze koja se proteze
diljem Hrvatske te razvoj e-trgovine od pocetka do danas. Takoder, istrazene su promjene u
distribucijskim modelima uslijed uvodenje online trgovine i na¢in na koji Konzum Koristi
inovativne tehnologije za unapredenje svojih logistickih aktivnosti. Na kraju, analizirana je

modernizacija flote koju je Konzum proveo.

Postavljena istrazivacka pitanja su:

1. Koje su klju¢ne karakteristike i strategije razvoja maloprodajne mreze Konzuma koje
doprinose njegovom uspjehu na hrvatskom trzistu?

2. Kaoje su klju¢ne promjene u distribucijskom modelu Konzuma uslijed uvodenja e-trgovine
i kako te promjene utjecu na u¢inkovitost logistickih procesa?

3. Kako razli¢ite metode online prodaje utjecu na zadovoljstvo kupaca u pogledu usluga i
cjelokupnog korisnickog iskustva?

4. Koje je inovativne tehnologije Konzum integrirao u svoje logisticke aktivnosti i na koji
nacin one optimiziraju poslovne procese i povecavaju operativnu efikasnost?

5. Na koji je nacin Konzum proveo modernizaciju svog voznog parka?

2.3. Metode istraZzivanja
Prilikom pisanja podaci su se prikupljali iz znanstvenih ¢lanaka, knjiga i relevantnih

internetskih izvora koji su navedeni u literaturi. Dok se kod istrazivanja podaci prikupljali



sekundarnim istrazivanjem s relevantnih stranica. Tijekom rada koristena je metoda deskripcije
kroz opisivanje pojmova kroz cijeli rad, dok je metoda analize koriStena za objasnjenje
karakteristike dostave posljednje milje. Metodom kompilacije prikupljeni su podaci i
informacije putem razli¢itih izvora i saZeti su u jednu cjelinu i za kraj induktivna metoda putem

koje se doslo do zakljucka.

2.4. Struktura rada
Rad je podijeljen na 7 glavnih poglavlja. Poglavlja Uvod, Metodologija rada, Dostava

posljednje milje, Definicija e-trgovine i njezino okruZenje, Analiza utjecaja e-trgovine na

distribucijske modele Konzuma, Rasprava i Zakljucak.

Na samom pocetku u Uvodu autor uvodi u tematiku ovog rada, odnosno pruza osnovne
informacije o dostavi posljednje milje. U poglavlju Metodologija rada opisane su koristene
metode istrazivanja i provedene analize koje su vezane uz dostavu posljednje milje. U poglavlju
Dostava posljednje milje detaljnije je opisana dostava posljednje milje, prednosti i nedostaci
dostave i kako se to sve odrazava na logistiku posljednje milje. Takoder, trendovi koji se
pojavljuju u dostavi i utjecaj e-trgovine na razvoj trendova. Uz to opisani su izazovi i prepreke
u dostavi posljednje milje kao i budu¢nost dostave posljednje milje. U sljede¢em poglavlju
Definicija e-trgovine i njezino okruzenje nastojao se opisati znacaj e-trgovine i kako se ono
odrazilo na dostavu posljednje milje. Opisano je i ponaSanje potroSaca U e-trgovini Koji
zahtijevaju razli¢ite moguc¢nosti dostave koje su brze i pouzdanije. Amazon je predstavljen kao
primjer uspjeSne prilagodbe e-trgovini, istovremeno isti¢uc¢i njegovu poziciju u odnosu na
konkurenciju. U poglavlju Analiza utjecaja e-trgovine na distribucijske modele Konzuma,
opisano je poslovanje maloprodajnog lanca i maloprodajna mreza. Takoder, putem sekundarnih
podataka analizirao se pocetak i razvoj e-trgovine Konzuma i promjene u distribucijskim
modelima uslijed rasta e-trgovine. U poglavlju Rasprava autor prolazi kroz cijeli rad
analiziraju¢i dobivene rezultate istrazivanja. I u zadnjem poglavlju Zakljucak ujedinjuju se

glavne tocke tijekom istrazivanja i isticu kljuéne tocke do kojih se doslo prilikom pisanja rada.



3. Dostava posljednje milje
Dostava posljednje milje predstavlja zavrsnu fazu procesa dostave gdje se paketi mogu

prevoziti od centra za isporuku ili lokalnog ¢vorista pa sve do kuénog praga kupca. To
predstavlja jednu od najkriti¢nijih i najizazovnijih faza jer se izravno utjece na zadovoljstvo i
zadrzavanje kupaca. Odrzavanje uc¢inkovitosti operacija posljednje milje moze biti klju¢no pri
osiguravanju pravovremenih, pouzdanih i prakti¢nih isporuka. Potrebno je ispravno upravljanje
operacijama za tvrtke ¢e utjecati na ukupnu ustedu troskova, poboljSanje zadovoljstva kupaca i

povecanje profitabilnosti (Insider Intelligence, 2023).

Tiwapat i dr. (2018:313) tvrde kako dostava posljednje milje (engl. last mile delivery - LMD)
predstavlja zadnju fazu usluge dostave od poduzec¢a do kupca (B2C) pri ¢emu se poSiljke
isporucuju primatelju. LMD se smatra najskupljim dijelom ¢iji je troSak izmedu 13% i 75%
ukupnih troskova opskrbnog lanca. No, to nije samo skupa aktivnost, ve¢ uzrokuje i stvaranje
prometa, buke, zagadenja zraka i drugih uc¢inaka. Stoga, pruzatelji usluga dostave posljednje

milje prisiljeni su poboljSati svoje operacije dostave kako bi se zadrZala u¢inkovitost rada.

Boysen i dr. (2021:4) navode kako postoje brojne definicije dostave posljednje milje, no Siroko
prihvaceno shvacanje jest da ono predstavlja sve logisticke aktivnosti koje su povezane s
distribucijom poSiljaka. Isporuka posljednje milje zapocinje kada poSiljka stigne u pocetnu
to¢ku unutar urbanog podruéja, obi¢no u srediSnje skladiste nakon dugog prijevoza. ZavrSava
kada posiljka uspjesno stigne do zeljene odredisne toc¢ke do krajnjeg kupca. Najéesé¢i koncept
dostave posljednje milje je voznja dostavljaca kombija koji se uputio prema domovima kupaca
kako bi dostavio poSiljke na ku¢nu adresu kupaca. No, jedan od najc¢es¢ih problema urbanog
podrudja jest opterecenost prometa dostave zbog ¢ega se pojavljuju novi koncepti za dostavu
paketa jer se zeli rijeSiti navedeni problem. Primjer takvog koncepta je dostava putem
bespilotnih letjelica, poznatih kao dronovi koji mogu dostavljati pakete na kué¢nu adresu kupaca

bez nadzora.

Khanh (2024:10) smatra kako se dostava posljednje milje suoc¢ava s kontinuiranim napretkom
inovacija. Od porasta e-trgovine pa sve do zahtjevnih ocekivanja kupaca da se proizvodi
isporuce istog ili sljedeceg dana. Od tradicionalnih kurirskih usluga do pojava dostavnih
platformi i autonomnih vozila. Dostava posljednje milje nastavlja se i dalje brzo razvijati,

potaknuta tehnoloskim zahtjevima kupaca i razmatranjima oko stvaranja odrzivosti.

3.1. Prednosti i nedostaci posljednje milje
Dostava posljednje milje potroSa¢ima pruza brzu kupovinu i ostale pogodnosti kada se paketi

dostavljaju izravno na vrata i kupci tada ne moraju putovati do trgovine ili odredenog mjesta
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preuzimanja. Tvrtke s brzom i pouzdanom uslugom isporuke privuci ¢e i zadrZati klijente Sto
¢e rezultirati povecanjem prihoda. Takoder, ukoliko dostava posljednje milje tvrtkama
omogucéava pruzanje usluga dostave u udaljenim i ruralnim podru¢jima, njihova prodaja i
prihodi mogu porasti kao rezultat vec¢eg pristupa novim klijentima. Uc¢inkovita organizacija
dostave u posljednjoj milji moZe omoguditi tvrtkama da optimiziraju poslovanje, smanjujuci
vrijeme i resurse potrebne za isporuku proizvoda do krajnjeg kupca. KoriStenje automatizacije
i digitalnih tehnologija trgovcima na malo moze pomo¢i u reduciranju ruénog rada i
administrativnih poslova, $to moZe voditi u¢inkovitosti u procesima isporuke (Insider
Intelligence, 2023).

Jedan od najznacajnijih nedostataka dostave posljednje milje su visoki troskovi. Razlog tomu
je ukljucenost viSe faza poput sloZenosti logistike i visokih troSkova prijevoza. Tvrtke bi trebale
pokrenuti ulaganje u vozila, osoblje, tehnologiju i infrastrukturu s ciljem osiguranja u¢inkovite
operacije isporuke. Urbana podrucja ¢esto se suocavaju S ucestalim guzvama Sto moze dovesti
do kaSnjenja u isporukama posljednje milje i povecanim troSkovima poslovanja. Isporuka
posljednje milje moZe imati snaZzan utjecaj na okoli$. To je zato $to dostavna vozila ispustaju
staklenicke plinove, troSe energiju i prirodne resurse poput nafte $to moZe negativno utjecati na
ciljeve odrzivosti. Takoder, dostava posljednje milje sklona je nepredvidenim situacijama poput
zastoja u prometu, propustenim isporukama, oste¢enjima robe, kradama i sli¢éno. Ovi razlozi
mogu utjecati na korisni¢ko iskustvo, ali i negativno utjecati na reputaciju i pouzdanost robne
marke tvrtke (Freigh center, 2023).

3.2. Logistika posljednje milje

Logisti¢ka isporuka posljednje milje moze se podijeliti na aktivnosti koje izravno zadovoljavaju
potrebe kupaca u zadnjem dijelu logisticke distribucije. Nacin isporuke logistike posljednje
milje uglavnom se dijeli na dvije vrste, a to su isporuka do vrata i isporuka izvan kuc¢e. Nacin
dostave do vrata odnosi se na metodu kojom kuriri svojim krajnjim kupcima isporuc¢uju robu
izravno u domove na nacin da se voze u odredena podrucja i 0 tome obavjeStavaju svoje kupce.
Takav nacin predstavlja glavni model dostave u posljednjoj milji koji se koristi u vecini
zemalja. Drugi nacin je dostava izvan kuce pri cemu kupci sami preuzimaju svoje pakete. Ovaj
nacin isporuke dozivio je brz rast i Sirenje diljem svijeta u posljednjih nekoliko godina, Sto se
ponajvise moze pripisati utjecaju pandemije COVID-19. Takoder, mnogobrojne platforme za
e-trgovinu i logisticke tvrtke prebacile su se na ovakav nacin isporuke kako bi u potpunosti
poboljale zadovoljstvo kupaca. Dostava izvan kuce donosi brojne prednosti za kupce i

dostavljace te ovakav pristup omogucava fleksibilnost i ustedu u troSkovima dostave. Postoje



brojne metode putem kojih se mogu preuzimati paketi, a primjeri takvih metoda su ormaric¢i za
pakete ili dostavljanje robe s dronovima. Ove metode predstavljaju buduénost logistike i
dostave i ne samo da Stede troSkove dostave, ve¢ kupcima omogucuju preuzimanje 24/7
(Deloitte, 2023:6-12).

Na grafikonu 1. prikazani su troskovi u procesima logistike posljednje milje.

20%
16%
13%

Skladistenje Sortiranje Pakiranje Logistika posljednje Preostali troSkovi
milje logistike

Grafikon 1. TroSak logistike posljednje milje

Izvor: izrada autorice prema Deloitte (2023).
Logistika posljednje milje predstavlja najveceg pokretaca troSkova u cijelom logistickom
procesu. Stoga, logistika posljednje milje ¢ini 41% ukupnih troSkova opskrbnog lanca. Na to
utjeu ¢imbenici poput prometnih guzvi i potrebe za specijaliziranim vozilima ili opreme Sto
dovodi do visokih cijena isporuke posljednje milje. Dok na sortiranje odlazi 20%, na pakiranje

16%, skladiStenje 13% i svi ostali logisticki troSkovi ¢ine 11%.

Zhou i dr. (2020) tvrde kako je nastupila vladavina e-trgovine, a usluge dostave posljednje milje
(LMD) postaju sve vazniji izazov pri izvedbi logistickih usluga. Posljednjih nekoliko godina
internetska trgovina, posebice mobilna trgovina kupcima omogucava kvalitetno i raznovrsno
iskustvo kupnje. Internetska trgovina posjeduje brojne prednosti u kojoj se u posljednjih
nekoliko godina svjetski volumen transakcija znacajno povecao. Svaki dan milijuni paketa
trebali bi biti isporuceni online kupcima na brzi i jeftiniji na¢in. U sklopu tradicionalnog na¢ina

dostave, dostavlja¢ je obvezan stupiti u kontakt s kupcima i dogovoriti vrijeme isporuke.



Prilikom vozZnje dostavlja¢ mora biti spreman na otklanjanje neocekivanih situacija kao i
naj¢es¢ih problema poput prometnih guzvi. Nastoje se pronaéi nova rjeSenja i uslugama
samoposluzne dostave paketa pokusati rijesiti brojni problemi s kojima se susrece tradicionalna
dostava u posljednjoj milji. Potrosa¢ima je omoguéeno slanje i preuzimanje paketa putem
automatiziranih paketnih ormari¢a. SamousluZzna dostava paketa ima brojne prednosti u odnosu

na tradicionalne ku¢ne dostave, a jedne od su usteda vremena i manja cijena.

Afred i dr. (2023:36-44) navode kako se logistika posljednje milje moZe pripisati rastucoj
urbanizaciji, razvoju e-trgovine, tehnoloSkim inovacijama, rastu stanovnistva pa i na sve vecoj
paznji na stvaranju odrzivosti. Za uspostavljanje uc¢inkovitog procesa posljednje milje ovisit ¢e
gustoca potroSaca, vremenski okviri, zaguSenja, veli¢ine poSiljke i slicno. Stoga, potrebno je
brinuti i kvalitetno planirati, implementirati, koordinirati, optimizirati i mjeriti procese u
logistici posljednje milje. Promet i vozila u urbanim i ruralnim podruc¢jima sve su ucestaliji
zbog utjecaja prodaja putem e-trgovine. Porast dostavnih vozila porastao je u mnogobrojnim
svjetskim gradovima Sto dovodi do povecanja emisije i zagusenja. Gradovi se 0sim suo¢avanja
sa zaguSenjima suoc¢avaju i S povecanjem zagadenja zraka i buke ¢ime dolazi do smanjenja
kvalitete Zivota zbog logistike posljednje milje. U posljednjih nekoliko godina gradski teretni
prijevoz porastao je uslijed urbanizacije, demografskog rasta, novih tehnoloskih moguénosti,
diversifikacije maloprodajnih kanala, no i zbog utjecaja pandemije COVID-109.

3.3. Trendovi u dostavi posljednje milje
E-trgovina znacajno utjece na rast industrije dostave u posljednjoj milji. Porastom online kupnje

oc¢ekuje se i porast potraznje za uslugama dostave u posljednjoj milji. Danasnji potroSaci imaju
veca ocekivanja jer Zele isporuke isti ili sljede¢i dan, ali zahtijevaju i potpunu transparentnost
tijekom cijelog procesa dostave. Inovacije i tehnologija isporuke posljednje milje omogucuju
ispunjenje zahtjeva trzista. Sve vise tvrtki usvaja pametne tehnologije poput dronova, robota za
dostavu i elektri¢nih vozila jer zele pojednostaviti operaciju, smanjiti trosSkove i poboljsati
vrijeme isporuke. Takve tehnologije ne samo da poboljSavaju ucinkovitost isporuke, vec i

smanjuju utjecaj na okolis, odrzavajuéi odrZiviji pristup distribuciji (Tourmo, 2023).

Sorooshian i dr. (2022) tvrde da dostava posljednje milje ne samo Sto predstavlja zavrsnu i
klju¢nu fazu procesa, ono se ujedno odnosi i na isporuku proizvoda na zavrsnoj dionici
transporta. Organizacije bi trebale razmisljati o osmisljavanju novih tehnologija i poslovnih
modela kako bi odrZale konkurentnost u e-trgovini. Danas je poslovanje dostavom posljednje
milje mnogo slozenije jer tvrtke neprekidno moraju ispunjavanja oc¢ekivanja kupaca kroz brzo,

pravovremeno i precizno reagiranje na svaku pojedina¢nu isporuku. Ovakav nacin rada za
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dostavu posljednje milje znac¢i da mora biti brZa, bolja i pouzdanija nego ikada. Zbog ¢ega
brojne tvrtke nastoje pronaci nove nacine kako bi stvorile i generirale vrijednosti koriStenjem

novih tehnologija.

Engesser i dr. (2022) navode kako se implementacija rjeSenja za autonomnu dostavu u
logistickim operacijama posljednje milje smatra vrlo obe¢avaju¢om. Autonomna rjesenja za
dostavu imaju veliki potencijal u smislu rjeSavanja izazova u urbanim sredinama koje su
povezane s logistickim operacijama posljednje milje. Uslijed porasta e-trgovine od logistickih
tvrtki zahtijeva se brZe reagiranje na povecana o¢ekivanja kupaca u smislu vremena isporuke i
usluge. Cestovni promet najvise doprinosi emisijama staklenickih plinova u gospodarstvu.
Europska komisija je zbog toga postavila cilj za postizanje nulte neto emisije u svim sektorima
do 2050. godine. RjeSenja putem kojih ¢e se do¢i do cilja ukljucuje bespilotne letjelice iliti
dronove, autonomne dostavne automobile, kamione i autonomne dostavne robote. Brza usluga
dostave i smanjeni troskovi koriStenjem autonomnih vozila mogu dovesti do poboljsanja

zadovoljstva kupaca.

Porast e-trgovine i promjene preferencija potrosaca rezultirale su brzim usvajanjem autonomnih
rjeSenja za dostavu u posljednjoj milji. Danas se trgovci pokuSavaju sve viSe oslanjati na
autonomna vozila za gradske dostave, bespilotne letjelice za ekspresne poSiljke i robote za
ucinkovito ispunjavanje narudzbi na zahtjev. Trgovci na malo zbog toga sve vise ulazu u
tehnologiju autonomne dostave i prilagodavaju se promjenjivim potrebama suvremenih
potrosaca. Cilj im je omoguéiti efikasniju dostavu raznovrsnih proizvoda, ukljucujuci
namirnice, elektroniku, modne proizvode, lijekove i druge potrepstine. Ova ulaganja pomazu u
poboljSanju korisnickog iskustva te optimiziraju logisti¢ke procese u skladu s ocekivanjima

modernog trzita (Predence Research, 2023).

3.3.1. Dronovi

Sullivan i dr. (2021) smatraju kako bi dronovi mogli igrati klju¢nu ulogu u zadovoljavaju kraceg
vremena do trziSta. Koristenje dronova pomaze pri dostizanju udaljenih i nepristupacnih
podrucja. Tvrtke bi koriStenjem dronova mogle omogucéiti smanjenje troskova rada u udaljenim
podrucjima, a procjenjuje se da je koriStenje kamiona pet puta skuplje u urbanim podruc¢jima.
Primjena dronova zasad je najvi$a u sektorima javne infrastrukture i poljoprivrede. Upotreba
dronova pokazala se izuzetno korisnom u hitnim sluc¢ajevima, omogucujuci dostavu
humanitarne, medicinske ili druge kriticne robe u roku od samo nekoliko minuta. Primjer
takvog dogadaja je u vrijeme pandemije COVID-19 kada su dronovi prikupljali uzorke od
pacijenata u ruralnim zdravstvenim ustanovama u Gani u 2020. godini.
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Garg i dr. (2023) tvrde kako je s porastom e-trgovine doSlo do porasta potraznje za
ucinkovitijim i dostupnijim opcijama dostave u posljednjoj milji zbog ¢ega su stvorene nove
tehnologije poput dronova. Veliki uspon e-trgovine znaajno je utjecao na potroSacevu
promjenu u kupnji, a online kupnja postaje ucestalija, u¢inkovitija i pruza pravovremenu uslugu
dostave. Primjerice, u 2021. godini prodaja u maloprodaji e-trgovine u Sjedinjenim DrZzavama
¢inila je 15,5% ukupne maloprodajne potrosnje (Young 2022.), a Amazon je tada dominirao
trziStem s 83,2% (Droesch, 2021). No, 41% potrosaca u e-trgovini u SAD-u primilo je jedan ili
dva paketa svaki tjedan, a broj je skoc¢io na 50% za Sto su zasluzni mladi kupci u dobi od 18 do
25 godina (Lazar, 2021). Zbog rastuce potraznje za brzim isporukama nastojala su se pronaci

inovativna rjeSenja za dostavu posljednje milje poput tehnologije dronovima.

Prema Yanpirat i dr. (2023) pandemija COVID-19 utjecala je na porast prodaje u online kupnji
kod vecine trgovaca. Dostava posljednje milje ¢ini gotovo 60% od ukupnih troSkova prijevoza.
Zbog cega logisticke tvrtke poti¢u udruzivanje s online maloprodajnim tvrtkama s ciljem
pronalazenja uspjesnijih metoda usluge poput autonomnih dostavnih vozila, dronova, bicikala
i e-bicikala kurira. U posljednje vrijeme veliku pozornost imaju dronovi te prema istraZivanju
Rodriguesu i sur. (2022.), upotreba bespilotnih letjelica za dostavu malih paketa znatno je
ucinkovitija u smislu troSkova i ukupnog vremena usluge usporedujuci ih s konvencionalnim
metodama poput kamiona. Takoder, koristenje dronova ekoloski je prihvatljivije jer proizvode

manje ugljika i to do 94% manje u usporedbi s kamionima.

Slika 1. prikazuje dron u procesu dostave paketa, isti¢uci inovacije koje mijenjaju tradicionalne
metode isporuke.

Slika 1. Prikaz drona kako dostavlja paket

Izvor: Futuramo (n.d.)
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U posljednjih nekoliko godina bespilotne letjelice (UAV) iliti dronovi osvajaju svijet. Posjeduju
mogucnost prevozenja paketa i hrane do kupaca kao Sto je i prikazano na ovoj slici. Imaju
znacajan utjecaj na ucinkovitost U brojnim industrijama i donose niz prednosti s kojima se
tradicionalne metode jednostavno ne mogu natjecati. Dronovi kao zra¢na vozila posjeduju
moguénost zaobilazenja prometnih guzvi i drugih prepreka na kopnu ¢ime se smanjuje vrijeme
isporuke. Njihova brzina najviSe je korisna u urbanim podruc¢jima gdje brojnim dostavlja¢ima
povecani promet predstavlja jedan od najvecih problema. Njihova velika preciznost moze se
pripisati naprednoj tehnologiji, tj. GPS sustavima koji omogucuju to¢nost navigacije do mjesta
isporucivanja, pruzajuci sigurnost i u¢inkovitost kod dostave paketa. Osim toga smanjuje se
rizici od gubitaka ili ostecenja predmeta Sto je cesci slucaj kod tradicionalnih metoda dostave.
Jos jedna prednost je odrzivost, a isporuc¢ivanje robe putem njih postiZe se manji uglji¢ni otisak
u usporedbi s tradicionalnim metodama dostave. Stoga, mnogobrojna poduzeca trebala bi se
fokusirati na stvaranje i uvodenje uc¢inkovitijih i odrZivijih rjeSenja koje ¢e biti primjenjive u

dostavi paketa Sto ¢e voditi smanjenju negativnog utjecaja na okolis (Futuramo, n.d.).

3.3.2. Roboti
Chen i dr. (2021) isti¢u da je pandemija COVID-19 promijenila poslovanje poduzeéa, uvodeci

beskontaktnu dostavu i robotsku automatizaciju. Koristenje autonomnih robota pruza brze
isporuke te ujedno pomaze u boljoj zastiti vozaca i kupaca minimiziranjem kontakta. Dostava
posljednje milje suocava se s brojnim problemima u urbanim podrué¢jima poput povecanog
prometa, ogranicenja parkiraliSnih povrsina i zakonskih ograni¢enja. Zbog ¢ega se nastoji
prona¢i nova rjeSenja za dostavu u posljednjoj milji. Predvida se kako ¢e automatizirana
isporuka robe biti odgovorna za 80% svih isporuka od poduzeca do kupaca (B2C). Dronovi ili
bespilotne letjelice nisu uvijek pogodne za isporuku u odredenim okruzenjima zbog niske
nosivosti, ograni¢enog dometa i zakonskih prepreka u urbanim podruc¢jima. Autonomni roboti
za dostavu predstavljaju obecavajucu vrstu autonomnog nacina dostave koji mogu pokriti

ograni¢ena podrucja.

Prema De Maio i dr. (2024) razlika izmedu autonomnih dostavnih robota (ADR) i bespilotnih
letjelica ili dronova (UAV) najvise se ogleda u automatizaciji i brzini, ali i njihovim
mogucnostima nosivosti. UAV-ovi mogu putovati ve¢om brzinom u odnosu na ADR-ove, no
ne mogu prevesti broj paketa kao ADR-ovi. Takoder, podrucje slijetanja za bespilotne letjelice
nije uvijek dostupno u gusto naseljenim gradovima zbog ¢ega se oni najcesc¢e koriste za
obavljanje dostave u ruralnim podrué¢jima. Autonomni roboti za dostavu mogu pruZiti jeftino i

odrzivo rjeSenje za trenutni logistic¢ki izazov u posljednjoj milji. Oni mogu isporuciti male
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pakete koji dolaze do vrata kupaca, dok putuju relativno malim brzinama kako bi zadovoljiti

sigurnosne zahtjeve.

Roboti posjeduju umjetnu inteligenciju i strojno uéenje $to im omogucuje poboljSano donoSenje
odluka i planiranje ruta u stvarnom vremenu. Roboti za dostavu posljednje milje mogu se
prilagoditi specificnim potrebama industrija, kao Sto su trgovine prehrambenih proizvoda ili
ljekarne. Posjeduju prilagodene elemente, odnosno sigurnosne odjeljke za lijekove s kontrolom
temperature ¢ime Se osigurava da osjetljivi proizvodi budu dostavljeni u optimalnim uvjetima.
Njihova sposobnost obilaZenja pove¢anog prometa i pruZanje beskontaktne dostave omogucava
zadovoljenje potreba kupaca u sve zahtjevnijem maloprodajnom okruzenju. Ovi sustavi pruzaju
brze, pouzdane i jednostavne usluge ¢ime dodatno poboljSavaju korisni¢ko iskustvo i
povecavaju efikasnost dostave. Problemi poput povec¢anog prometa i zaguSenja u gradovima
negativno utjecu na dostavu posljednje milje. No, to robotima ne predstavlja nikakav problem
jer se mogu brzo kretati kroz prometna podrucja bez straha da ¢e doé¢i do kasnjenja koja ¢e
uzrokovati prometne guzve (GMI, 2024).

Na slici 2. prikazan je autonomni robot Nuro, napredno rjeSenje za dostavu koje omogucuje

beskontaktne, brze i pouzdane usluge.

Slika 2. Prikaz autonomnog dostavnog robota Nuro

Izvor: Medium (2022).

Nuro predstavlja tvrtku za robotiku ¢iji je fokus dizajniranje autonomnih dostavnih vozila u
posljednjoj milji. Njihovi posebno dizajnirani roboti kre¢u se kroz gradove i omoguéuju brzu,

uc¢inkovitu i sigurnu dostavu predmeta. Nurova flota autonomnih automobila stavlja veliki
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naglasak na uvodenje tehnoloskih inovacija nudeci tako pouzdane opcije isporuke (GMI, 2024).
Ovaj robot predstavlja tre¢u generaciju autonomnog dostavnog vozila. VVozilo poboljsava
prethodni dizajn i spremno je za masovnu proizvodnju. Njihov glavni prioritet je sigurnost.
Robot Nuro je otprilike 20% niZi od prosje¢nog osobnog automobila i opremljen je vanjskim
zra¢nim jastukom Koji se aktivira u slué¢aju udarca pjeSaka pruzajuci s time dodatnu zastitu.
Dizajnirani odjeljci drze gotovo sve i pojedinacne narudzbe drze se odvojeno i sigurno. U
njegove odjeljke moze stati oko 24 vrecice namirnica, a modularni umeci omogucuju grijanje i
hladenje. Vozila su potpuno elektricna na baterije i u ovom novom vozilu koristi se 100%
obnovljive elektricne energije kako bi se smanjio ukupni uglji¢ni otisak (Medium, 2022).
3.3.3. Ormari¢i za pakete

Ormari¢i za pakete predstavljaju sigurnosne automatizirane jedinice primijenjene za
skladiStenje na centraliziranim lokacijama. Predstavljaju tehnolosko unaprijedenu verziju u
odnosu na tradicionalne ormarice, opremljenu digitalnim 10T (Internet of Things) znacajkama
koje omogucuju prakti¢nije, sigurnije i u¢inkovitije upravljanje paketima. Ocekuje se da ce
trziSte ormari¢a za pakete dosegnuti 2.073,4 milijuna USD do 2030. godine Sto oznacava
znacajan porast u odnosu na 806,6 milijuna USD u 2022. godini. Ormari¢i za pakete su sigurni
automatizirani poStanski sanduci¢i putem kojih je korisnicima omoguceno prikupljanje paketa
i velikih pisama. Korisnici mogu preuzimati svoje pakete iz ormari¢a u vrijeme koje im najbolje
odgovara, a oni su uglavnom smjesteni u blizini njihovog stanovanja ili radnog mjesta. S njima
se nastoji pojednostaviti dostava i preuzimanje jer pruzaju fleksibilniju i prikladniju opciju
dostave za mnogobrojne kupce. Velika je prednost $to kupci na taj na¢in ne moraju komunicirati

s dostavlja¢em i mogu preuzimati svoje pakete kad god to odlu¢e (DHL, 2024).

Hovi i dr. (2024) tvrde kako su ormari¢i za pakete dostupni kupcima 24/7 te posjeduju odjeljke
razli¢itih veli¢ina s razli¢itim dimenzijama paketa. Kupci dobivaju SMS obavijest kada c¢e
njihovi paketi biti dostavljeni u ormarié, a pretinci se mogu otkljucati putem Bluetootha pomoc¢u
mobilne aplikacije LSP-a. Ormari¢i za pakete smatraju se uéinkovitijima od ku¢nih dostava u
smislu u¢inkovitosti posljednje milje. Primjerice, distributeri se na jednom mjestu zaustavljaju
s nekoliko paketa dok kucne isporuke zahtijevaju jedno zaustavljanje po paketu. Ormarié¢i za
pakete uglavnom su smjesteni u blizini ku¢e korisnika, a osiguravaju dostupnost 24/7. Kod
kuéne dostave prisutna je niska u¢inkovitost ¢ime dolazi do poveéanja emisija i troskova. Putem
isporuke na kuénu adresu javlja se veliki broj prijedenih kilometara po isporu¢enom paketu sto

moZe negativno utjecati na okoli$ i smanjiti fleksibilnost u rokovima isporuke.
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Hovi i dr. (2024) tvrde kako je kod ormarica za pakete sudjelovanje potrosaca vece u odnosu
na kué¢nu dostavu a razlog je jer oni sami moraju dolaziti po svoje narudzbe. Pametni ormarici
nude vecu fleksibilnost potrosa¢ima, omogucavajuéi im da preuzmu pakete u vrijeme koje im
najviSe odgovara bez potrebe da budu kod kuce. Ku¢na dostava u usporedbi s ormari¢ima za
pakete moZe se susresti s neuspjeSnim kuc¢nim isporukama ¢ime moze do¢i do poveéanih
troSkova i utjecaja na okolis jer se moraju viSe puta voziti do kupca. Nacin dostave paketa putem
ormari¢a omogucuje konsolidirane isporuke, manja zaustavljanja i smanjenje udaljenosti
voznje §to u konacnici dovodi do povecanja ucinkovitosti operacija posljednje milje. Ormarici
za pakete mogu smanjiti utjecaj na okoli§ i vrijeme isporuke, a zamjena kucne dostave
ormari¢ima za pakete moze znacajno smanjiti emisije iz posljednje milje za gotovo dvije

trecine.

Slika 3. prikazuje DHL-ov ormari¢ za pakete koji je jedan od primjera prilagodenih rjeSenja za

dostavu u urbanim sredinama.

Slika 3. Prikaz DHL-ovog ormarica za pakete

Izvor: DHL (2022).
DHL posjeduje ormari¢e za pakete koji pruzaju siguran i prakti¢an nacin dostave kod
preuzimanja paketa. Dostupni su u svako doba dana, a korisnici ne moraju ¢ekati kod svoje
kuce dostavljace kako bi im dostavili njihove pakete. Rok za preuzimanje paketa je tjedan dana,
a zahvaljuju¢i Sirokoj mreZi DHL Service Points korisnici ne¢e imati nikakvog problema kod
preuzimanja paketa. Procvat e-trgovine doveo je do vece potrebe za pronalazenjem sigurnijih i

brzih naéina prijevoza i dostavljanja paketa. Zbog sve ¢esceg problema prometnih guzvi,
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dobavljaci mogu kasniti s isporucivanjem paketa $to ce rezultirati povec¢anim troSkovima.
RjeSenje poput pametnih ormarica za pakete moze biti kljuéno kod rjeSavanja navedenih
problema. Njihovi tehnoloSki sustavi smjeSteni su na centraliziranim lokacijama Sto ¢e
pridonijeti novoj eri koja ¢e biti rezultat povecane uc¢inkovitosti i pogodnosti kako za kupce
tako i za brojne tvrtke (DHL, 2022).

3.3.4. Dostava u bijelim rukavicama
Dostava u bijelim rukavicama predstavlja specijaliziranu uslugu koja pruza dodatnu paznju i

brigu prilikom dostave osjetljivih i vrijednih proizvoda. Ovaj nacin dostave je namijenjen
tvrtkama i pojedinacnim potroSa¢ima Koji zahtijevaju povecanu brigu i paznju proizvoda.
Usluga je najprikladnija za osjetljive i vrijedne proizvode koji zahtijevaju specijalizirano
rukovanje, poput namjestaja, elektronike, umjetnickih djela i sli¢no. Ovaj tip usluge ukljucuje
pazljivo rukovanje, siguran transport sa specijalnom opremom i preciznu dostavu do odredista,

osiguravajuc¢i potpunu zaStitu i sigurnost proizvoda kroz cijeli proces isporuke (FarEye, 2022).

Prednosti dostave u bijelim rukavicama uklju¢uju poboljSano korisni¢ko iskustvo jer mnogi
Kupci cijene posebnu paznju i brigu koja se posveéuje njihovim paketima. Danas je iskustvo
koje tvrtka pruza jednako vazno kao i proizvod ili usluga. Smanjeni rizik od ostecenja
predstavlja jo$ jednu klju¢nu prednost jer se s artiklima pazljivije rukuje, $to znac¢ajno smanjuje
mogucnost oSte¢enja tijekom transporta. Kupci ¢e biti najsretniji kada njihovi proizvodi dodu
u savrSenom stanju. Ova usluga ujedno moZe povecati zadovoljstvo kupaca i osigurati
konkurentsku prednost na trzistu, jer pruza inovativan pristup dostavi. lako su troSkovi ove

usluge veci, oni se mogu povecati kroz zadovoljstvo i lojalnost kupaca (Routific, 2023).

Dostava u bijelim rukavicama idealna je za tvrtke koje se bave velikom, skupom i osjetljivom
robom. Na primjer, elektronic¢ka industrija ¢esto zahtijeva pazljivo rukovanje zbog osjetljivosti
svojih proizvoda. lako su neki uredaji unaprijed sastavljeni, mnogi nisu pa je ova usluga korisna
za dostavu i montaZzu na Zeljenoj lokaciji. Zdravstvena industrija takoder ima potrebu za ovom
uslugom zbog rukovanja skupim i osjetljivim medicinskim poSiljkama koje moraju sti¢i u
izvrsnom stanju. Slicno tome, industrije kucanskih namjeStaja i aparata, automobila i
zrakoplovstva mogu se osloniti na dostavu u bijelim rukavicama zbog slozenosti i veli¢ine
svojih proizvoda. Stru¢njaci ¢e se pobrinuti osigurati sigurno upravljanje njihovim proizvodima

tijekom cijelog procesa isporuke (Dropoff, 2023).

3.3.5. Elektri¢na dostavna vozila
Moradi i dr. (2023) navode kako je upotreba elektri¢nih dostavnih vozila klju¢ u rjeSavanju

neucinkovitosti i dodatnih troSkova opskrbnog lanca. Oni pruZaju pozitivan ucinak jer manje
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zagaduju zrak i proizvode manje buke usporedujuci ih s tradicionalnim vozilima. S obzirom na
rastuci broj kupaca koji preferiraju online kupovinu i imaju visoka ocekivanja, tvrtke smatraju

da njihova dostavna usluga mora biti brza i u¢inkovitija.

Yang i dr. (2024) govore kako putovanje vozila za dostavu paketa pridonosi zna¢ajnom
stvaranju emisije staklenickih plinova (CO2, CH4) i Stetnih lokalnih zagadivaca. Vlade i
poslovni subjekti osmislili su rjeSenje kako bi se smanjile emisije koje proizlaze iz logisti¢kih
aktivnosti. Primjerice, u SAD-u, drZava Kalifornija pocinje sve viSe zahtijevati da se
upotrebljavaju vozila s nultom emisijom u sektoru logistike. Logisticke tvrtke postepeno
elektrificiraju svoje vozne parkove za urbanu dostavu. Takoder, Amazon je najavio da ¢e 2022.
godine u upotrebi biti oko 10 000 elektri¢nih kombija, DHL i FedEXx takoder su najavili planove

za kupnju novih elektri¢nih vozila (EV) koji ¢e biti primjereni za dostavu paketa.

Prema Afred i dr. (2023) jedno od najucinkovitijih rjeSenja za unapredenje odrzivosti u logistici
posljednje milje je koriStenje elektri¢nih vozila ili elektri¢nih bicikala koji mogu utjecati na
smanjenje emisije i poboljSanje u¢inkovitosti tijekom posljednje milje. Uvodenjem elektri¢nih
vozila u posljednjoj milji omoguéit ¢e sSmanjenje emisije i energije kao i smanjenje negativnog
utjecaja na okolis. Osim toga, troskovi goriva, odrzavanja, osiguranja i cestarine znacajno se
smanjuju. Koristenjem elektri¢nih bicikala smanjila bi se emisija CO2 u gradu. Jedna od velikih
pogodnosti elektri¢nih vozila je to $to su manji u odnosu na motore s unutarnjim izgaranjem

§to moze biti velika prednost za male gradske centre s uskim ulicama.

U nastavku rada prikazani grafikon 2. predstavlja trZisni udio elektri¢nih vozila u regijama u
2023. godini.
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Grafikon 2. TrZisni udio elektri¢nih vozila, po regiji, 2023. godine
Izvor: izrada autorice prema Predence Research (2024).

Na grafikonu 2. je vidljivo kako azijsko-pacificka regija dominira trziStem elektri¢nih vozila u
2023. godini. Kina posjeduje najveci trzisni udio za elektri¢na vozila u azijsko-pacifickoj regiji,
a slijede ju Indija i Japan. No, Kina na tome moze biti zahvalna velikoj vladinoj potpori u
podrucju elektricnih vozila, Sirenju infrastrukture za punjenje elektri¢nih vozila i povecanju
broja punionica. Takoder, druge zemlje poput Japana, Koreje i Indije ulaZzu u infrastrukturu za
elektri¢na vozila jer Zele povecati prodaju elektri¢nih vozila diljem svijeta. U Sjevernoj Americi
i Europi zabiljeZen je neSto manji rast nego u azijsko-pacifi¢koj regiji, a razlog je sve veca
potraznja elektricnih vozila u SAD-u, Norveskoj, Njemackoj i Francuskoj. Njemacka i
Norveska dva su vodeca europska trzista, zahvaljujuci brojnim pokusajima privlacenjem putem
inovacija, marketinga, ulaganja i rasta na trZistu elektri¢nih vozila. U sjevernoameri¢koj regiji
na trzistu elektri¢énih vozila dominira SAD. Povecana prodaja elektri¢nih vozila moZe se
ponajvise pripisati vladama koje u raznim zemljama poduzimaju inicijative poput poreznih
olaksica, subvencija i bespovratnih sredstava, ali i uvode nefinancijske pogodnosti s kojima se
potice prodaja. Primjerice, njemacki proizvodac¢i automobila potaknuli su novéane poticaje za
elektri¢ne automobile kako bi potaknuli prelazak s motora s unutarnjim izgaranjem na
baterijske motore. U SAD-u, Kini i u zemljama u Europi zabiljezen je rast prodaje elektri¢nih
vozila u posljednjih nekoliko godina. Nedovoljna infrastruktura za punjenje i dalje predstavlja

veliki nedostatak, a proizvodaci elektri¢nih vozila poput Tesle Inc. pokuSavaju to rijeSiti
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fokusiraju¢i se na razvoj globalne standardizacije infrastrukture za punjenje (Predence
Research, 2024).

Elektri¢ni bicikli

Papaioannou i dr. (2023) navode kako se uslijed sve vecih emisija onec¢iscenja tvari i ispusnih
plinova umanjuje kvaliteta Zivota ljudi u urbanim sredinama, zbog ¢ega i raste potreba za
odrzivijim na¢inima prometnih sustava. Elektri¢ni bicikli smatraju se obecavajucim rjeSenjem
za urbanu logistiku posljednje milje. Oni su sa svojom opremom za prijevoz robe predstavljeni
kao povoljno rjeSenje za gradsku dostavu. U posljednjih nekoliko godina mnoge tvrtke za
dostavu pocinje ulagati u kupnju voznih parkova e-teretnih bicikala. Razlog uvodenja ovakvog
nacina prijevoza ponajvise se ogleda pri niskim cijenama i velikoj fleksibilnosti kretanja unutar
gradova. Upotreba elektricnih bicikala moze biti primjerena za kratke udaljenosti i male
koli¢ine robe u urbanim podru¢jima gdje je pristup tradicionalnim automobilima zabranjen

zbog uskih ulica, nogostupa i sli¢no.

U danaSnje vrijeme tradicionalne metode dostave suocavaju se s veé¢im pritiskom za
zadovoljenje potreba modernog potrosaca. Porast e-trgovine i ekoloski osvijeSteni korisnici,
potreba za odrZivijim i u¢inkovitijim rjeSenjima za isporuku u posljednjoj milji postaje sve
vaznije. Elektri¢ni bicikli su dizajnirani za prijevoz robe i paketa te su predstavljeni kao odrziva
alternativa tradicionalnih dostavnih vozila. Pokrec¢u se elektricnom energijom koja predstavlja
¢ist 1 obnovljiv izvor energije u usporedbi s fosilnim gorivima koja koriste tradicionalna
dostavna vozila. Elektri¢ni bicikli manji su i laksi od tradicionalnih dostavnih vozila, $to im
omogucava lak3e kretanje kroz prometne gradske ulice i izbjegavanje prometnih guzvi. Njihova
agilnost pomaze u brzim isporukama, a dostavlja¢ima omogucuje odredenu fizi¢ku aktivnost

tijekom posla (Eco Igloo, 2023).

Na slici 4. prikazan je najnoviji model e-teretnih bicikala tvrtke FedEx.
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Slika 4. Najnoviji model e-teretnog bicikla tvrtke FedEx

Izvor: FedEx (2024).

Prikazan je najnoviji model e-teretnih bicikala koji je otporan na sve vremenske uvjete, sa
Sasijom koja smanjuje potrebu za ¢estim odrzavanjem. E-teretni bicikli imaju nosivost do 170
kg na 45 milja s jednim punjenjem. Baterije se pune putem standardnog 3-pinskog utikaca,
eliminiraju¢i potrebu za pronalazenjem prilagodene infrastrukture za punjenje. Rob Peto,
potpredsjednik operacije UK, FedEx Express naglaSava da ¢e dodavanje ovih bicikala prosiriti
flotu u Londonu, omogucujuci brzu i ekoloski prihvatljiviju dostavu. U svom poslovanju FedEx
Express trenutno koristi 34 e-teretna bicikla u Ujedinjenom Kraljevstvu i nastavlja Siriti svoju
flotu u Londonu i okolici. E-teretni bicikli nastavit ¢e igrati vaznu ulogu u preuzimanju i dostavi
paketa u britanskim gradovima. Takoder, FedEx Express postupno prelazi na elektri¢na vozila
diljem Europe. U oZujku 2021. godine FedEx Express je postavio cilj da ¢e izvrsiti globalnu
elektrifikaciju svoje dostavne flote, planirajuci postupno nabavljati elektri¢na vozila. Njihov je
cilj da do 2025. godine polovica novonabavljenih vozila bude elektri¢na, s namjerom da se do

2030. ta brojka povecati na 100% za sve nove narudzbe vozila (FedEx, 2024).

3.3.6. Urbana skladista
Urbana skladista predstavljaju centre za skladistenje, komisioniranje i distribuciju koji se nalaze
u velikim gradovima ili blizu njih ¢iji je zadatak omoguciti isporuku istog dana. E-trgovina
zahtijeva brzu operaciju skladistenja, smanjenje troSkova transporta i efikasniju obradu
narudzbi $to omogucava uspjeSno zadovoljenje potreba potrosaca. Skladista predstavljaju

strateSke polozaje tvrtke izmedu distribucijskog centra (DC) i ve¢ine kupaca, povezujuci ih s e-
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trgovinom i B2C trgovinom. Objekti obraduju velike koli¢ine malih narudzbi i njihova
ograni¢ena kvadratura prisiljava tvrtke na dizajniranje rjeSenja koja ¢e optimizirati skladisne

resurse i osigurati uspjesnu isporuku u posljednjoj milji (Mecalux, 2021).

Urbana skladista posjeduju sustav upravljanja skladistem WMS (engl. Warehouse Management
System) koji nastoje pojednostaviti zadatke od trenutka pristizanja artikala u skladiSte pa sve do
trenutka odlaska na isporuku. U urbanim skladiStima, gdje je prostor znacajno velik, putem
WMS omogucuje se brzo reagiranje na narudzbe e-trgovine. Pozicioniranje urbanih skladista u
gradskim sredistima ili blizu njih moZe znacajno smanjiti udaljenost i vrijeme isporuke
narudzbi. SmjeStaj distribucijskih centara blizu gradskih srediSta nudi veéu fleksibilnost,
odnosno blizi smjeStaj krajnjem potrosacu. S time se pruza ucinkovitije koriStenje resursa
isporuke jer vozila provode manje vremena na cesti Sto rezultira uStedom na troSkovima goriva

i smanjenje utjecaja dostave na okoli$ (Circuit, 2023).

Daljnji rast e-trgovine ima veliki utjecaj na dostavu posljednje milje u urbanoj logistici zbog
Cega je sve teze upravljati opskrbnim lancima. Prometne guzve predstavljaju danasnji veliki
problem, Sto dodatno oteZava izvodenje pravodobnih i u¢inkovitih dostava u posljednjoj milji.
Povecani promet moze rezultirati kaSnjenjem, povecanjem potroSnje goriva i smanjenjem
produktivnosti. Zbog ovih problema, tvrtke se sve viSe okre¢u inovativnim rjeSenjima, kao Sto
je uvodenje mikroispunjenih centara unutar granica grada. Centri za mikroispunjenje
predstavljaju automatizirane distribucijske centre koji omoguc¢uju brZu i u¢inkovitiju obradu
narudzbi uz smanjenje potrebe za prijevozom na velike udaljenosti u urbanim podrucjima.
Smijesteni su u blizini urbanom stanovnistvu te koriste automatizaciju i robotiku kako bi dostavu
u posljednjoj milji ucinili ué¢inkovitijom (Medium, 2023).
3.3.7. Omnikanalna maloprodaja

Prema Cai i dr. (2020) omnikanalna maloprodaja predstavlja popularnu strategiju u novoj eri
maloprodaje. Upravljanje s viSe kanala predstavlja veliki izazov za mnoge tvrtke jer moraju
donositi pravodobne odluke kako bi se prilagodile novim uvjetima maloprodaje. U proslosti su
fizicke maloprodajne prodavaonice potrosac¢ima pruzale dodirivanje i isprobavanje proizvoda.
Maloprodajna industrija brzo se razvijala prema omnikanalnom maloprodajnom iskustvu, pri
¢emu razlike izmedu fizi¢kih i online prodavaonica sve vise nestaju. Omnikanalno upravljanje
maloprodajom omogucava pruzanje proizvoda ili usluga potrosac¢ima preko vise kanala poput

online i offline-a.
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Wang i dr. (2022) navode kako omnikanalni sustav kupnje utjece na oblikovanje transporta,
mobilnosti i logistike ¢ime se stvaraju kanali za sudjelovanje kupaca. Industrija maloprodaje
prolazi kroz velike promjene uslijed napretka tehnologije e-trgovine i usluga. Kupcima je
omoguceno IistraZivanje proizvoda na mrezi, isprobavanje proizvoda pomocu virtualne
stvarnosti ili opipavanje proizvoda u fizickim prodavaonicama prije nego se odluce na stvarnu
kupnju. U trenutku kada je kupnja dovrsena, kupcima se nudi niz razli¢itih opcija za dostavu
proizvoda. Opcije uklju¢uju dostavu na ku¢nu adresu, osobno preuzimanje s obliznjih tocaka

preuzimanja te opciju klikni i preuzmi s to¢aka narudzbe.

Prema Dethlefs i dr. (2022) trgovci na malo neprestano ulazu u nove pristupe za online
ispunjenje narudzbi i logistiku posljednje milje. Omnikanalni pristup postaje vrlo vazan kod
pruzanja usluge brze dostava, a posebice kod dostave u isti sat. Fizicka maloprodaja u proslosti
bila je jedini izvor svakodnevne kupnje mode, elektronike, namirnica i slicno. Danas je
maloprodajni sektor postao konkurentniji tijekom posljednjih desetljeca Sto je razlog
pojavljivanja novih online trgovaca i ponuda. Ljudi sve viSe kupuju putem interneta, Sto dovodi
do eksponencijalnog rasta broja poSiljaka. Ovaj trend dodatno je ubrzala pandemija COVID-
19, koja je potaknula prelazak na online oblike kupovine. Od klju¢ne je vaznosti posjedovanje
guste mreze trgovina u urbanim i ruralnim podru¢jima. Blizina distribucijskih centara (DC-ova)
kupcima znacéajno skracuje vrijeme isporuke, Sto trgovcima pruza konkurentsku prednost u

odnosu na druge online prodavace.

Prema Rodriguez-Garciai dr. (2024) u posljednjih nekoliko godina prisutna je sve veca
sklonost potrosaca prema iskustvu kupnje na online i offline platformama. Kao rezultat toga,
tradicionalni trgovci na malo su prisiljeni poslovati u okruzenju koje zahtijeva viSe integriranih
online i tradicionalnih prodajnih kanala. Svjetski vode¢i proizvodaci poput Walmarta, Zara-
Inditex i Ikea odlucili su u svoje poslovanje uvesti razlicite strategije e-fullfilmenta kako bi
kvalitetno zadovoljili online potraznju. Rast internetske prodaje i razina usluge odrazava se na
brzinu, raspon izbora i fleksibilnost zbog ¢ega trgovci na malo moraju promisljati o strategijama
e-fullfilmenta. Prisutan je i daljnji rast prodaje e-trgovine zbog cega se ocekuje povecanje
obujma narudzbi i slozenosti operacija omnikanalnog ispunjenja. Potrebno je ucinkovito
upravljanje troSkovima e-fullfilmenta kako bi trgovci na malo mogli u¢inkovito upravljati

operacijama i kvalitetno Siriti distribucijsku mrezu.

3.3.8. 10T (Internet of Things)
Wang i dr. (2020) tvrde kako Internet stvari (10T) predstavljaju mrezu fizickih objekata ili

»Stvari“ opremljeni senzorima, softverom i tehnologijom koja omoguéava povezivanje i
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razmjenu podataka s drugim uredajima i sustavima putem interneta. Koristenje 10T tehnologije
tvrtkama pomaze pojednostaviti rute isporuka, optimizirati koristenje vozila i smanjiti emisije
ugljiénog dioksida. Prac¢enje i nadzor dostavnih vozila u stvarnom vremenu tvrtkama pruza
ucinkovitije planiranje $to moZe voditi smanjenoj potroSnji goriva i niZim emisijama

staklenickih plinova.

Integracija l0T-a u isporuci posljednje milje ima znacajnu ulogu u promicanju odrZivosti i
ekoloske odgovornosti unutar logistickog sektora. Koristenje ovog tipa tehnologije otvara put
ekoloski prihvatljivim opcijama isporuke ¢ime se Zeli smanjiti uglji¢ni otisak koji se stvara
putem procesa isporuke. Brojne tvrtke zbog toga se okreéu odrzivijim prijevoznim
alternativama poput elektri¢nih vozila jer zele smanjiti emisije staklenic¢kih plinova. 10T uredaji
putem analitike podataka u stvarnom vremenu tvrtkama omogucuju donoSenje odluka o

najuc¢inkovitijim i ekoloskim metodama prijevoza za svaku isporuku (Last Mile Delivery, n.d.).

Primjena loT-a u opskrbnim lancima donosi brojne prednosti. 10T senzori omoguéuju pra¢enje
zaliha, razine ponude, lokacija i uvjeta u stvarnom vremenu. Kontinuirano pracenje omogucuje
djelotvorne dono3enje odluka i potraznja potrosac¢a moZe se predvidjeti 6-12 mjeseci unaprijed.
Ruéni procesi kao Sto su radiofrekvencijske identifikacije (RFID) oznake i globalni SIMS
sustavi za lociranje, identifikaciju i pracenje statusa imovine postaju zastarjeli u usporedbi s
loT tehnologijom. Senzori i monitori 10T tehnologije mogu mjeriti promjene u temperaturi,
vlaznosti i vremenu. 10T pruZa pristup u stvarnom vremenu, a cjelokupna preglednost osigurava

cjelovitost imovine ¢ime Se smanjuju moguénost krada i gubitaka (GlobalSign, 2023).

Koristenje 10T senzora u isporuci posljednje milje doZivljava veliki uspjeh u posljednjih
nekoliko godina. Jedan od primjera je implementacija senzora za nadzor temperature
kamionima za dostavu. Kontinuirano pracenje temperature kvarljive robe u stvarnom vremenu
osigurati ¢e da hrana i lijekovi budu isporuceni u optimalnim uvjetima. Ovo ujedno poboljSava
zadovoljstvo kupaca, smanjuje slucaje kvarenja i rasipanja tijekom prijevoza. Takoder, jo$
jedan od primjera je prac¢enje 10T senzora u isporuci posljednje milje, tj. pracenje dostavnih
vozila putem GPS tehnologije. Amazon je tako postavio GPS senzore na sva svoja dostavna
vozila, omogucavajuéi pracenje paketa u bilo kojem trenutku. Uvid u proces dostave u stvarnom
vremenu vodi poboljSanju optimizacija ruta i smanjenju kasnjenja, a kupcima pruza preciznost

u procjenjivanju vremena isporuke (Last Mile Delivery, n.d.).
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3.4. lIzazovi i prepreke u dostavi posljednje milje
Prema Boysen i dr. (2020:2) dva globalna trenda urbanizacija i e-trgovina predstavljaju snazne

pokretace Koji poticu rast potraznje za uslugama dostave u posljednjoj milji. Urbanizacija
oznacava trend gdje se povecani broj ljudi seli u urbana podrucja. Postoje procjene da ¢e do
2025. godine 70% svjetske populacije, otprilike oko 6,3 milijarde ljudi Zivjeti u velikim
gradovima. S obzirom na neprestani rast e-trgovine i sve veci broj narudzbi komercijalne robe
putem interneta, dolazi do sve veée geografske koncentracije i porast broja online narudzbi po
osobi. Ova pojava rezultira stalnim povecanjem koli¢ine paketa kojima se treba ucinkovito
upravljati Sto stavlja dodatni pritisak na logisticke sustave i zahtijeva inovativna rjeSenja za

optimizaciju isporuke i smanjenje troSkova.

Rastuca potraznja za urbanim parcelama dovela je do porasta broja dostavnih vozila koja ulaze
u srediSte gradova, Sto je rezultiralo dodatnim opterecenjem infrastrukture, povecanjem guzvi i
negativnim utjecajem na zdravlje, okoli$ i sigurnost. Kurirske sluzbe pokuSavaju se prilagoditi
na nacin da usmjeravaju napore na odrzive i ekoloski prihvatljive operacije. Tradicionalni na¢in
dostave na ku¢nu adresu dostavnim kombijima predstavlja veliki trosak. Upravo su vazni
pokretaci visokih troSkova prometne guzve i nedostatak parkirnih mjesta u pojedinim ulicama,
ali i kupci koji nisu kod kuce da preuzmu svoje pakete. Song i sur (2009.) navode kako su
neuspjesne dostave koje prijavljuju kurirske sluzbe kre¢u izmedu 12 i 60% za razli¢ite regije
svijeta. Povecani broj koli¢ine paketa uglavnom je zasluZzan povecanjem aktivnosti e-trgovine.
Vecina online trgovaca isporuku izvrSava sljedeceg jutra ili ¢ak istog dana zbog cega se
isporuka posljednje milje suocava s kratkim rokovima i znacajnim vremenskim pritiskom
(Boysen i dr., 2020).

U posljednjoj milji najve¢i problemi pojavljuju se kao rezultat loSe komunikacije izmedu
razli¢itih dionika u isporuci. Problemi nastaju kada upravitelji skladiSta imaju poteskoca u
odrzavanju ispravnog inventara Sto rezultira kasnjenjem otpreme i isporuke. Poduzeca mogu
rijesiti logisticke izazove implementacijom platforme koja pruza to¢ne informacije u stvarnom
vremenu. Primjerice, ukoliko ruta ima problema s prometom vozilo se tada moZe preusmijeriti
kako bi se sprijecilo kaSnjenje. BrZzu i pouzdaniju isporuku u dostavi posljednje milje moZe se
posti¢i optimizacijom ruta i smanjenjem vremena isporuke i utjecaja dostave na okolis. S
rjeSenjima kao Sto je dostava na isti dan ili dostava na zahtjev, rjeSavanje problema posljednje
milje kupcima ¢e pruZziti ve¢u fleksibilnost i prakti¢nost $to ¢e rezultirati pozitivnijim iskustvom
za korisnike. RjeSavanje problema posljednje milje moZe rezultirati smanjenim troSkovima

dostave koji mogu biti rezultat nizih cijena ili besplatne dostave (FarEye, 2022).
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Cekerevac i dr. (2023) tvrde kako dostava posljednje milje &ini znaGajan dio urbanog
ekosustava i prepuna je izazova koji rezultiraju zaguSenjem ulica, zagadenjem okolisa i utjecaja
na javnu sigurnost. Dostava posljednje milje ¢ini najskuplji i najdugotrajniji dio procesa
prijevoza robe, a ¢ini oko 50% ukupnih troSkova dostave. Brzi porast online kupnje doveo je
do povecanja e-trgovine, posebice tijekom i poslije COVID-19. Dostava posljednje milje za
brojne tvrtke predstavlja izazove u pogledu visokih troskova i ekoloskih pitanja. PoboljSanje
kvalitete isporuke dostave posljednje milje mozZe se uciniti na mnoge nacine. Stoga je vazno
teZiti grupiranju poSiljaka u specijaliziranim gradskim centrima, a svaki kamion trebalo bi biti
natovaren sa $to je vise moguce poSiljaka. Pametni gradovi pronasli su pojedina rjeSenja pri

odrzavanju odrzivosti sustava dostave u posljednjoj milji poput pametnih ormarica.

3.5. Budu¢nost dostave posljednje milje
Industrija e-trgovine pokrece rast industrije dostave u posljednjoj milji. Uz sve vecu

popularnost online kupnje oéekuje se porast potraznje za uslugama dostave u posljednjoj milji.
Danasnji potrosaci su mnogo zahtjevniji i imaju visoka ocekivanja jer zele da isporuka bude
isti ili sljede¢i dan uz transparentnost tijekom cijelog procesa dostave. Inovacije i tehnologija
isporuke posljednje milje omogucuju prilagodbu zahtjevima trzista. Tvrtke sve viSe po€inju
koristiti pametnu tehnologiju, dronove, elektri¢na vozila i robote za dostave kako bi $to vise

pojednostavili operacije, smanjile troSkove i poboljSale vrijeme isporuke (Tourmo, 2023).

Zbog sve zahtjevnijih oc¢ekivanja kupaca tvrtke moraju pronaci nove nacine kako bi na to bolji
nacin ispunile kupceva ocekivanja. Pracenje u stvarnom vremenu pomoc¢u pametne tehnologije
pomaze odrzati brzi i transparentni proces dostave posljednje milje. Putem senzora koji
podrzavaju 10T i uredaji s GPS sustavom moguce je kontrolirati kretanja svake poSiljke.
Mnogobrojne tvrtke Zele optimizirati operacije koriStenjem odrZivijih, ucinkovitijih i
isplativijih metoda za svaku isporuku. Primjerice, poduzece ¢e Koristiti tradicionalni kamion za
dostavljanje vecih i tezih proizvoda, a dronove ili autonomne robote koristit ¢e za dostavljanje

manjih paketa na udaljena i nepristupa¢na mjesta (Tourmo, 2023).

Pretpostavke su kako ¢e dostava posljednje milje postati segmentirana, odnosno postojat ¢e
razli¢ite vrste dostave poput dostave elektricnim kombijem ili elektri¢nim biciklom. Cilj
pruzatelja transportne logistike je zadrzati troSkovnu ucinkovitost, osigurati odrzivost i
zadovoljstvo kupaca. Zahtjevi kupaca postaju sve kompliciraniji te oni Zeli individualne opcije
isporuke koje se prilagodavaju njihovom svakodnevnom zivotu. Stru¢njacima za logistiku od
velike su pomo¢i umjetna inteligencija i veliki podaci, a ono im pomaze u optimizaciji ruta i

planiranju utovara. Od velike je vaznosti da logisticke tvrtke povecaju koriStenje odrZivih
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goriva i udio dostavnih vozila koja pokrece zelena elektricna energija. Prema pretpostavkama
studije WHU-a smatra se kako ¢e do 2040. godine na cestama biti prisutna samo elektri¢na

vozila na odrZivo proizvedenu elektri¢nu energiju (Freight connections, 2023).

Prema Kmiecik i dr. (2024) povecani promet na ulicama u gradskim sredistima dovodi do
stvaranja guzvi ¢ime dolazi do kasnjenja isporuke, ali i zagadenja zraka. Ovi elementi znacajno
utjecu na urbanu logistiku zbog ¢ega se traze nova rjeSenja koja bi mogla ukloniti negativni
utjecaj prometa na kvalitetu Zivota stanovnika. Danas se distribucijski centri sve viSe grade na
periferijama gradova s ciljem olak$avanja upravljanja dostavom posljednje milje. Koncept
pametnih gradova odnosi se na gradove koji koriste dostupne informacijske i komunikacijske
tehnologije. Takav nacin osigurati ¢e im poboljSanje u¢inkovitosti infrastrukture, ali i poveéanje
svijesti svojih stanovnika u razli¢itim aspektima. Ocekuje se kako c¢e rjeSenja pomoci u
poboljsanju slobode kretanja, promicanju ekoloski prihvatljivijih nacina prijevoza i
neprekidnosti prometa. Pametni transport u kombinaciji s pametnim upravljanjem prometom u
gradu koriste¢i Senzore, automatizaciju i tehnologiju za razmjenu poruka trebao bi

transformirati urbanu mobilnost i smanjiti guzve u urbanim sredistima.
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4. Definicija e-trgovine i njezino okruzenje
Hasler (2023:13-14) govori o tome kako je 1995. godine zapocela era e-trgovine i tvrtke

Amazon i eBay omogucile su e-trgovinu dostupnom velikom broju korisnika. E-trgovina
ukljucuje sve komercijalne i financijske transakcije, a predstavlja koncept koji oznac¢ava kupnju
ili prodaju proizvoda i usluga na daljinu. Najcescée se isporuka robe obavlja od poduzec¢a do
kupca (B2C) koje proizlaze iz e-trgovinskih narudzbi, a ¢ine oko 61% ukupne koli¢ine e-
trgovinskih poSiljaka diljem svijeta. B2C poslovanje postiZze eksponencijalan rast, Sto namec¢u
potrebu za brzim i prilagodavanjem internetskih tvrtki kako bi osigurale svoju konkurentnost
na trzistu. Broj narudzbi raste i tvrtke moraju usvojiti inovativne strategije i rjeSenja za efikasno

upravljanje i ispunjavanje potreba kupaca.

Prema Hasler (2023:15) sve veci broj prodavaca e-trgovine prelazi na omnikanalnu strategiju.
To bi znacilo da se ne oslanjaju na samo jedan kanal gdje se prodaju proizvodi i usluge, ve¢
ono obuhvaca integraciju razlic¢itih kanala s ciljem povecanja moguénosti prodaje. Takvo
okruZenje za kupce stvara prilike za optimizaciju cijena i smanjenje troSkova. Osim toga pruza
im se moguénost kupnje izmedu fizi¢kih prodavaonica i online kupovine putem racunala ili
mobilnih aplikacija. Personalizacija postaje sve vaznija za kupce jer karakteristike poput
to¢nosti i vjernosti personaliziranih online ponuda stvaraju lojalnost i sklonost ve¢oj potrosnji.
Digitalizacija kupnje i pracenje iskustva predstavljaju klju¢ne ¢imbenike koji mogu osigurati
preZivljavanje i napredovanje tvrtke u svijetu maloprodaje s viSe kanala. Porastom e-kupnje
tvrtke su shvatile da je za njihov opstanak potrebno mijenjanje strateSke strategije. Stoga, danas
trgovci na malo znacajnije proSiruju broj kanala za kupnju kako bi sluzili svojim potrosac¢ima i

samim time povecali prodaju.

Raj i dr. (2024) tvrde da bi tvrtke koje se bave e-trgovinom trebale bolje ulagati u najnovije
tehnologije poput velikih podataka, GPS navigacija, izvjes¢ivanje 0 prometu u stvarnom
vremenu i pracenje vremena. Od velike je vaznosti uspostavljanje uéinkovitih kanala za
interakciju s kupcima Sto podrazumijeva to¢ne podatke o adresi i aZzuriranje podataka o statusu
isporuke. Tvrtke moraju biti spremne osigurati da njihovi distribucijski kanali budu prilagodeni
promjenama u koli¢ini isporuke i zahtjevima kupaca. Jedna od strategija koju poduzeéa e-
trgovine koriste za optimizaciju logistike posljednje milje jest suradnja s logistickim tvrtkama
tre¢ih strana (3PL). Takve tvrtke specijalizirane su za upravljanje cijelim logistickim
postupkom i mogu znac¢ajno poboljSati u¢inkovitost isporuka. Takoder, sve veci prioritet trebao
bi biti na stvaranju odrzivosti kroz uvodenje ekoloski prihvatljivih prijevoznih opcija poput

elektri¢nih vozila jer bi se s time smanjio ekoloski utjecaj procesa dostave.
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4.1. Utjecaj e-trgovine na last mile delivery (LMD)
Dostava posljednje milje postala je jedan od najvaznijih koncepata e-trgovine koja se ¢esto

mijenja. Danas e-trgovina cini znacajan dio maloprodaje, a njezin porast u velikoj mjeri
pripisuje se pandemiji COVID-19 koja je uzrokovala veliki porast broja online kupaca.
Korisnici internetske kupovine imaju visoka ocekivanja i zahtjevnije potrebe nego prije, trazeéi
brZze i prakti¢nije isporuke. Glavni igrac¢i u industriji postavljaju nova ocekivanja u vezi s
brzinom, cijenom i prakti¢no$c¢u isporuke. Uslijed povecane konkurencije trgovci na malo i
trziSta moraju pojacati i poboljSati svoje logisticke operacije i usluge dostave na posljednjoj
milji. Primjerice, Amazon je svoju konkurentsku prednost ocuvao tako Sto je Prime
pretplatnicima ponudio mogucnost dvosatne dostave odredenih proizvoda, $to im osigurava
brzu i u¢inkovitu kupovinu. To znaci da kupci mogu primiti narucene proizvode u roku od dva

sata od trenutka narudzbe (Bringg, 2021).

Viu-Roig i dr. (2020) navode kako je rast e-trgovine utjecao na porast fizicke distribucije robe
u brojnim gradovima, ¢ime dolazi do isporucivanja veceg broja robe i kretanja veceg broja
vozila. Rast isporuka izravnih potroSaca doveo je do jacanja logistike posljednje milje. Kupci
ne samo $to mogu odabrati dostavu robe na kué¢nu adresu, ve¢ imaju mogucnosti preuzimati
robu na ormari¢ima ili ostalim mjestima preuzimanja. E-trgovina je uzrokovala kreiranje
prilagodenih isporuka, a razvoj informacijskih i komunikacijskih tehnologija dovodi do
koja je povezana s e-trgovinom, upravljanje informacijama je klju¢no kod optimizacije ruta i
ubrzanje isporucivanja robe. No, sektor e-trgovine suoc¢ava se s mnogobrojnim izazovima poput
problema odgovaranja na sve veci broj narudzbi koje neprestano dolaze s vise razli¢itih

lokacija.

Last mile delivery (LMD) iliti dostava posljednje milje mjesto je gdje se iskustvo e-trgovine
moze oblikovati. LMD predstavlja fazu u kojoj kupci pamte jesu li njihova ocekivanja
ispunjena. Postoje brojni ¢imbenici koji isporuku posljednje milje u e-trgovini mogu uéiniti
jedinstvenom i izazovnom. To su o¢ekivanja kupaca, raznovrsne lokacije za dostavu, pritisak
na troSkove i zabrinutost na okoli$. Odabir pravog rjesenja za isporuku posljednje milje pomo¢i
¢e u prevladavanju trenutnih i nadolazecih izazova, ali i stvaranje konkurentske prednosti tvrtke
u e-trgovini. Uc¢inkovita rjeSenja za dostavu posljednje milje mogu osigurati brzo pristizanje
paketa do kupaca. Brzina i pouzdanost posljednje milje ¢imbenici su pri kojima se kupci vode

pri izboru gdje Zele kupovati online (TVS, 2023).
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Grafikon 3. prikazuje rast globalne prodaje e-trgovine u razdoblju od 2021. do 2027. godine.
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Grafikon 3. Globalna prodaja e-trgovine od 2021. do 2027. godine
Izvor: izrada autorice prema Khanh, N. H. (2024).
Na globalnoj razini, logistika posljednje milje postala je najveci trZini segment unutar
logisticke industrije. Danas je od mnoge vaznosti pruzanje brze, pouzdane i u¢inkovite dostave
kako bi se osiguralo zadovoljstvo svih kupaca. Na grafikonu 3. se moze vidjeti kako su prihodi
od e-trgovine od 2021. rasli, a tada su dosegnuli 5 bilijuna USD. Godi3nja stopa iznosi 6-10%,
a pretpostavke su da ¢e i dalje rasti u nadolaze¢im godinama. Stoga, ocekuje se kako ¢e globalno
trziSte e-trgovine do 2027. godine dosegnuti i do 8 bilijuna USD kao Sto je i prikazano na
grafikonu. Ovaj trend rasta moze se pripisati razli¢itim faktorima poput promjena u ponasanju

potrosaca, tehnoloSkom napretku i poboljSanju u logistici (Khanh, 2024).

4.2. Ponasanje potrosaca u e-trgovini
Bjerkan i dr. (2019:293) smatraju kako e-trgovina igra klju¢nu ulogu u oblikovanju ponasanja

pojedinaca, organizacije, sustava i drustva. U Europi je broj online kupaca porastao za 85% u
posljednjem desetljecu, a ocekuje se da ¢e e-trgovina ¢initi oko 36% svjetske trgovine do 2030.
godine. Zanimljiva je ¢injenica kako vise od 75% NorveZzana kupuje online dok e-trgovina i
dalje nastavlja rasti znatno ve¢om stopom u odnosu na konvencionalnu kupovinu. Prema Allenu
i suradnicima (2018)., rast e-trgovine predvida se zbog nekoliko klju¢nih ¢imbenika. Mlade

dobne skupine razvile su snazne navike online kupovine, dok se istovremeno smanjuje broj

27



fizickih prodavaonica. Povecana upotreba pametnih telefona takoder doprinosi rastu e-trgovine
jer omogucuje laksi pristup online trgovinama. Osim toga, sve je veci broj trgovackih namirnica

dostupnih putem e-trgovine, Sto dodatno potice potraznju.

Viu-Roig i dr. (2020) navode kako su u posljednjih nekoliko godina zabiljeZene velike stope
rasta upotrebe e-trgovine i to u veéini razvijenih zemalja. Primjerice, prema Statisti prihodi od
dostave hrane u 2019. godini porasli su za 7.5% u Ujedinjenom Kraljevstvu, 7.7% u Njemackoj,
106% u Francuskoj, 10.7% u Spanjolskoj i 8.4% u ltaliji. Cime dolazi do poveéanja isporuke
posljednje milje koja je povezana s internetskom prodajom. Trend povecanja e-trgovine ubrzala
je pandemija COVID-19, a veliki prelazak na online kupovinu dogodio se uoci strogih mjera
socijalne distance i ogranicenja kretanja. Poja¢ana upotreba e-trgovine rezultat je rasta paketa
za dostavu na ku¢nu adresu i porasta broja isporu¢enih narudzbi $to paralelno vodi do porasta
gradskog teretnog prometa. Tvrtke za distribuciju robe i transport biljeze nagli porast svojih
aktivnosti dok se u zadnjem dijelu procesa dostave javljaju najveci operativni trosSkovi kao i

najveci organizacijski problemi.

Zarei (2020:2) tvrdi kako je uvodenje online kanala rezultat pritiska fizickih trgovaca na malo
koji su zbog toga u svoju maloprodajnu strategiju ukljucili online kanale nude¢i tako svojim
potroSacima Siri izbor kupnje. Ponudom razli¢itih kanala kupnje trgovci su osigurali razlicite
mogucnosti dostave i povrata. Logistika posljednje milje prije je bilo mnogo jednostavnija jer
su fizicke prodavaonice bile samo jedina krajnja tocka transakcija, no sada postaje mnogo
slozenija. Pojava online kanala i raznih kanala kupnje potrosac¢ima omogucava preuzimanje ili
vracanje robe u trgovinu, na mjestu preuzimanja ili u svojim domovima. Zbog toga veéina
trgovaca u svijetu nudi vie od dva kanala kupnje i viSe opcije povrata. Takoder, pretpostavljalo
se kako c¢e sektor odjece biti najsporiji sektor u usvajanju e-trgovine jer su potrosaci odjec¢u
tradicionalno oduvijek smatrali ,,proizvodima za iskustvo®, javljale su se i poteskoée u
prenoSenju tog iskustva. No, bez obzira na to, odjeca je postala najbrze rastu¢i segment u e-

trgovini nakon hrane i pica.

Prema Zarei (2020:7) svaka zemlja ne posjeduje istu razinu e-trgovine i e-penetraciju, a prema
istrazivanju pokazalo se kako zemlje s velikim i one s malim trziStima drugacije postupaju.
Primjerice, Spanjolska bez obzira $to je zemlja s malim trZistem imala je zna¢ajan napredak u
online prodaji. U 2019. godini e-trgovina je rasla brze nego u prethodne tri godine u
Spanjolskoj, a sportska oprema i odjeca bile su kategorije proizvoda koje su se najvise kupovale
na internetu. No, online modni trgovci na malo imaju probleme po pitanju procesa povrata i to
im predstavlja veliku prijetnju. Studije su pokazale kako moda posjeduje vrlo visoku stopu
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povrata (do 28%) kada se kupuje putem online kanala. Stoga, visoke stope isporuke i povrata
rezultirat ¢e problemima poput rukovanja logistikom, visim troSkovima i poteskocama koje se
javljaju u planiranju i procjeni profitnih marzi.

4.3. Amazon kao model uspje$ne prilagodbe e-trgovini

Amazon Inc. predstavlja americku multinacionalnu tehnolosku tvrtku sa sjediStem u Seattleu,
Washington. Njegova je usmjerenost na razvijanje e-trgovine, racunalstva u oblaku, online
oglaSavanja i umjetne inteligencije. Za njegovo osnivanje zasluzan je Jeff Bezos 1994. godine.
Amazon posjeduje viSe kategorija proizvoda kao $to su sportska oprema, kuhinjski artikli, hrana
I namirnice, elektronicki uredaji, igracke i igre, proizvodi za zdravlje i osobnu njegu. Amazon
kao tehnoloska tvrtka zauzima vodecu poziciju u e-trgovini. Za vrijeme pandemije COVID-19,
tvrtka je na razli¢ite nac¢ine podrzavala korisnike u dostavi svakodnevnih potrepstina dok su

fizicke prodavaonice bile zatvorene (Enterprise Apps Today, 2023).

Prema Lai i dr. (2018) Amazon kao jedna od najvec¢ih maloprodajnih platformi moze zahvaliti
ucinkovitom logistiCkom sustavu koji ¢e utjecati na uStedu troSkova obrade, skladiStenja i
transporta. Studije su pokazale kako 93% kupaca smatra da su cijene dostave vrlo vazan
¢imbenik u cjelokupnom iskustvu tijekom kupnje. Amazon je Zelio pruziti Sto brzu i pouzdaniju
uslugu dostave, stoga je u posljednjih nekoliko godina ulozio veliki broj resursa u svoj logisticki
sustav. To se ponajvise moze vidjeti u SAD-u gdje su sada ispunjeni svi uvjeti za uslugu dostave
na isti dan pa ¢ak i nedjeljom. Osim dostave na isti dan, povratna logistika igra klju¢nu ulogu
u online maloprodaji. Kupci za kupljenu robu putem Amazona imaju moguénost koristenja
besplatnih povratnih naljepnica, ali i moguénost vrac¢anja robe uz brzi povrat novca. Pruzanje
brzog, u¢inkovitog i besplatnog povrata robe kod potrosaca znacajno ublaZzava zabrinutost u

slu¢aju pogresnih kupnji Sto doprinosi jacanju povjerenja u online kupovinu.

Amazon nastavlja svoju evoluciju u online maloprodaji, a klju¢nu ulogu u njegovim uspjesima
pripisuje se centrima za isporuku. Tvrtka takvim pristupom omogué¢ava pohranu velikog broja
zaliha proizvoda, brzo obradivanje narudzbe, osiguravanje brZze i pouzdanije isporuke.
PremjeStanje skladiSta diljem svijeta omoguc¢ava pravodoban pristup do kupaca bez obzira na
njihovu lokaciju. Implementiranje centara za isporuku dovodi do toga da je Amazon prisiljen
povecati svoje poslovanje. Kvalitetna optimizacija infrastrukture opskrbnog lanca Amazonu
pomaze u ispunjavanju sve veée potraznje kupaca kroz brze i uéinkovitije isporucivanje.
Amazon je postao izuzetno mocna tvrtka zahvaljuju¢i uvodenju Amazon Primea, usluge
temeljene na pretplati koja korisnicima nudi neograni¢enu brzu dostavu i pristup velikoj

biblioteci sadrzaja. Prime omogucuje besplatnu ubrzanu dostavu uz pristupac¢ne cijene artikala,
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¢ime je postao iznimno popularan i postavio nove standarde u korisni¢koj usluzi (Artisan
Furniture, 2024).

Jedna od prednosti Amazon globalne e-trgovine je pruZanje velike dostupnosti proizvoda i
Siroki raspon proizvoda. Raznolikost ponude osigurava pronalazenje bilo ¢ega bez potrebe za
posjeéivanjem ViSe prodavaonica ili web stranica. Takoder, Amazon razumije vaznost pruzanja
brzog dostavljanja narudzbe i njegova mreza omogucava pristizanje paketa u pravo vrijeme i
na pravom mjestu. Osim toga, Amazon u globalnoj e-trgovini pruza konkurentne cijene i uz
mnogobrojne dostupne proizvode nastoji ponuditi samo najbolje cijene svojim kupcima. Stoga,
prednosti poput dostupnosti proizvoda, brze dostave, konkurentnih cijena i pouzdane korisnicke
usluge pomaze uciniti globalnu e-trgovinu Amazona najboljim izborom za online kupce
(Artisan Furniture, 2024).

4.3.1. Uloga Amazona u razvoju logistike posljednje milje
Prema Sorooshian i dr. (2022) Amazon posjeduje inovativni logisticki sustav koji ukljucuje

izgradnju skladista u klju¢nim gradovima i razvoj naprednog logistiCkog softvera za
optimizaciju ruta. Strategija je omogucila smanjenje troSkova dostave za vise od 30% u 2005.
godini Sto je poboljSalo i ubrzalo proces isporuke. U 2009. godini Amazon je uveo besplatnu
dostavu istog dana na nekim lokacijama u SAD-u. Amazon Siri svoje napore u isporuci u dostavi
posljednje milje Sto pomaZze u skra¢ivanju vremena isporuke kupcima i pruZanju novih
inovacija kupcima. Kroz ove mjere povecava se opseg narudzbi i zarada Sto ¢ini Amazon
jednim od najkreativnijih logistickih tvrtki. Takoder, Amazon je testirao dostavu dronovima i
isporucio proizvode unutar 30 minuta, koristeci ih za prijevoz paketa, medicinskih potrepstina,
hrane i sli¢no. Poticanje razvoja industrije moze se primijetiti kroz koriStenje autonomnih
automobila, bespilotnih letjelica i robota ¢iji se rad temelji na umjetnoj inteligenciji koje

poboljSavaju produktivnost i optimizaciju troSkova.

Danas je Amazon poznat po obavljanju brzih i pristupa¢nih dostava $to postiZze razvojem
pametnih strategija za upravljanje posljednjom miljom. Amazon je implementirao nekoliko
inovacija, ukljucujuc¢i uvodenje vlastitog DDP softvera (engl. Delivered Duty Paid) koji
optimizira usmjeravanje dostave u posljednjoj milji. Softver koristi strojno ucenje za
optimizaciju rute i rokove isporuke ¢ime se postiZze maksimalna uc¢inkovitost. Softver ne samo
da moze unaprijed izracunati optimalne rute za sljede¢i dan, ve¢ u stvarnom vremenu moze
preusmijeriti rute na temelju nepredvidivih situacija poput povecanog prometa i vremenskih
uvjeta. Amazon ulaze u razvoj vlastite flote dostavnih kombija i vozaca te tvrtka posjeduje vise

od 13 000 elektriénih vozila u SAD-u. Vozac¢i upravljaju s naprednom tehnologijom i
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znacajkama koje doprinose olakSavanju procesa isporuke u posljednjoj milji. Takoder, Amazon
kontinuirano ulaze u naprednu tehnologiju. Primjer je Prime Air dostave dronovima, s ciljem
ubrzanja i poveéanja ucinkovitosti dostave, iako ova usluga joS uvijek nije Siroko

rasprostranjena (eComEngine, 2024).

Jindal i dr. (2021) tvrde kako trgovci na malo poc¢inju ulagati velika sredstva u postojece fizi¢ke
maloprodajne mreze kako bi postigli brze i jednostavnije preuzimanje online narudzbi. Razvoj
interneta sa sobom je donio brojne izazove, posebno za fizicke trgovce na malo uslijed pojave
online maloprodajnih trgovaca. Proizvodaci zbog toga pocinju plasirati svoje proizvode kroz
oba kanala, Sto dovodi do konkurencije izmedu fizickih i online trgovaca. Zbog nizih troskova
poslovanja, online trgovci mogu ponuditi niZe cijene Sto je rezultat pojave ,,showroominga“-
kupci mogu pregledati proizvode u fizi¢kim prodavaonicama, ali ih na kraju kupuju online.
Fizicki maloprodavaci poput Wamarta trebali bi se viSe fokusirani na pruzanje sli¢nih
pogodnosti u online prodavaonicama poput Amazona kako bi privukli kupce. Dok Walmart
dominira u offline maloprodaji, koja ¢ini gotovo 90% maloprodaje u SAD-u, Amazon je lider
u online segmentu. Rastuca potraznja za omnikanalnom maloprodajom potaknula je Amazon

na Sirenje offline prodaje, dok je Walmart povecao svoje napore u Sirenju online prodaje.

Amazonov uspjeh u globalnoj e-trgovini imao je veliki utjecaj na tradicionalne fizicke
prodavaonice. Suoceni s rastu¢im trendom online kupovine, tradicionalni trgovci na malo su
bili pod velikim pritiskom da preispitaju svoje strategije i prilagode se trenutnim trZiSnim
uvjetima. Zbog cega su brojne fizicke prodavaonice prepoznale potrebu za prihvacanjem e-
trgovine i uspostave online prisutnosti. Integracijom svojih fizickih prodavaonica s internetskim
platformama, trgovci na malo uspjeli su privuci Siru publiku i zadovoljiti promjenjive potrebe
potroSaca. No, fizicke prodavaonice kupcima jo$ uvijek pruzaju opipljivo iskustvo kupnje da
dodirnu, opipaju i isprobaju proizvode prije kupnje. Stoga, kupovina u trgovini nudi dostupnost
proizvoda i mogucnost interakcije sa struénim osobljem. Tradicionalni trgovci na malo kako bi
ostali konkurentni na trenutnom trZiStu moraju uvesti inovativne na¢ine za integraciju svojih
fizickih i1 online kupovnih iskustva. To mogu postic¢i uklju¢ivanjem ponude putem Klikni i
preuzmi uslugu i implementacijom tehnologije u prodavaonici Sto ¢e poboljSati iskustvo kupnje
(Artisan Furniture, 2024).

4.3.2. Distribucijski model Amazona
Rodrigue (2020) govori o tome kako je Amazon unato¢ brojnim konkurentima uspio zadrZati

vodecu poziciju u svijetu sa snaznim fokusom na Sjevernu Ameriku i Europu gdje zauzima

prvo mjesto u online prodaji. U pocetnoj fazi rasta Amazon koristi distribucijske mogucnosti
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postanskih usluga i pruZatelje logisti¢kih usluga tre¢ih strana. Distribucijska mreZza Amazona
naglasila je vaZnost ekonomije gustoée U razvoju centara za isporuku. Sirenje mreZe
distribucijskih centara omoguc¢uje smanjenje troskova dostave i povecanje profitabilnosti. E-
trgovina je fokusirana na dostavu posljednje milje kroz postavljanje gradskih logistickih
strategija. Prisutan je razvoj novih tipova distribucijskih objekata i centara za e-fullfilment koji
su dizajnirani za usluzivanje velikih koli¢ina heterogenih narudzbi koje se Salju kao paketi.
Propust logisti¢kih objekata sa sobom je donijelo poveéanu potrebu za automatizacijom zbog

Cega su objekti prilagodeni kako bi povecali pristup trZistu i smanjili vrijeme isporuke.

Amazonov program AWD (engl. Amazon Warehousing & Distribution) oznacava 3PL
logisticko rjeSenje, omogucavajuéi dugoro¢no skladistenje zaliha u distribucijskim centrima
Amazona i automatsko premjestanje proizvoda do centara za isporuku. Program je pokrenut
2022. godine s ciljem pruZanja povoljne i dugoro¢ne pohrane zaliha. Jedna od glavnih prednosti
AWD-a je isplativost, omogucujuci prodava¢ima da smanje troSkove skladiStenja do 75% u
usporedbi s tradicionalnim rjeSenjima. Program AWD obavlja automatsku nadopunu koja
osigurava protok zaliha u centre za isporuku ¢ime se Stedi vrijeme i novac prodavac¢ima. Osim
toga smanjuje se potreba za ru¢nim upravljanjem zalihama. Tradicionalna rjeSenja skladistenja
od prodavaca obi¢no zahtijevaju potpisivanje dugoro¢nih ugovora i placanje visokih naknada
za skladiStenje i upravljanje zalihama. No, ovaj program nudi povoljne i fleksibilne moguénosti
skladistenja i automatskog upravljanja zalihama. Nudi i brZze vrijeme isporuke, omogucéujuci
prodavacima da iskoriste Amazonovu Siroku mrezu za brZi i u¢inkovitiji pristup kupcima u

usporedbi s tradicionalnim skladisnim rjeSenjima (Seller Sessions, 2024).

4.3.3. Analiza slu¢aja Amazon
Prema statistickim podacima Amazon je 2023. godine zauzeo prvo mjesto medu online

trgovcima u SAD-u. Amazon dugi niz godina dominira trzistem e-trgovine i medu online
kupcima smatra se omiljenim internetskim trziStem na svijetu. Na grafikonu 4. vidljivo je kako
Amazon zauzima vodecu poziciju i jasno se isti¢e u odnosu na konkurenciju koja zaostaje, Sto

se ogleda u neto prodaji.
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Grafikon 4. 10 najboljih online trgovina u SAD-u prema neto prodaji e-trgovine, 2023.

Izvor: izrada autorice prema ECDB (2024).

Na americ¢kim trZiStima e-trgovine dominiraju Amazon, Walmart i Apple. U 2023. godini
Amazon predstavlja vodu medu online trgovcima u americkom online maloprodajnom sektoru
s neto prodajom od 135,2 milijardi dolara. lako je godinama dominantan na americkom trzistu
e-trgovine, Jeff Bezos je uocio njihovo zaostajanje u razvoju umjetne inteligencije i zbog toga
tvrtka razvija svoja vlastita Al rjeSenja koja se mogu mijeriti s industrijskim divovima poput
OpenAl, Microsoft i Google. Na drugom mjestu nalazi se Walmart s neto prodajom od 64,9
milijardi dolara. Svoju uslugu proSirio je dostavom putem dronova koja omogucava brzu
dostavu osnovnih potrepstina. Apple se nalazi na trecem mjestu s neto prodajom od 25,9
milijardi dolara. Nedavno je aZurirao internetsku stranicu koja kupcima pruza povezivanje s
Appleovim stru¢njakom putem videa, a putem nje pruZa se podrSska uZivo tijekom procesa
kupnje. Home Depot se nalazi na ¢etvrtom mjestu s neto prodajom od 19,38 milijardi dolara.
Tvrtka naglaSava poboljSanje iskustva kupnje na mrezi, pojednostavljenje povrata i poboljsanje
funkcionalnosti pretraZivanja. Na petom mjestu nalazi se Target s neto prihodom od 19,36
milijardi dolara. Dok se na daljnjem popisu nalaze Shein, Best Buy, Chewy, Costco i Sam’s
Club. Njihove se brojke neto prodaje e-trgovine kre¢u u rasponu od 10 do 18 milijardi dolara
(ECDB, 2024).
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Cilj je bio prikazati koliki je postotak u¢estalosti kupovine Amazon proizvoda kod Prime i ne-

Prime ¢lanova. Prime ¢lanovi ¢esée kupuju zbog brojnih pogodnosti koje imaju, a oni koji to
nisu kupuju znatno manje. Sljedeci grafikon 5. prikazuje podatke o ovim tvrdnjama.

Jednom dnevno

Nekoliko puta tjedno

Jednom tjedno

Svakih nekoliko tjedana

Jednom mjeseéno

Svakih nekoliko mjeseci
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m Prime ¢lanovi  m Oni koji nisu ¢lanovi Primea

Grafikon 5. Koliko ¢esto Amerikanci kupuju Amazon proizvode u prvoj polovici 2023.
godine?

Izvor: izrada autorice prema Enterprise Apps Today (2023).
Prime ¢lanovi kupuju ¢esce od onih koji to nisu, a to se moZe vidjeti iz grafikona i to ¢ine svakih
nekoliko tjedana, dok vecina ne-Prime ¢lanova ponajviSe kupuje svakih nekoliko mjeseci.
Razlozi zbog toga su jer Amazon Prime ¢lanstvo omogucava besplatnu dostavu na mnoge
proizvode. Brza isporuka proizvoda bez dodatnih troSkova za dostavu poti¢e kupce na
impulzivnu kupnju. Takoder, Amazon Prime c¢lanovi Cesto imaju jednostavniji proces
narucivanja i bolje korisni¢ko iskustvo ¢ime Se povecava ucestalost njihove kupovine. Brojne
pogodnosti koje se pruZaju putem c¢lanstva Amazon Prime privlace korisnike na ¢eséu i
ponovljenu kupovinu. Besplatna i ubrzana dostava, brojni popusti i ostale pogodnosti stvaraju
i poboljSavaju korisnicko iskustvo $to motivira ¢lanove u iskoriStavanju svih pogodnosti zbog

¢ega i dolazi do ponovljene kupnje u odnosu na ne-Prime ¢lanove.

Cilj je bio prikazati kako je Amazon zauzeo dominantu poziciju u sektoru dostave. S
nevjerojatnim rastom e-trgovine, Amazon sada posjeduje ogromnu snagu i raSirenu mrezu

partnera za dostavu na ku¢nu adresu. Amazonova isporuka nastavlja rasti iz godine u godinu,
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posebice poslije 2019. godine. Na grafikonu 6. moZe se vidjeti rast koli¢ine dostavljenih
logistickih paketa u SAD-u.
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Grafikon 6. Rast koli¢ine Amazon logistic¢kih paketa u SAD-u, 2015-2023.
Izvor: izrada autorice prema ECDB (2024).

U 2009. godini je Amazon pokrenuo svoju uslugu dostave istog dana i tako postao prvi
eCommerce trgovac Kkoji je to u¢inio. Posjeduje Siroku mreZu centara za isporuku, a doslo je do
povecanja koli¢ine paketa tijekom narednih godina Sto je i vidljivo na samom grafikonu.
Amazonov rast moZe se pripisati utjecaju pandemije COVID-19. Stoga, u 2020. godini broj
paketa porastao je za 165% u odnosu na prethodnu godinu Sto je 4,3 milijarde paketa samo u
SAD-u. U sljede¢im godinama dolazi do daljnjeg povecanja, a koli¢ina paketa Amazon
Logistics konstantno je na visoj razini. Walmart predstavlja najve¢eg Amazonovog konkurenta
u SAD-u te je kao hipermarket na ameri¢kom trZistu prepoznatljiv ve¢ desetlje¢ima. Njegov je
daljnji fokus na stvaranju bolje brzine isporuke i vec¢ih pogodnosti za potrosace Sto dovodi
Walmarta do implementacije usluge dostave istog dana. Od 2020. godine Walmart nudi

ekspresnu dostavu Sto bi znacilo da dostavlja svoje paketa u roku od 2 sata (ECDB, 2024).
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5. Analiza utjecaja e-trgovine na distribucijske modele Konzuma
U daljnjem dijelu rada analizirat ¢e se poslovanje maloprodajnog lanca Konzum i razvoj

maloprodajne mreZe, pocetak i razvoj e-trgovine i utjecaj na distribucijske modele i logisticke
aktivnosti tvrtke. Fokus je stavljen na analizi promjena u distribucijskim modelima Konzuma,
posebno u kontekstu online prodaje. Prvo ¢ée se opisati poslovanja tvrtke i maloprodajna mreza,
nakon cega slijedi analiza pocetka i razvoja e-trgovine u Konzumu. Posebna paznja bit ¢e
posvecena analizi promjena u distribucijskim modelima kao posljedica rasta online prodaje te

utjecaj tih promjena na logisti¢ke aktivnosti Konzuma.

5.1. Opis poslovanja tvrtke Konzum
Prema informacijama dostupnim na web stranici Konzum.hr (2023), Konzum predstavlja

vodeceg maloprodajnog lanca u Hrvatskoj u kojem svakodnevno kupuje vise od pola milijuna
ljudi. Njegova se maloprodajna mreZa sastoji vise od 600 prodavaonica diljem Hrvatske u preko
300 gradova i naselja, na obalama i otocima. Razgranata prodajna mreza, kvalitetna usluga i
Siroki asortiman zadovoljava potrebe svih tipova kupaca. Konzum je primjer prvog trgovackog
lanca s internetskom trgovinom u kojoj je moguée naruéiti namirnice, higijenske i ku¢anske
potrepstine od preko 12.000 artikala. Kupcima je u brojnim gradovima i naseljima diljem cijele

Hrvatske na raspolaganju pouzdana usluga putem koje se obavlja Sto jednostavnija kupnja.

Na temelju podataka iz godiSnjeg izvjeStaja Konzuma za 2023. godinu, misija i vizija poduzeca
je pruzanje visokokvalitetnog asortimana koje ¢e kupcima pomo¢i u odrZavanju zdravih
zivotnih navika. Naglasak je na odrzivom nacinu s velikom odgovorno$éu prema zajednici i
okoliSu. Misija Konzuma je izborom namirnica pomoc¢i kupcima u poboljSanju kvalitete
njihovih Zivota. Nastoji se osigurati zadovoljstvo kupaca kroz vrhunsku uslugu i zadovoljstvo
kupnje na nacin tako $to ¢e se paZzljivo birati asortimani kvalitetnih roba. Vizija poduzeca je
nastojati biti najbolji trgovacki lanac u regiji, tj. oni zele biti prvi izbor kod svojih potrosaca i
medu zaposlenicima biti najpozeljniji poslodavac. Njihov je uspjeh utemeljen na kvaliteti
proizvoda i razumijevanju potreba potroSaca. Vizija se odnosi i na razvijanje novih proizvoda,

uvodenje novih tehnologija te zapoSljavanje ljudi s novim znanjima.

Prema podacima iz godiSnjeg izvjeStaja Konzuma za 2023. godinu, daljnji fokus usmjeren je
na diferencijaciju branda kroz asortiman, odrzavanje funkcionalnosti prodavaonica i
poboljSanje zadovoljstva kupaca. Potrebno je potpuno razumjeti kupce, lokalizirati ponudu i

[T

osigurati bolju dostupnost na mikro lokacijama. ProSiriti ,,Konzum Online* ¢ime ¢e Se postici

unapredenje usluga Sto ¢e dovesti do poboljSanja zadovoljstva korisnika. PoboljSanje
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ucéinkovitosti U poslovanju posti¢i ¢e se stvaranjem okruZenja u kojem c¢e se pruzati raznolike

moguénosti za razvoj.

5.2. Maloprodajna mreza Konzuma
Maloprodaja predstavlja osnovni poslovni segment Konzuma i ¢ini oko 90% ukupnih prihoda

od prodaje. Maloprodajnu mrezu ¢ini visSe od 600 prodavaonica i fokus je na lokalnoj prisutnosti
i dostupnosti prodajnih mjesta kroz ponudu velikog broja domacih i stranih proizvoda. Konzum
predstavlja maloprodajnog lidera u Hrvatskoj u kojem svakodnevno kupuje pola milijuna ljudi.
Suraduju s viSe od 1.400 dobavljaca i njihova ponuda u prodavaonici je raznolika Sto ¢ini
70.000 proizvoda. Dostupnost proizvoda osigurava se putem sustava centralne logistike koja
obuhvaca dva glavna logisticko-distributivna centra u Zagrebu i Splitu s viSe od 200 kamiona
u distribuciji (Konzum, Godisnji izvjeStaj za poslovnu godinu 2023.). Konzum neprestano
provodi kljuéne projekte za unapredenje i Sirenje svoje maloprodajne mreze u Hrvatskoj,

prilagodavajuci se trziSnim trendovima i potrebama kupaca.

Na slici 5. prikazane su robne marke Konzuma.
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Slika 5. Prikaz robnih marki Konzuma
Izvor: Godisnji izvjeStaj za poslovnu godinu 2023. (2024).
Konzum nudi bogat asortiman proizvoda pod razli¢itim robnim markama, s vise od 5.000
artikala koji pokrivaju sve kategorije proizvoda. Medu njima se isticu K Plus, Bio Zone, Hrusty,

Finesse, Natur, Olea i razni drugi. Konzum putem svojih robnih maraka pruza Siroki asortiman

37



po povoljnim cijenama u usporedbi s brandovima drugih proizvodaca. Njihov kljucni cilj je
osigurati zadovoljstvo kupaca kroz pruzanje svjezih i zdravstveno ispravnih proizvoda. Robne
marke Konzuma igraju vaznu ulogu u njegovom poslovanju i pomazu u zadrzavanju lojalnih

kupaca.

Na temelju podataka iz godisSnjeg izvjeStaja Konzuma za 2023. godinu, Sirenje maloprodajne
mreze Konzuma proteze se kroz cijelu Hrvatsku. Tijekom 2023. godine otvorene su nove
prodavaonice u razli¢itim regijama, ukljucujuc¢i Grad Zagreb, Istru, Varazdinsku, Brodsko-
posavsku, Koprivni¢ko-krizevacku i Sibensko-kninsku Zupaniju. Osim otvaranja novih
prodavaonica, brojne postojee prodavaonice su u potpunosti obnovljene s ciljem
prilagodavanja potreba kupaca i proSirenje asortimana proizvoda. Modernizacija maloprodajne
mreZe obuhvatila je poboljSanje usluga s posebnim naglaskom na odjel pekarnica. Promjene su
ukljucivale i smanjenje prostora u nekim prodavaonicama, pri ¢emu nije doslo do smanjenje
asortimana proizvoda. Promjene su omogucéile uvodenje dodatnih sadrzaja poput drogerija,
prodavaonica s obu¢om i odje¢om ¢ime se kupcima osigurava princip one-stop shopa i olakSava
proces kupovine. Konzum kontinuirano modernizira svoje prodajne prostore s ciljem pruzanja
ugodnijeg i efikasnijeg okruZenja za kupovinu Sto znacajno doprinosi olakSavanju procesa

kupovine za kupce.

Na slici 6. prikazane su lokacije Konzuma koje se protezu diljem Hrvatske.
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Slika 6. Lokacije Konzuma u Hrvatskoj

Izvor: Konzum.hr (n.d.).
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Lokacije Konzuma prostiru se diljem Hrvatske te neki od gradova gdje se moZe pronaéi
Konzum prodavaonice ukljucuje Zagreb, Split, Osijek, Rijeku, Zadar i druge vece gradove.
Najveca koncentracija prodavaonica je u glavnim gradovima i urbanim sredistima. Duz
jadranske obale, prodavaonice su strateSki rasporedene U turisti¢kim gradovima $to Konzumu
omogucava da odgovori na povecanu potraznju tijekom turisticke sezone. Raspored
prodavaonica ukazuje na dobro razvijenu logistiku koja moze opskrbiti prodavaonice u
razli¢itim regijama, od urbanih srediSta pa sve do manjih obalnih mjesta. Konzum moze

osigurati brzu dostavu i svjezinu proizvoda Sto je posebno vazno kod zadovoljavanja kupaca.

5.3. E-trgovina u Konzumu: po¢etak i razvoj
U ovom poglavlju slijedi opis Konzumove Internet trgovine koja je osnovana 2002. godine.

Danas je Konzum jo$ uvijek jedini maloprodajni lanac u Hrvatskoj s vlastitom internetskom

trgovinom. U nastavku rada biti ¢e opisan njezin pocetak i razvoj kroz godine.

Prema podacima sa sluzbene stranice Fortenova grupe (n.d.), internetska trgovina Konzuma
posjeduje Siroki asortiman prehrambenih namirnica, higijenskih i kuéanskih potrepstina i
mnogo drugih proizvoda. Dugogodisnja ulaganja u razvoj logisti¢kih operacija i tehnologija
ucinila su Konzum predvodnikom novih trendova na trziStu. Osim toga, Konzum odrzava
dugoro¢ne odnose s domacim dobavljac¢ima, inzistira na kontinuiranoj komunikaciji s kupcima

te aktivno prepoznaje njihove Zelje i potrebe.

Na temelju informacija objavljenih na Globus (2020), Konzum je vrijednost trzista Internet
trgovine prepoznao ve¢ 2002. godine i danas predstavlja jedinog trgovackog lanca u Hrvatskoj
sa svojom vlastitom e-trgovinom. Konzum od samog pocetka primjenjuje kvalitetnu strategiju
razvoja koja je temeljena na kontinuiranom unapredenju, a prilagodavaju se i najnovijim
svjetskim trendovima. Za uspjeh u e-trgovini klju¢ne su inovacije i razvoj. Zahvaljujuéi
naprednim trazilicama, pretrazivanje proizvoda i proces kupovine su brzi i jednostavni,
pruzajuc¢i kupcima mogucnost pregledavanja vise razlicitih artikala. Posebna pogodnost kod
sustava Konzum e-trgovine lezi u fleksibilnosti koja se pruza kupcima jer slobodno mogu birati
datum i vrijeme isporuke svojih narudzbi. Osim toga, kupci dobivaju obavijest s imenom i
prezimenom i fotografijom dostavljaca prije same isporuke ¢ime Se povecava sigurnost i

povjerenje u proces dostave.

Na temelju podataka objavljenih na Konzum.hr (2023) putem online prodaja moguce je kupiti
cjelokupni asortiman proizvoda koji se nalazi u ponudi i na zalihi pojedine prodavaonice. Za

koristenje usluge Konzum online, korisnik mora biti stariji od 18 godina te je odgovoran za
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to¢nost i potpunost unesenih podataka. U slucaju da na skladistu prodavaonice nije dostupna
narucena roba, Konzum ¢e tada obavijestiti kupca putem telefona ili pisanim putem. Kupnja je
ograniCena na koli¢ine prikladne za kucanstvo, a dostave moze biti nemoguc¢a samo zbog
operativno-logisti¢kih razloga, poput nemogucnosti pronalaska adrese u sustavu. U slucaju da
kupac naruci koli¢ine proizvoda koje nisu namijenjene kucanstvu, tj. veleprodajne kolicine,
Konzum tada primjenjuje pravo storniranja narudzbe. Prilikom transporta ne¢e do¢i do

oStecenja robe jer ¢e svi proizvodi biti pravilno zbrinuti i slozZeni.

5.4. Analiza promjena u distribucijskim modelima Konzuma
U ovom poglavlju detaljnije ¢e se analizirati distribucijski model Konzuma, s posebnim

naglaskom na promjene koje su nastupile uslijed uvodenja e-trgovine. Posebna paznja biti ¢e
posvecena utjecaju e-trgovine na distribucijske modele Konzuma te razvoj novih usluga poput

dostave na kué¢nu adresu, drive-in usluga, pokupi i ekspresna dostava.

Dujak i dr. (2011) navode kako se distribucijska roba Konzuma moze obavljati na dva nacina,
a to su ambulantna (direktna) i centralna distribucija dostava od strane dobavljac¢a. Putem
ambulantne (direktne) dostave dostavlja se roba od strane dobavljac¢a koja ide direktno u
pojedine prodavaonice Konzuma. No, zbog konstantnih promjena na trzistu razlog je zbog
kojeg se sve vise okrec¢u centralnoj distribuciji. Centralna distribucija obavlja se na nacin tako
da dobavljac¢i dovezu svoju robu u dva glavna i najveca logisticko distributivna centra (LDC),
a njihova je lokacija u Zagrebu i Dugopolju kraj Splita u kojima se obavlja skladiStenje i
komisioniranje robe. Putanja robe moZe se nastaviti ili transportom izravno prema
prodavaonicama. Suvremeni logisti¢ki centri sastoje se od nekoliko povezanih skladiSta i osim

Cuvanja robe u nekim od njih odvijaju se i cross-docking aktivnosti.

Prema podacima sa stranice Ja trgovac (2019) putem centralne distribucije Konzuma postize se
efikasnost i obavlja kvalitetno upravljanje zalihama i to¢nost zeljenog asortimana na pojedinom
prodajnom mjestu. U Konzumu ¢e i dalje dolaziti do povecanja distribucije, a o¢ekuje se i veliki
rast paketne distribucije koja se vezana uz e-trgovinu. Njihov je fokus i dalje na povecéanju
efikasnosti rada te se odgovori pronalaze u povecanju razine automatizacije pojedinih operacija
i digitalizaciji procesa. Kvalitetna logistika ima klju¢nu ulogu u uspjehu tvrtke, a samo one
tvrtke koje osiguraju efikasnu distribuciju i upravljanje lancem opskrbe ostvariti ¢e dugoro¢ni
uspjeh. Efikasna logistika doprinosi ve¢em zadovoljstvu kupaca i konkurentskoj prednosti na

trzistu.
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Prema podacima sa stranice Ja trgovac (2015), Konzum je u 2015. godini predstavio novi
koncept online trgovine pod nazivom Konzum klik. Zbog cega je izgraden i opremljen novi
logisti¢ki centar na povrsini vecoj od 5.000 m? te na dizajniranoj web stranici dodaju se brojne
funkcionalnosti. Trgovacki centar je ve¢ tada prepoznao vaznost ulaganja u unapredenje online
usluge. Web stranica Konzum klika vrlo je jednostavna za koriStenje i na traZilici je moguce
istodobno pretrazivanje viSe razlicitih artikala. Jedna od vaznijih funkcionalnosti je to Sto kupac
prije dostave dobiva obavijest u kojoj se vidi fotografija te ime i prezime dostavljaca.

Slika 7. prikazuje izgled unutradnjosti suvremenog logisticko-distributivnog centra online

trgovine Konzum Klik.

Slika 7. Prikaz unutradnjosti logisti¢ko-distributivnog centra Konzum klik

Izvor: Ja trgovac (2015).

Konzumov logisti¢ki centar nalazi se na zagrebackim Vrbanima koji je u cijelosti obnovljen i
prilagoden potrebama online trgovine. Naglasak je stavljen na kontroli kvalitete namirnica i
slaganje u pakiranja koja idu kupcima, a zaposlenici moraju proc¢i posebnu edukaciju. Konzum
klik ¢e i dalje razvijati izbor proizvoda koji je specijalno namijenjen online kupcima (Ja trgovac,
2015). Kao $to je i vidljivo na slici u centru je jasno pokazana visoka razina organizacije i
uc¢inkovitosti u skladiStenju proizvoda. Redovi visokih polica, postavljeni paralelno,
maksimalno iskoriStavaju dostupni prostor i omogucuju laksi pristup razli¢itim artiklima.

Proizvodi su pazljivo kategorizirani i uredno slozeni Sto zaposlenicima Konzuma omogucava
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brzu i jednostavniju identifikaciju te odabir potrebnih artikala. Ovaj raspored omogucava
optimizaciju procesa unutar centra ¢ime Se osigurava pravovremena opskrba online trgovine.
Distribucijski centar igra klju¢nu ulogu u podrsci Konzum online trgovine, omogucujuci brzu

pripremu i isporuku narudZbi kupcima.

5.4.1. Modeli online prodaje i dostavnih usluga Konzuma
U ovom poglavlju biti ¢e analizirani razli¢iti nacini online prodaje asortimana, s naglaskom na

opcije koje su dostupne kupcima kako bi narudzbe dobili na na¢in koji im najbolje odgovara.

Analiza ukljuc¢uje dostavu na kuénu adresu, drive-in uslugu, pokupi i ekspresnu dostavu.

Prilikom online kupovine na web stranici Konzuma, kupac se mora prijaviti koriste¢i svoje
korisni¢ke podatke. Minimalni iznos za obavljanje narudzbe je 30 eura (226,00 kn). Nakon Sto
kupac odabere Zeljene proizvodi i stavi ih u koSaricu, kupac potvrduje narudzbu klikom na
,»,Zavrsi narudzbu“ pri ¢emu moze birati nac¢in preuzimanja koji mu najbolje odgovara. Nakon
Sto je placanje zavrSeno, narudzba se smatra kona¢nom i viSe nije moguce izvrSiti izmjene.
Kupci imaju moguénost odabira datuma i vremena dostave od ponedjeljka do subote, u
razdoblju od 07:00 do 21:00 sati. U slu¢aju da se kupac odlu¢i za opciju Drive-in uslugu,

preuzimanje je moguce do 22:00 sata (Konzum.hr, n.d.).

Dostava namirnica na kuénu adresu obavlja se u Gradu Zagrebu s okolicom, Velikoj Gorici,
Samoboru, Dugom Selu, Brdovcu, Rijeci, Splitu, Osijeku s okolicom, Zapresi¢u, Opatiji i
Zadru. Cijena dostave ovisi 0 ukupnom iznosu narudzbe Sto je prikazano u tablici 1. Prilikom
isporuke na adresu, kupac je duzan pokazati identifikacijski dokument kako bi to dostavlja¢ bio
siguran da je dostava izvrSena na pravu adresu. Konzumova Internet prodavaonica sa sobom
donosi niz prednosti, ukljucujuci uStedu vremena i novca te prakticnu dostavu direktno na
kuénu adresu. Nakon Sto kupac zavrSi narudzbu, svaki proizvod pazljivo biraju iskusni i
educirani zaposlenici koji s posebnom paznjom odvajaju prehrambene od neprehrambenih
artikala kao i smrznutu od svjeze hrane. Kupéeve narudzbe pripremaju se na dan dostave kako
bi se osigurala maksimalna svjeZina proizvoda. Takoder, kupci mogu unijeti svoje specifi¢ne
zahtjeve kao Sto su nacin pripreme proizvoda ili posebne napomene za dostavljaca kako bi

dodatno prilagodili uslugu svojim potrebama (Konzum.hr, n.d.).

U sljedecoj tablici 1. detaljnije su prikazane cijene dostave s obzirom na iznos koSarice.
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Tablica 1. Prikaz redovne cijene dostave koja vrijedi od 26.12.2022.

Iznos ukupne sume vasSe koSarice Cijena dostave

Do 50,00 € (376,73 kn) 4,65 € (35,04 kn)

Od 50,00 € (376,73 kn) do 90,00 € (678,11 3,30 € (24,86 kn)
kn)

0d 90,00 € (678,11 kn) do 130,00 € (979,49 1,95 € (14,69 kn)
kn)

ViSe od 130,00 € (979,49 kn) 0,00 € (0,00 kn)

Izvor: izrada autorice prema Konzum.hr (n.d.)

Iz tablice 1. moze se uoditi da prva kategorija u kojoj se iznosi koSarice krecu do 50,00 €
predstavlja najniZi prag za troSkove narudzbe. TroSkovi dostave ovdje iznose 4,65 € Sto je
najvisi iznos dostave i to mozZe obeshrabriti kupce s manjim narudZbama. U drugoj kategoriji
gdje se iznosi koSarice kre¢u od 50,00-90,00 €, troSkovi dostave iznose 3,30 € 5to je nesto nize
u odnosu na prethodnu kategoriju. U tre¢oj kategoriji iznosi ko3arice kre¢u se od 90,00-130,00
€ Sto ukazuje na velike kupovine. TroSak dostave od 1,95 € u ovom slucaju je donekle
prihvatljiv. | u ¢etvrtoj kategoriji gdje je iznos koSarice vec¢i od 130,00 €, dostava je besplatna
te kupci mogu biti motivirani za dostizanje tog praga kako bi ostvarili moguénost besplatne
dostave. Gledajuc¢i cijene dostave u Konzumu kupcima se one mogu uciniti visokim, posebice
za kupce koji naru¢uju manje koli¢ine proizvoda. Stoga, ako potroSite manje od 50 € placate
dostavu od 4,65 € Sto je veliki iznos u odnosu na vrijednost same narudzbe. lako se cijena
dostave smanjuje s povecanjem iznosa koSarice kupci bi mogli smatrati da su ovi troskovi visoki

u usporedbi s konkurencijom.

Drive-in usluga predstavlja online kupnju putem koje se mogu narucivati i samostalno
preuzimati namirnice i ku¢anske potrepstine. Preuzimanja narudzbe moguce je u Konzumovom
distribucijskom centru na zagrebackim Vrbanima. Postupak narudzbe kre¢e se narucivanjem
namirnica na Konzum.hr, dalje je potrebno odabrati Drive-in kao na¢in preuzimanja namirnica
i najvise u roku od 2 sata kupac ¢e svoje namirnice moci preuzeti. Stoga, zaposlenici
komisioniraju primljenu narudzbu unutar dva sata te prilikom preuzimanje iste zaposlenici
pruzaju pomo¢ kupcu na rezerviranom parkirnom mjestu. Minimalna vrijednost narudzbe je
30,00 €. U slucaju da kupac prizeljkuje preuzeti namirnice isti ili sljede¢i dan tada ¢e platiti

uslugu preuzimanja narudzbe- od 0,65 do 1,30 eura. Za sve kasnije termine usluga je besplatna,
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a termin je mogucée odabrati do 7 dana unaprijed. Placanje se moZe obaviti online putem

kreditnih ili debitnih kartica, ali i tijekom preuzimanja narudzbe (Konzum.hr, n.d.).

Na sljedecoj slici 8. prikazana je Drive-in usluga, napredan model online prodaje Konzuma.

e i |

i

O 272 > DRIVEIN W

Slika 8. Drive-in usluga online prodaje Konzuma

Izvor: Zinka zna (2024).

Nakon odabira opcije Drive-in i izvrSene online uplate za narudZbu, kupac prima obavijest
putem e-maila kada je narudZba spremna za preuzimanje. Namirnice se pazljivo pakiraju
neposredno prije preuzimanja u vreéice, a kutije su dizajnirane za viSekratnu upotrebu $to
doprinosi ekoloskoj odrzivosti. U e-mailu se nalaze klju¢ne informacije, ukljucujuéi broj
narudzbe i barkod koji su vrlo vazni pri preuzimanju. Na Drive-in centru, prilikom dolaska
potrebno je skenirati barkod ili ru¢no unijeti broj narudzbe na uredaj uz parkirnu rampu. Nakon
toga na ekranu ¢e se prikazati broj parkirnog mjesta na koje kupac treba parkirati, a djelatnik
potom donosi narucene namirnice direktno do vozila (Zinka zna, 2024). E-trgovina je
promijenila nac¢in na koji potrosac¢i kupuju, a usluge poput Drive-in opcije dodatno olakSavaju
proces preuzimanja narudzbi. Ovakav nac¢in kupovine kupcima omoguéava vecu fleksibilnost i

uStedu u vremenu, eliminirajuci potrebu za ulaskom u prodavaonice i ¢ekanjem u redovima.

Pokupi usluga predstavlja uslugu samostalnog preuzimanja narudzbe u izabranom terminu
koje je dostupna na 70 lokacija, a neki od podrucja su Osijek, Zadar, Split, Zagreb i Rijeka.

Postupak narudzbe pocinje odabirom namirnica, a zatim slijedi izbor opcije Pokupi koja
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ukljucuje odredivanje vremena i lokacije prodavaonice. Nema potrebe za ¢ekanjem u redu,
kupac samo treba predociti potvrdu o narudzbi koja mu je poslana na e-mail. Narudzbe se
preuzimaju na INFO pultu u odabranoj prodavaonici, gdje ih ¢eka zaposlenik Konzuma s
pripremljenim namirnicama. Pla¢anje je moguce isklju¢ivo online i ne moZe se obaviti prilikom
preuzimanja narudzbe. Usluge je moguce Koristiti svakodnevno, ukljuc¢ujuci subotu, u radnom
vremenu prodavaonice. U slu¢aju slobodnog termina, narudzbe pristigle do 05:00 sati mogu se
preuzeti istog dana od 09:00 sati, dok se narudzbe zaprimljene do 13:00 sati mogu preuzeti istog
dana od 16:00 sati. Minimalni iznos narudzbe je 30,00 €, a usluga Pokupi se ne napla¢uje kao
ni kutije i vrec¢ice u kojima su zapakirane kupceve namirnice. Konzumova usluga Pokupi
znacajno je porasla tijekom pandemije COVID-19, Sto je dovelo do udvostrucenja broja
narudzbi i povecanog optereCenja sustava. Kao odgovor, doSlo je do implementacije
nadogradnje sustava, aktiviranja svih dostupnih kapaciteta i preusmjeravanja zaposlenika na

poslove slaganja i dostave narudzbi (Konzum.hr, n.d.).

Ekspresna dostava predstavlja ¢etvrtu uslugu online narudzbe za korisnike putem Wolt Drive-
a i trenutno je dostupna samo na podrucju grada Zagreba. Wolt je uspostavljanjem uspjesne
suradnje s Konzumom putem Konzum Express dostave postigao proSirenje svojih usluga.
Korisnicima Konzuma ovaj tip usluge omogucava brzu i jednostavniju kupovinu namirnica.
Dostava se obavlja u roku od 30-60 minuta ili odabirom termina unutar sljede¢a dva dana,
takoder nema ograni¢enja U smislu minimalne koli¢ine ili iznosa kupovine. Cijena dostave
narudzbe varira ovisno o nekoliko ¢imbenika kao Sto su lokacija dostave, dostupnost
dostavljaca 1 odabrani termin dostave. Kupac moze birati izmedu opcije ,,Najbrze moguée*
dostave koja osigurava isporuku unutar 60 minuta ili dostave u odabranom terminu unutar
sljedeca dva dana. Sukladno tome, cijena dostave iznosi izmedu 3,56 eura i 6,68 eura. Usluga
je predvidena za hitnu nabavku proizvoda koje dostavlja¢ Wolt isporucuje u najkracem
mogucem roku. Plac¢anje je moguce iskljuc¢ivo putem online Konzum webshopa, karticama,
kriptovalutama ili Keks Pay-om. Dostava na isti dan postaje sve vaznija u danasnjem visoko
konkurentnom maloprodajnom okruzenju, s obzirom na to da internetska trgovina sve vise
preuzima dominaciju u industriji (Konzum.hr, n.d.).
5.4.2. Optimizacija logisti¢kih procesa u Konzumu

Ovo poglavlje istrazuje primjenu naprednih tehnologija u logistickim procesima Konzuma, s
posebnim naglaskom na njihov doprinos povecanju uéinkovitosti opskrbnog lanca i
pojednostavljenju poslovanja. Analiza ¢e detaljno obuhvatiti kako tehnologije poboljSavaju

operativne aspekte i optimiziraju cjelokupni sustav opskrbe.
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Inovativne tehnologije i rjeSenja za skladiStenje i transport

Konzum u svoje online i fizicke prodavaonice neprestano uvodi nove tehnologije poput
naprednih skladisnih layouta i najnovije opreme. Takav nacin tehnologije igra klju¢nu ulogu u
optimizaciji opskrbnog lanca. Automatizacija procesa postaje neophodna za ucinkovito
funkcioniranje lanca opskrbe. Neposjedovanje automatiziranih sustava za pracenje zaliha moze
dovesti do stvaranja rizika od nestaSica proizvoda OOS (engl. Out-of-stock) i nemoguénosti
ispunjavanja online narudZbe. Konzum je prepoznao nuznost posjedovanja naprednih
informatickih sustava kao $to su WMS-a (engl. Warehouse Management Systema) i Oracle
Retail s ciljem optimizacije poslovnih procesa i poveéanja ucinkovitosti opskrbnog lanca
(Globus, 2020). Konzumov WMS sustav pruza kvalitetno upravljanje skladiStem, od prijema
roba pa sve do isporuke u prodavaonice. Sustav osigurava bolji uvid u inventar u stvarnom
vremenu, smanjujuci pogreske i ubrzavajuci obradu narudzbi. Dok Oracle Retail pomaze u
upravljanju maloprodajnim operacijama, optimizaciji zaliha i nabave te preciznom predvidanju

potraznje, osiguravaju¢i pravovremenu opskrbu prodavaonica.

Konzum u svom poslovanju koristi ru¢ne i automatizirane metode zaprimanja proizvoda.
Odnosno, ru¢ne skenere i RFID tehnologiju (engl. Radio Frequency ldentification). Ruc¢ni
skeneri predstavljaju tradicionalne alate koji se Kkoriste za skeniranje bar kodova na
proizvodima, omogucujuci brzinu i preciznost pri prac¢enju zaliha. U logistici i otpremi, ru¢ni
skeneri olakSavaju pracenje i upravljanje paketima. Koriste se za skeniranje kodova na
paketima, osiguravajuci to¢nu dostavu i prac¢enje u stvarnom vremenu. Dok RFID tehnologija
(engl. Radio Frequency Identification) Konzumu pomaze u naprednijem prac¢enju proizvoda
kroz cijeli opskrbni lanac. Putem RFID pruza se preciznost pri pra¢enju inventara u stvarnom
vremenu. Svaki proizvod s RFID oznakom moZe se jednostavno identificirati putem
jedinstvenog identifikatora (UID) Sto ¢e utjecati na smanjenje ljudskih pogreska i omoguciti
ubrzanje operacija skladistenja i distribucije (Dujak i dr., 2011).

U svom poslovanju Konzum Kkoristi euro palete zbog njihove standardizacije i Siroke upotrebe
u logistici i distribuciji. Euro palete predstavljaju standardne palete koje se koriste za transport
u Europi, a njihove dimenzije su 800 mm x 1200 mm x 144 mm. U Konzumu se ovaj tip paleta
koristi za transport velikih koli¢ina proizvoda iz skladista do prodajnih mjesta ¢ime se
optimizira prostor u kamionima i smanjuje vrijeme potrebno za utovar i istovar robe. Koriste i
roll-kontejnere putem kojih je olakSan tijek procesa unutar poslovanja. Upotreba roll-kontejnera
doprinosi unapredenju radnih procesa i ubrzanje utovara robe. To je posebno vazno zbog sve
ve¢ih zahtjeva e-trgovine. Zaposlenicima unutar skladiSta i prodavaonica pruZaju osjecaj
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sigurnosti i pouzdanosti. Takoder, tijekom procesa komisioniranja, zaposlenici se sluze
kaSetama putem kojih si olakSava rukovanje manjim proizvodima. Njihova struktura
omogucava siguran transport i skladiStenje osjetljivih namirnica posebice kategorije voca i
povréa ¢ime Se sSmanjuje mogucnost oStecenja proizvoda. Osim toga, upotreba kaSeta doprinosi

ekoloskoj odrzivosti jer ih je moguce VviSe puta koristiti Sto ¢e utjecati na smanjenje otpada.

Prema Dujaku i dr. (2011) putanja robe moze nastaviti svoj put ili transportirati izravno u
prodavaonice Konzuma. Suvremeni logisti¢ki centri povezani su skladistima i osim ¢uvanja
robe odvijaju se i cross-docking aktivnosti. Konzum u svom procesu primjenjuje cross-docking
aktivnosti na nacin da se roba izravno prebacuje iz ulaznih kamiona u izlazna vozila u posebnim
logistickim objektima u Zagrebu ili Splitu. Cross-docking je logisticka tehnika koja smanjuje
ili eliminira funkcije skladistenja i komisioniranja u skladistu, ubrzava isporuku i smanjuje
troSkove. Metoda poput ove pruZa postizanje brzog i u¢inkovitog prebacivanja robe iz jednog
transportnog sredstva na drugo. Odmah nakon prijema, proizvodi se preusmjeravaju na
dostavna vozila i direktno transportiraju u Konzumove prodavaonice. Ovakav nacin pomaze u
brZoj rotaciji zaliha i skracuje vrijeme koje proizvode provode u skladistu. Cross-docking
skladiSta omogucuju brze isporuke Sto rezultira brzoj dostavi Sto je posebno vazno kod online

prodaje.

Modernizacija Konzumove flote i optimizacija isporuka

Prema podacima sa stranice tportal.hr (2020) porast broja elektri¢nih vozila na prometnicama
dovodi do sve veceg fokusa na smanjenje emisija Stetnih plinova i prelazak na ¢is¢e izvore
energije. Rezultat je otvaranje e-punionica diljem Europske unije. U prosincu 2019., otvorene
su brze punionice za elektri¢ne automobile u sklopu Super Konzuma u Delnicama i Karlovcu.
Konzum, u suradnji s Hrvatskim Telekomom kao tehnoloskim partnerom, nastavlja Siriti mrezu
e-punionica otvaranjem i brze punionice u Super Konzumu u Zagrebu. Sudjelovanjem u ovom
projektu otvaranja e-punionica, Konzum pokazuje svoju predanost poticanju odrZivih praksi i
doprinosu inicijativama za zaStitu okoliSa. Korisnici e-punionica unutar Super Konzuma mogu
koristiti aplikaciju Hrvatskog Telekoma koja nudi popis svih lokacija punionica u njihovoj
mreZzi.

Tvrtka je modernizirala svoju flotu nabavom novih automatiziranih vozila za distribuciju za
potrebe maloprodaje, veleprodaje i online prodaje. Takoder, ulozeno je u nabavu vili¢ara za
logisticke i veleprodajne centre te elektricnih paletara. Osim toga, poduzeti su koraci za

unapredenje sigurnosti rada u distributivnim centrima te je zapocela druga faza modernizacije
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flote vilicara s prelaskom na Li-lon tehnologiju (Konzum, Godisnji izvjeStaj za poslovnu
godinu 2023.). Uvodenje elektricnih vozila za online dostavu smanjilo bi emisiju Stetnih plinova
i unaprijedilo ekoloSku odgovornost. Upotreba elektri¢nih vozila bila bi idealna za dostavu. Na
primjer, elektri¢ni kombiji bili bi izvrsno rjeSenja za vece narudzbe, dok bi elektri¢ni bicikli bili
najpogodniji za dostavu manjih narudzbi. Takoder, Konzum bi trebao poceti postepeno uvoditi

autonomne robote u svoje poslovanje, slicno kao Sto je ucinila Atlantic Grupa.

Prema informacijama sa stranice Globus (2020) Konzum neprestano ulaze u inovacije i razvoj
u e-trgovini, Sto rezultira uspjehom i velikim prihva¢anjem medu korisnicima. Kupcima je
omogucena fleksibilnost pri odabiru dana i vremena dostave, a prije nego Sto paket stigne,
primaju obavijest s imenom, prezimenom i fotografijom dostavlja¢a. Vozaci imaju mogucnost
optimizirati svoje rute pomoc¢u platforme koja uzima u obzir lokaciju, vrijeme isporuke,
veli¢inu narudzbe i kapacitet vozila, ¢ime se Stedi vrijeme i smanjuju operativni troSkovi.
Takoder, tijekom dostave, vozaci koriste mobilne blagajne za izdavanje rac¢una na licu mjesta,

Sto pruza vecu fleksibilnost i vozacu i kupcu.

48



6. Rasprava

Kroz diplomski rad nastojao se objasniti znacaj dostave posljednje milje i na¢in isporucivanja
isporuke robe. Dostava posljednje milje jedna je od najkriti¢nijih i najizazovnijih faza u
logistickom procesu jer izravno utjece na zadovoljstvo i zadrzavanje kupaca. U posljednje
vrijeme naglasak je stavljen na dostavu izvan kuce pri kojoj kupci mogu samostalno preuzimati
svoje paketa na lokacijama poput pametnih ormarica ili odabranih prodajnih mjesta. Zbog ¢ega
se brojne tvrtke prebacuju na ovaj nac¢in isporuke jer su uvidjeli pruzanje raznovrsnih
pogodnosti poput ustede u troSkovima dostave. Danasnji kupci o¢ekuju brzu i povoljnu dostavu
svojih paketa. Zbog cega brojne tvrtke nastoje pronaci nova rjesenja koja ¢e im omoguditi
ucinkovitost i profitabilnost unutar poslovanja. Stalno rastué¢i znacaj logistike posljednje milje
mozZe se pripisati brojnim ¢imbenicima poput razvoja e-trgovine, urbanizacije, rasta
stanovniStva i tehnolodkim inovacijama. Broj dostavnih vozila neprestano raste u urbanim
podru¢jima Sto doprinosi rastu emisija i prometnih guzvi. To dovodi do smanjenje kvalitete
zZivota zbog izazova povezanih s logistikom posljednje milje. Stoga, potrebno je osvjeStavanje
kupaca o uvodenju odrzivijih opcija isporuke koje ¢e dostavu posljednje milje udiniti

odrzZivijom, u¢inkovitijom i fleksibilnijom.

Za dostavu posljednje milje razvijene su napredne tehnologije koje poboljSavaju u¢inkovitost
transporta robe od distribucijskih centara do krajnjih odredista. Sto je izuzetno vazno za urbana
podrucja koja se suocavaju s ozbiljnim izazovima, poput zagadenja zraka i rastuée koli¢ine
dostave koju je potrebno otpremiti. Zbog porasta e-trgovine i promjene preferencija potrosaca
potrebno je usvajanje autonomnih rjeSenja i aktivno ulaganje u ovakav nacin tehnologije.
Dronovi dostavljaju pakete velikom brzinom, a mogu dosegnuti udaljena i nepristupac¢na
podrudja Sto nije moguce putem dostavnih kombija. Sve je veca upotreba autonomnih robota
koji najviSe pomaZu u brzoj isporuci u urbanim podru¢jima. Ormariéi za pakete pomazu u
upravljanju paketima i velikim pismima te korisnici imaju moguénost preuzimanja paketa 24/7.
U posljednje vrijeme usluga dostavljanja u bijelim rukavicama dobiva sve veéi znacaj, a njezina
je zadaca posebna paznja i briga prilikom dostavljanja osjetljivih i vrijednih proizvoda.
Koristenjem elektri¢nih dostavnih vozila moZe se smanjiti neucinkovitost i dodatni troSkovi u
opskrbnom lancu. Takva vozila su ekoloski prihvatljivija i proizvode manje buke u usporedbi
s tradicionalnim vozilima. Logisticke tvrtke zbog toga postupno prelaze na elektri¢na vozila za
dostavu u urbanim podru¢jima. Istovremeno, raste trend izgradnje urbanih skladista koja
olakSavaju skladiStenje, komisioniranje i distribuciju unutar velikih gradova ili u njihovoj

blizini. Omnikanalna maloprodaja postaje sve popularnija strategija u suvremenoj trgovini,
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omogucujuc¢i kupcima pristup proizvodima i uslugama putem razli¢itih kanala. Takoder,
tehnologija Interneta stvari (IoT) u posljednjih godina dozivjela je veliki uspjeh. Njegova
primjena tvrtkama moze pomod¢i u optimizaciji dostavnih ruta, boljoj iskoriStenosti vozila i
smanjenju emisija ugljicnog dioksida. Glavni izazovi i prepreke u dostavi posljednje milje
rezultat su utjecaja dva klju¢na trenda: urbanizacije i e-trgovine. Povecani broj paketa
prvenstveno se pripisuje rastu e-trgovine. | dostava posljednje milje kao znacajan udio u
urbanom ekosustavu susrece se s brojnim problemima poput zagusenja ulica, zagadenja okolisa
i sli¢no. Stoga je potrebno poboljSanje kvalitete isporuke dostave kroz uvodenje inovativnih
tehnologija. U buducnosti dostave posljednje milje ocekuje se daljnji rast popularnosti online

kupovine, a sve ¢esce koristiti ¢e se elektri¢ni kombiji i bicikli.

Na razvoj e-trgovine najveci je utjecaj imala pandemija COVID-19 te se sve veci broj korisnika
okre¢e online kupovini. Zbog sve veceg porasta e-trgovine tvrtke su prilagodile svoje
poslovanje, a omnikanalno okruzenje nastoji razumjeti potrebe i ponaSanja kupaca. E-trgovina
je utjecala na rast fizicke distribucije robe u brojnim gradovima ¢ime dolazi do isporuke veceg
broja i kretanja veceg broja vozila. Opisan je model Amazona koji postiZe izvanredne rezultate
na globalnom trzistu online kupovine, detaljno je razraden u kontekstu njegovog utjecaja na
razvoj logistike posljednje milje i distribucijskog modela. Posebno je istaknuta njegova uloga
u unapredenju logistike posljednje milje, ukljucuju¢i primjenu autonomnih vozila, bespilotnih

letjelica i robota, ¢ime se kontinuirano potice razvoj industrije.

Na pocetku rada postavljena su istrazivacka pitanja koja su vezana za maloprodajni lanac

Konzum.

Konzum, vodeé¢i maloprodajni lanac u Hrvatskoj, usmjeren je na potpuno razumijevanje
potreba svojih kupaca, poveéanje dostupnosti na mikro lokacijama te na proSirenje ,,Konzum
Online” s ciljem unapredenja korisnickog iskustva. Njegova razgranata prodajna mreza,
visokokvalitetna usluga i Sirok asortiman proizvoda zadovoljavaju sve tipove kupaca.
Maloprodajna mreZa, koja obuhvaca vise od 600 prodavaonica i ostvaruje oko 90% ukupnih
prihoda od prodaje, temeljni je segment poslovanja Konzuma. Klju¢ je uspjeha Konzuma na
kontinuiranim projektima za unapredenje i Sirenje mreze diljem Hrvatske, s prilagodbom
najnovijim trendovima i potrebama kupaca. Sirenje maloprodajne mreZe, otvaranje novih
prodavaonica i proSirenje asortimana proizvoda u postoje¢im prodavaonicama primjeri su kako
Konzum neprestano modernizira prodajne prostore radi poboljSanja iskustva kupovine za

kupce.
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Uvodenjem e-trgovine, distribucijski modeli Konzuma doZivjeli su brojne promjene. Na
pocetku su Kkoristili dva nacina distribucije dostave, ali su se s vremenom okrenuli centralnoj
distribuciji zbog njezine vece ucinkovitosti. Centralna distribucija ukljucuje dostavu robe od
dobavljaca do logisticko-distributivnih centara smjeStenih u Zagrebu i Splitu. U centrima se
obavlja skladiStenje, komisioniranje te cross-docking aktivnosti. Ovaj sustav omogucéava bolju
koordinaciju i optimizaciju distribucije, Sto je klju¢no za rastuc¢e potrebe online kupovine i
povecanja paketne distribucije povezane s e-trgovinom. U sklopu dodatnog unapredenja
poslovanja, Konzum je 2015. godine otvorio suvremeni logisti¢ko-distributivni centar Konzum
Klik. Ovaj centar omogucava ucinkovitije upravljanje narudzbama i brzu isporuku proizvoda za
potrebe online trgovine. S otvaranjem novog centra, web stranica e-trgovine redizajnirana je i

obogacena novim funkcionalnostima, ¢ime su poboljSane usluge i korisni¢ko iskustvo.

Konzum je u nekoliko godina implementirao razli¢ite metode online prodaje kako bi zadovoljio
razli¢ite potrebe kupaca. Trenutno su dostupne Cetiri opcije, a to su dostava na kuénu adresu,
drive-in, pokupi i ekspresna dostava. Kod dostave na kuénu adresu, kupci mogu odabrati Zeljeni
datum i vrijeme isporuke, $to im omogucava uStedu vremena i novca te prakti¢énu dostavu
direktno na njihovu adresu. Drive-in usluga nudi brzu i prakti¢nu opciju za kupce Koji
preferiraju preuzimanje narudzbi iz svog automobila, bez potrebe za ulaskom u prodavaonice.
Pokupi usluga kupcima omogucava preuzimanje narucenih artikala u odabranim
prodavaonicama, $to je idealno za tip kupca koji Zele izbje¢i ¢ekanja na dostavu. Ekspresna
dostava pruza rjeSenje za hitne narudzbe i situacije kada je potrebna brza isporuka, s

moguc¢nosc¢u dostave proizvoda u roku od 30 do 60 minuta.

Konzum u svoje poslovanje uvodi inovativne tehnologije kako bi unaprijedio u¢inkovitost i
optimizirao opskrbni lanac. Koristi napredne skladiSne layoute i najnoviju opremu te napredne
informaticke sustave kao Sto su WMS i Oracle Retail. WMS omogucava precizno upravljanje
skladiStem, od prijema robe do njenog slanja u prodavaonice, dok Oracle Retail optimizira
maloprodajne operacije, zalihe i nabavu, osiguravajuci pravovremenu opskrbu. Uz to, Konzum
koristi ru¢ne skenere i RFID tehnologiju za pracenje zaliha te euro palete, roll-kontejnere i
kaSete za efikasnije upravljanje procesima unutar poslovanja. Upotreba cross-docking tehnike
pomaze u smanjenju ili potpunom eliminiranju potrebe za skladiStenjem i komisioniranjem u
skladistu. Ova metoda omogucuje brzo i u¢inkovito prebacivanje robe s jednog transportnog
sredstva na drugo. Nakon prijema, proizvodi se odmah preusmjeravaju na dostavna vozila i
izravno isporuc¢uju U Konzumove prodavaonice. Time se znacajno poboljSava brzina dostave,

Sto je posebno vazno za online prodaju.
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Konzum je modernizirao svoju flotu otvaranjem e-punionica 2019. godine u suradnji s
Hrvatskim Telekomom, ¢ime je pokazao svoju prednost odrzivim praksama i doprinosu zastiti
okolisa. Modernizacija ukljucuje nabavu novih automatiziranih vozila za maloprodaju,
veleprodaju i online prodaju kao i elektri¢nih paletara. Takoder, poduzeti su koraci za
unapredenje sigurnosti u distributivnim centrima te prelazak na Li-lon tehnologiju. Konzum
neprestanim ulaganjem u inovacije i razvoj postiZze znacajan uspjeh i Siroko je prihvac¢en medu
korisnicima. Kljuéne prednosti ukljucuju fleksibilnost u odabiru dana i vremena dostave, kao i
mogucnost optimizacije ruta vozaca putem napredne platforme koja uzima u obzir faktore poput

lokacije, vremena isporuke i veli¢ine narudzbe.

U nastavku teksta izlozeni su prijedlozi autora za unapredenje poslovnih procesa u Konzumu.
lako je Konzum jedan od vodec¢ih maloprodajnih lanaca u Hrvatskoj, koji uspjeSno zadovoljava
potrebe svojih kupaca, postoji prostor za daljnji razvoj. Kako bi dodatno ojacao svoju trzisnu
poziciju i osigurao kontinuirani rast, Konzum bi trebao razmotriti nekoliko moguénosti za
poboljsanje svojih poslovnih procesa. Uvodenjem elektri¢nih vozila za online dostavu, Konzum
bi mogao znacajno smanjiti emisiju Stetnih plinova i poboljSati ekolosku odgovornost.
Elektri¢ni kombiji bili bi idealni za vec¢e narudzbe, dok bi elektri¢ni bicikli bili najbolji za
dostavu manjih narudzbi. Takoder, Konzum bi trebao razmotriti postupno uvodenje robota u
svoje poslovanje, sli¢no kao Sto je ucinila Atlantic Grupa. Nadalje, Konzum treba i dalje biti
fokusiran na unapredenje svojih procesa i kontinuirano pratiti najnovije trendove u industriji

kako bi zadrzao konkurentnost na trzistu.
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7. Zakljuéak
Zbog brzih promjena, trgovci se sve viSe okrecu pruzanju bezbroj logisti¢kih opcija u

posljednjoj milji. Logistika posljednje milje postaje sve vise kompliciranija zbog razli¢itih
opcija preuzimanja proizvoda, ukljucuju¢i dostavu na kuénu adresu, preuzimanje u
prodavaonicama, ormari¢ima i drugim lokacijama. Maloprodajni trgovci trebali bi osigurati
izvrsnu distribuciju, moguénost online kupnje i usluge isporuke na isti dan. Brzina isporuke za

mnogobrojne logisticke tvrtke predstavlja jedan od najvecih izazova.

Cilj napredne tehnologije u dostavi posljednje milje je postizanje ucinkovitog, jeftinog i
vrhunskog korisni¢kog iskustva. Logisticke tvrtke moraju ubrzati i unaprijediti dostavu
posljednje milje kako bi zadovoljile sve promjenjive zahtjeve potrosac¢a. U danasnjem svijetu
velika vecina tvrtki nastoji osigurati pruzanje brzih i u¢inkovitih isporuka svojim potrosac¢ima.
Nastavak Sirenja urbanizacije i e-trgovine znacajno oblikuje buducnost isporuke u posljednjoj
milji u urbanoj logistici, pri ¢emu klju¢nu ulogu igraju tehnologija, automatizacija i uspostava
partnerstava. Kontinuirano istrazivanje i usvajanje inovativnih rjeSenja poduze¢ima olakSava
snalaZenje u sloZenosti urbane logistike te doprinosi izgradnji odrZivog ekosustava dostave u
posljednjoj milji.

Utjecaj e-trgovine doveo je do stvaranja omnikanalne strategije koja se oslanja na integraciju
razli¢itih kanala kako bi se dodatno povecala moguénost prodaje. Cilj omnikanalnog okruZenja
je razumijevanje potreba i ponasanja kupaca zbog ¢ega brojne tvrtke prosiruju broj kanala kako
bi povecali svoju prodaju. Osiguravanje ugodnog korisnickog iskustva postaje jednako vazno
kao i pruzanje kvalitetnih proizvoda, Sto su mnoge tvrtke to prepoznale. Za opstanak i
ostvarivanje konkurentnosti na trzistu, tvrtke se prilagodavaju i ulazu u poboljSanje korisni¢kog
iskustva. Globalna prodaja putem e-trgovine u nadolaze¢im godinama nastavit ée rasti,

zahvaljujuci primjeni tehnoloSkih inovacija i poboljSanjima u logistici.

Amazon je vodeca platforma za e-trgovinu zahvaljujuéi u¢inkovitom logistickom sustavu koji
nudi brzu i pouzdanu dostavu diljem svijeta. Za njegov izvanredan uspjeh zasluzni su strateski
premjestaji distribucijskih centara diljem svijeta i sposobnost pravovremenog isporué¢ivanja
neovisno o njihovoj lokaciji. No, njegov uspjeh temelji se i na razvoju pametnih strategija za
upravljanje dostavom posljednje milje. Poticanje razvoja industrije ogleda se kroz koristenje
autonomnih automobila, bespilotnih letjelica i robota putem kojih se poboljSava produktivnost
I optimizacija troskova. Doslo se do zakljucka kako je Amazon vrlo popularan online trgovac
u SAD-u i joS uvijek drZi vodecu poziciju na trzistu. Takoder, Amerikanci vrlo ¢esto kupuju

njihove proizvode, posebice Prime ¢lanovi. Rast koli¢ine Amazon logistickih paketa u SAD-u
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dokazuje njegovu vode¢u poziciju na online maloprodajnom trzistu. Razlog tomu moZe se
pripisati njihovom daljnjem ulaganju u razvijanje i poticanje inovacija u industriji online

maloprodaje te ispunjavanje velike potraznje kupaca na vrlo brz i u¢inkovit nacin.

Konzum za svoj uspjeh moZe pripisati Siroko rasprostranjenoj maloprodajnoj mrezi diljem
Hrvatske, provodenju projekata, prosirenju poslovanja i prilagodavanju trziSnim trendovima i
potrebama kupaca. Konzumova kvalitetna strategija postavila ga je na vodeéu poziciju medu
maloprodajnim lancima u Hrvatskoj. Konzum kroz raznovrsnog nacina online prodaje
asortimana svojim korisnicima omogucuje biranje nacina koji im najbolje odgovara. Konzum
s takvim pristupom zadrzava postojece kupce, ali i privla¢i nove. Dugogodisnja ulaganja u
razvoj logistickih operacija i primjenu naprednih tehnologija omoguc¢uje Konzumu da bude
predvodnik u usvajanju novih trzidnih trendova. Distribucija robe obavlja se kroz centralizirani
sustav putem koje se omogucava visoka razina efikasnosti i optimizacija operacija. U
poslovanju Konzuma dolazi do stalnog povecanja automatizacije i digitalizacije procesa Sto
dodatno poboljSava ucinkovitost i preciznost u upravljanju zalihama i distribuciji. Na taj nacin,
Konzum ne samo da odrZava svoju vodecu poziciju, ve¢ i aktivno oblikuje buduce trendove u

maloprodaji i logistici.
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