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Uloga dostave posljednje milje u dizajnu opskrbnog lanca i zadovoljstvu

kupaca

SAZETAK

Suvremeni potrosaci nisu spremni ¢ekati, osjetljivi su i zahtjevniji te traze razli¢ite mogucnosti
kupovine 1 dostave. Opskrbni lanci gospodarskih subjekata na razliCite naCine nastoje
zadovoljiti kupce 1 pruziti im zadovoljavajucu razinu usluge. Prilikom razmatranja o dizajnu
opskrbnog lanca, gospodarski subjekti najéesée se susreéu s pitanjem odabira alternativnih
kanala distribucije u smislu organizacija kroz koje prolazi roba (proizvodi, teret) na svom putu
do kupca. Jedan od nacina, koji je sve prisutniji jest dostava posljednje milje. Dostava
posljednje milje predstavlja zavrS$ni, odnosno korak u distribuciji robe (proizvoda, tereta) od
transportnog terminala do krajnjeg korisnika (kupca) u kojemu se organizacije susrecu s
potroSacem i imaju priliku utjecati na njegovo zadovoljstvo. Dostava posljednje milje u logistici
predstavlja jedan od najkracih i najskupljih koraka za gospodarske subjekte jer moze utjecati
na od 20% do 50% ukupnih troSkova prijevoza. Stoga je svrha dostave posljednje milje

savladati vrijeme 1 prostor uz §to nize troSkove.

Cilj rada je odgovoriti na pitanje kakva je uloga dostave posljednje milje na dizajn opskrbnog
lanca s jedne strane, a kako utjece na zadovoljstvo kupaca s druge strane. IstraZivanje se provodi
primarnim istrazivanjem zadovoljstva kupaca. Istrazivanjem zadovoljstva kupaca Zeli se otkriti
koji su ¢imbenici prilikom dostave vazni suvremenim potroSacima te kako gospodarski subjekti

mogu poboljsati, odnosno prilagoditi dostavu istima.

Kljucéne rije€i: opskrbni lanac, dostava posljednje milje, potrosaci, logistika



The role of last-mile delivery in supply chain design and customer

satisfaction

ABSTRACT

Today’s consumers are impatient; they are not ready to wait, they are sensitive and more
demanding, so they are looking for different shopping and delivery options. Supply chains of
economic operatives try to satisfy customers in different ways and provide them with a
satisfactory level of service. When considering the design of the supply chain, business
operatives most often face the question of choosing alternative distribution channels in terms
of organizations through which goods (products, cargo) pass on their way to the customer. One
of the options, which is more and more present, is last-mile delivery. Last-mile delivery
represents the final step, i.e., the distribution of goods (products, cargo) from the transport
terminal to the end user (customer) where organizations meet the consumer and have the
opportunity to influence his satisfaction. Last-mile delivery in logistics is one of the shortest
and most expensive steps for business operatives, as it can affect from 20% to 50% of the total
cost of transportation. Therefore, the purpose of last-mile delivery is to overcome time and

space at lower costs.

The aim of this work is to answer the question of what the role of last-mile delivery in the
design of the supply chain is, and how does it affect customer satisfaction. The research is
conducted through primary customer satisfaction survey. Customer satisfaction research aims
to determine which factors in the delivery process are key to modern consumers and how

business operatives can adjust to them or improve delivery overall.

Keywords: supply chain, last-mile delivery, consumers, logistics
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1. Uvod

Svakom gospodarskom subjektu je cilj ponuditi krajnjem kupcu proizvod ili uslugu na pravom
mjestu, u pravo vrijeme, po pravoj cijeni, ali uz $to nize troskove. Kako se stalno mijenja nacin
Zivota, ali 1 same navike krajnjih kupaca, pritisak na gospodarske subjekte je sve veci. Sve veca
uporaba Internet trgovine dodatno stvara pritiske na gospodarske subjekte i na njihove opskrbne
lance. Kao odgovor na brzi rast Internet trgovine pojavila se dostava posljednje milje te se ista
koristi u sve ve¢oj mjeri. Modeli koje gospodarski subjekti najcesce koriste kao svoja rjesenja
jesu dostava na kuénu adresu, dostava na tocke preuzimanja te koriStenje odrzivijih rjeSenja

prilikom dostave. Svaki od navedenih modela utjeCe na sam dizajn opskrbnih lanaca, ali

istovremeno 1 na zadovoljstvo konac¢nih kupaca.

Kako bi gospodarski subjekti zadovoljili krajnje kupce nuzno je da uloze napore kako bi
prilagodili dizajn svojih opskrbnih lanaca potrebama istih. Budu¢i da gospodarskim subjektima
transport predstavlja jedan od najvecih troSkova, a u slucaju dostave posljednje milje se isti
povecava nuzno je da gospodarski subjekti pronadu ravnotezu izmedu ucinkovitog dizajna

opskrbnog lanca i zadovoljstva kupaca.

Svrha ovog diplomskog rada jest otkriti koji ¢imbenici utje€u na dizajn opskrbnih lanca kada
je rije¢ o dostavi posljednje milje i kako se isti mijenjaju ovisno o izabranom modelu. Takoder,
koje su prednosti 1 nedostaci svakog od modela ukoliko ga gospodarski subjekt Zeli
implementirati u svoje poslovanje. Osim toga, Zeli se otkriti kakve su preferencije 1 stavovi
konaénih kupaca kada je rije¢ o dostavi posljednje milje; koriste 1i jedan od oblika ili oba,

susrecu li se s problemima, jesu li zadovoljni ponudenim moguénostima i sl.



2. Metodologija rada

2.1. Predmet istraZivanja

U ovom diplomskom radu naglasak je na dostavi posljednje milje, odnosno na¢inu na koji ista
utjeCe na sam dizajn opskrbnog lanca te zadovoljstvo kupaca. Opisuju se osnovni pojmovi
poput opskrbnog lanca, dizajna opskrbnog lanca, dostave posljednje milje 1 slicno. U radu su
objasnjeni utjecaji dostave posljednje milje na opskrbni lanac. Navedeni su i pojasnjeni

problemi koji nastaju primjenom dostave posljednje milje.

2.2. Ciljevi istrazivanja i istraZivacka pitanja

Cilj rada je odgovoriti na pitanje kakva je uloga dostave posljednje milje na dizajn opskrbnog
lanca s jedne strane, a kako utjece na zadovoljstvo kupaca s druge strane. Analizom relevantne
suvremene literature nastoji se otkriti utjecaj dostave posljednje milje na sam dizajn opskrbnog

lanca, odnosno nastoji se odgovoriti na sljedeca pitanja:

1) Na koje ¢imbenike gospodarski subjekti moraju obratiti pozornost?
2) Kako odabrani modeli dostave posljednje milje utjeCu na dizajn opskrbnog lanca?

3) Koje su prednosti, a koji nedostaci svakog od oblika?

S druge strane, primarnim istrazivanjem zadovoljstva kupaca Zeli se pronaci odgovor na pitanja

poput:

1) Koriste li kupci moguénost dostave na kuénu adresu 1/ili dostavu na toc¢ke preuzimanja?

2) U kolikoj mjeri koriste mogucnost dostave (na ku¢nu adresu i/ili na tocke preuzimanja)?

3) Koji su im c¢imbenici vazni prilikom dostave (na kuénu adresu i/ili na tocke
preuzimanja)?

4) Koje proizvode im najc¢eSc¢e dostavljaju (na kuénu adresu i/ili na toc¢e preuzimanja)?

5) Jesu li kupci spremni platiti viSe dostavu posljednje milje?

6) Jesu li kupci zadovoljni ponudenim moguénostima dostave (na kuénu adresu i/ili na
tocke preuzimanja)?

7) Jesu se susretali s problemima prilikom dostave (na kuénu adresu i/ili na toCke
preuzimanja)?

8) Jesu li kupci upoznati s novim trendovima prilikom dostave?

9) Odobravaju li koriStenje novih trendova na podruc¢ju Republike Hrvatske?



2.3.Metode istrazivanja

Utjecaj dostave posljednje milje na dizajn opskrbnog lanca istrazuje se analizom relevantne
suvremene literature. Sekundarni podaci prikupljeni su pretrazivanjem akademske literature,
znanstvenih ¢lanaka, doktorskih disertacija te knjiga. Metode koje su koriStene u teorijskom
dijelu analize literature su metoda analize, deskripcije te kompilacije. Metoda deskripcije
koriStena je u prvom dijelu rada za opisivanje temeljnih pojmova. Metoda analize koriStena je
za usporedbu modela dostave posljednje milje, te otkrivanje prednosti i nedostataka istih.
Metoda kompilacije koriStena je u poglavlju Ponasanje i stav kupaca prema dostavi posljednje
milje gdje se istiCu zapazanja, stavovi 1 zaklju€ci drugih autora. Istrazivanje zadovoljstva
kupaca provodi se primarnim istrazivanjem putem upitnika koji je izraden pomocu Google

obrasca.

2.4.Struktura rada

Rad je podijeljen na sljedeca poglavlja: Opskrbni lanac, Dizajn opskrbnog lanca, Dostava
posljednje milje, Utjecaj dostave posljednje milje na dizajn opskrbnog lanca, Ponasanje i stav
kupaca prema dostavi posljednje milje 1 Opis i rezultati istrazivanja zadovoljstva kupaca.
Najprije, u ovom diplomskom radu je definiran opskrbni lanac; kakav je njegov znacaj za
gospodarske subjekte, §to on predstavlja te su navedene razli¢ite strukture opskrbnih lanaca.
Zatim je opisan dizajn opskrbnog lanca, navedeni su ciljevi 1 oblici dizajna opskrbnih lanaca.
Nadalje, definirana je dostava posljednje milje. Navedeni su izazovi dostave posljednje milje i
modeli iste kao §to su dostava na kucu adresu i dostava na tocke preuzimanja. Takoder,
spomenuti su i novi trendovi koji se upotrebljavaju u dostavi posljednje milje te nacin na koji
oni pridonose istoj. Opisan je 1 utjecaj dostave posljednje milje na dizajn opskrbnog lanca.
Objasnjeni su utjecaji dostave na kuénu adresu i tocke preuzimanja, odnosno definirano je na
Sto gospodarski subjekti moraju obratiti pozornost prilikom uspostavljanja jednog od oblika ili
oba. Poglavlje Ponasanje i stav kupaca prema dostavi posljednje milje temelji se na
istrazivanjima prethodnih autora te daje uvid u percepciju konac¢nih kupaca prema oblicima
posljednje milje. Istrazivanjem zadovoljstva kupaca Zeljelo se utvrditi koji su ¢imbenici vazni
kona¢nim kupcima na podru¢ju Republike Hrvatske. Takoder, cilj je utvrditi postoje li problemi
prilikom dostave posljednje milje te na koji nacin gospodarski subjekti mogu poboljsati svoje

poslovanje u posljednjoj milji.
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3. Opskrbni lanac

Posljednjih godina sve ve¢i je naglasak na vaznosti snaznog i u¢inkovitog opskrbnog lanca.
Opskrbni lanci jedan su od klju¢nih ¢imbenika poslovanja gospodarskih subjekata. U¢inkovit
opskrbni lanac gospodarskim subjektima moze ostvariti konkurentsku prednost na trzistu na
nacin da poveca zadovoljstvo kupaca, smanji troskove te poveca profitabilnost istog. Glavni
segment u trziSnom natjecanju nisu samo robe, nego i suradnja izmedu opskrbnih lanaca koji
isporucuju robu. Kako se konkurencija moze izdvojiti prema vremenu isporuke robe, kao i
kvaliteti iste, suradnja gospodarskih subjekata i ostalih ¢lanova postala je jedna od najvaznijih
karakteristika opskrbnog lanca. Trkman i dr. (2005) smatraju kako je zadovoljstvo kupaca
klju¢no mjerilo uspjeha opskrbnog lanca te je za upravljanje istim vazno povezivanje procesa.
Trenutna trziSna nesigurnost zahtijeva fleksibilnost samih opskrbnih lanaca jer ona moze
osigurati ustedu troskova te bolju uslugu korisnicima. Ukratko, opskrbni lanci moraju biti brzi

i pouzdani te dovoljno fleksibilni kako bi zadovoljili potrebe krajnjih kupaca.

3.1. Pojmovno odredivanje opskrbnog lanca

Opskrbni lanac definirali su mnogi autori. Bozarth i Handfield (2008) govore kako opskrbni
lanac ,,obuhvaca sve aktivnosti povezane s tokom i transformacijom dobara od faze
neobradenih materijala (ekstrakcija), sve do konacnog korisnika kao i prate¢i tok informacija,
materijalni i informacijski tok uz i niz opskrbni lanac.“ 1z navedene definicije moze se uociti
kako opskrbni lanac Cine ¢lanovi, tokovi te aktivnosti (procesi). Kada je rije¢ o ¢lanovima

opskrbnog lanca, Segetlija (2006) ih dijeli u sljedece grupe:

- proizvodaci (sirovina ili gotovih proizvoda),

- trgovci (trgovci na malo 1 trgovcei na veliko),

- potrosaci/konacni kupci,

- agenti-posrednici (brokeri, predstavnici proizvodaca, prodajni agenti) koji ne
preuzimaju vlasnistvo,

- facilitatori ili trzi$ni pomagaci (prijevoznicke kompanije, samostalna skladista, banke,
osiguranja, agencije za istrazivanje trziSta i oglasivaCke agencije, pruzatelji pravnih
usluga, menadzerskih savjeta/consulting, informacijskih tehnologija, baza podataka i

sl.) koji takoder ne preuzimaju vlasnistvo, niti pregovaraju, samo pruzaju usluge.

Svaki ¢lan opskrbnog lanca ima znacajnu ulogu u istom te je nuzna njihova suradnja kako bi se
osigurala uc¢inkovita isporuka proizvoda ili usluga konacnom kupcu. Aktivnosti (procesi) u

opskrbnom lancu podrazumijevaju sve faze od nabave sirovina, proizvodnje, skladiStenja,
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upravljanje zalihama, distribucije pa sve do isporuke proizvoda ili usluga. Uz ¢lanove 1
aktivnosti (procese), opskrbni lanac ¢ine 1 odredeni tokovi. ,,Neke vrste tokova su: fizicki tok,
tok usluga, tok placanja ili financijski tok, tok informacija, tok pravnog posla, tok promocije,
tok znanja te tok vrijednosti* (Dujak, 2012). Tokovi u opskrbnom lancu mogu i¢i u dva smjera
—nizvodno 1 uzvodno. Dujak (2012) govori kako su nizvodni tokovi oni koji se kre¢u od zemlje
odnosno od pocetnog dobavljaca ili izvora u smjeru prema krajnjem kupcu, dok se uzvodni
tokovi krecu od krajnjeg kupca prema pocetnom dobavljacu ili izvoru. Slika 1. prikazuje

tradicionalni opskrbni lanac.

—

Tok informacija

(_Transport |_Transport | Transport Transport | | Transport
Y Y | 1

Nabava\ proizvodnja> Skladiéte> Distribucija> Maloprodaja>[]

Tok materijala

2 2

Slika 1. Tradicionalni opskrbni lanac

Izvor: Drljaca, M. Kratki lanac opskrbe u funkciji kvalitete i konkurentnosti. Zbornik radova
XX. Naucno strucnog skupa Sistem kvaliteta uslov za uspesno poslovanje i konkurentnost,

Asocijacija za kvalitet i standardizaciju Srbije, Kopaonik, Srbija (2018): 63-70.

Tradicionalni opskrbni lanac obiljezava jednosmjerno kretanje, odnosno jednosmjerni tok
materijala. Vidljivo je kako se tok materijala krece u jednom smjeru, od nabavljanja sirovina,
preko proizvodnje, skladiStenja, distribucije pa sve do kona¢nih kupaca. U nastavku, Slika 2.

prikazuje suvremeni opskrbni lanac.

Tok informacija

(Transport | \ Transport , | Transport l TransportJ Transport
T 1 T Y
Nabava Proizvodnja> Skladi§te> Distribucija Malopf0d313>['f.> Otpad
_|
]
2
3 Transport Transport
=1

T
[ﬂ?ﬂ} Reciklaza Selektlvno
Otpad: | J—— prlkupljanje

Tok materijala
- D

Slika 2. Suvremeni opskrbni lanac
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Izvor: Drljaca, M. Kratki lanac opskrbe u funkciji kvalitete 1 konkurentnosti. Zbornik radova
XX. Naucno strucnog skupa Sistem kvaliteta uslov za uspesno poslovanje i konkurentnost,

Asocijacija za kvalitet i standardizaciju Srbije, Kopaonik. Srbija (2018): 63-70.

Prema prikazu suvremenog opskrbnog lanca moze se uociti kako se on razlikuje od
tradicionalnog. Naime, kod suvremenog opskrbnog lanca tok materijala nije jednosmjeran,
nego se isti kreCe u oba smjera. Stoga se moze uociti razlika izmedu tradicionalnog i
suvremenog lanca opskrbe. Dakle, u tradicionalnom lancu samo se tok informacija krece u oba

smjera, dok se u suvremenom u oba smjera krecu i1 tok materijala i informacijski tok.

3.2. Struktura opskrbnog lanca

Struktura opskrbnog lanca znac¢ajan je element svakog gospodarskog subjekta. Prilikom odabira
strukture opskrbnog lanca gospodarski subjekt mora obratiti pozornost na odredene ¢imbenike.
Waters (2021) smatra kako su prilikom odabira strukture opskrbnog lanca vazni sljedeci
¢imbenici: vrijednost proizvoda, koli¢ina, kvarljivost, dostupnost, profitabilnost, potraznja
kupaca, dostupnost logistickih usluga, konkurencija, trZiste... Nisu svi opskrbni lanci isti. S
jedne strane postoje opskrbni lanci koji imaju malo razina i jednostavne tokove, dok s druge
strane postoje 1 oni koji imaju mnogo razina 1 sloZene tokove. Razli€iti proizvodi zahtijevaju

razlicite strukture opskrbnih lanaca.
Kada je rije¢ o strukturi opskrbnog lanca, naj¢esce se govori o sljede¢im strukturama:

- horizontalna struktura (duzina),
- vertikalna struktura (Sirina),

- horizontalna pozicija gospodarskog subjekta koji se promatra.

,Horizontalna struktura ili duZina opskrbnog lanca predstavlja broj razina (tj. eSalona) duz
cijelog opskrbnog lanca od originalnog izvora sirovina do krajnjeg potrosaca.” (Dujak i dr.,
2021). Opskrbni lanci podlozni su odstupanjima u duZzini. Direktni/izravni opskrbni lanci su oni
kod kojih proizvodac prodaje proizvod direktno krajnjem kupcu. Neizravni opskrbni lanac jest
onaj kod kojeg se proizvod prodaje putem vise posrednika ili kod kojeg postoji nekoliko faza
proizvodnje. Primjerice, izravni opskrbni lanci karakteristi¢ni su za male poljoprivrednike koji
svoje proizvode prodaju direktno kona¢nim kupcima, dok su neizravni karakteristicni za

automobilsku industriju kod koje ima nekoliko faza proizvodnje.
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,Vertikalna struktura ili Sirina opskrbnog lanca prikazuje broj gospodarskih subjekata koji
posluju u istoj razini (Dujak i dr., 2021 prema Dunne i dr., 2013). Dakle, to moze biti broj

dobavljaca, broj veleprodavaca ili broj maloprodavaca u opskrbnom lancu.

,JHorizontalna pozicija gospodarskog subjekta u opskrbnom lancu koji pokazuje njegov polozaj
— je li gospodarski subjekt blizi po¢etnom izvoru dobara ili je pozicioniran blize krajnjem
korisniku ili negdje u sredini*“ (Dujak 1 dr., 2021). Kako bi gospodarski subjekt iskoristio sve
prednosti, potrebno je da poznaje svoju poziciju u opskrbnom lancu. Dobro poznavanje pozicije

moze rezultirati izbjegavanjem potencijalnih poteskoca i problema.
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4. Dizajn opskrbnog lanca

Dizajn opskrbnog lanca kljucan je za uspjeSno poslovanje i konkurentnost gospodarskih
subjekata na trzistu. Odredivanje dizajna opskrbnog lanca dugotrajan je proces koji zahtijeva
ulaganje velikih napora. Neki od segmenata koje ukljucuje jesu planiranje, implementacija i
kontrola samog opskrbnog lanca kako bi se osigurala ucinkovita isporuka proizvoda ili usluga
od izvora do krajnjeg kupca. Sam dizajn opskrbnog lanca moze biti prilagoden gospodarskim
subjektima na razne nacine. U ovom dijelu diplomskoga rada opisani su razni aspekti dizajna

opskrbnog lanca te na¢ine na koji se isti primjenjuju u razli¢itim industrijskim granama.

Kada se govori o strateskoj razini aktivnosti dizajna opskrbnog lanca, moze se re¢i da je ista
usmjerena na izgradnju i prilagodbu cjelokupnog lanca nekog gospodarskog subjekta kao

nacina dolaska proizvoda do krajnjeg potrosaca.

Prilikom dizajniranja opskrbnog lanca nuzno je da gospodarski subjekt donese nekoliko
temeljnih odluka za upravljanje opskrbnim lancem. ,,Za svaku robu, dizajn opskrbne ili

logisticke mreze odreduje:

- broj razina distribucije u mreZi,

- broj distributivnih postrojenja/objekata (skladista, tvornica i sl.),

- lokaciju 1 misiju svakog distributivnog postrojenja,

- dodjeljivanje dobavljacevih 1 kupcevih lokacija svakom distributivnom postrojenju,

- raspored zaliha u mreZi.* (Dujak i dr., 2021 prema Frazelle, 2002).

,,Cilj optimizacije kroz dizajn opskrbne ili distribucijske mreze je minimizirati ukupne troskove
drzanja zaliha, skladiSne troSkove i transportne troskove uz istovremeno zadovoljenje zahtjeva
kupaca vezanih uz vrijeme dostave* (Dujak 1 dr., 2021). Stoga se moZe re¢i kako je dizajn
opskrbne mreze optimiziran uz najmanji broj distribucijskih postrojenja koje ¢e zadovoljiti
kupcevo vrijeme odaziva. Prema navedenoj definiciji, moguce je zakljuciti da je cilj dizajna
opskrbnog lanca osigurati da proizvodi ili usluge budu dostupni krajnjem kupcu u pravo

vrijeme, na pravom mjestu i po pravoj cijeni.

4.1. Oblici dizajna opskrbnog lanca

Oblici dizajna opskrbnog lanca odnose se na razli¢ite nacine organiziranja i strukturiranja
opskrbnih lanaca. Oblici dizajna opskrbnih lanca mogu se razlikovati ovisno o specifi¢nim
potrebama 1 ciljevima samih gospodarskih subjekata. Svaki od oblika ima svoje prednosti 1

izazove te se odabir istog temelji na specificnim potrebama gospodarskih subjekata, ali i
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krajnjih korisnika. Osnovne vrste kanala fizicke distribucije od proizvodaca do maloprodajne

prodavaonice mogu se podijeliti na sljedece (Dujak i dr., 2021. prema Rushton i dr., 2017):

- proizvodac izravno iz proizvodnje isporucuje do maloprodavaceve prodavaonice,

- proizvodac preko vlastite distribucije isporucuje do maloprodavaceve prodavaonice,

- proizvodac isporucuje u maloprodavacev distributivni centar, zatim maloprodavac
isporucuje u vlastite prodavaonice,

- proizvoda¢ isporucuje trgovcu na veliko koji zatim isporucuje u prodavaonice
maloprodavaca,

- proizvodac isporucuje do samposluznog trgovca na veliko zatim mali maloprodavaci
sami isporucuju robu u vlastite prodavaonice,

- za proizvodaca isporucuju specijalizirane ,tre¢e strane” sve do prodavaonice
maloprodavaca,

- za proizvodaca isporucuju gospodarski subjekti specijalizirani za paketnu distribuciju
sve do maloprodavaceve prodavaonice,

- od proizvodaca preko brokera do maloprodavaceve prodavaonice.

Slika 3. prikazuje osnovne vrste kanala fiziCke distribucije proizvoda do maloprodajnih

prodavaonica.

PRODAVAONICA

PRODAVAONICA
BROKER

DIREKTNA DOSTAVA

3PL e .
USLUGE
PRODAVAONICA
\ﬁ £

PRODAVAONICA

‘ g a—]
| CASH &
CARRY

PRODAVAONICA

PRODAVAONICA

Slika 3. Osnovne vrste kanala fizicke distribucije

Izvor: Dujak i dr. (2021) prema Rushton i dr. (2017)
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Buduc¢i da se dostava posljednje milje najcesce veze uz Internet prodaju, u nastavku je navedena

podjela dizajna opskrbnog lanca u uvjetima iste (Chopra i Meindl, 2016):

- proizvodacevo skladistenje s izravnim transportom (poSiljkom),

- proizvodacevo skladiStenje s izravnim transportom i spajanjem posiljki u transportu,

- distributerovo (veleprodavacevo) skladiStenje s dostavom od strane paketnog
dostavljaca,

- distributerovo skladistenje s dostavom posljednje milje,

- proizvodacevo/distributerovo skladistenje s kupevim podizanjem robe,

- maloprodavacevo skladiStenje s kupéevim podizanjem robe.

Svaka od navedenih metoda skladiStenja 1 dostave ima svoje prednosti te je prikladna za
odredene poslovne aktivnosti. Kako bi gospodarski subjekt odabrao najbolje rjeSenje za svoje
poslovanje, potrebno je najprije da poznaje svoju poziciju u opskrbnom lancu te da prema tome
odabere metodu skladiStenja i dostave koja mu najbolje odgovara. Takoder, vazno je naglasiti
da gospodarski subjekt moZe imati viSe razliitih metoda, ovisno o robi koju skladisti i

dostavlja.
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5. Dostava posljednje milje

Suvremeni potrosaci navikli su na veliku dostupnost svih proizvoda, stoga je mijenjanje
potrosackih navika jedan od wuzroka pojave dostave posljednje milje. Globalizacija,
urbanizacija, razvoj tehnologije, a posebno razvoj Internet trgovine razlozi su zbog kojeg

dostava posljednje milje ostvaruje svoj veliki rast i razvoj.

,Dostava posljednje milje predstavlja zavrsni korak distribucije robe od transportnog terminala
do krajnjeg korisnika u kojem se organizacije susre¢u s potrosa¢em i imaju priliku utjecati na
njegovo zadovoljstvo.“ (Petar i dr., 2020). Za gospodarske subjekte dostava posljednje milje
najcesce predstavlja neuc¢inkovit i najskuplji oblik dostave. Takvi izazovi zahtijevaju uvodenje
inovativnih, kvalitetnih te odrzivih rjeSenja. Domet dostave posljednje milje moze se kretati od
nekoliko kilometara do vise od 100 kilometara. Dostava posljednje milje najcesce se koristi
prilikom Internet prodaje, na nacin da prilikom kupovine putem iste, gospodarski subjekt
svojim kupcima nudi dostavu posljednje milje. Dostava u posljednjoj milji gospodarskim
subjektima omogucava diferencijaciju na trziStu. Lim 1 dr. (2018) smatraju kako je diferencija
na trzis§tu moguca kroz mnoge inovacije, poput kupnje putem interneta te dostave na kuénu
adresu, podizanja posiljke na odredenoj lokaciji ili koriStenja nekih od odrzivih trendova kao

Sto su bespilotne letjelice, elektri¢ni automobili i autonomna vozila.

5.1.1zazovi dostave posljednje milje

Dostava posljednje milje jest jedan on najizazovnijih dijelova opskrbnog lanca. U ovom dijelu
diplomskoga rada navedeni su i objasnjeni neki od najceS¢ih izazova s kojima se susrecu
gospodarski subjekti implementiraju¢i dostavu posljednje milje u svoje poslovanje.
Urbanizacija 1 rast i razvoj Internet trgovine su u velikom dijelu pridonijeli razvoju dostave
posljednje milje, no postoji i njithov negativan ucinak. Povecanje koncentracije ljudi u
gradovima te velik broj narudzbi putem interneta dovode do vece koli¢ine paketa kojima se
treba rukovati. Znacajan izazov za dostavu posljednje milje jest i oneciS¢enje okolisa. Veliki
broj dostavnih vozila optere¢uje prometnu infrastrukturu, povec¢ava guzve te negativno utjece
na okoli§ zdravlje 1 sigurnost ljudi. Sa stajaliSta gospodarskih subjekata troSkovi posljednje
milje predstavljaju najveci izazov. Dostava na kuéne adrese izuzetno je skupa. Uzroci velikih
troskova kriju se u velikim udaljenostima pojedinih posiljki, prometnim guzvama, zakréenim
ulicama te kupcima koji nisu u moguénosti preuzeti paket. Song (2009) navodi kako se
neuspjesne dostave kre¢u izmedu 12% 1 60% ovisno o regiji svijeta. Vrijeme isporuke izazov
je na nekoliko nacina. Kratki rokovi isporuke, koli¢ina isporuka tijekom tjedna te dostave

tijekom sezona predstavljaju veliko opterecenje za kurirske sluzbe. Kada je rije¢ o radnoj snazi
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moze se rec¢i kako su veliki izazovi starenje iste te zahtjevno radno okruzenje. Svi ovi izazovi

nastoje se rijesiti uz inovativna, odrziva i moderna rjesenja.

5.2. Modeli dostave posljednje milje

Isporuka proizvoda ili usluga dostavom posljednje milje ima razli¢ite karakteristike. Kako bi
gospodarski subjekti uStedjeli novac te brzo dostavili proizvod ili uslugu krajnjim kupcima
potrebno je odabrati odgovaraju¢i nacin isporuke. Nacin same isporuke osim o gospodarskom
subjektu, ovisi i o drugim ¢imbenicima kao Sto su vremenski okviri, prometna gustoca, broj

dnevnih narudzbi i sl. Tiwapat i dr. (2018) definiraju sljedece modele dostave posljednje milje:

- dostava na kuénu adresu,

- toc€ke preuzimanja (pick up lokacije).

Za bolje razumijevanje ovih modela, u nastavku su isti objasnjeni te su navedene prednosti i

nedostaci istih.

Dostava na ku¢nu adresu

Dostava na kuénu adresu je oblik dostave koji se sve ¢esce koristi. Kod ovog oblika pruZzatelj
usluge isporucuje poSiljku direktno na kuéni prag krajnjeg kupca. Isporuka se moze vrSiti
vlastitim voznim parkom gospodarskog subjekta ili uslugom trece strane (3PL). Kako bi se
potvrdila uspjeSna isporuka, kupac mora potpisati da je zaprimio poSiljku. Takoder, kod ovog
oblika pruzatelj usluga ima izravan kontakt s krajnjim kupcem te izravno utjee na njegovo

zadovoljstvo.
Prednosti koje donosi dostava na kuénu adresu naveli su Cegarra-Navarro i dr. (2007):

- veéi izbor proizvoda — narucivanje putem Internet trgovine kupcima omogucuje
kupovinu proizvoda koji mozda nisu dostupni na lokalnom trzistu,

- cijena — kupci mogu usporedivati cijene i prema tome odluciti od koga ¢e kupiti
proizvod,

- prakti¢nost — kupci ne moraju napustiti svoj dom kako bi dobili zeljeni proizvod,

- zadovoljstvo kupaca — uslugom dostave na kuénu adresu gospodarski subjekti

ostvaruju izravan kontakt s kupcem i time mogu utjecati na njegovo zadovoljstvo.

Prema navedenim prednostima, moguce je zakljuciti kako su one u najvecoj mjeri sa stajalista
kona¢nog kupca. Za konacne kupce, dostava na kuénu adresu predstavlja dobru i prakticnu
uslugu. S druge strane, sa stajaliSta gospodarskih subjekata jedina prednost jest zadovoljstvo

kupaca.
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Gevaers i dr. (2009) isticu sljedece nedostatke:

- gusto¢a kupaca — niska gustoca kupaca na odredenim podru¢jima uzrokuje visoke
troSkove dostave za gospodarske subjekte,

- neuspjela isporuka — kada kupac nije kod kuce, ne moze preuzeti paket te se dostava
mora ponoviti i time povecava troskove iste,

- vremenski okviri — dostava se obavlja tijekom dana, kada je kupac na kuc¢noj adresi,
Sto dovodi do neucinkovitosti,

- prazan hod — isporuka od vrata do vrata stvara velike troskove,

- sigurnost posiljke — dodatni napor gospodarskih subjekata javlja se kada se isporucuju
proizvodi koji mogu biti lomljivi,

- vece zagadenje okoliSa — dostava pojedinacnih paketa na razne lokacije viSe zagaduje

okolis.

Navedeni nedostaci prikazuju kakve sve napore gospodarski subjekti moraju uloziti kako bi
usluga dostave na kuénu adresu funkcionirala. Unato¢ brojnim pritiscima, gospodarski subjekti
su spremni razvijati i ulagati u ovaj nacin isporuke kako bi zadovoljili svoje kona¢ne kupce te

kako bi ostvarili lojalnost istih i diferencijaciju na trzistu.
Naidr. (2021) navode sljedece prednosti pick up lokacija:

- kupac ne mora biti prisutan — kada dostavlja¢ dostavi paket, kupac ne mora u tom
trenutku biti prisutan te isti ne mora odmah preuzeti,

- dostava tijekom no¢i — dostava se moze vrsiti kada je manja prometna guzva te se na
taj nacin izbjegavaju guzve i problemi s parkirnim mjestima,

- blizina kup¢eve lokacije — tocke preuzimanja mogu biti u blizini kupca,

- smanjenje oneciS¢enja okoliSa — dostava viSe paketa na istu lokaciju (prodavaonice,

paketomati, kiosk).

Pick up lokacije

Kada se govori o ovom obliku dostave, najc¢es¢e se govori o toCkama preuzimanja, pick up
lokacijama 1ili ,.,klikni 1 preuzmi“. Ovaj nacin dostave funkcionira na nac¢in da kupci naruce
zeljeni proizvod/e te ih preuzmu na odredenim lokacijama poput prodavaonice, paketomata ili

kioska.

Pick up lokacije poslovnim subjektima nude viSe prednosti u odnosu na dostave na kuénu

adresu. Sve prethodno navedeno gospodarskim subjektima olakSava i povecava uéinkovitost.
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Zenezini (2018) naglasava sljede¢e nedostatke pick up lokacija:

- radno vrijeme — ukoliko se radi o preuzimanju u prodavaonici ili na kiosku, isto je
ograniceno radnim vremenom,

- visoki troSkovi postavljanja — postavljanje paketomata vrlo je skupo, osim toga skupi
su i za odrzavanje,

- veli¢ina posiljke — ona je ogranicena veli¢inom paketomata,

- sigurnost — paketomati su izloZzeni kradama i vandalizmu.

Kada se govori o nedostacima pick up lokacija moguée je zakljuciti kako implementacija i
odrZzavanje istih za gospodarske subjekte predstavlja takoder veliki troSak. Nadalje, moguce je
zakljuciti kako gospodarski subjekti prilikom odabira jednog od oblika ili oba moraju uzeti u

obzir troskove, ucinak na okolis te u konac¢nici na zadovoljstvo kupaca.

5.3.Novi trendovi u dostavi posljednje milje

Dostava posljednje milje jest znaCajan izvor zagadenja okoliSa koje uzrokuje veliki broj
dostavnih vozila koja se koriste u procesu dostave. Stoga su u najvec¢em dijelu novi trendovi
vezani za odrzivost, odnosno cilj novih trendova je smanjiti negativan utjecaj na okolis.
Gospodarski subjekti moraju ispuniti zahtjeve Europske unije prema logisti¢kim gradovima bez
emisija do 2030. godine (Europska komisija, 2011). Dabi¢-Mileti¢ (2022) govori kako se zbog
povecane guzve u prometu i ograni¢enog mjesta za parkiranje dostava posljednje milje sve
ceSce suocava s velikim problemima. Kako bi se navedeni problemi rijesili, potrebno je naci
odrzivija rjeSenja poput autonomnih vozila, bespilotnih letjelica, bicikala te blockchain

tehnologije.

Razvoj tehnologije zasluzan je za pojavu blockchaina koji sve vecu pozornost privlaci u
logistici. ,,Sposobnost blockchaina da stvara zajednicke, nepromjenjive digitalne knjige izmedu
viSe strana omogucuje transparentnost, sigurnost i nepromjenjivost podataka.* (Francescangeli,
2023). Stoga se moze zakljuciti kako blockchain nudi nekoliko rjeSenja za dostavu u posljednjoj
milji kao $to su povecana sigurnost i automatizacija odredenih procesa. Takoder, nudi rjeSenje

za suradnju medu ¢lanovima u opskrbnom lancu.

Takoder, u isporuci posljednje milje sve vise se koriste autonomna vozila. Autonomna vozila
se sve vise razvijaju 1 nacin su na koji ¢e se dostava u buducnosti potpuno promijeniti. Dabi¢-
Mileti¢ (2022) govori kako implementacija vozila visokog nivoa autonomije, povecanje
sigurnosti prometa, skrac¢eni rokovi isporuke i smanjenje guzvi samo su neke od brojnih

prednosti autonomnih vozila za dostavu posljednje milje. Osim §to podrzavaju sve elemente
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odrzivosti, ova pametna transportna rjeSenja razvijaju se na nacin da Stede energiju prilikom

koriStenja.

Kada je rije¢ o bespilotnim letjelicama, Dabi¢-Mileti¢ (2022) smatra kako su kod ovog oblika
veliki problemi investicijski troskovi, ograni¢en domet te $to se koriStenje istih moze primijeniti
samo na podruc¢ja na kojima to dozvoljava pravna regulativa. lako ih neki od gospodarskih
subjekata koriste, ograniCavaju¢i faktor predstavlja i nosivost, koja je ogranicena na svega
nekoliko kilograma. Eskandaripour i dr. (2023) govore kako bespilotne letjelice za gospodarske
subjekte ne mogu biti jedino rjeSenje isporuke, nego nadopuna drugim oblicima dostave.
Drugim rije¢ima, gospodarski subjekti ne mogu sve isporuke vrsiti bespilotnim letjelicama,
nego ih mogu koristiti za manje pakete uz ostale oblike isporuke. KoriStenje bespilotnih letjelica
se u globalnim industrijama koristi kako bi povecali radnu uc¢inkovitost i produktivnost te
smanyjili radno opterecenje i1 troSkove proizvodnje. Eskandaripour i dr. (2023) zakljucuju kako
globalni gospodarski subjekti koriste bespilotne letjelice jer im nudi ekoloski prihvatljiviju,

brzu dostavu te u konacnici manje troskove i ljudskog angazmana.

Bicikli su takoder odrzivo rjeSenje za isporuku u posljednjoj milji. ,,Studije u Europi i
Sjedinjenim Americkim Drzavama pokazuju da bi bicikli mogli biti prikladni za ku¢nu dostavu
(uglavnom do 5 km). Stovise, vrijeme putovanja mozZe biti sli¢no ili kraée nego teretnim
vozilima s dizelskim motorom* (Papaioannou i dr., 2023). Dakle, moze se zakljuciti kako bi
isporuka biciklima bila idealna za urbana podrucja s visokom koncentracijom kona¢nih kupaca
na odredenom podrucju. Takoder, kraca isporuka biciklima moZe se povezati sa smanjenjem
guzve 1 dobrom infrastrukturom, odnosno bicikli se mogu kretati na podrucjima koja nemaju

prohodnost za kamione, kombije 1 sl.
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6. Utjecaj dostave posljednje milje na dizajn opskrbnog lanca

Kroz desetljeca, opskrbni lanci dozivjeli su mnoge promjene. Razvojem tehnologije i primjene
iste, opskrbni lanci dolaze do modernih i inovativnih strategija. Dostava posljednje milje jedan
je od nacina na koji se mijenja tradicionalni opskrbni lanac te se redizajniraju cjelokupni
logisticki procesi 1 usluge. Dostava posljednje milje kljucan je faktor u dizajnu opskrbnog lanca
jer je to posljednji korak u procesu isporuke robe te na taj naCin izravno utjece na iskustvo
krajnjeg kupca. Dizajn samog opskrbnog lanca treba biti prilagoden kako bi se osigurala
ucinkovita i pouzdana dostava posljednje milje. Lowe i Rigby (2014) govore kako gospodarski
subjekti koji mogu imati fleksibilnu isporuku, vrhunsku tehnologiju te u¢inkovit povrat mogu
ostvariti veliku konkurentsku prednost. Fleksibilnost gospodarskih subjekata jedan je od
najznacajnijih faktora koji se mogu uociti u nekoliko aspekata. Najprije, fleksibilnost je vrlo
vazna gospodarskim subjektima kada suraduju sa svojim partnerima jer na taj nacin izgraduju
ucinkovitiju mrezu koja pridonosi i samom gospodarskom subjektu, ali i partneru. Takoder,
kvaliteta i ucestalost razmjene informacija medu ¢lanovima lanca definira nacin na koji isti
ostvaruju kako zajednicke tako i pojedinacne ciljeve. Na kraju, fleksibilnost odnosa nuzna je za
promjene nacina isporuke. Veza izmedu ¢lanova opskrbnog lanca izrazito je vazna za dizajn
opskrbnog lanca. Ona se stvara tijekom cjelokupne suradnje, a ne samo kroz odredeni proces.
Lim 1 dr. (2018) definirali su varijable koje utje¢u na dizajn opskrbnog lanca kada se govori o

dostavi posljednje milje te su opisane u nastavku:

izvor proizvoda podrazumijeva mjesto gdje su smjesStene zalihe proizvoda u trenutku

kada je proizvod narucen, a to moze biti kod proizvodaca, distributera ili

maloprodavaca,

- geografski opseg odnosi se na udaljenost izmedu tocke koja je izvor proizvoda te tocke
na koju se proizvod dostavlja (to moze biti kuéna adresa kupca, prodavaonica,
paketomat ili kiosk s kojeg kupac preuzima),

- nadin distribucije predstavlja dostavu od mjesta gdje je narudzba u cijelosti ispunjena
do mjesta na koje se isporucuje, a moze se vrsiti na sljedeée nacine: gospodarski subjekt
svojim voznim parkom, 3PL ili kup¢evo preuzimanje,

- broj évorova jesu mjesta na kojima se proizvodi skladiste ili preraduju; broj ¢vorova

moze varirati — kada proizvod ide iz tvornice na kuénu adresu/pick up lokaciju tada je

broj ¢vorova manji, a s druge strane, kada se proizvod ,,spaja u tranzitu“ tada je broj
¢vorova veci,

- geografska gustoca kupaca jest broj istih na jedinici povrsine,
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- fizicka pogodnost kupaca podrazumijeva trud koji kupci ulazu kako bi zaprimili
posiljke,

- vrijeme Kupaca predstavlja vrijeme koje su kupci spremni izdvojiti za zaprimanje
posiljke,

- opseg potrazinje predstavlja broj naruCenih proizvoda u odnosu na strukturu
distribucije,

- vrijeme odgovora na narudzbu jest vrijeme izmedu zaprimanja narudzbe i isporuke.

6.1. Dostava na ku¢nu adresu

Sa stajalista gospodarskih subjekata ovaj oblik dostave vrlo je neucinkovit te je skup. Dostava
pojedinacnih posiljki na vise lokacija izuzetno je skup proces. Chopra (2003) govori da u ovom
slucaju gospodarski subjekti prilikom odabira distribucijskog kanala moraju napraviti
kompromis izmedu moguénosti ispunjenja, razina zaliha, dostupnosti i raznolikosti proizvoda
te troskova prijevoza i vremena odaziva. Kada se govori o vremenu odaziva, ono je bolje i

ucinkovitije $to je krajnji kupac blizi.

Kako bi gospodarski subjekti $to bolje odgovorili na potrebe krajnjih kupaca u ovom modelu
isporuke, nuzno je da budu u toku s narudzbama istih. Campisi i1 dr. (2023) govore kako je
nuzno da gospodarski subjekti optimiziraju svoje planirane rute te da budu fleksibilni kako bi
mogli upravljati narudZbama. Kod ovog modela isporuke, narudZbe mogu kretati od
distribucijskog centra ili skladis$ta ili iz maloprodajnog centra. Optimizacijom ruta gospodarski
subjekti mogu odgovoriti na nekoliko prethodno navedenih wvarijabli: izbor proizvoda,
geografski opseg, nacin distribucije, broj ¢vorova i1 geografska gusto¢a kupaca. Drugim
rijeCima, optimizacijom gospodarski subjekt odlucuje odakle ¢e narudzba krenuti; hoce li to biti
skladiSte ili maloprodavacdeva prodavaonica. Takoder, odlucuje hoce li sam izvrs$iti isporuku ili
¢e to obaviti treca strana. Uz to, hoce 1i se proizvod kretati direktno iz skladista ili ¢e se kretati
kroz nekoliko ¢vorova. Potrebna je i optimalna implementacija dostave na kuénu adresu kako
bi konacni kupci mogli pratiti svoju posiljku te u svakom trenutku znati gdje se ista nalazi.
Campisi i dr. (2023) takoder isticu kako vozni park mora klijentima pruzati azurne podatke o
lokaciji, ¢ak 1 ako dode do nekih promjena, kako bi kupcima izazvali osjecaj kontrole 1
zadovoljstva. Allen 1 dr. (2018) smatraju kako se nova dinamika odrazava prije svega na
logisti¢ku organizaciju, ne samo zbog potrebe za stizanjem do udaljenijih odredista, nego zato

Sto je isporuka na kuénu adresu sve vise.
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6.2. Tocke preuzimanja (pick up lokacije)

Pick up lokacije trgovcima mogu smanjiti troSkove u odnosu na dostave na kuénu adresu te im
moze poboljsati ucinkovitost. Isporuke do paketomata, prodavaonica ili kioska olakSavaju
gospodarskim subjektima na nacin da povecavaju broj uspjesnih prvih isporuka, optimiziraju
krugove isporuke te smanjuju operativne troSkove. Oliveira i dr. (2019) govore kako se lokacija
paketomata, kioska ili prodavaonica mora prilagoditi kona¢nim kupcima. Drugim rije¢ima,
kako bi ovaj oblik bio optimalan lokacije moraju maksimizirat dostupnost za kupce te je
poZzeljno da one budu u blizini stambenih zgrada, radnih mjera ili u trgovackim centrima. Kod
ovog oblika glavna prednost jest Sto dostavljaci isporuku odreduju na prethodno odredenom
mjestu, a kupac ih ne mora preuzeti odmah. Ova usluga medu kupcima postaje sve popularnija
jer im nudi lakSe upravljanje i ¢ak jeftinije rjeSenje za dostave. Ovaj nacin isporuke idealan je
za male 1 srednje pakete. Veliku prednost ovog oblika sa stajaliSta gospodarskog subjekta jest
ta da se paketi mogu isporucivati tijekom noc¢i kada nema velike prometne guzve. Ideja ovog
oblika jest svakom kupcu odrediti mjesto dostave. Uc¢inkovite lokacije za dostavu posljednje
milje mogu dovesti do velikih ekonomskih i vremenskih koristi kako za gospodarski subjekt
tako 1 za kupca. Fernie i dr. (2010) smatraju kako integracija internetskih tehnologija i fizicke
infrastrukture omogucuje gospodarskim subjektima smanjenje trosSkova, poboljSanu
diferencijaciju marki, osiguranje povjerenje kupaca i proSirenje trziSta. Prilikom odabira
lokacije gospodarski subjekti moraju uzeti u obzir prometnu infrastrukturu, gustocu
stanovniStva te moraju poznavati preferencije kupaca. Oliveira 1 dr. (2019) isticu sljedece

lokacije:

- postanski uredi — zbog velikog broja objekata i geografskog polozaja u mjestima,

- prodavaonice/trgovacki centri — velika koncentracija kupaca te blizina mjesta
stanovanja istih,

- benzinske postaje — zbog velikog broja objekata, blizina glavnih cesta te radnog
vremena,

- glavni kolodvori — velika koncentracija ljudi, medutim u pitanje se dovodi sigurnost

zbog vandalizma i krada.
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7. PonaSanje i stav kupaca prema dostavi posljednje milje

U ovom dijelu diplomskog rada istaknuti su rezultati istrazivanja drugih autora o stavovima i

preferencijama kupaca prema dostavi posljednje milje.

Iskustvo kupaca moze se opisati kao viSedimenzionalan koncept. Lemon i Verhoef (2016)
definiraju korisnicko iskustvo kao ,.kupcev kognitivni, emocionalni, bihevioralni, osjetilni i
drustveni odgovor na ponudu gospodarskog subjekta tijekom cijelog procesa kupovine.* Proces
kupovine najcesce se promatra kroz tri faze: prije kupnje, kupnja i poslije kupnje. Ubrzanje
promjena u posljednjoj milji posljedica su odgovora gospodarskih subjekata na preferencije

konacnih kupaca.

Francescangeli (2023) utvrduje kako sljede¢i ¢imbenici utjeu na zadovoljstvo kupaca kada je
rije¢ o dostavi posljednje milje:

e pravovremenost,

e pouzdanost,

e sigurnost isporuke,

¢ informacije te

e mogucénost prac¢enja posiljke.

Svi navedeni ¢imbenici nac¢in su na koji gospodarski subjekti mogu osigurati zadovoljstvo te u
konac¢nici lojalnost kona¢nih kupaca. Takoder, kada se govori o iskustvu kupaca s dostavom u
posljednjoj milji postoje elementi koji su povezani. Tako su kupci osjetljivi na cijenu i vrijeme
isporuke, dostupnost informacija o poSiljci, uvjetima narudzbe, proces povrata posiljke...
Collins (2015) smatra kako odabir nac¢ina isporuke u posljednjoj milji moze biti ogranicenje
zivotnog stila kona¢nog potroSaCa. Primjerice, radno vrijeme konacnog kupca moze biti
ograni¢enje u isporuci dostave posljednje milje. Stoga, zakljucuje kako je potrebno analizirati

odabire konac¢nih kupaca te prema istima prilagoditi dostavu u posljednjoj milji.

Polinori 1 dr. (2018) su prema rezultatima svog istrazivanja zakljucili kako postoje kupci koji
su spremni platiti viSe ako je usluga odrziva. Takoder, utvrdili su da su Zene i ispitanici s ve¢om
svijeS¢u o odrzivosti spremni platiti viSe odrZivija rjeSenja u posljednjoj milji. Jedan od autora
(Maniatis, 2023), utvrdo je i povezanost razine obrazovanja i spremnosti placanja odrzive
usluge vise. Rai i dr. (2019) visok postotak neutralnih odgovora na izjave koje ocjenjuju stavove
kupaca prema odrzivosti sugerira da je interes i znanje o istoj u isporuci posljednje milje

nedovoljno. Jiang i Rosenbloom (2005) smatraju kako razina zadovoljstva kupaca oscilira od
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faze narudzbe pa sve do isporuke, stoga se moze zakljuciti kako isporuka oblikuje cjelokupno

zadovoljstvo kupaca.

Buduc¢i da isporuka u posljednjoj milji ostvaruje izravan kontakt s kupcem, ona je izrazito vazna
za cjelokupno kupcevo iskustvo. Stoga su Tax 1 dr. (2013) zakljucili kako unato¢ velikom broju
¢lanova ukljucenih u proces isporuke posiljke, kupci su skloni ocjenjivati uslugu isporuke bez
razlikovanja ¢lanova te njihove vrijednosti doprinosa. Drugim rije¢ima, kupac ¢e svoje iskustvo
isporuke najcesce vezati za gospodarski subjekt koji mu je prodao proizvod, a ne kurirsku

sluzbu koja mu je isporucila proizvod.

U konacnici kupci koriste dostavu u posljednjoj milji jer im ona nudi fleksibilnost 1 prakti¢nost.
Lopez (2017) je zakljucio kako usluge dostave isti dan i dostave na zahtjev dobivaju na znacaju.
Ocekivanja 1 preferencije konacnih kupaca takoder su vrlo vazni za odrzivost u posljednjoj
milji. Gatta (2018) zakljucuje kako konac¢ni kupci utjeCu na odrzivost u posljednjoj milji na

nacin da pristanu platiti viSe za uslugu koju obavlja ekoloski prihvatljivije vozilo.

Prema istrazivanju Morganti i dr. (2014) kupcima na kuénu adresu najcescée dostavljaju odjecu
i/ili obuéu, kucanske aparate, elektroniku te knjige ili Casopise. Probleme s dostavom posljednje
milje potroSaci ne veZu za dostavu nego sam proizvod. Takoder, Morganti i dr. (2014) utvrdili
su probleme na koje nailaze kupci prilikom dostave na kuénu adresu, a to su: neuspjela
isporuka, kasnjenje isporuke, previsoki troskovi dostave, nedostatak prac¢enja statusa posiljke i
oStecene poSiljke. Takoder, zakljucili su koji su ¢imbenici kupcima vazni prilikom dostave u
posljednjoj milji, a oni su sljede¢i: moguénost povrata, nain placanja i moguénost prac¢enja

posiljke.
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8. Opis i rezultati istraZivanja zadovoljstva kupaca
U ovom dijelu diplomskoga rada analizirani su rezultati istrazivanja zadovoljstva kupaca

dostavom posljednje milje. Istrazivanje je provedeno upitnikom koji su ispitanici popunjavali.

8.1. Uzorak istraZivanja

Upitnik Istrazivanje zadovoljstva kupaca dostavom posljednje milje provedeno je u svrhu izrade
ovog diplomskog rada. Istrazivanje je provedeno putem Google obrasca. Upitnik je sastavljen
od 23 pitanja, a podijeljen je u Cetiri dijela: Dostava posljednje milje, Dostava na kuénu adresu,
Pick up lokacije te Socioekonomske karakteristike. Sva pitanja bila su zatvorenog tipa.
Ispunjavanje upitnika bilo je u potpunosti anonimno te je ispunjavanje istog trajalo u prosjeku

10 minuta.

Istrazivanje je provedeno na uzorku od 115 ispitanika. Socioekonomske karakteristike uzorka
prikazane su u niZe navedenoj tablici. Prema podacima iz Tablice 1. moZze se uvidjeti kako od

ukupnog broja ispitanika (115) njih 86 (74,78%) €ine Zene, a 29 (25,22%) muskarci.

Tablica 1. Socioekonomske karakteristike ispitanika

n %

Ukupno 115 100
Spol Muski 29 25,22
Zenski 86 74,78

Ukupno 115 100
18 — 23 godina 25 21,74
. 24 — 29 godina 28 24,35
Dobnaskupina 4 a5 0odina 17 14,78
36 — 43 godina 20 17,39
44+ godina 25 21,74

Ukupno 115 100

Nezaposlen/na 6 522
Status zaposlenja Studgnt/ica 20 1739
Ucenik/ca 3 2,61

Umirovljenik/ca 1 087
Zaposlen/na 85 7391

Ukupno 115 100
Mjesto stanovanja Gradsko podrucje 52 45,22
Ruralno podrucje 63 54,78

Ukupno 115 100

Brodsko-posavska 1 087
Dubrovacko-neretvanska 1 0,87

Zupanija Grad Zagreb 5 435
Osjecko-baranjska 97 84,35

Pozesko-slavonska 1 087

Primorsko-goranska 2 1,74
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Viroviti¢ko-podravska 2 174
Vukovarsko-srijemska 4 3,48
Zagrebacka 2 174
Ukupno n %
Do 200€ 10 8,70
.. o o 201-500€ 10 8,70
Mjesecni prihodi 501-300€ 20 17.39
801-1100€ 41 35,65
Vise od 1100€ 34 29,57

Izvor: izrada autorice

Takoder je vidljivo kako je najviSe ispitanika u dobnoj skupni od 24 do 29 godina, njih 28,
nakon kojih slijede ispitanici u dobnoj skupni od 18 do 23 i 44+ godina. Kada je rije¢ o
trenutnom statusu ispitanika moze se zakljuciti kako su upitnik u najve¢oj mjeri ispunjavali
ispitanici koji su zaposleni, ¢ak njih 85. Najveci broj ispitanika ima prosje¢na primanja u iznosu

od 801 do 1100€, a najmanje njih ima primanja od 201 do 500€.

Prema podacima iz Tablice 1. moguée je zakljuliti i kako veéina ispitanika zivi u ruralnom

podrucju, njih 63, a Zupanija u kojoj isti naj¢esce Zive jest Osjecko-baranjska.

Podaci o podru¢ju 1 Zupaniji u kojima ispitanici stanuju vrlo su vazni gospodarskim subjektima
kada je u pitanju dostava posljednje milje. Budu¢i da vecina stanovnika stanuje u ruralnom
podrucju, mogu se naslutiti moguci problemi kao primjerice loSa prometna povezanost te sama
prometna infrastruktura. Takoder, manja gustoca stanovnika dovodi do ve¢ih troSkova dostave

za gospodarske subjekte.

8.2.Dostava na kuc¢nu adresu

Ovaj dio upitnika odnosi se na dostavu na ku¢nu adresu. Cilj je bio otkriti koriste li ispitanici
mogucnost dostave na kuénu adresu, u kolikoj mjeri, koji su im ¢imbenici vazni te jesu li se
susretali s problemima prilikom koriStenja iste. Odgovori na pitanje ,,Jeste li koristili mogucénost

dostave na kuénu adresu?* prikazani su u Grafikonu 1.

® Da
@ Ne

Grafikon 1. Dostava na kuénu adresu

Izvor:; izrada autorice

29



Iz navedenog grafikona moguce je uociti kako su svi ispitanici odgovorili potvrdno, odnosno

svaki od ispitanika koristio je ovu moguénost barem jednom.
Grafikon 2. prikazuje ucestalost koriStenja dostave na ku¢nu adresu.

@ Nekoliko puta mjeseéno
@ Jednom mijese&no
Nekoliko puta godisnje
@ Jednom godisnje
@ Ne koristim dostavu na kuénu adresu

18,3% 27,8%

Grafikon 2. Ucestalost koriStenja dostave na ku¢nu adresu
Izvor: izrada autorice

Prema prikazanim rezultatima moZe se zakljuciti kako ispitanici u najvecoj mjeri koriste
moguénost dostave na kuénu adresu nekoliko puta godisnje, zatim jednom mjesecno, a
najmanje njih koristi samo jednom godiSnje. Stoga se moze zakljuciti kako je dostava na kué¢nu

adresu vrlo popularna medu ispitanicima i da se ista ¢esto koristi.

Odgovori na pitanje ,,Koje proizvode Vam dostavljaju na kuénu adresu?* prikazani su u
Grafikonu 3. Na ovo pitanje postavljena je moguénost visestrukog odabira odgovora te je
vidljivo kako su to u najvecoj mjeri odjeca i/ili obuca, zatim tehnologija i namjestaj. 1z
grafikona moguce je uo€iti da ispitanici narucuju i knjige, materijale za proizvodnju namjestaja

te ribolovni pribor. Moguce je zakljuciti kako kupci narucuju razne proizvode.

Kuéanski aparati
Namjestaj

Odjeca i/ili obuca
Prehrambeni proizvodi
Proizvodi za djecu
Tehnologija

Kozmeti&ki proizvodi

Ribolovni pribor

Knjige

25 50 75 100

Grafikon 3. Proizvodi koji se najces¢e dostavljaju na kuénu adresu

Izvor: izrada autorice
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Buduéi da dostava na ku¢nu adresu predstavlja jedan od najvecih troSkova za gospodarske
subjekte, pitanjem ,,Jeste li spremni platiti viSe za dostavu na kuénu adresu? Zeljela se ispitati

spremnost ispitanika na placanje ove usluge.

® Da
® Ne

@ Ne Zelim odgovoriti

Grafikon 4. Plac¢anje usluge dostave na ku¢nu adresu
Izvor: izrada autorice

Grafikon 4. ukazuje na to da je vecina ispitanika spremna platiti vise za uslugu dostave na kuénu
adresu. Spremnost placanja od strane kupca je vrlo povoljna za gospodarske subjekte jer

naplac¢ivanjem dostave mogu smanyjiti troskove.

Grafikon 5. ukazuje na to u kolikoj su mjeri ispitanicima prilikom dostave na kuénu adresu
vazni odredeni ¢imbenici. Ovim pitanjem navedeni su odredeni ¢imbenici, a ispitanici su morali
odrediti stupanj slaganja od 1-5, gdje 1 predstavlja izrazito mi je nevazno, a 5 izrazito mi je

vazno.

I |zrazito mije nevazno @ Nije mivazno [ Svejednomije M Vaznomije M |zrazito mije vazno

40

20

Nacin placanja Mogucnost pracenja Kurirska sluzba Moguénost povrata Mogucnost mijenjanja
posiljke posilike adrese na koju se
dostavlja

Grafikon 5. Vazni ¢imbenici prilikom dostave na kuénu adresu
Izvor: izrada autorice
Kada je rije¢ o ¢imbenicima koji su vazni ispitanicima, najvise istih je izjavilo kako im je
mogucnost povrata posiljke izrazito vazna. Takoder, vazan im je i nacin pla¢anja, mogucénost
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pracenja posiljke te moguénost mijenjanja adrese na koju se dostavlja. Kada je rijec¢ o kurirskoj
sluzbi, ispitanici su ju u najvecoj mjeri ocijenili neutralno. Prema navedenim podacima moguce
je zakljuciti kako je fleksibilnost gospodarskog subjekta prilikom dostave na kuénu adresu

nuzna te je nacin na koji isti moze ostvariti svoju konkurentsku prednost.

Ispitanici se u najve¢oj mjeri nisu susretali s problemima prilikom dostave na ku¢nu adresu §to

se moze uociti iz Grafikona 6.

® Da
® Ne

Grafikon 6. Susretanje s problemima prilikom dostave na kuénu adresu

Izvor: izrada autorice

Kada je rije¢ o problemima prilikom dostave na kuénu adresu, 39,1% ispitanika izjavilo je kako
su se susretali s istima. Stoga je moguce zakljuciti kako postoji puno prostora za poboljSanje i

napredak za dostavu na ku¢nu adresu u Republici Hrvatskoj.

Grafikon 7. prikazuje probleme s kojima su se susretali ispitanici prilikom dostave na kuénu

adresu. U navedenom pitanju takoder je bila ponudena moguénost visestrukog odabira.

Ka3njenje dostave

Ostecena posiljka

Neodgovarajuéa poSiljka

Isporuka na pogreSnu adresu

Nije bilo problema

Grafikon 7. Problemi prilikom dostave na ku¢nu adresu

Izvor:; izrada autorice

32



Problemi na koje ispitanici nailaze su kasnjenje dostave te oStecenje poSiljke. Stoga se moze
zakljuciti kako gospodarski subjekti prilikom dostave moraju poraditi na vremenskim okvirima
te je nuzno proces dostave prilagoditi proizvodu koji se dostavlja kako ne bi dolazilo do

oste¢enja u buducnosti.

Zadovoljstvo ispitanika moguénoséu dostave na kuénu adresu ispitanici su u najvecoj mjeri

ocijenili kao izrazito zadovoljan/na. Podaci su vidljivi u Grafikonu 8.

80
60 61 (53 %)
40 44 (38,3 %)

20
3(2,6 %) 0 (0 %)
0 7 (6,1 %)
1 2 3 4 5
Grafikon 8. Zadovoljstvo dostavom na ku¢nu adresu
Izvor: izrada autorice
8.3. Pick up lokacije

U ovom dijelu upitnika naglasak je bio na pick up lokacijama. Cilj je bio ispitati koriste li
ispitanici ovu mogucénost, u kolikoj mjeri, koji su im ¢imbenici vazni prilikom koriStenja iste,

jesu li se susretali s problemima i sl.

Iz Grafikona 9. moguce je uociti kako je vecina ispitanika koristila moguénost podizanja

posiljke s odredene lokacije.

® Da
® Ne

Grafikon 9. Podizanje poSiljke s odredene lokacije

Izvor:; izrada autorice
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Promatrajuci ove podatke, moze se zakljuciti kako ispitanici u vecoj mjeri koriste mogucnost
dostave na kuénu adresu u odnosu na moguénost podizanja posiljke s odredene lokacije. Stoga
je potrebno ovaj oblik usluge popularizirati u Republici Hrvatskoj te se moze zakljuciti kako

postoji prostor za napredak i poboljSanje iste.

Grafikon 10 ukazuje na ucestalost koriStenja podizanja proizvoda s odredenog mjesta.
Zanimljivo je vidjeti kako je jednak broj ispitanika koji nikada nisu koristili navedenu

mogucnost kao 1 onih koji istu koriste nekoliko puta godisnje.

@ Nekoliko puta mjeseéno

@ Jednom mjesetno
Nekoliko puta godisnje

@ Jednom godidnje

@ Ne koristim

N~

Grafikon 10. Ucestalost preuzimanja poSiljaka s odredene lokacije

Izvor; izrada autorice

Proizvodi koje ispitanici najces¢e preuzimaju vidljivi su u Grafikonu 11. Ispitanici su imali

mogucnost visestrukog odabira.

Kuéanski aparati

Namjestaj l

Odjeca i/ili obuca
Prehrambeni proizvodi
Proizvodi za djecu
Tehnologija
Kozmeti&ki proizvodi

Nisam koristio/la

Grafikon 11. Proizvodi koji se preuzimaju na odredenim lokacijama

Izvor: izrada autorice
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Prema podacima vidljivim u Grafikonu 11. moguce je zakljuciti kako ispitanici najceSce
preuzimaju na odredenim lokacijama odjecu i/ili obu¢u. Buduéi da se i u ovom obliku najcescée
dostavljaju odje¢a i/ili obu¢a moguée je zakljuciti kako su oba oblika vrlo povoljna za

gospodarske subjekte u modnoj industriji.

Grafikon 12. prikazuje u kolikoj mjeri su odredeni ¢imbenici vazni ispitanicima kada je rijec¢ o

podizanju posiljke s odredene lokacije.

I zrazito mije nevazno [l Nije mi vazno Svejednomije M Vaznomije [l Izrazito mije vazno
40
30
20
10
0
Nacin placanja Moguénost pracenja posilike Osoblje Blizina prodavaonice/kioska/
paketomata

Grafikon 12. Vazni ¢imbenici prilikom podizanja posiljke s odredene lokacije
Izvor: izrada autorice
Uvidom u Grafikon 12. kako su svi od navedenih ¢imbenika vazni ispitanicima.
Grafikon 13. prikazuje mjeru u kojoj su ispitanici op¢enito zadovoljni navedenom moguénoséu.
60

20 45 (39,1 %)

36 (31,3 %)

20 23 (20 %)

Grafikon 13. Zadovoljstvo preuzimanjem paketa na odredenoj lokaciji

Izvor: izrada autorice

Iz Grafikona 13. moguce je iscitati kako su ispitanici na podrucju Republike Hrvatske uglavnom

zadovoljni ovom uslugom.
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8.4. Novi trendovi dostave posljednje milje
Buduéi da su u svijetu ve¢ prisutni neki od novih trendova prilikom dostave, sljede¢im

pitanjima Zeljelo se otkriti kakav stav imaju stanovnici Republike Hrvatske prema istima.

Podaci iz Grafikona 14. ukazuju na to da su ispitanici u velikoj mjeri upoznati sa svim novim

trendovima prilikom dostave.

Bicikli

Elektriéna vozila
Autonomna vozila
Bespilotne letjelice (dronovi)

Nisam upoznat/ta

25 50 75

QGrafikon 14. Novi trendovi dostave
Izvor: izrada autorice

Prema podacima iz Grafikona 15. moguce je zakljuciti kako ispitanici u velikoj mjeri
odobravaju koristenje elektri¢nih vozila prilikom dostave. No, kada se govori o autonomnim

vozilima i bespilotnim letjelicama ispitanici su u najvecoj mjeri neutralni.
8 mmps mENe mm Svejedno mi je
60

40

20

Elektricna vozila Autonomna vozila Dronovi

Grafikon 15. Koristenje novih trendova u RH

Izvor: izrada autorice
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Ispitanici u najvecoj mjeri smatraju kako ¢e novi trendovi zamijeniti dostavu u danasnjem

obliku. Podaci su prikazani u Grafikonu 16.

® Da
® Ne

Grafikon 16. Novi trendovi mijenjaju dosadasnji oblik dostave

Izvor; izrada autorice
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9. Rasprava

Problematika diplomskog rada odgovara na pitanje koju ulogu ima dostava posljednje milje na
dizajn opskrbnog lanca 1 zadovoljstvo kupaca. Kako bi se odredilo koji ¢imbenici utjeCu na
dizajn opskrbnog lanca prilikom dostave posljednje milje analizirani su znanstveni ¢lanci,

knjige i stru¢na literatura.

Prilikom implementacije dostave posljednje milje na dizajn opskrbnog lanca gospodarski
subjekti moraju u obzir uzeti sljedece ¢imbenike: izbor proizvoda, geografski opseg, nacin
distribucije, broj ¢vorova, geografska gustoca kupaca, fizicka pogodnost kupaca, vrijeme
kupaca, opseg potraznje i vrijeme odgovora na narudzbu. Svaki od navedenih ¢imbenika u
velikoj mjeri utjeCe na sam dizajn opskrbnog lanca. Svaki od modela posljednje milje ima svoje
prednosti i nedostatke. Prednosti dostave na kuénu adresu su veci izvor proizvoda, cijena,
prakti¢nost i zadovoljstvo kupca, a nedostaci su gustoc¢a kupaca, neuspjela isporuka, vremenski
okviri, prazan hod, sigurnost posiljke 1 vece zagadenje okoliSa. Prednosti pick up lokacija su
dostava tijekom no¢i, kupac ne mora biti prisutan prilikom isporuke, blizina kupceve lokacije
te smanjenje oneciS¢enja okolisa, dok su nedostaci ograniceno radno vrijeme, visoki troSkovi
postavljanja, veli¢ina posiljaka 1 sigurnost. Prema navedenim ¢imbenicima te prednostima 1
nedostacima svakog od modela zakljucuje se kako su gospodarski subjekti spremni uloziti

mnogo napora kako bi u konacnici zadovoljili krajnjeg kupca.

Kako bi dostava na kuénu adresu povoljno utjecala na dizajn opskrbnog lanca potrebno je
automatizirati rute te omoguciti pracenje voznog parka. Ispunjavanjem ovih uvjeta gospodarski
subjekti mogu smanjiti neuspjele isporuke, smanjiti troSkove te povecati zadovoljstvo kona¢nih
kupaca. Ukoliko gospodarski subjekt omogucuje preuzimanje na odredenoj lokaciji, za dizajn
njegovog opskrbnog lanca bitno je da odredi lokacije prema gusto¢i naseljenosti, prometnoj

infrastrukturi te da odabere lokacije s duzim radnim vremenom.

Kada je rije¢ o novim trendovima u posljednjoj milji, gospodarski subjekt moze ostvariti manje
troSkove te ostvariti konkurentsku prednost. Bicikli, autonomna vozila, blockchain 1 bespilotne
letjelice takoder utjecu na dizajn opskrbnog lanca. Bicikli i bespilotne letjelice idealno su
rjeSenje za manje i1 srednje pakete. Takoder, velika prednost ovih oblika jest prohodnost,
odnosno bespilotne letjelice 1 bicikli imaju vecu pokretljivost od automobila, kombija, kamiona
1 sl. Stoga se mogu koristiti u urbanim srediStima bez stvaranja prometne guzve. Koristenje
blockchaina za dizajn opskrbnog lanca znac¢i smanjivanje troskova i automatiziranje planiranih

ruta. Takoder isti omogucuju suradnju ¢lanova u istom, pa samim time smanjuje ,,prazan hod*.
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Utjecaj dostave posljednje milje na zadovoljstvo kupaca moze se promatrati kroz sljedece
faktore: pravovremenost, pouzdanost, sigurnost isporuke, informacije te pracenje posiljaka.
Ukoliko gospodarski subjekti imaju mogucnost ispuniti sve navedene ¢imbenike osigurali su
zadovoljstvo svojih kupaca te mogu ostvariti i1 lojalnost istih. Vazni faktori prilikom dostave
posljednje milje jesu i fleksibilnost i prakti¢nost. Na nove trendove u dostavi posljednje milje
kupci uglavnom reagiraju neutralno, no uocava se da su zene i visokoobrazovani spremni platiti
viSe za odrzivu dostavu. Kupci najéesée narucuju odjecu i/ili obucu, tehnologiju pa kucanske
aparate. Problemi na koje nailaze su: neuspjela isporuka, kasnjenje posiljka, previsoki troskovi
te oStecena posiljka. Cimbenici koji su kupcima vazni su moguénost povrata, na¢in placanja i

moguénost pracenja posiljke.

Istrazivanjem zadovoljstva kupaca dostavom posljednje milje otkrilo se kako kupci na podrucju
Republike Hrvatske u ve¢oj mjeri koriste moguénost dostave na kuénu adresu u odnosu na pick
up lokacije. Dakle, moze se zakljuciti kako postoji mogucnost napretka i prostora za poboljSanje
kada je rije¢ o pick up lokacijama. Takoder, najces¢e im na kuénu adresu dostavljaju odjecu i/ili
obucu, zatim tehnologiju, namjestaj i kucanske aparate. Spremnost placanja dostave na kuénu
adresu vrlo je povoljna za gospodarske subjekte jer naplac¢ivanjem ove usluge mogu smanjiti
svoje troskove. Kupci odobravaju koriStenje novih trendova u dostavi posljednje milje te

smatraju kako ¢e isti u budu¢nosti zamijeniti dostavu kakvu danas poznajemo.

Prema provedenom istraZivanju u svrhu izrade ovog diplomskog rada vidljivo je kako vecina
ispitanika Zivi na ruralnim podrucjima te ih je vec¢ina iz Osjecko-baranjske Zupanije. Shodno
tome, moze se zakljuciti kako bi gospodarski subjekti mogli imati problema s prometnom
infrastrukturom. Osim toga, bicikli i dronovi ne bi bili dobro rjeSenje zbog male gustoce
naseljenosti navedenih podru¢ja. Kako bi gospodarski subjekti na podru¢ju Republike Hrvatske
poboljsali usluge dostave na ku¢nu adresu i1 dostave na pick up lokacije nuzno je da ispitaju
potrebe 1 Zelje samih kupaca, ali 1 da prilagode svoje opskrbne lance prometnoj infrastrukturi,

gustoci naseljenosti i sl.
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10. Zakljucak

Tema ovog diplomskog rada jest dostava posljednje milje, odnosno nacin na koji ona utjece na
dizajn opskrbnog lanca i1 zadovoljstvo kupaca. Gospodarski subjekti na razne nacine
pokusavaju odgovoriti na zelje 1 potrebe krajnjih kupaca. Shodno tome, odgovaraju na promjene
njihovih navika i ponasanja. Jedan od nacina jest i dostava posljednje milje. Budu¢i da isporuka
u posljednjoj milji ima mnogo izazova, nuzno je da gospodarski subjekt odabere oblik koji

odgovara njegovom poslovanju.

Kada se govori o dostavi na kuénu adresu, ona zahtijeva ulaganje velikih napora u svoju
implementaciju. Kako bi gospodarski subjekti zadovoljili svoje konacne kupce nuzno je da
istima nude odredene ¢imbenike kao $to su moguénost praéenja posiljaka, mijenjanje adrese na
koju se dostavlja, da omoguée §to brzu dostavu uz $to je manje moguce troskove. Takoder,
nuzno je rijesiti i smanjiti probleme na koje konac¢ni kupci nailaze prilikom dostave na kué¢nu

adresu npr. oStecenje posiljke, kaSnjenje posiljke te neuspjela isporuka.

Kod dostave na odredenu lokaciju, gospodarski subjekti moraju uloziti velike napore kako bi
odabrali optimalnu lokaciju koja odgovara samim kupcima. Osim lokacije, kod ovog modela
bitno je osoblje, nacin placanja te mogucnost pracenja posiljke. Kupci oba oblika najcesce
koriste za dostavu odjece 1/ili obuce te se moZze zakljuciti kako je za modnu industriju povoljna
implementacija oba oblika. S druge strane, tehnologija, kucanski aparati i namjestaj se u

najvecoj mjeri dostavljaju na kuéne adrese kona¢nih kupaca.

Sve veca svijest potrosaca o negativnom utjecaju na okolis, poti¢e gospodarske subjekte da za
usluge posljednje milje koriste odrzivija rjeSenja. Budu¢i da kupci u najve¢oj mjeri odobravaju
koristenje novih trendova prilikom isporuke, gospodarski subjekti imaju mjesta za napredak i
usavrSavanje iste. Spremnost Zena i visokoobrazovanih ljudi na plac¢anje odrzivijih rjeSenja
povoljan su pokazatelj za implementaciju autonomnih vozila, bespilotnih letjelica i drugih
odrzivijih rjeSenja. Na kraju, moguce je zakljuciti kako su gospodarski subjekti spremni uloziti
velike napore kako bi zadovoljili kona¢nog kupca 1 pridobili njegovu lojalnost. ,,Logistika nije

samo kretanje robe, ona je ispunjavanje obecanja“.
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