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Skladi$ni sustavi — suvremeni izazovi samoposluznih skladista u maloprodaji

SAZETAK

U zavrSnom radu istrazen je teorijski okvir skladiSnih sustava, nacin funkcioniranja
samoposluznog skladista u maloprodaji i logisticke usluge isporuke robe kupcima. Teorija je
potkrijepljena na primjeru vodeceg poduzeca koji posluje tim nacinom na podrucju Europe.
Svrha ovog pisanja zavr$nog rada je prikazati novu mogucnost skladiStenja i njegov utjecaj na
poduzeca i kupce. Samoposluzna skladista novost su u poslovanju i rijetka poduzeca u svijetu
imaju bas takav nacin skladistenja robe. U njima poduzeée skladisti svu robu kao i u klasi¢énim
skladiStima uz dodatnu moguénost koju nude kupcima, a to je samostalno kretanje prostorom
skladiSta i posluzivanja robom. Samoposluzna skladista karakteristicna su za ve¢a poduzeca
koja nude kupcima raznoliki asortiman, posebice onaj koji je vezan za uredenje prostora.
Manjim poduzeé¢ima nisu neophodna i ne predstavljaju im potrebu razvijanja posebnog nac¢ina
skladiStenja. Stoga, na trzistu ¢e i dalje postojati vise klasi¢nih skladista, ali ¢e se u budu¢nosti
zasigurno pojavljivati poduzeca koja ¢e ulagati u novi nacin skladiStenja i time se viSe

razlikovati od konkurencije.

Kljuéne rijeci: skladiSte, samoposluzno skladiste, isporuka, IKEA



Storage systems — contemporary challenges of retail self-service warehouse

ABSTRACT

Through this work it has been explored the theoretical framework of storage systems, the way
of functioning of retail self-service warehouses and logistics service delivery of goods to
customers. The theory is supported by the example of a leading company operating this way
in Europe. The purpose of writing this final paper is to present a new possibility of storage and
its impact on the company and customers. Self-service warehouses are a novelty in business
and few companies in the world have just such a way of storing goods. In them, the company
stores all the goods as in classic warehouses with the additional option they offer to customers,
which is to move independently through the warehouse space and serve the goods. Self-service
warehouse characteristics for a larger company that offers customers a diverse product range,
especially one that is tied to interior design. Smaller companies are not necessary and do not
need to develop a special way of warehouse. Therefore, there will still be more classic
warehouses on the market, but in the future there will certainly be companies that will invest in

a new way of storage and thus be different from the competition.

Keywords: storehouse, self-service warehouse, delivery, IKEA
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1. Uvod

U danasnje vrijeme napredne tehnologije, razvijanja svjetskog gospodarstva, modernizacije i
robotizacije poslovanja sve viSe se stavlja naglasak na poticanje razvoja tvrtke shodno
danasnjem vremenu i trendovima u okruzenju. Tvrtke ulazu u razvoj poslovanja kojim ¢e uz
najkra¢e ulozeno vrijeme 1 najmanje uloZenih financijskih sredstava ostvariti izniman
gospodarski rast, trzisnu konkurentnost, povecanje potraznje, vjernost i lojalnost kupaca te

ostvarenje dobiti na kraju poslovne godine.

Svaki segment poslovanja vrlo je vazan u ostvarenju zadanih ciljeva tvrtke. Svako poslovanje
zapocCinje razvojem ideje i pokretanjem poduzetnickog pothvata, a zavrSava prezentiranjem i
prodajom usluge ili proizvoda krajnjim kupcima. Kako bi na trzistu usluge ili proizvodi bili §to
brze ponudeni kupcima potrebno je uspostaviti izvrsnu komunikaciju unutar tokova cijelog
sustava poslovanja poduzeca, odnosno izmedu nabave, proizvodnje, prodaje i distribucije.
Logistika omogucava sustavu povezanost i funkcioniranje. Obavlja protok informacija izmedu
tokova i u svakom trenutku pruza informacije o ¢emu, kada i gdje se radi te s kojim sredstvima.
U ovom radu upravo se istrazuje logistika i njezin utjecaj na poslovanje tvrtke. Uzi dio koji se
istrazuje je logistika skladiSta odnosno skladiSni sustavi, a problem koji se obraduje su

sukobljeni ciljevi u samoposluznom skladistu izmedu prodavaca i kupca.

Cilj ovog rada je §to bolje upoznati kako tvrtka funkcionira sa samoposluznim skladistem, to
jest kako samoposluzno skladiste utjece na prodaju i kupovinu. U radu osim teorije potrebno je
dobro istraziti postoje li prednosti takvog na¢ina skladistenja za kupce i za prodavace, to jest
ostvaruju li obje strane manje troSkove, manji kontakt izmedu zaposlenika i kupaca, brzi protok

robe te brzi proces kupovine.

Svrha pisanja zavrsnog rada je skrenuti paznju na mogucnost potpuno novog nacina skladistenja
robe i samoposluzivanja u skladiSnom prostoru. Samoposluznim skladistem tvrtka moze
ostvariti brojne beneficije u poslovanju, ali i ponuditi kupcima iskustvo novog nac¢ina kupovine.
Osim $§to kupci imaju iskustvo samoposluzivanja u prodavaonicama danas imaju moguénost i

samoposluzivanja u skladistima.

Ovom temom istrazivat ¢e se suvremeni trendovi u poslovanju te je li tvrtka koje se danasnjem
vremenu prilagodava i podreduje uspjesna ili neuspjesna. To ovisi i 0 postavljenoj viziji svake
tvrtke na pocetku pokretanja poslovanja te o tome je li tvrtka tezi onim ciljevima koji ¢e u
buduénosti biti izazov i za koje ¢e ostvarenje biti potrebno uloziti kvalitetno vrijeme, znanje 1

sredstva.



2. Metodologija rada

U ovom poglavlju definiran je predmet istrazivanja, podrucje, vrijeme istrazivanja te koje
metode su koristene prilikom pisanja zavr$nog rada na zadanu temu. Postavljene su hipoteze,
te ¢e se postavljene hipoteze provjeriti istrazivanjem i prihvatiti ili odbaciti u poglavlju

Rasprave. Odreden je uzorak na kojem je provedeno ispitivanje trzista.

2.1. Predmet istrazivanja

U ovom radu promatra se i analizira skladi$ni sustav, koji su izazovi u samoposluznom skladistu
u maloprodaji te sam proces isporuke. Predmet istrazivanja rada opisan je teorijskim i
prakticnim dijelom na primjeru poslovanja tvrtke ,,IKEA* robne kuée u Zagrebu. Vrijeme
istrazivanja 0 zadanoj temi je prvih 6 mjeseci 2021.godine, a podrucje istrazivanja je na razini

cijele Hrvatske.

2.2. Metode istraZzivanja

Prilikom pisanja zavr$nog rada na zadanu temu koriStene su kvalitativna i kvantitativna metoda
znanstvenog istrazivanja iz razlicitih izvora. Kvalitativnom metodom obuhvacena je studija
slu¢aja, konkretno na zadanu temu istrazivali su se suvremeni izazovi samoposluznog skladista
u Hrvatskoj i to na primjeru jedine i prve tvrtke s tim na¢inom poslovanja u Hrvatskoj — IKEA-

€.
Pitanja na koja su trazeni odgovori studije slu¢aja su:

,,Je li postojala potreba otvaranja robne kuce IKEA i njezinog samoposluznog skladista u

Hrvatskoj? “ te,
., Kako utjece model poslovanja tvrtke IKEA na prodavatelja/prodajno osoblje i na kupce? .

Istrazivali su se sukobljeni ciljevi izmedu prodavaca i kupca. Provedena je metoda intervju sa
zaposlenikom IKEA skladiSta Zagreb i osobno promatranje autora rada samoposluznog
skladiSta u robnoj ku¢i. Kvantitativna metoda koja je koriStena u ovom istrazivanju je anketni

upitnik o zadovoljstvu potroSaca IKEA samoposluZznim skladistem.

U radu su koristeni sekundarni podaci pronadeni u stru¢noj literaturi, literatura na dostupnim
internetskim stranicama te web sjediste tvrtke IKEA. KoriSteni su i primarni podaci dobiveni

od strane zaposlenika.



2.3. Hipoteze i uzorak istraZivanja

Postavljene su tri hipoteze na kojima se temeljilo istrazivanje zadane teme, anketni upitnik i
intervju sa zaposlenikom IKEA skladiSta u Zagrebu. Postavljene hipoteze testirat ¢e se i
prihvatiti ili dokazati u skladu s prikupljenim informacijama i odgovorima na kraju rada u
poglavlju Rasprave. Uzorak na kojem je provedeno anketno ispitivanje o zadovoljstvu

potrosaca IKEA samoposluznim skladiStem je 150 ispitanika na podruéju cijele Hrvatske.
Postavljene su sljedece hipoteze rada:

1. U samoposluznom skladistu kupci se izrazito dobro snalaze i potrebna im je minimalna
pomo¢ prodajnog osoblja.

2. IKEA robna kuc¢a i samoposluzna skladi$ta u inozemstvu negativno utjecu na IKEA
robnu kucu i samoposluzno skladiste u Hrvatskoj.

3. Samoposluzno skladiSte omogucava zaposlenicima IKEA-e, na odjelu logistickog
skladiSta, minimalan kontakt s kupcima i potreban manji broj zaposlenika $to pozitivno

utjece na poslodavca.



3. Opis logistike skladista i skladiSnih sustava

Logistika je vrlo bitan segment u poslovanju cjelokupne tvrtke te predstavlja ,,sve aktivnosti u
postavljanju, osiguranju i poboljSanju raspolozivosti svih osoba 1 sredstava, koje su
pretpostavka, prate¢a pomoc¢ ili osiguranje za tokove unutar jednog sustava“ (Segetlija,
2006:176). Svaka tvrtka treba posvetiti paznju na logisticke poslove jer predstavljaju ,,ukupnost
zadataka i mjera koji proizlaze iz ciljeva poduzeéa, a odnose se na optimalno osiguranje
materijalnih, informacijskih i vrijednosnih tokova u preobrazbenom procesu poduzeca“
(Segetlija, 2013:11).

Svako tvrtka pokusava uz minimalno ulozenih sredstava ostvariti maksimalne rezultate, pa tako
kroz logisti¢ki sustav odreduje raspolaganje prave koli¢ine pravih proizvoda na pravom mjestu.
Vrlo je bitno sve to popratiti s pravom kvalitetom proizvoda u pravom trenutku i uz prave
troSkove. Ovakav nacin poslovanja poznat je od samih pocetaka, a traje i1 danas te ¢e se na
takvom nacinu temeljiti 1 buduca poslovanja. Tim se ostvaruje maksimalna zarada, ali i

maksimalno zadovoljstvo i prodavaca i potrosaca.

U sljede¢em slikovnom prikazu nabrojani su elementi logistickog sustava.

izvrSavanje ;
&

{my skladistenje

Slika 1. Elementi logisti¢kog sustava

(autorski rad prema Segetlija, 2013)

Slika 1. pokazuje na koji nacin funkcionira logisticki sustav i 0 kojim elementima ovisi njegova

uspjesnost, a to su izvrSavanje narudzbe, transport, pakiranje, upravljanje zalihama i skladiste



(Segetlija, 2013:25). Skladisni sustavi glavna su tema zavr$nog rada i raznim metodama u
nastavku zavr$nog rada istrazit ¢e se njihov znacaj na poslovanje tvrtke te povezanost s ostalim

elementima logistickog sustava.

Kako bi tvrtka sto uspjesnije poslovala i ostvarivala sto bolje rezultate osobito u financijskom
smislu potrebno je uspostaviti vezu u cijelom logistickom sustavu. Osim skladista koje
predstavlja izniman znacaj svakoj tvrtki, mora se obratiti paznja i na ostala podrucja u
logistickom sustavu tvrtke, a to su nabava, distribucija i proizvodnja. Navedene logistike
takoder su kompleksne i zahtijevaju znanja i sposobnosti kako bi se omogucilo pravilno
funkcioniranje cijelog sustava. U cijelom sustavu bitno je obratiti pozornost na proces
skladistenja koji obuhvaca kretanja materijalnih dobara prema tvrtki i iz tvrtke. Dodatno
proucavanje poslovanja u logistici skladistenja ,,pridonosi uspjesnoj kontroli troskova
logisti¢kih aktivnosti u vezi s ulaznim tokovima materijalnih resursa od dobavljaca, njihovim
kretanjima u skladi$tu, unutarnjim transportom, izlaznim tokovima gotovih proizvoda prema

kupcu i vanjskim transportom* (Kari¢, 2007:110).

3.1. SkladiSta — pojam i skladiSni sustavi

Pojam skladiSta moguce je pronaéi u raznoj literaturi definiran od mnogih autora kako na
domacem prostoru tako i na inozemnom. Skladiste predstavlja ,,Cvor u logistickoj mrezi u
kojem se proizvodi privremeno zadrzavaju ili prevode na drugi put koji vodi tom mrezom*
(Pfohl, 1990: navedeno u Segetlija, 2013:124). U Sirem smislu moze se definirati kao prostor
zatvoren ili poluzatvoren, ograden ili neograden koji sluzi za skladiStenje robe i proizvoda
(Pfohl, 1990: navedeno u Belak i sur., 2002:1). U uzem smislu predstavlja mjesto u kojem se
roba smjesta, cuva te na kraju izdaje (Dundovié¢, Hess, 2007:111). Sve navedene definicije
mogu se jasno primijeniti u poslovanju tvrtke. Svaka tvrtka ima potrebu skladistenja svojih
poluproizvoda, gotovih proizvoda, robe ili sirovina. Zbog toga treba pravilno odrediti lokaciju
skladi$nog prostora, optimalnu koli¢inu robe u skladisnom prostoru, odabrati pravi na¢in na
koji ¢e sustav funkcionirati te na kraju odrediti na¢ine distribuiranja. Sve to navedeno tvrtka
treba odrediti uz najnize troskove kako se u buducnosti poslovanja ne bi stvarali nepotrebni

financijski gubitci i dodatni troskovi u procesu skladistenja.

Uz sam pojam skladiStenja bitno je objasniti samo skladisno poslovanje. Proces skladiSnog
poslovanja odnosi se na zaprimanje, izdavanje i kretanje robe izmedu skladista. Najbitniju
ulogu u skladisnom poslovanju predstavlja pravilno skladiStenje robe u skladiSnom prostoru.

Da bi se pravilno roba skladistila tvrtka treba izdvojiti vrijeme planiranja prilagodbe procesa



skladiStenja s obzirom na okruzenje. AKo tvrtka odmah na pocetku to¢no ne definira gdje, kada
1 na koji nacin se roba skladisti dogadaju se greSke i nastaju problemi u samom procesu.
Zaposlenici koji vode brigu o skladisnom poslovanju tvrtke nazivaju se logisti¢ari (Korpar,
2018).

U sljede¢em slikovnom prikazu navedeni su osnovni zadaci skladista.

CUVANJE I IZDAVANJE |

PRIJEM ROBE " SMJESTAJROBE ' OTPREMAROBE

Slika 2. Zadaci skladista

(autorski rad prema Korpar, 2018)

Osnovni zadaci skladista vidljivi na slici 2. su: prijem robe, ¢uvanje i smjestaj robe, izdavanje

i otprema robe (Korpar, 2018).

U nastavku rada definirat ¢e se svaki pojedini zadatak skladista, $to poduzece u kojem trenutku
radi te koliki utjecaj na uspjesnost tvrtke ima obavljanje svakog zadatka u skladiSnom

poslovanju. U sljede¢em slikovnom prikazu vidljivi su poslovi prijema robe.

PRIJEM ROBE
ISTOVAR KONTROLA EVIDENCIA
ROBE ROBE ROBE U

SKLADISTU

Slika 3. Poslovi prijema robe

(autorski rad prema Erseg, 2017)

Autor ErSeg (2017) smatra kako prijem robe obuhvaca poslove, vidljive na slici 3., istovar,
kontrolu i evidenciju zaprimljene robe u skladistu. Roba se zaprima na temelju prijevozne
dokumentacije (tovarni list, teretnica, otpremnica, tovarni list, sprovodnica) koja se razlikuje
ovisno o prijevoznom sredstvu te na temelju kvantitativne i kvalitativne kontrole robe.
Prijevozna dokumentacija sadrzi sve potrebne podatke koji logisticar raspolaze u datom
trenutku. Logisti¢ari, koji su zaduzeni za preuzimanje robe, prijem robe obavljaju prema datim
pravilima koji se temelje na ,stru¢nom pregledu, usporedivanjem s uzorkom, kemijskim

analizama, fizickog mjerenja i vadenja uzorka® (ErSeg, 2017). Sve to navodi se kao eksterne



metode prijema robe dok se razlikuju i interne metode. Interne metode prijema robe su:
»primitci gotovih proizvoda, poluproizvoda, dijelova i korisnih otpadaka, povratak suviSnog
materijala iz proizvodnog pogona te primitak rashodovnih materijala, alata, sitnog inventara i
osnovnih sredstava“ (Erseg, 2017). Razlika izmedu eksternih i internih metoda je u
dokumentaciji. Interne metode koriste meduskladi$nice, povratnica zapisnik ili inventurne liste,

a eksterne metode koriste prethodno navedenu ostalu prijevoznu dokumentaciju.

Smjestaj i manipulacija robe u skladistu mora biti u skladu s karakteristikama te robe
(dimenzija, obujam, volumen, izgled, posebne specifikacije). Prilikom skladistenja tvrtka treba
maksimalno iskoristiti svoj skladis$ni prostor. Ne treba zaprimiti nerealne kolic¢ine robe koju ne
moze fizicki staviti u prostor, ali i ne treba dopustiti da joj skladi$ni prostor bude prazan. U

nastavku vidljiv je slikovni prikaz zadataka ¢uvanja i smjestaja robe.

SORTIRANJE
PRONALAZENJE MJESTA

CUVANJE 1 DOPUNSKO PAKOVANJE
SMIESTAJ :
ROBE CUVANJE
OSIGURANJE

KONTOLA VISINE ZALIHA

Slika 4. Zadaci ¢uvanja i smjeStaja robe

(autorski rad prema ErSeg, 2017)

Erseg (2017) navodi sljedece zadatke Cuvanja i smjestaja robe (slika 4.), a to su: sortiranje,
pronalazenje mjesta za smjesStaj robe, dopunsko pakovanje (ako je potrebno), Cuvanje,
osiguranje i kontrola visine zaliha uskladistene robe. Cuvanje robe obuhvaca potrebne
aktivnosti u svrhu zastite robe od moguceg koli¢inskog propadanja, zagadenja, kvarenja i krade.
Tvrtka u skladistu treba pravilno sortirati robu s obzirom na karakteristike robe. Blize
ulazu/izlazu u skladiSte potrebno je staviti tezu robu, vec¢ih dimenzija i onu koja se najvise
obrée, a dalje ulazu/izlazu lakSu robu, manjih dimenzija i koja se manje obrée u toku
dana/tjedna. U svakom trenutku potrebno je voditi brigu o stanju zaliha te nije preporuéljivo
Cuvati i zadrzavati robu koja ne pridonosi krajnjem financijskom uspjehu tvrtke, tu se misli na
,hepotrebnu® robu koja samo zauzima prostor u skladistu onoj robi koja tvrtki predstavlja

visoku potraznju i potrebu za dodatnim koli¢inama u skladistu.



U sljedec¢em slikovnom prikazu navedeno je sve $to poduzece mora obaviti prilikom izdavanja

1 otpreme robe iz skladista.

PRIPREMA DOKUMENATA

KOMISIONIRANJE NARUDZBI

IZDAVANJE |
OTPREMA PAKIRANJE
ROBE
IZDAVANJE
KONTOROLA TOCNOSTI

Slika 5. Zadaci izdavanja i otpreme robe

(autorski rad prema ErSeg, 2017)

Zadaci (slika 5.) prema ErSeg (2017) izdavanja robe iz skladiSta obuhvacaju: pripremu
dokumenata za izdavanje i otpremu robe, komisioniranje narudzbi, pakiranje, izdavanje,
kontrolu tocnosti izdavanja i utovara robe na transportna sredstva. Kako bi tvrtka sto bolje
izvrsila izdavanje i otpremu robe treba svakom zaposleniku organizirati posao i omoguéiti mu
funkcionalnu opremu za rad. Zaposlenici trebaju pravovremeno pripremiti svu potrebnu
dokumentaciju, smjestiti, rasporediti i pakirati robu na za to predvideno mjesto. Nakon Sto
zaposlenici odrade taj dio i prime nalog za izdavanje robe iz skladista potrebno je jo§ jednom
provesti kontrolu stvarnog stanja pripremljene robe onome na nalogu. Ako je kontrolom
utvrdena to¢nost i ispravnost naloga ovlastena osoba ga potpisuje i roba se izdaje iz skladista.
Izdati robu tvrtka moze pravnim i fizickim osobama te organizacijskim jedinicama u okviru
vlastite tvrtke (Erseg, 2017).

Uz sve navedene zadatke skladista vazno je napomenuti kako tvrtka zeli pruziti Sto kvalitetniju
uslugu uz sto nize moguce troskove. Time ostvaruje vlastito zadovoljstvo i uspjeh odradenog
posla, ali 1 ostvaruje zadovoljstvo poslovanja i s ostalim fizickim ili pravnim osobama
(klijentima). Takav nacin poslovanja skladiSnog sustava treba njegovati i pokusati Sto duze
zadrzati. Ako tvrtka stvori povjerenje zadovoljnih klijenta i Zelju obostranog poslovanja u

buduénosti se ne treba bojati propadanja i financijskih gubitaka.



3.2. Vrste, podjela i lokacija skladista
U raznoj literaturi moguce je pronaci razlicite vrste skladista. U ovom radu obuhvatit ¢e se tri
vrste skladi$ta i njihov najvazniji cilj, lokacija te koja roba se skladisti. U sljedecoj tablici

nabrojene su vrste i karakteristike pojedinog skladista.

Tablica 1. Vrste skladista

(Izvor: Segetlija, 2013)

VRSTE NAJVAZNIJI ROBA KOJA SE
. LOKACIJA 5
SKALDISTA CILJ USKLADISTAVA
) Materijali,
_ Proizvodno ) )
ZALIHA Kapacitet L poluproizvodi,
orijentiran - _
gotovi proizvodi
Materijali,
] Transportno poluproizvodi,
OBRTAJA Obrtaj o S )
orijentirano gotovi proizvodi,
trgovacka roba
ZA Uc¢inak Nabavno Materijali,
RASPACAVANIE: koncentracije orijentirano, poluproizvodi,
DOSTAVNA, ili uéinak prodajno gotovi proizvodi,
OTPREMNA razlaganja orijentirano trgovacka roba

Segetlija (2013) smatra da (tablica 1.) prema primarnoj funkciji postoje 3 razliCite vrste
skladiSta: skladiSte zaliha, obrtaja i raspaCavanja. SkladiSta zaliha (drugi naziv skladista za
izdavanje) najvise postoje uz proizvodne pogone tvrtke jer stavljaju na raspolaganje kapacitet
za preuzimanje proizvoda koja trebaju za proizvodnju, ali i za preuzimanje gotovih proizvoda.
Najcesce mogu biti nabavna, proizvodna ili distribucijska. U takvom skladiStu rastu troSkovi
drZzanja zaliha, ali vrijednost robe ne raste. Gotovi proizvodi u takvom skladi$tu namijenjeni su
daljnjoj distribuciji i/ili prodaji direktnim kupcima/potrosac¢ima. Skladista obrtaja (drugi naziv
skladiSta za pretovar) kratkoro¢no prihvacaju proizvode izmedu pretovara iz jednog u drugo
transportno sredstvo. Imaju ih logisticke tvrtke i najcesce se nalaze u blizini velikih prometnica,
a najvazniji cilj je Sto brzi pretovar robe, obrtaj, tj. kretanje robe. U skladiStima obrtaja
karakteristiéna su crossdocking skladista kojima je skladi$na strategija dizajnirana za

minimiziranje skladiStenja zaliha i skra¢ivanje vremena mirovanja. Preporuca se ne duzi period
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pretovara od 24h, a optimalan vremenski rok je 2h. Glavna prednost takvog nacina skladiStenja
je manji troSak drzanja zaliha. SkladiSta za raspacavanje (drugi naziv skladista za razdiobu)
su karakteristi¢na po tome $to u njima je jednako znacenje i skladiSnog procesa mirovanja i
procesa kretanja. SkladiSta raspacavanja mogu biti ili dostavna ili otpremna. Dostavna skladiSta
lociraju se blizu dobavljaca i u njima se skupljaju proizvodi od razli¢itih dobavljaca u velikim
koli¢inama i raspacavaju (prosljeduju) jednom ili nekolicini proizvodnih ili trgovinskih pogona
u manjim koli¢inama. Otpremna skladiSta lociraju se blizu kupca i u njima se skupljaju
proizvodi iz proizvodnje i otpremaju se kupcima. Obi¢no su tzv. distribucijski centri u kojima
se prima roba od velikih proizvodaca, u velikim koli¢inama, te se asortimanski sloZena Salje u

maloprodaju u malim koli¢inama (Segetlija, 2013:125-126).

U sljedecem slikovnom prikazu prikazana je podjela skladiSta prema vrsti materijala i tipu

vlasniStva.
SIROVINE
DIJELOVI
M A\T/EFSNTJ,A&L A MATERIALI
GOTOVI PROIZVODI
PODJELA SKLADISTA
ALATI PRIVATNA
TIP VLASNISTVA JAVNA
UGOVORNA

Slika 6. Podjela skladista

(autorski rad prema Segetlija 2013 i Belak i sur. 2002)

Slika 6. predstavlja podjelu skladista. Prema vrsti uskladiStenja robe mogu biti skladista
sirovina, materijala, dijelova, gotovih proizvoda i alata (Karpati, 1975:134 navedeno u Segetlija
2013:128). Prema tipu vlasniStva skladiSta mogu biti javna, privatna i ugovorna (Belak i sur.,
2002:6-7). U javnim skladi$tima usluge se pruzaju svim legitimnim korisnicima. Korisnik

unajmljuje sam onoliko prostora koliko mu treba. Pruzatelj javnog skladiSta zaduzen je za
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upravljanje zaposlenicima i1 osiguranje sigurnosti zaposlenih. KoriStenje javnih skladiSta
ekonomicnije je od izgradnje privatnog skladista u slu¢aju kada je u pitanju manja koli¢ina robe
i slabija dinamika kretanja uskladistene robe. Privatna skladiSta u vlasnistvu su tvrtke koja u
njima drzi robu i najéesce su pogodna za tvrtke koje posjeduju veliku kolic¢inu zaliha robe.
Najveci korisnici su maloprodajni lanci jer su im zbog potrebitog prostora skladiStenja velike
koli¢ine robe isplativija privatna skladiSta od javnih (Belak i sur., 2002:6-7). U dana$njem
vremenu postoje i ugovorna skladiSta koja predstavljaju ,,dugoro¢ni i obostrano koristan
dogovor koji osigurava jedinstveno i posebno prilagodeno skladistenje i logisticke usluge
ekskluzivno za jednog klijenta, gdje dobavlja¢ 1 klijent dijele rizik povezan s operacijama
skladiStenja. Jeftinija su od privatnog skladista, ali skuplja od javnih* (Warehousing Education
and Research Council, 2019. navedeno u Dujak, 2019).

Odabrati pravu lokaciju skladista je vrlo bitan segment u poslovanju svake tvrtke. Lokacija se
skladista ovisi o visini skladi$nih i transportnih troskova koje tvrtka zZeli smjestiti na najmanju
mogucu razinu. Da bi troS§kovi bili minimalni potrebno je dobro istraziti i utvrditi metode putem
kojih ¢e se donijeti odluka o lokaciji skladista. Cilj je osigurati $to kraéi transportni put od
skladista do mjesta potrosnje i pruziti bolju kvalitetu distribucijskih usluga, nize troSkove

skladiStenja, transporta i dostave.

3.2.1.Samoposluzna skladista u maloprodaji

»,Maloprodaja se odvija u ,,pogonima‘“, odnosno poslovnim jedinicama, na posebnim mjestima
1 sl., te u sklopu posebnih institucija trziSnog gospodarstva“ (Segetlija, 2009:14). Najces¢e ona
predstavlja usluzivanje krajnjih kupaca robom Siroke potrosnje i svakodnevne uporabe. Prema
tipovima maloprodajnih prodavaonica razlikuje se ,klasi¢na prodavaonica, robna kuca,
samoposluzna prodavaonica, kiosk, pokretna prodavaonica te benzinska stanica“ (Segetlija,
2009:25).

S obzirom na temu rada autor ¢e definirati robnu kucu kako bi ¢itatelj imao teorijsku podlogu
za daljnje razumijevanje rada. Robna kuca tvrtke posluje Sirokom ponudom razli¢itog
asortimana. U njenoj ponudi najcesCe je to roba svakodnevne uporabe, potrebe za
prehrambenom robom u domacdinstvu kao i sve ostale potrebe (Segetlija, 2009:25). Ona
predstavlja prodavaonicu veéeg prodajnog prostora, najmanje povrsine 500m?. Najcesée je
izgradena u zasebnim odjeljenjima koja su medusobno povezana. S obzirom na razvoj cijelog

trziSta, robna ku¢a danas ima 1 specijalizirana odjeljenja samo za pojedine logisticke zadatke.
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Tako se u Europi pojavio novi nacin samoposluZivanja kupaca u logistickom skladistu.
Samoposluzno skladiste isto funkcionira kao i samoposluzna prodavaonica. U skladisnom
prostoru moguce je jednostavno kretanje kupaca i brzo pronalazenje potrebne robe/proizvoda.
Kupci imaju priliku kreirati vlastiti nac¢in samoposluzivanja. Svaki kupac u samoposluznom
skladiStu ima individualni pristup posluZivanja robom. MoZe sam odrediti nac¢in na koji ¢e
pronaci 1 preuzeti robu iz samoposluznog skladista te distribuirati robu do odredene lokacije

odnosno kuéne adrese, stana ili poslovnog prostora (Akesson, Edvardsson, 2018).

Najcesc¢e roba smjestana je na regalno podrucje u kutijama. Dimenzije kutija prilagodene su na
nacin da kupac s njima moze lako rukovati i staviti ih u vlastito prijevozno sredstvo. Proces je
brzi od klasicnog nacina preuzimanja robe sa skladista jer se ne mora ¢ekati postupak pripreme
robe prema narudzbama kupaca od strane zaposlenika (skladistara) te se ne mora ¢ekati klasi¢na

dostava koju vrse ostala poduzeca i distributeri.

3.3. Logisti¢ka usluga

Logisticka usluge naziva se jos i ,,servis usluge®, a rezultat je logisticke preobrazbe dobara.
Postoje dvije logisticke usluge s obzirom na odnos izmedu dobavljaca i kupca pa tako
dobavlja¢ima predstavlja uslugu isporuke, a kupcima uslugu opskrbe (Segetlija, 2013). Obje
usluge medusobno su povezane te jedna rezultira drugom. Sve S§to kupac zatrazi, njegove
potrebe i zelje, dobavljac¢ treba na neki nacin isporuciti. Na koji nacin se vrsi usluga isporuke

definira se i od strane dobavljaca i od strane kupca.
Prema Segetlija (2006) osnovne komponente servisa usluge su:

- vrijeme dostave,
- pouzdanost dostave,
- karakter (svojstva) dostave (toCnost, stanje robe i sl.),

- fleksibilnost dostave.

Izrazito je vazno da se poStuje ugovoreno vrijeme dostave. Time tvrtke (kupac) stjece
pouzdanost u dobavljaca i trajno poslovanje s njim. Tvrtkama (kupcu) potrebno je pruziti
odredenu fleksibilnost u definiranju odredenih segmenata 1 svojstava dostave (npr. gdje se

dostavlja, u koje vrijeme, preuzimanje od strane druge osobe, koju koli¢inu, itd.).

3.3.1.Usluga isporuke i distribucije robe
Isporuka predstavlja ,,prijevoz robe od jedne osobe do druge, odnosno od proizvodaca ili

distributera do kupca (veleprodaja, maloprodaja, druga pravna osoba, fizicka osoba i sl.)
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(Rije¢nik.com, 2021). Usluga isporuke predstavlja dio podrucja distribucije. Najvazniji dio
distribucije je dostava, isporuka i obrada narudzbi uz osiguranje optimalnog vremenskog i
prostornog toka robe. Isporuka robe vrsi se putem razli¢itih prijevoznih sredstava direktno ili

putem posrednika do kupca.

Prema Josi¢ (2013) na trziStu postoje 3 vrste isporuka:

1. tekuda,
2. bliska,
3. daleka.

Tekuca isporuka je isporuka u teku¢em kalendarskome mjesecu, bliska isporuka je isporuka u
sljede¢em kalendarskom mjesecu, a daleka isporuka je isporuka u mjesecu nakon sljedeceg
kalendarskog mjeseca. U svakom poslu prisutan je rizik od neispunjenja obveze isporuke od

strane prodavaca, ali i distributera, a naziva se rizik isporuke (Josi¢, 2013).

Popratna dokumentacija isporuke je: narudzba, otpremnica, skladi$na primka i raun (faktura).
Narudzba kupcu predstavlja dokument kojim narucuje odredenu robu od dobavljaca (tvrtke) uz
odredene uvjete, a sadrzi podatke o poslovnim strankama, proizvodu, i procesu isporuke.
Otpremnica je isporuciteljev dokument kojeg $alje uz posiljku (isporuku robe). Pri uruc¢enju
posiljke primatelju, on potpisuje otpremnicu i vraca je posiljatelju ¢ime se dokazuje da je
primatelj preuzeo posiljku, tj. robu koju je prethodno narucio. Skladi$na primka je dokument
kojim se potvrduje da je odredena roba primljena u skladiste. Primku odreduje njezin redni broj,
datum primitka robe u skladiste, oznaka pod kojom su pohranjena, naziv i adresa dobavljaca te
popis primljenih dobara. Ra¢un je najvazniji dokument Sto ga dobavlja¢ Salje primatelju dobara
za prodane proizvode (robe) ili obavljene usluge. Rac¢unom se dokazuje obavljanje nekog posla

i zato predstavlja najvazniji dokument (Josi¢, 2013).
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4. Skladi$ni sustavi na primjeru robne kuée IKEA Zagreb

U ovom poglavlju rada potkrijepljen je teorijski dio rada, opis logistike skladista i skladiSnog
poslovanja, na primjeru robne ku¢e IKEA Zagreb. Teoriju ¢e poblize potkrijepiti primjena i
funkcioniranje skladista, samoposluznog skladista od strane prodavaca kao i od strane kupaca

te funkcioniranje isporuke u stvarnom, fizickom svijetu poslovanja, tzv. praksi.

U ovom poglavlju odgovorit ¢e se na pitanja ,,Je li bila potreba otvaranja IKEA robne kuce i
njezinog samoposluznog skladista u Hrvatskoj?* te ,,Kako utjece model poslovanja tvrtke IKEA
na prodavatelja/prodajno osoblje i na kupce?“. Kako bi odgovori na ta pitanja bili §to
relevantniji proveden je intervju sa zaposlenikom IKEA skladiSta i provedeno je anketno
ispitivanje potrosaca koji obavljaju kupovinu u promatranom poslovnom subjektu te su koristili

samoposluzno skladiste.

4.1. IKEA op¢enito i robna kué¢a IKEA Zagreb

Tvrtku IKEA osnovao je 17-godisnji Ingvar Kamprad 1943. godine u malom $vedskom gradu.
Tada je bila samo tvrtka za kataloSku prodaju i prodavao je olovke, nov¢anike, okvire za slike,
satove, nakit 1 najlonke do 1948. godine kada je u svoju ponudu ukljucio i namjestaj. Danas

IKEA predstavlja globalni brend za namjestanje doma (Tomaskovié, 2016).

Slika 7. Logo poduzeca

lzvor:

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:lkea logo.svg (pristupljeno: 12.6.2021.)

Slika 7. predstavlja IKEA logo. Prva dva slova u nazivu predstavljaju inicijale osnivaca tvrtke
(Ingvard Kampard) dok druga dva slova predstavljaju naziv sela i farme u kojem je on odrastao,

a to su Elmtaryd i Agunnaryd (Tomaskovi¢, 2016).

Vizija poslovanja tvrtke je osmisliti bolji svakodnevni Zivot njihovih kupaca te zaposlenika

robnih kuca 1 dostavnih centara u Hrvatskoj, ali i Sirom svijeta. Konstantno unaprjedivanje
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prodajnog osoblja, asortimana, na¢ina dostave te prilagodavanju suvremenim trendovima i
potrebama trzista. Stvaranje raznolike ponude proizvoda po pristupacnoj cijeni i jedinstvenog
dizajna koja moze zadovoljiti Zelje i potrebe najzahtjevnijih kupaca (Ikea. Vizija i poslovna
ideja, 2021).
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Slika 8. Robna kuc¢a IKEA Zagreb

lzvor:

https://www.nacional.hr/ikea-centers-designer-outlet-croatia-stize-u-poslovnu-zonu-zagreb-

istok-nadomak-robne-kuce-ikea-zagreb/ (Pristupljeno: 12.6.2021.)

Slika 8. prikazuje IKEA robnu ku¢u u Zagrebu. Prostire se na povrsini od 38000 ¢etvornih
metara. Ukupno zaposlenih je 340 osoba. IKEA zbog svoje povrSine predstavlja najvecu robnu
kucéu u regiji koja stoji na raspolaganju brojnim kupcima (lkea. Klikni i preuzmi, 2021).
Otvorena je 21. kolovoza 2014. godine, a u asortimanu nudi vise od 9500 razli¢itih proizvoda
za kucanstvo 1 opremanje kuée po pristupacnim cijenama. Kako bi priblizila svoje proizvode
svima u Hrvatskoj otvorila je dostavne centre i time omogucila lakSu dostupnost svima koji
nemaju moguénost posjeta robne kucée u Zagrebu (Ikea. O tvrtki IKEA Hrvatska, 2021). Adresa
IKEA robne kuée Zagreb je Sesvete-Kraljevac, ulica Alferda Nobela 2 Sop. Nalazi se u

poslovnoj zoni Zagreb Istok, koja se nalazi na istoénom ulazu u Zagreb.

U nastavku rada na sljedecoj slici prikazan je plan robne kuce, odnosno gdje se odredeni odjel

nalazi i kako do njega doci.
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Slika 9. Plan robne ku¢e IKEA Zagreb

lzvor:

https://katalozi.net/ikea/ikea-vodic-za-kupnju (Pristupljeno: 17.6.2021.)

Slika 9. predstavlja plan robne ku¢e IKEA Zagreb. Na slici su vidljive 2 razine i §to se na
pojedinoj razni nalazi. Razina 0 ili tzv. prizemlje robne kuce podijeljeno je na nekoliko
zasebnih, ali povezanih odjela. Prilikom ulaska u robnu kuéu s desne strane nalazi se dje¢ja
igraonica koja omogucava boravak i igru djece, a roditeljima bezbrizno obavljanje kupovine.
Nadalje, nalazi se prostor za dekoracije i dodatke (sve za jelo i kuhanje, tekstil, tekstil za
kupaonicu, sve za kupaonicu, organizacija doma, rasvjeta, tepisi, zidni ukrasi i ogledala te
ukrasi za kucanstvo) u kojemu se kupci samostalno posluzuju i obavljaju kupovinu sitnijih i
cjenovno pristupacnijih proizvoda za kucanstvo. Prolaskom kroz cijeli odjel dekoracija dolazi
se do samoposluznog dijela skladista u kojemu je moguce pronaéi sve dostupne proizvode
zapakirane u pojedinac¢ne plosnate kutije dizajnirane na naéin da kupcima omoguce laganu
manipulaciju i prijevoz proizvoda. Na izlazu nalaze se blagajne, sluzba za korisnike (povrat i
zamjena robe, usluge), IKEA Bistro i IKEA trgovina §vedske hrane. Razina 1 ili tzv. prvi kat
robne kuce je prostor u kojem se nalazi IKEA restoran i kafi¢ te izlozbeni prostor u kojem kupci
mogu vidjeti namjestaj u prostoru, isprobati, otkriti kako funkcionira, itd. U izlozbenom
prostoru moguce je pronac¢i namjestaj za dnevnu sobu, blagovaonicu, kuhinju, radni prostor,
spavacu sobu, te ormare i namjestaj za odlaganje, dje¢ju IKEA i IKEA FAMILY. Na svakom
namjes$taju nalazi se kartica proizvoda. Na kartici proizvoda napisane su osnovne informacije
proizvoda (naziv, Sifra, cijena, boja, sastav, bar kod), ali i lokacija svakog zasebnog dijela
proizvoda. Svaki namjeStaj naj¢eSce je rastavljen u dijelovima koji se nalaze u zasebnim
kutijama. Svaka kutija nalazi se na zasebnoj lokaciji u regalu. Na Kkartici napisana je lokacija
odnosno broj regala i broj na kojem se dijelu regala kutija s dijelom proizvoda nalazi. Prilikom
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ulaska u robnu kuéu moguce je posluziti se IKEA broSurom i drvenim olovkama IKEA
oznakom. Na brosuri nalaze se osnovne informacije snalaZzenja u robnoj kuci i zasebni dio na
kojem je moguce napraviti popis dijelova proizvoda i njihove lokacije u regalu. U robnoj kuci
postoji nekoliko ,,nevidljivih* precaca koji predstavljaju kupcima brzi prolazak odjelima i
ustedu vremena. Takoder, svaki odjel ima i svoj ured kojemu se moze obratiti u slucaju bilo

koje potrebe.

U nastavku rada opisano je skladiste i poslovi koji se obavljaju u skladisnom procesu.

4.2. Skladiste poslovnice IKEA Zagreb

Prema informacijama zaposlenika IKEA robna kuéa Zagreb posjeduje samoposluzno skladiste
I skladiste koje je povezano s prodajnim prostorom. Skladiste koje je povezno s prodajnim
prostorom prema vrsti skladiSta svrstava se u skladiSta za raspacavanje, toCnije otpremno
skladiSte iz razloga njegovog orijentiranja ka prodaji, ali i ka nabavi. Svoje poluproizvode,
gotove proizvode 1 ostalu trgovacku robu skladiSte direktno u svoje skladiste, ali i1 direktno na
police u prodajnom prostoru samoposluznog skladista. Izbor lokacije ostalih IKEA skladista,
poznatijih kao dostavni centri, na nacionalnoj razini u Hrvatskoj odredeni su raznim
¢injenicama, a najvazniju ¢injenicu predstavlja potraznja. Ukupan broj zaposlenih skladiStara u
skladiStu Zagreb iznosi 60. Svaki zaposlenik ima tocno definirane zadatke koje obavlja tijekom
radnog vremena. Cilj svakog zaposlenika je maksimalno doprinijeti vlastitim znanjem i

sposobnostima ostvarenju dugoro¢nog uspjeha cjelokupnog poslovanja tvrtke.

Samoposluzni dio skladista zauzima posebni dio robne kuce te se nalazi prije samih blagajni.
Smyjesten je na tom prostoru zbog jednostavnosti i same prakti¢nosti koju pruza svojim kupcima
prilikom samoposluzivanja. Samoposluzno skladiste posjeduje 44 regala u kojemu je smjesten
sav asortiman iz izlozbenog prostora (ima potrebu skladiStenja i odlaganja na za to predvideno
posebno mjesto). Regali podijeljeni su na dvije skupine oznaka odnosno desha strana
samoposluznog skladiSta su parni brojevi, a suprotna lijeva strana neparni brojevi. Oznake
(brojevi) sluze za lakSu navigaciju kupca prilikom samostalnog posluzivanja odredenog
namjestaja. U svakom trenutku prilikom samoposluzivanja moze se zatraziti pomo¢ prodajnog

osoblja i skladistara.

Samoposluzno skladiSte i stanje zaliha u Zagrebu povezano je sa hrvatskim IKEA web
sjedistem na kojem je takoder moguce napraviti popis proizvoda, vidjeti dostupnost proizvoda
te ih preuzeti u samoposluznom skladistu. Kupci i na web sjedistu mogu pronaci sve potrebne

informacije o proizvodu i lokacije svakog dijela proizvoda u regalima kao i u robnoj ku¢i.
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4.2.1.Uloga kupca u samoposluznom skladistu

Kako je ve¢ napisano samoposluznom skladi$tu imaju pristup svi kupci koji su posjetili IKEA
robnu kucu. Svrha samoposluznog skladista je samostalno snalazenje kupaca u skladisnom
prostoru koji imaju za ulogu pronalazenje proizvoda koje su mogli vidjeti i isprobati u
izlozbenom prostoru IKEA robne kuée ili na IEKA web sjedistu. U daljnjem pisanju rada
provedeno je anketno ispitivanje kupaca/potrosaca i dobivene su informacije o zadovoljstvu

IKEA robnom ku¢om 1 samoposluznim skladistem.

4.2.1.1. Rezultati provedenog anketnog upitnika

Dana 14. lipnja 2021. godine provedeno je ispitivanje trziSta anketnim upitnikom o
zadovoljstvu kupaca IKEA robnom ku¢om i samoposluznim skladistem. Ispitivanje je trajalo
do 16. lipnja 2021. godine 1 njegovom rjeSavanju pristupilo je 150 ispitanika iz gotovo svih
krajeva Hrvatske. Anketni upitnik kreiran je za svakog ispitanika u 3 odjeljka. U prvom odjeljku
svim ispitanicima bila su postavljena tri pitanja kojim su dobiveni odgovori usmjerili daljnje
rjeSavanje anketnog upitnika. Drugi odjeljak se razlikovao ovisno o tome jesu li ispitanici
posjetili ili nisu IKEA robnu kucu, a u treem odjeljku bila su postavljena pitanja o

demografskim karakteristikama pojedinca koji je rijesio anketni upitnik.

U nastavku prikazana je tablica demografskih karakteristika ispitanika.
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Tablica 2. Demografija ispitanika

Izvor: autorski rad

DEMOGRAFSKE KARAKTERISTIKE BROJ POSTOTAK (%)
Zenski 141 94,00
SPOL Muski 8 533
Nisu se izjasnili 1 0,67
18 - 25 34 22,67
26 -35 48 32,00
36 —45 52 34,67
DOB
46 — 55 11 7,33
56 — 65 4 2,67
66 - 1 0,67
Zaposleni 107 71,33
STATUS Nezaposleni 12 8,00
Ucenici/studenti 27 18,00
Umirovljenici 4 2,67
Grad Zagreb 50 33,33
ZUPANIJA Zagrebacka zupanija 18 12,00
MJESTA Bjelovarsko-bilogorska Zupanija 8 5,33
STANOVANJA Osjecko — baranjska zupanija 13 8,67
Ostale 61 40,67
UKUPNO 150 100,00

Tablica 2. prikazuje demografiju ukupnog broja ispitanika koji su rijesili anketni upitnik.
Najveci broj od ukupnog broja ispitanika su zene koje ¢ine 94,00%, dobne skupine od 36 do 45
godina, u postotku 34,67%. Prema statusu najveci broj ispitanika su zaposlene osobe koje ¢ine
71,33%. Najveci broj ispitanika dolazi iz Grada Zagreba, Zagrebacke Zupanije, Osjecko-
baranjske zupanije 1 Bjelovarsko-bilogorske Zupanije. Anketnom upitniku pristupili su i

ispitanici iz ostalih hrvatskih zupanija koji od ukupnog broja ispitanika ¢ine 40,67%.

Pomoc¢u upitnika istrazivalo se poznavanje samoposluznog skladista, odnosno koliko ispitanika

zna da je IKEA prva nastupila na hrvatsko trziste sa samoposluznim skladistem.
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Grafikon 1. Poznavanje ispitanika o prvom samoposluznom skladistu u Hrvatskoj
Izvor: autorski rad

Vidljivo iz grafikona 1. vecina ispitanika, 57,3% nije znala da je upravo IKEA prva u Hrvatskoj
nastupila na trziSte sa potpuno novim nac¢inom samoposluzivanja robe, to jest samoposluznim

skladistem dok su ostali ispitanici, 42,7% znali za tu informaciju.

Sljede¢im pitanjem u anketnom upitniku ispitanici su pitani jesu li posjetili IKEA robnu kucu.
Dati odgovori usmjerili su daljnje rjesavanje anketnog upitnika. 90,0% ispitanika posjetilo je
IKEA robnu kuéu Zagreb te su u nastavku upitnika odgovarali na pitanja u odjeljku pod
nazivom ,, Posjetio/la sam IKEA robnu kuéu u Zagrebu!*“, a 10,0% ispitanika nije posjetilo
IKEA robnu kucu Zagreb te su u nastavku upitnika odgovarali na pitanja u odjeljku pod

nazivom ,, Nisam posjetio/la IKEA robnu kucu u Zagrebu!“.

Sljedeca analiza anketnog upitnika vezana je za ispitanike koji su posjetili IKEA robnu kucu
te su u skladu s time dali odgovore na postavljena pitanja. Taj dio upitnika rijesilo je 135
ispitanika, odnosno 90,0% od ukupnog broja ispitanika koji su rijesili anketni upitnik. Najvise
ispitanika koji su posjetili IKEA robnu kucu dolazi iz Grada Zagreba, Zagrebacke zupanije i

Bjelovarsko-bilogorske Zupanije.

Ispitanici su u nastavku mogli napisati koje asocijacije imaju na rije¢ ,,JKEA* te su najcesce
odgovorili: namjestaj, Svedska, kvaliteta, uredenje interijera, shopping, sve za dom, povoljne

cijene, puno ideja, urednost, organiziranost, dom te zabava prilikom sastavljanja namjestaja, a

mesne okruglice, najdrazi shopping....
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Istrazivali su se i razlozi posjeta IKEA robne kuée u Zagrebu odnosno Sto je ispitanike

potaknulo i/ili ih dalje poti¢e na posjet robne kuce.

imidz tvrtke, znatiZelja, inspiracija | 0,7

lokacija . 10,4

preporuka druge osobe . 11,9

posjet inozemnih robnih kuca 26,7

niska cijena

potreba za novim uredenjem prostora

opravdana kvaliteta proizvoda za
placenu cijenu

Razlozi posjeta IKEA robne kuce

raznoliki asortiman (ponuda proizvoda) 82,7

o
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o
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o
D
o
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Grafikon 2. Razlozi posjeta IKEA robne kuce

Izvor: autorski rad

Grafikon 2. prikazuje kako 82,7% ispitanika najvise poti¢e raznoliki asortiman (ponuda
proizvoda), 60,7% ispitanika potice opravdana kvaliteta proizvoda za placenu cijenu, 48,9%
ispitanika potic¢e potreba za novim uredenjem prostora, 45,2% ispitanika poti¢e niska cijena,
26,7% ispitanika potice posjeta inozemnih robnih kuca, 11,9% ispitanika poti¢e preporuka
druge osobe, 10,4% ispitanika potice lokacija, a 0,7% ispitanika potic¢e imidz tvrtke, znatizelja
i inspiracija. Vidljivo u grafikonu razli¢iti su razlozi koji kupce navode na posjet i kupovinu
IKEA proizvoda s$to je izvrsno za cijelu tvrtku jer uvijek postoji razlog koji ¢e kupca natrag

dovesti u robnu kucu.

U nastavku anketnog upitnika istrazivalo se misljenje ispitanika o prostoru robne kuce, kako se
snalaze u prodajnom i samoposluznom skladisnom prostoru robne kuce te koliko im se svida

mogucénost samoposluzivanja u skladistu.
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Grafikon 3. Zadovoljstvo ispitanika prostornim izgledom IKEA robne kuce

Izvor: autorski rad
Grafikon 3. prikazuje zadovoljstvo ispitanika prostornim izgledom IKEA robne kuée, a u to
spada raspored robe, lokacija, izgled/uredenje robne kuce, boja, orijentacija u prostrou i
prodajna pomagala (koSarice,kolica,...). 47,4% ispitanika odgovorilo je kako im se prostor
robne kuce izrazito svida, 39,3% ispitanika odgovorilo je kako im se svida, 9,6% odgovorilo je
kako im se niti svida, niti ne svida, 3,0% ispitanika odgovorilo je kako im se ne svida, a 0,7%

ispitanika odgovorilo je kako im se uopce ne svida.
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Grafikon 4. Snalazenje ispitanika u prodajnom i samoposluznom prostoru robne kuce

Izvor: autorski rad

U grafikonu 4. prikazani su rezultati koliko se ispitanici dobro snalaze u prodajnom i
samoposluznom skladiSnom prostoru. Tako njih 44,4% odgovorilo je kako se izvrsno snalaze,

34,8% vrlo dobro, 15,6% dobro, 3,7% lose, a samo 1,5% ispitanika izrazito lose. Ovo su izvrsni

22



rezultati kojima ukupno 79,2% ispitanika poznaje prostor robne kuce te na koji nacin se

pronalaze proizvodi u $to kra¢em vremenu.
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Grafikon 5. Zadovoljstvo ispitanika mogu¢nos¢u samoposluzivanja u skladistu
Izvor: autorski rad

Vidljivo u grafikonu 5. 50,4% ispitanika izrazito se svida moguénost samoposluzivanja u
skladistu, 25,2% ispitanika svida se, 14,1% ispitanika niti se svida niti ne svida, 7,4% ispitanika
ne svida se, a 3,0% ispitanika uopée se ne svida ta opcija odnosno moguénost samoposluzivanja

u skladistu.

Daljnje istrazivanje usmjereno je na zadovoljstvo ispitanika ponudom proizvoda u trenutku

posjeta IKEA robne kuce.

Grafikon 6. Zadovoljstvo ispitanika ponudom proizvoda

Izvor: autorski rad
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Vidljivo u grafikonu 6. 74,8% ispitanika bilo je zadovoljno ponudom, 23,0% ispitanika smatra
da je ponuda mogla biti bolja, a 2,2% ispitanika nije bilo zadovoljno ponudom u trenutku

posjeta robne kuce.
Najcesc¢e razloge zadovoljstva ponudom ispitanici su naveli:

- pronalazak svega Sto su trebali,

- nisu imali namjeru kupovine pa su datom ponudom bili zadovoljni,
- dostupnost proizvoda, §irok asortiman, raznolike ponude,

- Online katalog, mnostvo ideja, novo iskustvo,

- za svakog ponesto,

- odli¢na organizacija.

-----

- ceS¢e dopunjavanje nekih proizvoda,
- nedostupnost proizvoda, pogresne informacije od zaposlenika o dostupnosti proizvoda,
- manjak proizvoda, dio skladista zatvoren za kupce,

- bolja ponuda u inozemnim robnim ku¢ama, manji izbor.

-----

- ,,0d kad je pandemija skladiste je poluprazno, ve¢ine robe nema. U Ikei Austrija, Italija,

¢ak i Slovenija nikad nema nestasice robe. Zakljucujem da je uprava nesposobna.*,

- nemaju na zalihama najtrazenije proizvode.

Kroz sljede¢ih nekoliko pitanja u anketnom upitniku postavljena su pitanja o samoposluznom
skladiStu. Pitanjima je ispitano koliko oznake pojedinog regala u samoposluznom skladistu
pomazu pri snalazenju i trazenju dijelova proizvoda ili cijelih proizvoda, jesu li proizvodi u
regalima bili na krivom mjestu, te je li ispitanicima bila potrebna pomo¢ prodajnog osoblja

prilikom samoposluzivanja u skladiSnom prostru.
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Grafikon 7. Pomo¢ oznaka regala u samoposluznom skladistu

Izvor: autorski rad

U grafikonu 7. prikazano je kolikom postotku ispitanika su oznake pojedinog regala pomogle
u snalazenju samposluznim skladiStem i pronalaZenju potrebnih dijelova proizvoda ili samog
proizvoda. 94,8% ispitanika odgovorilo je kako su im oznake pomogle u brzem i lakSem
pronalazenju dijelova proizvoda ili sam proizvod, a 5,2% ispitanika odgovorilo je kako im

oznake nisu pomogle te im je bila potrebna dodatna pomo¢ prodajnog osoblja.
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Grafikon 8. Pogresno mjesto proizvoda u regalima samoposluznog skladista

Izvor: autorski rad

Ispitanici su odgovorili (grafikon 8.) kako tijekom boravka u robnoj kuci i samoposluznom
skladi$tu 94,8% ih nije pronaslo proizvode na krivom mjestu od navedenog, a 5,2% ispitanika

pronaslo je proizvode na drugom mjestu od navedenog.
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Grafikon 9. Pomo¢ prodajnog osoblja prilikom samoposluzivanja
Izvor: autorski rad

Grafikon 9. prikazuje postotak ispitanika (17,8%) kojima je bila potrebna pomo¢ prodajnog
osoblja prilikom samoposluzivanja u skladiStu odnosno postotak ispitanika (82,2%) kojima nije
bila potrebna pomo¢. Ispitanici koji su imali potrebu za pomoéi prodajnog osoblja odgovorili
su kako su s njima imali pozitivno iskustvo te kako su osoblje i skladistari vrlo ljubazni i uvijek
spremni pomoc¢i. Najces¢i razlozi potrebe pomoci prodajnog osoblja su: dohvadanje tezih
paketa, provjera stanja dostupnosti proizvoda, pronalazak reda/regala, nerazumijevanje oznake

te u trenutku preuredenja pomo¢ pri pronalasku paketa.

Za kraj u anketnom upitniku istrazivalo se koriStenje dodatnih usluga te koje promjene bi

ispitanici napravili u robnoj ku¢i ili samoposluznom skladistu kada bi za to imali moguénost.

Ne koristenje dodatnih usluga 28,1

IKEA mobilna aplikacija

Narucivanje preko internetske stranice

Usluge izravne isporuke robe do kuéne
adrese

Dodatne usluge

Usluga isporuke robe u dostavne centre
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Grafikon 10. Koristenje dodatnih usluga

Izvor: autorski rad
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Grafikon 10. prikazuje neke od dodatnih usluga koje IKEA nudi svojim potrosac¢ima. Uslugu
isporuke robe u dostavne centre koristi 24,4% ispitanika, uslugu izravne isporuke robe do kuéne
adrese koristi 34,1% ispitanika, narucivanje preko internetske stranice 45,2% ispitanika, IKEA

mobilnu aplikaciju 43,0% ispitanika, a 38% ispitanika uopce ne koristi dodatne usluge.

Ispitanici mogli su napisati $to bi promijenili u robnoj ku¢i ili samoposluznom skladistu kada

bi imali priliku te su odgovori sljedeci:

- cijene proizvoda, dodatni popusti na koli¢inu, veée akcije, ,,poklon bodovi za vjernost,

- omoguciti placanje karticama svih banaka,

- dostupnost proizvoda,

- jeftinija isporuka, besplatna dostava u dostavne centre, mogucnost povrata bez da se
dolazi u robnu kucu,

- Veca mogucnost kretanja robnom kuc¢om 1 preskakanje pojedinih dijelova kako bi se
prije doslo do Zeljenog asortimana, raspored robe, orijentacijske strelice,

- VviSe zaposlenika u samoposluznom skladistu koji bi posluZzivali kupce 1 pomogli im u
trazenju proizvoda, jasnije oznake za samoposluzno skladiste,

- Online narudzba cvije¢a i prehrambenih proizvoda,

- otvaranje robne kuc¢e u Dalmaciji (Splitu).

Prema datim odgovorima ispitanici koji su posjetili IKEA robnu kuc¢u i samoposluzno skladiste
najve¢im dijelom su zadovoljni, poznaju poseban nacin posluzivanja te prihva¢enjem takvog
nacina poslovanja omogucuju IKEA robnoj kuéi uspjesne poslovne rezultate i priliku za rast i

razvoj na hrvatskom trzistu.

Sljedeca analiza anketnog upitnika vezana je za ispitanike koji nisu posjetili IKEA robnu ku¢u
te su u skladu s time dali odgovore na drugacije postavljena pitanja. Taj dio upitnika rijesilo je
15 ispitanika, odnosno 10,0% od ukupnog broja ispitanika koji su rijesili anketni upitnik.
Najvise ispitanika koji nisu posjetili IKEA robnu kucu dolazi iz Osjecko-baranjske Zupanije,

Vukovarsko-srijemske Zupanije, Sisatko-moslavacke Zupanije i Zadarske zupanije.

Na pocetku htjelo se istraziti koliko ispitanika ima Zelju posjetiti IKEA robnu kucu te koji

razlozi bi ih potaknuli na posjet robne kuce u Zagrebu.
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Grafikon 11. Zelja ispitanika za dolazak u IKEA robnu kuéu

Izvor: autorski rad

U grafikonu 11. prikazan je postotak ispitanika koji imaju Zelju posjetiti i do¢i u IKEA robnu
kuéu u Zagrebu. 86,7% ispitanika ima Zelju posjetiti IKEA robnu kucéu u Zagrebu, a 13,3%
ispitanika nema zelju posjetiti IKEA robnu kuc¢u u Zagrebu. Ispitanici su odgovorili kako bi ih
najvise potaknulo da je robna kuca blize njihovom mjestu stanovanja, jeftinija ponuda, te

potreba za uredenjem prostora i namjestajem kao i znatizelja, popusti.

Sljede¢im pitanjima u anketnom upitniku istrazivalo se koliko ispitanici, Koji nisu imali
moguénost posjeta IKEA robne kuce, poznaju izgled robne kuce ili poznaju osobu koja je bila

u robnoj kuci.
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Grafikon 12. Poznavanje izgleda robne kuce

Izvor: autorski rad
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U grafikonu 12. vidljivo je kako 33,3% ispitanika zna kako izgleda robna kuca, uredenje
unutarnjeg prostora, cijenu i kvalitetu robe, samoposluzno skladiste, ostale usluge, a 66,7%

ispitanika odgovorilo je kako ne zna pojedinosti o izgledu robne kuce.

Grafikon 13. Poznavanje osoba koje su posjetili IKEA robnu kuc¢u u Zagrebu

Izvor: autorski rad

Grafikon 13. prikazuje postotak ispitanika koji poznaju osobu koja je bila u IKEA robnoj kuci
u Zagrebu. 80,0% ispitanika poznaje osobu, a 20,0% ispitanika ne poznaje osobu. Ispitanici
koji poznaju osobu koja je posjetila IKEA robnu kucu u Zagrebu imaju informacije kako su
najcesce iskustva pozitivna, ali ima i onih koji su naveli da poznaju osobe kojima su proizvodi
preskupi ili im je naporno obavljati kupovinu u robnoj kuéi zbog rasporeda robe koji im nije

privlacan.

U nastavku anketnog upitnika istrazivala se pretpostavka ispitanika o snalazenju u prodajnom

1 samoposluznom skladiSnom prostoru.
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Grafikon 14. Pretpostavka ispitanika o snalazenju u prodajnom i samoposluznom skladisnom

prostoru

lzvor: autorski rad

U grafikonu 14. vidljivi su rezultati kako 26,7% ispitanika smatra da bi se izvrsno snalazili u
prodajnom 1 skladiSnom prostoru, 46,7% ispitanika smatra da bi se vrlo dobro, a 26,7%

ispitanika odgovorilo je kako ne zna bi li se dobro snalazili ili se ne bi uopée dobro snalazili u
robnoj ku¢i.
Na kraju anketnog upitnika istrazilo se koliko ispitanika zna za dodatne usluge koje IKEA nudi

kupcima.

Ne poznavanje dodatnih usluga
IKEA mobilna aplikacija

Narucivanje preko internetske stranice

Dodatne usluge

Usluge izravne isporuke robe do kuéne
adrese

Usluga isporuke robe u dostavne centre

o
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N
o
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o
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Grafikon 15. Poznavanje IKEA dodatnih usluga

Izvor: autorski rad
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U grafikonu 15. prikazano je kako 80,0% ispitanika zna moguénost naru¢ivanja robe preko
internet stranice, 73,3% ispitanika zna uslugu isporuke robe u dostavne centre, 53,3% ispitanika
zna moguénost izravne isporuke robe do kuéne adrese, 26,7% ispitanika zna mogucénost
postojanja i koriStenja mobilne aplikacije, a 13,3% ispitanika ne zna niti jednu dodatnu uslugu

koju IKEA nudi svojim kupcima.

Provedbom anketnog upitnika ispitanici su dali svoje misljenje i koliko su zadovoljni IKEA
robnom kucom i njezinim samoposluznim skladiStem. Dali su odgovore u kojim dijelovima
IKEA dobro posluje, ali 1 u kojim dijelovima bi mogla poboljsati svoje poslovanje. Pretezito,
vecina ispitanika je zadovoljna i sretna Sto se IKEA otvorila u Hrvatskoj te Sto mogu pronaci
kvalitetan namjeStaj po pristupa¢nim cijenama, a to je ujedno i cilj koji IKEA Zeli posti¢i —

pruziti svim kupcima/potrosa¢ima svoje proizvode.

4.2.2.Uloga prodavaca u samoposluznom skladistu
U provedenom intervju s IKEA zaposlenikom dobivene su informacije kakav odnos zaposlenici
imaju s tvrtkom, na koji nacin tvrtka posluje te kako je dosla na trziste Hrvatske s potpuno

novim na¢inom poslovanja odnosno skladiStenja robe.

Nakon nekoliko godina provodenja detaljnog istrazivanja trzista IKEA je uvidjela priliku i
potrebu otvaranja nove robne kuce na podru¢ju Hrvatske i to u glavnom gradu — Zagrebu. Kupci
su bili zainteresirani za njihove proizvode i njihovu ponudu te je IKEA odlucila zadovoljiti
potrebe kupaca. Postupak izgradnje robne kuce, planiranja i osmisljavanja cijelog layout-a
robne kuce, rasporeda u regalnom samoposluznom skladistu, trajao je nekoliko godina, ali u
skladu s ve¢ postoje¢im robnim kucama koje su izuzetno uspjesno poslovale u razli¢itim
zemljama. Otvaranje robne kuce bilo je izuzetno uspjes$no i prihvaceno od strane hrvatskih

kupaca te su ostvareni odli¢ni rezultati u cjelokupnom poslovanju.

IKEA robna kuca posebna je upravo po skladiStenju svoje robe. Samoposluzno skladiste
omogucilo je poduzecu manje troskove, manji broj potrebnih zaposlenika, brzi protok robe te
brze opsluzivanje kupaca. Naglasak samoposluznog skladiSta upravo je na nacinu skladiStenja
robe iskljucivo na regale. Regali su standardne visine od 9 metara te ih ukupno ima 44. Na
donjem prostoru regala i podu skladisti se roba koju kupci mogu lako dohvatiti, a na ve¢im
visinama regala skladisti se roba koju kupci ne mogu dohvatiti iz raznih razloga, a najcesce je
to tezina robe. Na najviSem dijelu regala skladisti se roba koja je izrazito visoka i jedino moze
biti skladiStena na tom mjestu zbog neogranicene visine na gornjoj polici regala. Sva roba koja

se skladisti na viSim dijelovima regala dodatno se osigurava gurtnama kako bi se izbjegle

31



potencijalne nesrec¢e. Godisnje se ispituje sigurnost regala posebnim nacinima i testovima koje
provode za to strucne osobe. Prilikom potresa koji je zadesio glavni grad i robnu ku¢u utvrdeno
je kako su regali izrazito sigurni i otporni na razliite uvjete. Vrlo je vazno da su oni
funkcionalni 1 sigurni jer se svakodnevno njima krecu i1 kupci i prodajno osoblje. Posebnost
nacina skladiStenja na regale su same palete koje su najvecim dijelom kartonske, a u manjini
drvene. Raspored asortimana robe na regalima prilagoden je layout-u, sigurnosti skladista i
vili¢aristima koji skladiste 1 dizu robu na za to predvidenu lokaciju u regalu. Lokacija nove robe
koja se mora dopuniti u regale odreduje se navecer i priprema za jutro. Od 4:00 sata vrsi se
proces skladiStenja robe na regale koji mora biti zavrSen do 10:00 sati. Od 10:00 sati do 21:00
sati odvija se maloprodaja robe. Kupac ima mogué¢nost kupiti svu dostupnu robu koja se nalazi
na odjelu dekoracija i onu koja se skladisti na podu i nizim policama regala. Robu koja se nalazi
na vi§im policama regala te za koju je potreban vili¢ar nije moguce kupiti u vrijeme maloprodaje
ve¢ kupac na info pultu radi narudzbu koju nakon toga skladistari zaprimaju, procesuiraju i
sustavno tome pripremaju za dostavu i daljnje preuzimanje od strane kupaca. Prodajno osoblje
izri¢ito ne dopusta prodaju robe na viSim policama regala u toku radnog vremena robne kuce
zbog zabrane kretanja vili¢ara u samoposluznom prostoru. Kupci imaju moguénost i kupovinu
robe preko internetske stranice gdje takoder prodajno osoblje dobiva sve potrebne informacije

te priprema robu, u vrijeme kada kupaca nema u robnoj kuc¢i, za isporuku i preuzimanje.

U samoposluznom skladiStu potrebni su zaposlenici odnosno prodajno osoblje koje ¢e biti na
raspolaganju kupcima. Kada nemaju potrebu usluzivanja kupaca, zaposlenici odraduju druge
poslove odnosno ureduju prodajnu lokaciju, odlazu i razvrstavaju otpad, vrSe preslagivanje
kartona i asortimana, premjestanje robe s jedne lokacije na drugu, pripremu novih lokacija za
skladistenje nadolazeée robe. Prodajno osoblje u vecini ima pozitivan odnos s kupcima i
najceSc¢e su potrebni za pronalazenje lokacije, pronalazenje dijelova robe, dohvacanje tezih
kutija i/ili za samo snalazenje u prostoru skladista. Prilikom otvaranja robne kucée prodajno
osoblje kupcima je pruzalo puno vise pomoc¢i, ali s vremenom to se smanjilo jer su se kupci

sada naviknuli na nacin posluzivanja i samostalan pronalazak robe u regalima.

Prodajno osoblje svaki dan ima nepredvidene situacije i nove izazove. Kupci najcesce neke
proizvode koje ne zele kupiti ostave na prvoj slobodnoj lokaciji u regalu Sto zaposlenicima
predstavlja dodatan posao preslagivanja i vracanja proizvoda na njegovo mjesto. Ponekad se
dogadaju lomovi proizvoda od strane prodajnog osoblja ako se ne utvrdi ispravnost kartonske
palete prilikom koristenja viliCara 1 stavljanja paleta na police regala. Proizvode mogu oStetiti i

kupci koji neprecizno rukuju kutijama u kojima se nalaze proizvodi. Ako se osteti proizvod
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kupcu se ne naplacuje Steta, a osteCeni proizvodi prijavljuju se sluzbi za korisnike, koja donosi
daljnje odluke o proizvodu, a to su oporavak proizvoda i vra¢anje u prodaju ili prodaja
proizvoda, ovisno o $teti, po snizenoj cijeni. Prodajnom osoblju kupci se mogu obratiti i ako
su utvrdili prilikom otvaranja kutije da nedostaje pojedini dio proizvoda. Shodno tome kupcu

je omoguceno preuzimanje zamjenskog dijela proizvoda.

4.3. SkladiSni procesi i raspored robe u skladisStu i prodajnom prostoru
IKEA skladiste odredeno je s 3 zone, a to su: zona za istovar robe, prijemna zona i zona za
skladiStenje robe na regale. U svakoj zoni odvijaju se odredeni poslovi koji su medusobno

povezani, a u nastavku je naveden skladisni proces i raspored robe kroz odredene zone skladista.

Prema dobivenim informacijama od zaposlenika, IKEA robu nabavlja i dobiva od
distribucijskog centra, vanjskih dobavljaca te kontejnera iz Kine. Nabavlja se i narucuje roba u
koli¢inama da zaliha bude minimalno za tjedan dana. Svakog jutra prvo se provodi inventura
artikala kojima je zaliha mala tako da se ne mora brojati kada se roba zaprimi. Time se
kontrolira i to¢nost zalihe. Roba dolazi kamionima do utovarne rampe. Prije pristajanja, vozac
dostavlja papire osobama nadleznim za preuzimanje i istovar robe. Ukoliko je sve uredu i
kamion je narucen u to vrijeme, vozac se parkira na rampu. Osobe na istovaru istovaruju palete
¢eonim vili¢arima te skeniraju svaki bar kod na labelu (slika 10.), na kojem se nalazi popis
artikala koji su na toj paleti. Kada se zavrsi skeniranje palete, sustav javlja je 1i roba ide odmah
u prodajni prostor za prodaju ili se skladiSti u skladistu. Ukoliko roba ide u prodaju, osobe
viliarima odvajaju robu na posebno nazna¢eno podrucje u koje dolazi drugi vili¢ar (engl.
power stacker) i tu robu uvoze u prodajni prostor. Roba koja ostaje u skladiStu odvaja se u
drugo podrucje i po nju dolaze drugi regalni vili¢ari te tu robu dizu u regalno paletno skladiste.
Jako je vazno da svaka paleta bude ispravna i neo$teéena te osigurana gurtnom. Svaki regal ima
svoj broj te sistem unaprijed odreduje na koju lokaciju paleta ide. Nakon $to se paleta digne u
regal, osoba koja je upravljala vilicarem ju potvrduje kako bi se registrirala. Kad je istovar
kamiona gotov, usporeduje se stvarno stanje sa stanjem na otpremnici te se roba na taj nain
zaprima. Ukoliko stanje ne odgovara, radi se reklamacija uz koju se najéesce prilaze ili slika ili
otpremnica. Svaku vecer sustav izracuna koliko se robe taj dan prodalo s prodajnih lokacija te
napravi internu narudzbu za robu koja je u regalima. Ujutro ili navecer, kada kupaca nema u
prodajnom i samoposluznom skladiSnom prostoru, ta roba se spusta iz regala i slaze na prodajne
lokacije (pozicije). Spusta se tocno odredena koli¢ina, a ostatak se vraca u regal. Zbog takvog

sistema funkcioniranja skladi$nih procesa i automatizacije u svakom trenutku se zna koliko
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robe se nalazi u prodaji, a koliko u skladistu §to omogucava detaljno pracenje stanja robe, t;.

kolic¢ine robe koja se nalazi u robnoj ku¢i.

Slika 10. Label — oznaka proizvoda na kutiji

lzvor:
https://www.carousell.sq/p/brand-new-ikea-trofast-shelf-601-699-15-265610916/
(Pristupljeno: 18.6.2021.)

Slika 10. prikazuje label oznaku proizvoda na ambalazi. Svaki label pruza osnovne informacije
proizvoda kao $to su: naziv proizvoda, zemlju podrijetla, dimenzije, broj, datum, bar kod te
prepoznatljivi IKEA logo.

Skladistenje robe relativno se brzo odvija s jednog mjesta na drugo ako je sve uredu. U
suprotnom, moguce je ocekivati eventualne zastoje koji se najeSce rjeSavaju u najbrzem
moguéem roku kako ne bi ostavili posljedice na daljnje poslovanje, tj. daljnji proces
skladiStenja robe, $to se u tom trenutku moze odraziti i na samu prodaju. Da bi se cijeli proces
Sto brze odvijao potrebno je imati dobru opremu i dobre strojeve, organiziran dobar raspored u

skladiSnom prostoru te iskoriSteni maksimalni kapaciteti skladista.

4.3.1. Skladisna oprema

U provedenom intervju sa zaposlenikom dobivene su daljnje informacije o skladi$noj opremi.
Skladiste posjeduje niz opreme koja se koristi prilikom rukovanja robom unutar njega, ali i u
prodajnom prostoru. Koristenje suvremene opreme ubrzava tijek robe od samog primitka do
stavljanja na policu ili regale te omogucava laksu manipulaciju robom samim skladistarima, ali
1 ostatku prodajnog osoblja. Za odredene strojeve potrebno je zavrsiti dodatne edukacije kako

bi se njima moglo upravljati.

34


https://www.carousell.sg/p/brand-new-ikea-trofast-shelf-601-699-15-265610916/

Slika 11. Ceoni elektri¢ni vilicar

lzvor:

https://mlakar-vilicari.hr/kategorija-proizvoda/jungheinrich-vilicari/ceoni-elektricni-vilicari/
(Pristupljeno: 12.6.2021.)

Slika 11. prikazuje elektri¢ni Ceoni vilicar. To je vilicar velikog kapaciteta uz optimalno
koristenje elektricne energije. Nosivost tereta od 1,30 do 2,00 tone, a visina dizanja od 2,9m do
6,5m. Elektricnim vilicarem moze upravljati jedino osoba koja ima dozvolu upravljanja radnim

strojevima.

a
My

Slika 12. Elektri¢ni regalni viliCar s racunalom

lzvor:

https://dizalica.hr/elektricni-regalni-vilicar-2000kg-6200mm-48v-500ah-bocni-posmak/
(Pristupljeno: 12.6.2021.)

Slika 12. prikazuje elektri¢ni regalni vili¢ar s ra¢unalom koji sluzi za premjestanje, skladiStenje
1 izdavanje robe iz regala na kojima se nalazi roba. Njime se sluZi izmedu dva regala i idealan
je za te prostore zbog svoje velicine. Nosivost tereta je do 2,00t, a visina podizanja do 6,2m.
Njime moze upravljati osoba koja ima dozvolu upravljanja radnim strojevima.
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Slika 13. Ru¢ni paletni viliar

lzvor:

https://euromax.hr/index.php?route=product/product&product id=69 (Pristupljeno:
12.6.2021.)

Slika 13. prikazuje ru¢ni paletni vili¢ar koji najéesce sluzi za premjestanje robe unutar prostora
skladisSta, a 1 unutar prodajnog prostora. Njima se mogu sluziti sve osobe jer za njegovo

upravljanje nije potrebna dozvola. Najveca nosivost je 2,5t, a visina podizanja do 20cm.

Slika 14. Ru¢ni skener

lzvor:

https://www.netwrx.co.uk/who/warehouse-wifi/attachment/sony-dsc/ (Pristupljeno:
12.6.2021.)

Slika 14. prikazuje skener kojim skladistari vode evidenciju robe koja se zaprima u skladiste,
koja se skladisti i koja se izdaje u skladiste. Putem njihovog koristenja u svakom trenutku zna

se koliko je robe na stanju i na kojem mjestu se nalazi.
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Slika 15. Paletni regali — samoposluzni dio skladista

Izvor: autorska slika

Slika 15. prikazuje paletne regale na kojima se skladisti roba. Svaki paletni regal je oznacen

brojem, a te oznake olakSavaju kupcima i skladi$tarima snalazenje u samom prostoru.

Uz navedenu opremu u skladistu nalaze se i kontejneri za otpadni materijal. Svi zaposlenici
zaduZeni su voditi brigu o nacinu odlaganja otpada te postivati propisane norme sortiranja
otpada 1 odlaganja u za to predvidena mjesta. Ostala oprema u skladistu propisana je od strane
same tvrtke, a neka od opreme je: klima uredaji, protupozarni aparati, raCunalna oprema,

oprema zastite na radnom mjestu...

4.4. Dostavni centri u Hrvatskoj

Prilikom otvaranja IKEA robne kuée u Zagrebu postignuta je izvrsna potraznja za IKEA
namjestajem i ostalim asortimanom koji se u robnoj kuc¢i moze pronaéi. S godinama potraznja
je sve vise rasla i kupci su dolazili iz svih krajeva Hrvatske. Imajuéi u vidu tu Cinjenicu IKEA
se okusala u otvaranju dostavnih centara diljem Hrvatske kako bi proizvode priblizila kupcima
i prilagodila se njihovim potrebama te im omogucila preuzimanje naruc¢enih proizvoda §to blize

njihovom mjestu stanovanja.
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Dubrovnik
dostavni centar

Slika 16. Robna kuca i dostavni centri u Hrvatskoj

lzvor:

https://www.ikea.com/hr/hr/customer-service/services/delivery/ (pristupljeno: 10.12.2020.)

Kako bi se dosegao $to veci broj kupaca i potrosaca IKEA proizvoda, vidljivo na slici 16., IKEA
je diljem Hrvatske krenula s otvaranjem dostavnih centara. 2017. godine otvorila je dva
dostavna centra u Rijeci i Splitu. Godinu dana kasnije otvoren je i u Osijeku, a 2019. godine
djeluje 1 dostavni centar Dubrovnik. Od 2020. godine otvorena su jo$ dva dostavna centra u
Puli i Zadru. U svim navedenim gradovima u kojima je otvoren dostavni centar moze se
primijetiti kako cilj priblizavanja i dosezanja veceg broja ljudi da koristi IKEA namjestaj i ostali
asortiman je ostvaren i moguce je rec¢i da su IKEA proizvodi dostupni svim gradanima Hrvatske
upravo zbog te moguénosti isporuke proizvoda kupcima u obliznji dostavni centar (lkea. O
tvrtki IKEA Hrvatska, 2021). Na slici su vidljive zone: zona 1, zona 2 i zona 3 §to odreduje

troskove dostave prema odredenim karakteristikama naruc¢ene robe.

Prema informacijama zaposlenika u sljede¢em prikazu vidljivo je funkcioniranje dostavnih

centara u Hrvatskoj, odnosno proces u 10 koraka od narudzbe robe do preuzimanja robe.
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Slika 17. Dostavni centri - funkcije

(autorski rad prema informacijama zaposlenika)

Slika 17. prikazuje postupak isporuke robe koju narucuje kupac. Prema dobivenim
informacijama zaposlenika na pocetku procesa kupac naruCuje proizvod preko internet
trgovine. NarudZzbu zaprima osoba zaduZena za taj posao, obraduje i Salje na prikupljanje. Kada
se roba prikupi, slaZe se na palete tako da se na paletu slozi vise narudzbi. Na svaki art se lijepi
naljepnica na kojoj je barkod i1 na kojoj piSe kojoj narudzbi pripada. Zatim se vrs$i utovar robe
u kamion koji robu isporucuje u dostavni centar prema redoslijedu voznje u dostavne centre,
bez obzira na koli¢inu robe. Robu zaprimaju osobe koje su zaposlene na lokaciji dostavnog
centra te rasporeduju prema narudzbi. Roba se slaze na kolica te kupci dolaze, preuzimaju ju i
odvoze onako kako je dogovoreno. Ukoliko kupac zeli dostavu do kuénog praga roba se takoder

prikuplja te ju transport provideri voze direktno kupcu.

Dostava robe prema izvrSenim narudzbama putem internetske stranice i/ili kupovine u robnoj

ku¢i dijeli se na paketnu dostavu, dostavu u prostoriju i dostavu do kolnog prilaza.
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Tablica 3. Podjela dostave robe prema izvrSenim narudzbama

(autorski rad prema lkea. Dostava, 2021)

Paketna dostava Dostava u prostoriju Dostava do kolnog prilaza
Internetska trgovina Robna kuca, internetska trgovina Robna kuca
Do 1000 kg Do 100 kg
Do 15 kg = 59 HRK Zona 1 =299 HRK Zona 1 =199 HRK
Do 30 kg = 69 HRK Zona 2 =599 HRK Zona 2 = 399 HRK
Zona 3 = 3999 HRK Zona 3 =799 HRK
3 do 5 radnih dana Datum i vrijeme dostave Datum i vrijeme dostave

Tablica 3. prikazuje podjelu moguce dostave robe prema izvrSenim narudzbama. Paketna
dostava odnosi se samo za narudzbe putem internetske trgovine do 30 kg i dimenzija pakiranja
za paketnu isporuku. Vrijeme potrebno za dostavu paketa je od 3 do 5 radnih dana. Cijena
dostave varira o dimenzijama paketa; za narudzbe do 15kg iznosi 59 HRK, a za narudzbe do
30kg iznosi 69 HRK. Dostava u prostoriju odnosi se za narudzbe u robnoj ku¢i ili putem
internet trgovine do 1000kg u pojedinim zonama vidljivim na slici 16. MozZe se odrediti to¢an
datum i vrijeme dostave, a cijena za zonu 1 iznosi 299 HRK, za zonu 2 iznosi 599 HRK, a za
zonu 3 999 HRK. Dostava do kolnog prilaza odnosi se za narudzbe u robnoj kuéi do 100kg.
Takoder se moze odrediti toCan datum i vrijeme dostave, a cijena dostave prema zonama je:
zona 1 iznosi 199 HRK, zona 2 iznosi 399 HRK, a zona 3 iznosi 799 HRK (lkea. Dostava,
2021).

Cijena isporuke narucene robe od strane kupca varira o mjestu preuzimanja koje moze biti u

robnoj ku¢i, dostavnom centru ili mjestu za preuzimanje.
Tablica 4. Cijena isporuke robe
(autorski rad prema lIkea. Klikni i preuzmi, 2021)

Mjesto za preuzimanje

Robna kucéa Zagreb Dostavni centri
Zagreb-zapad
Do 1000 kg Do 1000 kg Do 500 kg
0Od 299 HRK = 0 HRK
0 HRK 69 HRK

Do 299 HRK =39 HRK
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Tablica 4. prikazuje iznos cijene isporuke robe na odredena mjesta preuzimanja. Cijena
isporuke robe u robnoj kuéi Zagreb maksimalne tezine do 1000kg iznosi 0 HRK. Cijena
isporuke robe maksimalne tezine 1000kg u dostavne centre za narudzbe iznad 299 HRK i vise
je 0 HRK, a za narudzbe do 299 HRK je 39 HRK. Na mjestu za preuzimanje u Zagrebu-
zapad roba se isklju¢ivo narucuje preko internet trgovine, a moguce je preuzeti robu
maksimalne tezine 500kg po cijeni od 69 HRK. Na tom mjestu kamion dostavlja naru¢enu robu
kupcu. Prilikom preuzimanja robe potrebno je pripremiti podatke o narudzbi koji ukljucuje broj

narudzbe za preuzimanje i osobni dokument sa slikom (lkea. Klikni i preuzmi, 2021).

IKEA dostavni centri omogucavaju kupcima da u blizini svojih domova preuzmu proizvode
koje su prethodno narucili putem internet trgovine ili kupili u robnoj ku¢i. U Hrvatskoj do sada
je otvoreno sest dostavnih centara i jedno mjesto za preuzimanje, a predvida se i dodatno
otvaranje dostavnih centara na ostalim lokacijama Hrvatske. Uspjesnost ovakvog nacina
poslovanja potvrduju zadovoljni kupci kojima je ovakav nacdin narucivanja zeljene robe i
mogucnost preuzimanja robe uveliko pomogao u donosenju odluke o kupovini IKEA

namjestaja i ostalog cjelokupnog asortimana.
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5. Rasprava
Na pocetku rada, u poglavlju Metodologija rada postavljene su tri hipoteze na kojima se
temeljilo istrazivanje zadane teme. U ovom dijelu rada postavljene hipoteze u nastavku ¢e se

prihvatiti ili odbaciti u skladu s dobivenim informacijama u istrazivanju teme.

Hipoteza ,,U samoposluznom skladistu kupci se izrazito dobro snalaze i potrebna im je
minimalna pomo¢ prodajnog osoblja* se prihvaca. U provedenom istrazivanju trzista, kupci su
se s vremenom naviknuli na samostalno posluZivanje proizvodima kako u robnoj ku¢éi tako i u
skladiSnom prostoru i1 sve manje imaju potrebu pozvati pomo¢ prodajnog osoblja.
Samoposluzno skladiSte omogucava im kupnju proizvoda, u ovom slufaju namjestaja 1
dekoracija, odmah u trenutku placanja. Kada plate proizvod, odmah ga preuzimaju te postaju
vlasnici kupljenih proizvoda. Nemaju potrebu za dodatnim c¢ekanjem dostave narucenih
proizvoda od strane poduzec¢a i distributera. Takav nacin kupovanja kupcima predstavlja
izrazito zadovoljstvo 1 mnoStvo prednosti. Danas, kupci sve vise odlazi u IKEA robnu kucu

upravo zbog toga $to im je omogucéena dostupnost proizvoda u tijeku samog procesa kupovine.

Hipoteza ,,/IKEA robna kuca i samoposluzna skladista u inozemstvu negativno utjecu na IKEA
robnu kucu i samoposluzno skladiste u Hrvatskoj* se odbacuje. Postojanje IKEA robnih kuca
u inozemstvu i obavljanje kupnje u njima potaknule su kupce da odluce posjetiti robnu kucu u
Zagrebu. Poznajuéi asortiman proizvoda, na¢in posluzivanja, cijenu, kvalitetu proizvoda u
inozemnim robnim ku¢ama kupcima ponuda nije strana i rado su motivirani za ponovni odlazak
u nabavu namjestaja ili dekoracija u IKEA robnu kuéu Zagreb. U raznim provedenim
istrazivanjima od strane IKEA poduzeca kupci su se izjasnili upravo da Zele takvu robnu kuéu
i ponudu IKEA proizvoda u Hrvatskoj. Zbog iznimne potraznje ostvaren je plan otvaranja IKEA
robne kuce Zagreb te je sada ona dostupna svim domacim, ali i stranim kupcima, to jest svim

osobama koje imaju potrebu opremanja i dekoriranja vlastitog doma ili poslovnog prostora.

Hipoteza ,,.Samoposluzno skladiste omogucava zaposlenicima IKEA-e, na odjelu logistickog
skladista, minimalan kontakt s kupcima i potreban manji broj zaposlenika $to pozitivno utjece
na poslodavca“ se prihvaca. Prodajno osoblje nalazi se na pojedinim dijelovima skladista i u
svakom trenutku dostupni su kupcima. U pocetku otvaranja robne ku¢e u Zagrebu kupcima je
bila vise potrebna pomo¢ prodajnog osoblja, osobito u snalazenju samoposluznim skladistem
(pronalazak regala, dijela u regalu, proizvoda, rukovanje kutijama). Kako vrijeme prolazi tako
su se smanjivali kontakti izmedu kupaca i prodavatelja. Za to su zasluzne godine postojanja

IKEA robne kuce 1 stvoreno dobro poznavanje nacina procesa kupnje od strane kupaca. Time
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su se poduzecu smanjili troskovi, kao 1 potreba za zaposlenicima jer posao koji bi inace obavljao

zaposlenik sada obavlja kupac.

Logistika je vrlo bitna u poslovanju IKEA-e. Vaznost logistike potvrduju uspjesni rezultati rasta
poslovanja i proSirenja mogucénosti posjedovanja njihovih proizvoda unutar teritorija cijele
Hrvatske. Zadovoljni kupci samo su jedan od kljuénih razloga zasto sve vise koriste i narucuju
IKEA proizvode. Pristupa¢na cijena proizvoda nudi odli¢nu kvalitetu $to konkurenti ne mogu
dosti¢i. U robnoj ku¢i ili na IKEA web sjediStu moze se pronaci sve §to je jednom kucanstvu
potrebno te tako kompletno opremiti vlastiti dom ili poslovni prostor s IKEA proizvodima.
Postoje mnogobrojna pozitivna iskustva kupaca sa IKEA proizvodima, na¢inom posluzivanja i

uljudnosti prodajnog osoblja. Sve to vrac¢a kupce i poziva ih na ponovni posjet robnoj kuéi.

U moru proizvoda koje IKEA nudi kupcima, potreban je veliki prostor gdje ¢e se sve te zalihe
robe skladistiti i tako konstantno prodajni prostor nadopunjivati. Vrlo je bitno da te nadopune
budu kada nema posjetitelja u robnoj kuc¢i kako se ne bi dogodila nepredvidena nesreca ili
ugrozilo kupCevo pravo na kretanje prodajnim prostorom. Sva roba koja se nalazi na regalima
dodatno se ucvrs¢uje gurtnama kako ne bi pala na kupce koji obavljaju proces kupovine u
samoposluznom skladistu. Zbog velikog prostora u kojem se skladisti roba oznacuje se svaki
regal samoposluznog skladista odredenom oznakom (brojem) kako bi se kupci brze i laksSe

snalazili u prostoru.

Skladistenje robe je vrlo odgovoran posao koji tvrtki ako se dobro ne rukovodi moze nanijeti
ozbiljne posljedice, kao na primjer oStecenje robe koja automatski povecava ukupne
(izvanredne) troSkove §to moze negativno utjecati na cjelokupno poslovanje. Kao razlog
oSte¢enja robe moze biti loSa mehanizacija strojeva, upravljanje strojevima od neovlaStene
osobe, karakteristike proizvoda (npr. lako lomljiva roba treba imati posebne naznake i zastitu
kako bi se sprijecila osteéenja), prostor skladiSta prokisnjava... Da bi to tvrtka izbjeglo potrebno
je konstantno provjeravati prostor u kojem se roba nalazi, ispitivati tehni¢ku ispravnost strojeva,

investirati zaposlenicima u dodatnu obuku koristenja strojeva i ostale opreme.

U skladistu mogu se pojaviti razni izazovi s kojima se zaposlenici susrecu, ali najvazniji izazov
je pruziti zaposlenicima visoku sigurnost na radnom mjestu. U sigurnost zaposlenika treba
konstantno ulagati i raditi kroz redovita ponavljanja uputa i pravila o sigurnom nacinu rada.
Osim sigurnosti vrlo je vazno napomenuti kako su jako vazni skladisni strojevi i1 ostali alati za
rad koji se nalaze u skladistu, tj. jako je bitno da su kvalitetni i sigurni, osobito vili¢ari, kako za

robu koju treba preslagivati tako i za skladistare koji tim strojevima i tom opremom upravljaju.
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Osim §to IKEA kupcima pruZa fizicku kupovinu proizvoda u robnoj ku¢i,omogucava i isporuku
robe u dostavne centre, do mjesta preuzimanja ili do ku¢nog praga. Isporuka 1 nacini isporuke
bitni su i za poslovni subjekt i za kupca. Poslovni subjekt treba osigurati pouzdanu i sigurnu
isporuku robe koju je kupac narucio, a kupac treba osigurati placanje proizvoda i placanje
usluge isporuke. Da se ne bi dogodila nepredvidena situacija od obje strane, najcesce se sklapaju

ugovori kako bi se zastitila prava obje strane.
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6. Zakljuéak

Prilikom pisanja zavrsnog rada i istrazivanja teme, u stru¢noj literaturi, na internetskim
stranicama te provodenjem intervjua sa zaposlenikom IKEA Zagreb moze se u svakom slucaju
re¢i kako je logistika, skladiste i1 ostale logisti¢cke funkcije, kao na primjer isporuka robe, vrlo
bitni segmenti u poslovanju, nevezano je li tvrtka mala ili velika. Vjerojatno manjim tvrtkama
suvremena tehnologija nije u tolikoj mjeri neophodna, a i preskupa je dok ve¢im tvrtkama
koristenje suvremene tehnologije uveliko pomaze u jednostavnijem i1 brzem odvijanju procesa
unutar skladista, ali i prodajnog prostora te zamjenjuje i maksimalno pomaze Covjeku u
obavljanju posla. Koristenjem tehnologije i racunalnih programa ostvaruje se maksimalna
tocnost, uz minimalna odstupanja koja se mogu dogoditi u nepredvidenim situacijama na koje
covjek ne moze utjecati. IKEA zbog upotrebe tehnologije u svakom trenutku zna stanje robe
koju ima $to im omogucava tocno predvidanje zaliha i precizan nacin skladistenja. U poslovanju
vrlo je bitno da zaliha ne bude previse niti premalo, a to se moze postici jedino kontinuiranom

evidencijom stanja zaliha.

U pocetku pisanja rada definiran je cilj koji se u daljnjem pisanju detaljnim istrazivanjem
strucne literature, provodenjem anketnog upitnika i intervjua s IKEA zaposlenikom ostvario.
Upoznata je osnovna teorijska terminologija skladiSnih sustava, samoposluznih skladiSta i
logisticke usluge isporuke robe kupcima. Detaljno se kroz rad opisalo funkcioniranje
samoposluznog skladista te kako ono utjece na prodavaca i kupce. Nadalje, teorijska podloga
potkrijepljena je primjerom iz prakse odnosno tvrtkom IKEA koja posluje tim nac¢inom

skladiStenja robe.

Za ostvarenje vizije tvrtke, IKEA je ulozila dosta godina rada i poslovanja na cijelom teritoriju
Europe. Bitno je da tvrtka ima izazove s kojima se susre¢e svaki dan. Izazovi predstavljaju
ostvarenje ciljeva, izgradnju boljeg i uspjes$nijeg odnosa unutar tvrtke, ali i izvan nje. Na kraju
savladani izazovi dovode tvrtki rast i razvoj poslovanja na globalnoj razini. U buduénosti IKEA
ima priliku proSirivati se 1 na ostala trziSta na kojim nije dostupna te svojom ponudom

konkurirati ostalim tvrtkama.

U radu kvalitativnom metodom intervjua prikupljeni su primarni podaci o nacinu i odvijanju
skladiStenja robe na regale samoposluznog prostora robne kuce te kako je unutar njega
omoguceno kretanje i posluzivanje kupaca robom. Da bi se ostvario takav nacin skladistenja
potrebno je imati prostor u kojemu ¢e se mo¢i odvijati kretanja i skladistara 1 kupaca. IKEA je

to omogucila kvalitetnom izradom layout-a i rasporeda regala unutar skladista. Takva skladista
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tipicna su za robne kuce u kojima se nalazi namjestaj to jest sve potrebno za uredenje prostora.
Osim $to su razvili potpuno novi nacin skladiStenja i na trziStu predstavili se kao vodeca tvrtka,
mogu si omoguciti daljnje unaprjedenje. Osobito u izgradnji i Sirenju mreze robnih kuca. Na
teritoriju Hrvatske postoji jedna robna ku¢a u Zagrebu, ali se u budu¢nosti moze ocekivati i
izgradnja jo$ jedne robne kuce na podru¢ju Dalmacije. Dalmatinski gradovi trenutno posjeduju
dostavne centre koji ih opskrbljuju i u kojima se vrsi isporuka narucene robe, ali najveci
nedostatak je taj $to im lokacija robne kuce nije na dohvat ruke i ne mogu proizvode vidjeti
direktno u izlozbenom prostoru. Jedino za sada svi kupci Sirom Hrvatske imaju priliku vidjeti 1

isprobati namjestaj u Zagrebu.

U radu kvantitativnom metodom anketnog upitnika prikupljene su informacije o zadovoljstvu
kupaca IKEA robnom ku¢om i samoposluznim skladiStem. Izneseni su detaljni rezultati koji
pokazuju iznimno zadovoljstvo kupaca. Zadovoljstvo se ogleda u svakoj sferi od samog izgleda
robne kuce, imidza, rasporeda asortimana, prodajnog osoblja, samoposluge do virtualnih
mogucénosti koje IKEA pruza, a to su web sjediSte s moguénosc¢u uvida u proizvode, narudzbu,

dizajniranje, ali i razvoj i pristup mobilnoj aplikaciji.

U buduc¢nosti autor rada pretpostavlja da ¢e IKEA biti jedna od pozeljnijih tvrtki u kojoj ¢e ljudi
zeljeti 1 htjeti raditi. Razlog tome je profesionalnost koju IKEA pruza svojim zaposlenicima.
IKEA zaposlenici imaju konstantnu priliku napredovanja i1 ufenja o suvremenom nacinu
poslovanja $to ¢e buduc¢im generacijama biti jedna od glavnim stavki prilikom odabira tvrtke u
kojoj i za koju ¢e raditi. Takoder, budu¢im generacijama vrlo je bitno okruzenje u kojem
obavljaju posao te beneficije koje mogu ostvariti, a upravo IKEA je tvrtka kojoj su zaposlenici
i zadovoljstvo zaposlenika na prvom mjestu. Takav nacin poslovanja IKEA njeguje od samog

osnutka 1 prenosi na buduca poslovanja.

46



Literatura

1.

10.

11.

12.

13.

Akesson, M., & Edvardsson, B. (2018). Customer roles from a self-service system
perspective. International Journal of Quality and Service Sciences.

Belak, V., Br¢i¢-Stipéevi¢, V., Brkani¢, V., Buzadzi¢, M., Franc, V., Habek, M.,
Hrabrié, A., Kopun, V., Loncar Galek, D., Popovi¢, 7., Sedak-Guszak, M., Sostari¢, B.,
Svenda, N., Trampus, Z., Trokter, L., i Veza, J. (2002). Upravljanje zalihama i skladisno
poslovanje. Zagreb: RRIF PLUS

Dujak, D. (2019). Skladiste. Dostupno na:
https://loomen.carnet.hr/pluginfile.php/432869/mod_resource/content/4/Skladiste_201
9.pdf [pristupljeno: 29.12.2020.]

Dundovié, C., Hess, S. (2007). Unutarnji transport i skladistenje (1 izd.). Rijeka:
Pomorski fakultet

ErsSeg, M. (2017). Logistika skladistenja i  zaliha.  Dostupno  na:
https://repozitorij.unin.hr/islandora/object/unin%3A1530/datastream/PDF/view
[pristupljeno: 29.12.2020.]

Ikea. Dostava. Dostupno na: https://www.ikea.com/hr/hr/customer-
service/services/delivery/. [pristupljeno: 4.1.2021.]

Ilkea. Klikni i preuzmi. Dostupno na https://www.ikea.com/hr/hr/customer-
service/services/click-collect/ [pristupljeno: 4.1.2021.]

Ikea. O tvrtki IKEA Hrvatska. Dostupno na: https://www.ikea.com/hr/hr/this-is-
ikea/about-us/ [pristupljeno: 4.1.2021.]

Ikea. O tvrtki IKEA Hrvatska. Dostupno na: https://www.ikea.com/hr/hr/this-is-
ikea/about-us/o-tvrtki-ikea-hrvatska-pub3c09f721 [pristupljeno: 17.6.2021.]

Ikea. Vizija i poslovna ideja. Dostupno na: https://www.ikea.com/hr/hr/this-is-
ikea/about-ikea/vizija-i-poslovna-ideja-pub9cd02291 [pristupljeno: 17.6.2021.]

Josi¢, 1. Odredivanje mjesta isporuke dobara prema Zakonu i Pravilniku o porezu na
dodanu vrijednost. Dostupno na:
https://www.ijf.hr/upload/files/file/P\//2013/9/josic.pdf [pristupljeno: 4.1.2021.]

Kari¢, M. (2007). Problemi funkcioniranja povratne logistike. Sedmi medunarodni
znanstveni skup. Poslovna logistika u suvremenom menadzmentu. Osijek: Ekonomski
fakultet u Osijeku

Korpar, M. (2018). Analiza skladisnog poslovanja u poduzeéima na podrucju

Medimurske Zupanije. Dostupno na:

47


https://repozitorij.unin.hr/islandora/object/unin%3A1530/datastream/PDF/view
https://www.ikea.com/hr/hr/customer-service/services/delivery/
https://www.ikea.com/hr/hr/customer-service/services/delivery/
https://www.ikea.com/hr/hr/customer-service/services/click-collect/
https://www.ikea.com/hr/hr/customer-service/services/click-collect/
https://www.ikea.com/hr/hr/this-is-ikea/about-us/
https://www.ikea.com/hr/hr/this-is-ikea/about-us/
https://www.ikea.com/hr/hr/this-is-ikea/about-us/o-tvrtki-ikea-hrvatska-pub3c09f721
https://www.ikea.com/hr/hr/this-is-ikea/about-us/o-tvrtki-ikea-hrvatska-pub3c09f721
https://www.ikea.com/hr/hr/this-is-ikea/about-ikea/vizija-i-poslovna-ideja-pub9cd02291
https://www.ikea.com/hr/hr/this-is-ikea/about-ikea/vizija-i-poslovna-ideja-pub9cd02291
https://www.ijf.hr/upload/files/file/PV/2013/9/josic.pdf

14.

15.
16.

17.
18.

19.
20.

21.

https://repozitorij.unizg.hr/islandora/object/foi%3A3812/datastream/PDF/view
[pristupljeno: 26.12.2020.]

Net.hr, Tomaskovi¢, I. (2016.) Svedska Ikea: Deset fascinantnih stvari koje niste znali
o ovoj kultnoj robnoj kuci. Dostupno na: https://net.hr/zena/dizajn/svedska-ikea-deset-
fascinantnih-stvari-koje-niste-znali-0-ovoj-kultnoj-robnoj-kuci/ [pristupljeno:
30.12.2020.]

Palijan, K. (2021). Intervju. Zaposlenik IKEA skladista

Rije¢nik.com. (2021). Znacenje isporuka. Dostupno na: https://www.xn--rjenik-

k2a.com/Isporuka [pristupljeno: 4.1.2021.]

Segetlija, Z. (2006). Distribucija. Osijek: Ekonomski fakultet u Osijeku

Segetlija, Z. (2009). Maloprodaja u Republici Hrvatskoj. Osijek: Ekonomski fakultet u
Osijeku

Segetlija, Z. (2013). Uvod u poslovnu logistiku. Osijek: Ekonomski fakultet u Osijeku
Samanovié, J. (2009.) Prodaja - distribucija — logistika (teorija i praksa). Split:
Ekonomski fakultet u Splitu

Warehousing Education and Research Council. Dostupno na: https://werc.org/
[pristupljeno: 29.12.2020.]

48


https://repozitorij.unizg.hr/islandora/object/foi%3A3812/datastream/PDF/view
https://net.hr/zena/dizajn/svedska-ikea-deset-fascinantnih-stvari-koje-niste-znali-o-ovoj-kultnoj-robnoj-kuci/
https://net.hr/zena/dizajn/svedska-ikea-deset-fascinantnih-stvari-koje-niste-znali-o-ovoj-kultnoj-robnoj-kuci/
https://www.rječnik.com/Isporuka
https://www.rječnik.com/Isporuka
https://werc.org/

Popis slika

Slika 1. Elementi 10@IStICKOZ SUSTAVA......cuvviiiiiiiiiiieiiii ettt 4
Slika 2. Zadaci sKIadiSta.........cooviiiiiiieiee e 6
Slika 3. POSIOVI PrJEMA FODE .....c.viiiiiiiiieeeee e 6
Slika 4. Zadaci Cuvanja i SmjeStaja TODE ........cocueiviiiiiiiiiiieiee e 7
Slika 5. Zadaci izdavanja i OtPremMe FODE ........cceeieieeieec et 8
Slika 6. Podjela SKIadiSta........c.uiiiiiiiiiiiiiiie e 10
Slika 7. LOZO POAUZECA .....cuveiviiiieiieie it 14
Slika 8. Robna kuca IKEA ZaGrebh .........cooiiiiiiiieiieeee e e 15
Slika 9. Plan robne kuce IKEA Zagreh .......cccvoiiiiiiiiieie e 16
Slika 10. Label — oznaka proizvoda Na KULHji ..........ccceeeeiiiiieiicie e 34
Slika 11. Ceoni eleKtriGni VIGAT ...........cvveveeeeeseeeiee ettt en sttt 35
Slika 12. Elektricni regalni vili€ar s racunalom ...........cccceoveiiiiinieiieniee e 35
Slika 13. RuCni paletni VIIICAT .....cceiiiiiiiiiiieiie et 36
Slika 14. RUCHT SKENET.......eiiiiiiiiiie i 36
Slika 15. Paletni regali — samoposluzni dio SK1adiSta ...........ccoceviririniiinneie e, 37
Slika 16. Robna kuca i dostavni centri u HIVatSKOJ ........ccviviiiiiiiiiiiiscscseeicece e 38
Slika 17. Dostavni CENLIT - TUNKCIJ......ooovieiieccic e 39

49



Popis tablica i grafikona

Tablica 1. VIste SKIAdiSta ........cocviiiiiieie e 9
Tablica 2. Demografija iSPItANiKa ..........cceeveiiieiiieieiiesie e nres 19
Tablica 3. Podjela dostave robe prema izvrSenim narudZbama ...........ccoeeeeerieeneniiieeneesieeneen. 40
Tablica 4. Cijena ISPOTUKE FODR..........oiiiiiiie et 40
Grafikon 1. Poznavanje ispitanika o prvom samoposluznom skladistu u Hrvatskoj ............... 20
Grafikon 2. Razlozi posjeta IKEA 1obne Kuce..........occoviiiiiiiiiiiiiiiiie e 21
Grafikon 3. Zadovoljstvo ispitanika prostornim izgledom IKEA robne kuce ..............cccue...... 22
Grafikon 4. SnalaZenje ispitanika u prodajnom i samoposluznom prostoru robne kuce ......... 22
Grafikon 5. Zadovoljstvo ispitanika moguéno$¢u samoposluzivanja u skladistu.................... 23
Grafikon 6. Zadovoljstvo ispitanika ponudom Proizvoda...........cccceeeeieeresieseese e 23
Grafikon 7. Pomo¢ oznaka regala u samoposluznom skladiStu..........cccoovvvviiiiiiin s 25
Grafikon 8. Pogresno mjesto proizvoda u regalima samoposluznog skladista ................ccc.o.. 25
Grafikon 9. Pomo¢ prodajnog osoblja prilikom samoposluzivanja ...........ccccevveiiiieiiinniinnens 26
Grafikon 10. KoriStenje dodatnih usluga .........cccoceeiiiiiiiiiii e 26
Grafikon 11. Zelja ispitanika za dolazak u IKEA 10bnu KUGU ........cccovvevevevveeieeieeseeesnea, 28
Grafikon 12. Poznavanje izgleda robne KUCe...........ccovviiiiiiiiiiiiiccec e 28
Grafikon 13. Poznavanje osoba koje su posjetili IKEA robnu kuéu u Zagrebu .............c...... 29
Grafikon 14. Pretpostavka ispitanika o snalazenju u prodajnom i samoposluznom skladisnom

Q10151 (o (U PRSPPI 30
Grafikon 15. Poznavanje IKEA dodatnih usluga ...........ccooeeiiiiiiniienieeee e 30

50



Prilog — anketni upitnik

IKEA samoposluzno skladiSte Zagreb
Postovani,

ovo istrazivanje provodi studentica zavr$ne godine preddiplomskog studija na Ekonomskom
fakultetu u Osijeku u svrhu pisanja zavr$nog rada na temu "Skladi$ni sustavi - suvremeni

izazovi samoposluznih skladiSta u maloprodaji".
Cilj istrazivanja je ispitati zadovoljstvo potrosaca IKEA samoposluznim skladiStem u Zagrebu.

Ovaj upitnik namijenjen je svima. Stoga Vas molim da odvojite 4 - 8 minuta Vaseg vremena i

ispunite ovaj kratak upitnik. Vasi ¢e odgovori dati zna¢ajan doprinos ovom istrazivanju.
Hvala na sudjelovanju!

Informacije o privatnosti:

Ovaj upitnik u potpunosti je anoniman!

Zapisi Vasih odgovora ne sadrze informacije preko kojih bi Vas se moglo identificirati!

*IKEA nije povezana s ovim ispitivanjem potrosaca i anonimno dobiveni podaci iskljucivo se

koriste u svrhu pisanja zavrSnog rada.
Jeste li...

1. Jeste li bili sretni kada ste saznali da IKEA proizvodi dolaze na hrvatsko trziste?
a) DA
b) NE
2. Jeste li znali da je IKEA prva nastupila na naSe trziSte sa suvremenim nacinom
samoposluzivanja u skladistu?
a) DA
b) NE
3. Jeste li posjetili IKEA robnu kuéu Zagreb?
a) DA
b) NE
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Posjetio/la sam IKEA robnu kucu u Zagrebu!

1.

Sto Vas prvo asocira kada &ujete rije¢ ,,JKEA*?

Sto Vas je potaknulo da posjetite IKEA robnu kuéu u Zagrebu?*moguée je oznaéiti vise
odgovora

a) Jeftine cijene

b) Opravdana kvaliteta proizvoda za placenu cijenu

¢) Raznoliki asortiman (ponuda proizvoda)

d) Preporuka druge osobe

e) Potreba za novim uredenjem prostora

f) Lokacija

g) Posjet drugih IKEA robnih ku¢a u inozemstvu

h) Ostalo:

Na skali od 1 do 5 koliko Vam se svidao prostor robne kuc¢e (raspored robe, lokacija,
izgled/uredenje robne kuce, boje, orijentacija u prostoru, prodajna pomagala-koSarice,
kolica,...)? *(1-uopcée mi se nije svidao, 2-nije mi se svidao, 3-niti mi se svidao, niti mi se

nije svidao, 4- svidao mi se, 5-izrazito mi se svidao)
Uopce mi se nije svidao 1 2 3 4 5 Izrazito mi se svidao

Na skali od 1 do 5 koliko dobro ste se snalazili u prodajnom i samoposluznom skladisSnom

prostoru robne kuce? *(1-izrazito lose, 2-lose, 3-dobro, 4-vrlo dobro, 5-izvrsno)

Izrazito lose 1 2 3 4 5 Izvrsno

Na skali od 1 do 5 koliko Vam se svidala moguc¢nost samoposluzivanja u skladistu? *(1-
uopce mi se nije svidala, 2-nije mi se svidala, 3-niti mi se svidala, niti mi se nije svidala,

4- svidala mi se, 5-izrazito mi se svidala)

Uopc¢e mi se nije svidala 1 2 3 4 5 Izrazito mi se svidala

Jeste li bili zadovoljni u trenutku posjeta robne ku¢e ponudom proizvoda?
1. Nisam bio/la zadovoljan/na
2. Ponuda je mogla biti puno bolja

3. Bio/la sam zadovoljan/na
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7. Ukratko obrazlozite prethodni odgovor. * Ispred odgovora napisite broj 1, 2 ili 3 — ovisno

o Vasem odgovoru na prethodno pitanje.

8. Jesu li Vam oznake pojedinog reda (regala) u samoposluznom skladiSnom prostoru
pomogle kako biste znali pronacéi potrebne dijelove proizvoda ili sam proizvod?
a) DA
b) NE
9. Jesu li neki dijelovi proizvoda bili na krivom mjestu od navedenog?
a) DA
b) NE
10. Je li Vam je bila potrebna pomo¢ prodajnog osoblja tijekom samoposluzivanja u skladistu?
a) DA
b) NE
11. Ako da, mozete li napisati kakvo ste iskustvo imali sa prodajnim osobljem ili zasto Vam je

bila potrebna pomo¢ prodajnog osoblja?

12. Koristite li dodatne usluge i koje od navedenih? * moguce je oznaditi vise odgovora
a) Usluga isporuke robe u dostavne centre
b) Usluga izravne isporuke robe do kuéne adrese
¢) Narucivanje preko internet stranice
d) IKEA mobilna aplikacija
e) Nisam koristio/la dodatne usluge
f) Ostalo:
13. Kada biste mogli nesto promijeniti u IKEA robnoj ku¢i ili samoposluznom skladistu, $to
biste promijenili?* (raspored robe, blagajne, cijene, dodatni popusti na Kkoli¢inu,

samoposluzno skladiste, usluge isporuke, nacin plac¢anja, zamjena i povrat,...)

Nisam posjetio/la IKEA robnu kuc¢u u Zagrebu!

1. Sto Vas prvo asocira kada ¢ujete rije¢ ,,JKEA“?

2. Imate li Zelju posjetiti IKEA robnu kuc¢u u Zagrebu?
a) DA
b) NE
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3. Sto bi Vas potaknulo da posjetite IKEA robnu kuéu u Zagrebu?

4. Znate li pojedinosti kako IKEA robna kuca izgleda (uredenje unutrasnjeg prostora, cijena
robe, kvaliteta robe, samoposluzno skladiste, usluge isporuke, usluznost prodajnog osoblja)?
a) DA
b) NE

5. Poznajete li osobu koja je bila u IKEA robnoj ku¢i u Zagrebu?
a) DA
b) NE

6. Ako da, kakvo ima iskustvo IKEA proizvodima i na¢inom na koji se samoposluzuje u robnoj

kuéi?

7. Na skali od 1 do 5 §to mislite kako biste se snalazili u prodajnom i samoposluznom
skladisnom prostoru? *(1-uopée se dobro ne bi snalazio/la, 2-dovoljno dobro bi se

snalazio/la, 3- ne znam, 4-vrlo dobro bi se snalazio/la, 5-izrazito dobro bi se snalazio/la)

Uopce se dobro ne bi snalazio/la 1 2 3 4 5 lzrazito dobro bi se snalazio/la

8. Koje od dodatnih usluga znate da IKEA nudi svojim kupcima? *moguce oznaciti vise
odgovora
a) Usluga isporuke robe u dostavne centre
b) Usluga izravne isporuke do kué¢ne adrese
¢) Narucivanje preko internet stranice
d) IKEA mobilna aplikacija
e) Ne znam za dodatne usluge
f) Ostalo:

O ispitaniku :)

1. Spol?

a) Zensko

b) Musko

c) Ne zelim se izjasniti
2. Dob?

a) —17

b) 18-25
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c) 26-35

d) 36-45
e) 46-55
f) 56 -65
g) 66—

. Status?

a) Zaposlena osoba

b) Nezaposlena osoba

¢) Ucenik/student

d) Umirovljenik

. Zupanija Vaseg mjesta stanovanja?
a) Bjelovarsko-bilogorska Zupanija
b) Brodsko-posavska zupanija

c) Dubrovacko-neretvanska zupanija
d) Istarska Zupanija

e) Karlovacka zupanija

f) Koprivnicko-krizevacka zupanija
g) Krapinsko-zagorska zZupanija

h) Licko-senjska Zupanija

i) Medimurska Zupanija

J) Osjecko-baranjska zZupanija

k) Pozesko-slavonska zupanija

I) Primorsko-goranska zupanija
m) Sisa¢ko-moslavacka Zupanija

n) Splitsko-dalmatinska zupanija
0) Sibensko-kninska zupanija

p) Varazdinska zupanija

q) Viroviticko-podravska zupanija
r) Vukovarsko-srijemska zupanija
S) Zadarska zupanija

t) Zagrebacka zupanija

u) Grad Zagreb



