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SAZETAK

Cross-docking predstavlja efikasan na¢in za ubrzanje protoka proizvoda kroz opskrbni lanac,
smanjenje troSkova skladistenja 1 poboljsanje kvalitete usluge. Osim toga, takav logisticki
sustav omogucuje efikasnu konsolidaciju posiljki, smanjenje vremena cekanja, smanjenje
radne snage te smanjenje sigurnosnih zaliha i ukupnih zaliha. lako cross-docking donosi mnoge
prednosti, postoje i izazovi, ukljucujuci upravljanje projektom, pouzdanost dobavljaca i
kapitalna ulaganja potrebna za postavljanje terminala za cross-docking. Ovaj diplomski rad u
teorijskom dijelu istrazuje kako cross-docking, logisti¢ka strategija koja omogucava brzu
isporuku proizvoda uz smanjenje troskova skladiStenja, moze pomoc¢i organizacijama u
suoCavanju s izazovima konkurencije, tehnoloskog napretka i promjena u demografiji. Rad
stoga istrazuje i prednosti i nedostatke cross-dockinga, razlicite vrste cross-docking sustava te
izazove s kojima se organizacije mogu suociti pri implementaciji ovog sustava. Shodno tome,
rad za svoj cilj ima istraziti primjenu cross-dockinga u poduzeéu GLS te analizira kako
spomenuti sustav moze smanjiti broj povrata i neisporuc¢enih posiljki. Rad istrazuje i pitanje
povratne logistike u GLS-u te sugerira da bi regulacija zakonskih propisa o postavljanju
paketomata 1 veca marketinska aktivnost mogli unaprijediti proces i povecati uspjeSnost

primjene cross-dockinga u toj organizaciji.

Kljuéne rije¢i: cross-docking, logistika, GLS



ABSTRACT

Cross-docking is an efficient way to accelerate the flow of products through the supply chain,
reduce storage costs and improve service quality. In addition, such a logistics system enables
efficient consolidation of shipments, reduction of waiting time, reduction of manpower and
reduction of safety stocks and total stocks. While cross-docking brings many benefits, there
are also challenges, including project management, supplier reliability, and the capital
investment required to set up a cross-docking terminal. This graduate thesis in the theoretical
part investigates how cross-docking, a logistics strategy that enables faster product delivery
while reducing storage costs, can help organizations face the challenges of competition,
technological progress and changes in demographics. The paper therefore investigates the
advantages and disadvantages of cross-docking, different types of cross-docking systems and
the challenges that organizations may face when implementing this system. Consequently, the
aim of the paper is to investigate the application of cross-docking in the company GLS and
analyze how the mentioned system can reduce the number of returns and undelivered
shipments. The paper also investigates the issue of return logistics in GLS and suggests that
the regulation of legal regulations on the installation of parcel machines and greater marketing
activity could improve the process and increase the success of the application of cross-docking

in that organization.

Keywords: cross-docking, logistics, GLS
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1. UVOD

Povecana konkurencija i zasi¢enost trziSta, uz brzi tehnoloski napredak i promjene u
demografiji, zajedno s nedavnim ekonomskim izazovima, ograniavaju rast poduzeéa na
medunarodnom trziStu. Kako bi se nosila s tim izazovima, poduzeca se prisiljavaju
prilagodavati putem razlicitih operativnih strategija. To ukljucuje Sirenje spektra svojih usluga
I proizvoda, povecanje lojalnosti profitabilnih kupaca, ostvarivanje prihoda putem privatnog

oznacavanja i inovaciju u nac¢inima isporuke.

Rastu¢i trend prodaje putem interneta donosi ve¢u konkurenciju, a potrosaci sve vise o¢ekuju
besplatnu i brzu dostavu, posebno tijekom aktualnih pandemijskih uvjeta kada se e-trgovina
znatno razvila. U takvom okruzenju, poduzeca ne mogu prezivjeti bez brze, ucinkovite i
fleksibilne opskrbne mreze. Zbog toga logisticke tvrtke i odjeli posvecuju pozornost praksama

koje su ranije bili rezervirane samo za proizvodnju, poput Just-in-Time (JIT) sustava.

JIT je sustav koji je usmjeren na ubrzanje protoka proizvoda i smanjenje zaliha u opskrbnom
lancu. Medutim, implementacija JIT sustava donosi svoje izazove, osobito visoke troskove
nabave. Kao alternativa, sve vise tvrtki istrazuje metode skra¢ivanja vremena izmedu narudzbe
kupaca i isporuke proizvoda. U tom kontekstu, cross-docking postaje privlac¢na logisticka
strategija u lancima opskrbe. Ovaj proces omogucuje istodnevno primanje i otpremu tereta uz

znatno nize troskove u usporedbi s JIT sustavom.

Pandemija Covid-19 vec¢ je prouzrocila znacajne ekonomske poteskoce diljem svijeta, a njezini
ucinci tek se pocinju osjecati. U ovakvim izazovnim okolnostima, poduzeca ne samo da traze
nove nacine optimizacije svojih procesa kako bi povecala profitabilnost, ve¢ se bore za
prezivljavanje na trziStu. Identificiranje podrucja za unapredenje i smanjenje troSkova postalo
je kljuéno. Logisticki procesi predstavljaju klju¢nu vezu izmedu proizvodaca i kupaca te
predstavljaju izvrsnu priliku za investicije 1 poboljSanja kako bi se istaknuli na trzistu. Cross-
docking je logisticki sustav koji omoguéuje ubrzanu isporuku uz smanjenje troskova dostave.
Ovaj rad istrazuje procese povezane s cross-dockingom, analizira njegove prednosti i
nedostatke, razmatra razliCite vrste cross-docking sustava i istraZzuje izazove s kojima se
poduzeca mogu suociti pri isporuci robe i materijala. U tu svrhu, izvrSen je opseZan pregled

relevantne literature, uz ukljuc¢ivanje i studije slucaja iz tvrtke GLS.



2. METODOLOGIJA RADA

2.1. Predmet istraZivanja

S razvojem trziSta koje sve viSe usmjereno prema potrebama kupaca, lanac opskrbe trudi se
ispunjavati zahtjeve potroSaca pruzajuéi im proizvode i usluge Sto brze i uz smanjenje troskova
rukovanja materijalom. Kako bi se udovoljilo rastu¢éem pritisku na partnere u opskrbnom lancu
da optimiziraju svoje operacije, cross-docking je postao znac¢ajna metoda za u¢inkovit prijevoz
razliCitih vrsta roba 1 materijala. Ovom istrazivanju je fokus na analizi procesa uklju¢enih u
cross-docking, istrazivanju njegovih prednosti i nedostataka te razmatranju razli¢itih tipova
cross-docking sustava. Takoder, istrazivanje obuhvacéa analizu procesa povratne logistike u

okviru poduzeca GLS 1 kako taj proces funkcionira.

2.2. Metode istrazivanja

Za izradu ovog diplomskog rada provodilo se sekundarno istrazivanje temeljeno na podacima
prikupljenim iz sluzbenog programa BACK OFFICE GOLD tvrtke GLS, znanstvenih ¢asopisa
te dostupnih publikacija i sluZzbenih web stranica. U sklopu istrazivanja primijenjene Su
znanstvene metode analize 1 sinteze, deduktivnog zaklju€ivanja, deskriptivne analize i

definicije.



3. REZULTATI ISTRAZIVANJA

U svrhu ostvarivanja ciljeva ovog istrazivanja, analizirana je relevantna strucna literatura i
izvjestaji iz sluzbenog programa BACK OFFICE GOLD, koji se koristi u logistickim
operacijama tvrtke GLS. Na temelju ovog pregleda, prikupljeni su podaci i informacije
relevantni za proucavanje cross-dockinga i povratne logistike. U ovom istrazivanju pruzena su
definicija cross-dockinga, detaljni opis povratne logistike i njezinog funkcioniranja, te su
istrazene prednosti i nedostaci ovih procesa. Takoder, istrazeni su razliCiti tipovi Cross-

dockinga i povratne logistike unutar poduzeca GLS.

3.1. Cross-docking

Cross-docking u Sirem kontekstu oznacava proces prijenosa roba i materijala direktno s
u skladiStu. Drugim rije¢ima, proizvodi "prelaze dokove" (eng. cross - prelaziti, dock - dok) iz
podrucja pristanka za primanje na podrucje pristanka za otpremu. Medutim, stvarnost Cross-
docking procesa je nesto slozenija od ove opce definicije, buduci da postoje razliCite varijante
I pristupi cross-dockingu, te postoje i odredeni nedostaci, kako ¢e biti dalje opisano. Da bismo
bolje razumjeli cross-docking sustav i kako on funkcionira, potrebno je detaljnije prouciti ovaj

koncept.

3.2. Sustav cross-dockinga

U tradicionalnom modelu skladistenja, teret se obi¢no prvo zaprimi, zatim se pohrani u
skladiSte, 1 na kraju, odabire se za isporuku prema narudzbama. To znaci da dobavljaci obi¢no
proizvode velike serije proizvoda i $alju ih kupcima u punim kamionima kako bi eliminirali
posrednike i1 smanjili ukupne troskove proizvodnje. Medutim, trgovci Cesto ne trebaju velike
koli¢ine istog proizvoda pa se tradicionalno rjeSenje za ovaj problem svodi na skladiStenje
proizvoda. Ta skladiSta mogu biti u vlasniStvu proizvodaca, nalaziti se blizu maloprodajnih
trgovina ili negdje izmedu. Proizvodaci mogu smjestiti svu proizvodnju u skladiste, dok trgovci
povlace samo potrebne koli¢ine. Ovaj model je fleksibilan, ali ima znacajnu manu - skladiStenje

je skupo (Glimiis i Bookbinder, 2004).



Zelja za smanjenjem logisti¢kih troskova potaknula je organizacije da istraze profitabilnije
pristupe upravljanju opskrbnim lancem, kao §to je cross-docking. Cross-docking predstavlja
alternativno rjeSenje: roba se direktno prenosi s ulaznog prijevoznika na nekoliko izlaznih
prijevoznika koji se upucuju u razli¢ite trgovine. Ukupno vrijeme zadrZavanja robe u Cross-

docking terminalu obi¢no je manje od 24 sata, $to ubrzava protok robe i eliminira veéinu

.....

2004).

Glavna svrha cross-docking sustava u ovoj postavci je omoguciti proizvodacima brzu opskrbu
materijalima koje je lako obraditi. Stoga se logisti¢ke aktivnosti s dodanom vrijedno$¢u, kao
Sto su pakiranje, oznacavanje ili odredivanje cijena, ¢esto obavljaju na samom terminalu za
pristajanje (Bartholdi i Gue, 2004). Formalna definicija cross-dockinga opisuje ga kao
logisticku tehniku koja eliminira funkcije skladiStenja i pripreme narudzbi u skladistu, dok
istovremeno zadrzava funkcije primanja i otpreme. Ideja je prenijeti poSiljke izravno s ulaznih
na izlazne prikolice bez potrebe za skladiStenjem izmedu. Proizvodi obi¢no provode manje od
24 sata u terminalu za pristajanje, a ponekad i manje od jednog sata (Dondo, 2011). Cross-
docking terminal je objekt u lancu opskrbe gdje se roba prima od dobavljaca i razvrstava u
razli¢ite grupe na temelju njenog odredista za isporuku. Nema dugoroc¢nog skladiStenja robe, a
manipulacija se dogada samo za kratko vrijeme potrebno za sastavljanje kombiniranog tereta

za neposredan daljnji prijevoz (Vogt, Pienaar, 2007).

Cross-docking je posebno relevantan za tvrtke koje slijede politiku nultih zaliha, a primjenjuje
se bez potrebe za manipulacijom materijala unutar terminala (Ben-Khedher i Yano, 1994; Larbi
i sur.,2011). Moze se primijeniti na razli¢ite vrste robe, ukljucujuci kvarljive proizvode poput
smrznute hrane, farmaceutskih proizvoda, povr¢€a, cvijeca, kozmetike 1 lijekova koji zahtijevaju
posebne uvjete skladiStenja. Cross-docking doprinosi smanjenju troSkova drzanja zaliha,

komisioniranju narudzbi, troSkovima prijevoza i vremenu isporuke (Apte i Viswanathan,
2000).

3.3. Funckioniranje sustava cross-dockinga

Cross-docking se izvodi na cross-dock terminalu, koji je takoder poznat kao skladiste ili
distribucijski centar. Slika 1. prikazuje primjer cross-dock procesa. Ulazni kamioni s lijeve

strane sadrze proizvode s razli¢itim odrediStima, $to je oznaceno razli¢itim bojama. Proizvodi



se istovaruju, sortiraju, a zatim se njihov sadrzaj ponovno utovaruje u odlazne kamione s desne
strane, koji su usmjereni prema razli¢itim odrediStima. Kada stigne narudzba kupca, proizvodi
se izdvajaju 1 Salju kupcu. Ovaj proces omogucuje brzo preusmjeravanje proizvoda prema

njihovim krajnjim odrediStima, ¢ime se ubrzava isporuka i minimiziraju troskovi skladistenja.

Slika 1. Funkcioniranje sustava cross-docking-a

priviemeno skladistenje

R 4 -

3
' 2

o
‘2

UL

L
g -

_ istovar 1

o

kontrola..- -~ '

pfijenos

do!ava nja vrijednosti o= !_ .I

aktivhost

Izvor: Ghomi, V. (2019). Cross-Docking: A Pross-Docking: A Proven LTL Technique to Help Suppliers
Minimize Products' Unit Costs. Electronic Theses and Dissertations, 15(19).

Cross-docking je logisticki proces koji se sastoji od tri kljuéne faze: istovar, aktivnosti
dodavanja vrijednosti i konsolidacija, a sve to uz minimalno zadrZavanje proizvoda izmedu tih
faza. Proces zapocinje kada ulazni kamion stigne na ulazno dvoriste cross-dock terminala, gdje
mu se dodjeljuje odgovarajuc¢i ulazni dok, ovisno o krajnjim odredistima proizvoda. Tijekom
prve faze, proizvodi, ukljucujuéi razlicite kutije, pakete i kartone, prolaze kroz proces
skeniranja 1 verifikacije te se dodjeljuju odredenim odrediStima. Druga faza obuhvaca
aktivnosti dodavanja vrijednosti, koje se provode tijekom manipulacije proizvodima izmedu
vrata za prijam 1 vrata za otpremu. Rukovanje materijalom moze se obavljati ru¢no uz pomoc¢
vili¢ara ili putem automatiziranih sustava kao $to su klizni transporteri, valjkasti transporteri,
vodoravni transporteri, nagibni transporteri, ko¢ni i mjerni transporteri, zi¢ane mreze

transporteri ili prijenosni transporteri (Boysen, 2010).



U tijeku ovog procesa rukovanja materijalom, obavljaju se dodatne usluge dodavanja
vrijednosti, ukljucuju¢i ponderiranje, dimenzioniranje, sortiranje, oznacavanje, pakiranje i
konsolidacija. Sve te aktivnosti traju dok se proizvodi ne konsolidiraju i pripreme za utovar u
izlazne kamione na dokovima za otpremu. Kada je izlazni kamion potpuno utovaren, napusta
terminal kako bi oslobodio mjesto za dolazak drugog kamiona za utovar. U situacijama kada
su svi ulazni dokovi zauzeti, ulazni kamioni ¢ekaju u cekaonici za ulazne prikolice dok ne dodu

na red za istovar (Boysen, 2010).

Ovaj proces konsolidacije proizvoda ima za cilj omoguciti otpremu vecih tereta kombiniranjem
manjih narudzbi, Sto rezultira smanjenjem troskova prijevoza po jedinici tezine. Ova ucinkovita
logisticka strategija doprinosi smanjenju ukupnih troSkova i1 poboljSava efikasnost u
opskrbnom lancu (Giimiis i Bookbinder, 2004). Ova metoda cross-dockinga posebno je
relevantna za organizacije koje primjenjuju politiku nultih zaliha. Osim toga, moze se
primijeniti na razli¢ite vrste proizvoda, ukljucujuci i one koji zahtijevaju posebne uvjete
skladiStenja, poput kvarljivih proizvoda, farmaceutskih proizvoda, povréa, cvijeéa, kozmetike

i lijekova (Boysen, 2010).

3.4. Prednosti i nedostatci cross-dockinga

Cross-docking je logisticka praksa koja se istrazuje i primjenjuje s rastu¢im interesom na
danasnjem globaliziranom trziStu. Kako bi se bolje razumjele prednosti i nedostaci ovog
sustava, vazno je sagledati Sirok spektar ¢imbenika 1 elemenata koji ga Cine relevantnim 1
utemeljenim izborom za mnoge organizacije. Jedna od klju¢nih prednosti cross-dockinga je
pojednostavljenje distribucije, posebno za masovne narudzbe. Kada se proizvodi oznace,
zapakiraju i pripreme za otpremu na cross-dock terminalu, olaksava se proces isporuke velikih
koli¢ina proizvoda razli¢itim kupcima. Ovo je izuzetno vazno za tvrtke koje posluju na velikim

trziStima 1 imaju potrebu za brzim i u¢inkovitim isporukama (Boysen, 2010).

Ucinkovitost je jo§ jedan kljucni aspekt cross-dockinga. Integracija tereta brze se rjeSava u
ovom sustavu, ¢ime se smanjuju vremenski gubici i cekanja. To je posebno vazno u danasnjem
svijetu gdje se kupci sve viSe oslanjaju na brzu dostavu i1 ispunjenje narudzbi u najkra¢em
moguc¢em roku (Van Belle i sur., 2012). Kvaliteta proizvoda takoder je poboljSana u cross-

docking sustavima. Tijekom procesa istovara i postavljanja, radnici imaju priliku pregledati



proizvode kako bi utvrdili eventualne nedostatke koji su se pojavili tijekom transporta. Ovo je

vazno za odrzavanje visoke kvalitete proizvoda i zadovoljstvo kupaca (Augustina i sur., 2010).

Minimalno rukovanje proizvodima jedna je od klju¢nih prednosti cross-dockinga. Smanjenje
broja dodira svake stavke inventara smanjuje rizik od oSteéenja i gubitka vrijednosti proizvoda.
To je osobito vazno za osjetljive proizvode ili one koji zahtijevaju posebnu paznju pri
rukovanju (Apte i Viswanathan, 2000). Smanjenje skladiSnog prostora takoder je znacCajna
ekonomska prednost cross-dockinga. Za trgovce s ograni¢enim skladi$nim prostorom, ovaj
sustav omogucuje odrzavanje minimalnih zaliha i bolju iskoristivost dostupnog prostora (Apte
i Viswanathan, 2000).

Cross-docking takoder znacajno smanjuje vrijeme skladistenja. Proizvodi obi¢no ostaju na
terminalu za spajanje manje od 24 sata, Cesto ¢ak i manje od sat vremena. Ovo je izuzetno
vazno za organizacije koje teze brzem protoku proizvoda i smanjenju vremena ¢ekanja (Glimiis
1 Bookbinder, 2004). Smanjeni troskovi rada predstavljaju jo$ jedan kljucni faktor koji ¢ini
cross-docking privlaénim. Eliminacija procesa odlaganja, preuzimanja narudzbi, lokacije
narudzbe i aktivnosti nadopune smanjuje potrebu za velikim brojem radne snage, ¢ime se

ostvaruju znacajne ustede (Galbreth i sur., 2008).

Centralizirana obrada takoder donosi svoje prednosti. Cross-docking zadrzava prednosti
centraliziranog inventara na mjestu proizvodnje i konsolidacije posiljki u cross-docking
objektima, Sto olakSava kontrolu i1 pracenje cijelog lanca opskrbe (Vis 1 Roodbergen, 2008).
Povecani promet zaliha takoder se ostvaruje kroz cross-docking, s§to pomaze brzem protoku
proizvoda kroz terminal za spajanje. To je od kljune vaznosti za organizacije koje Zele

povecati brzinu isporuke 1 smanjiti vrijeme ¢ekanja kupaca (Yu i Egbelu, 2008).

Smanjenje sigurnosnih zaliha i ukupnih zaliha donosi financijske prednosti. Smanjenje potrebe
za skladiStenjem velikih zaliha omogucéava organizacijama da optimiziraju svoje financijske
resurse i smanje troSkove vezane uz drzanje inventara (Banyai, 2013). Osim navedenih
prednosti, cross-docking takoder potice poboljsanje odnosa unutar lanca opskrbe, smanjenje
krade, ekolosku prihvatljivost, ubrzanje nov€anog toka, bolje korisnicko iskustvo, sprjeCavanje
pada vrijednosti proizvoda i mnoge druge koristi. Sve ove prednosti zajedno ¢ine cross-docking
atraktivnom opcijom za organizacije koje Zele optimizirati svoje operacije u lancu opskrbe i

poboljsati svoju konkurentske prednosti na trzistu.

U zakljucku, cross-docking je logisti¢ka praksa koja nudi mnoge prednosti organizacijama koje

zele brzi protok proizvoda, smanjenje trosSkova skladistenja 1 bolju kontrolu nad svojim lancem



opskrbe. Medutim, vazno je napomenuti da cross-docking nije rjesenje za sve organizacije i
situacije. Potrebno je pazljivo razmotriti sve Cimbenike 1 uvjete prije nego Sto se odluci
primijeniti ovaj sustav. Kombiniraju¢i prednosti cross-dockinga s dobrim planiranjem i

upravljanjem, organizacije mogu ostvariti znac¢ajne konkurentske prednosti na trzistu.

Provedba cross-docking-a nije laka i zahtijeva puno razmatranja i pripreme. U nastavku slijedi
popis nekih izazova s kojima se prakticari obi¢no susrecu tijekom implementacije te su

navedeni i nedostaci cross-docking-a.

Izazovi i nedostaci cross-dockinga predstavljaju vazan dio analize za organizacije koje
razmatraju primjenu ovog sustava. Razumijevanje tih izazova kljuno je za uspjeSnu
implementaciju i upravljanje cross-docking procesima. Jedan od izazova jest upravljanje
projektom. Implementacija cross-dockinga zahtijeva pazljivo planiranje, tehnologiju i resurse,
ukljucujuéi i1 vjest menadzment. Upravljanje cijelim projektom, od postavljanja terminala do

pracenja njegove ucinkovitosti, zahtijeva fokus i predanost (Yu i Thapa, 2014).

Povjerenje dobavljaca takoder je kljucni faktor. Uspjeh cross-docking terminala ¢esto ovisi o
pouzdanosti dobavljaca koji trebaju isporuciti proizvode na vrijeme i u savrSenom stanju.
Nedostatak povjerenja ili loSa suradnja s dobavljaCima moze ugroziti cijeli lanac opskrbe
(Bartholdi i Gue, 2004). Postavljanje cross-docking terminala zahtijeva znacajna kapitalna
ulaganja. Struktura terminala, oprema i tehnologija zahtijevaju financijska ulaganja koja mogu
biti znacajna. Osim toga, proces postavljanja moze oduzeti mnogo vremena i resursa (Banyai,

2013).

Dugotrajnost planiranja takoder je vazan aspekt. Upravljatkom timu potrebno je posvetiti
vrijeme i trud kako bi osigurali da proces cross-dockinga radi ucinkovito. Planiranje
uc¢inkovitih ruta i optimizacija protoka proizvoda kljuéni su elementi uspjeSnog cross-docking
sustava (Yu 1 Thapa, 2014). KoriStenje sofisticirane informacijske tehnologije (IT) takoder
moze biti izazov. Cross-docking zahtijeva napredne IT sustave za pracenje i upravljanje
protokom proizvoda. OdrZavanje i nadogradnja tih sustava moZe biti skupo i zahtjevno (Glimiis

i Bookbinder, 2004).

Suradnja i odnosi unutar lanca opskrbe klju¢ni su za uspjeh cross-dockinga. Nedostatak
adekvatne suradnje izmedu svih sudionika, ukljucujuc¢i dobavljace, prijevoznike i trgovce,
moze dovesti do povecanja troskova i smanjenja koristi za sve strane. Koordinacija i
komunikacija unutar lanca opskrbe presudni su faktori (Yu i Thapa, 2014). Rizik od gubitka

takoder je vazno razmotriti. Budu¢i da se proizvodi ¢esto ne pakiraju prema specifi¢nim



zahtjevima tvrtke, postoji povecani rizik od gubitka zaliha robe. PogreSno rukovanje ili
neadekvatno oznacavanje proizvoda mogu dovesti do dugoroc¢nih gubitaka (Bartholdi i Gue,

2004).

Izazovi rukovanja materijalom cesto su prisutni u cross-docking sustavima. Buduéi da su
proizvodi razli¢itih oblika 1 veliCina, rukovanje materijalom moZze biti radno intenzivno.
Automatizacija procesa rukovanja cesto je teSka i zahtijeva posebne tehnologije (Bartholdi 1
Gue, 2004). Uz sve navedene izazove, vazno je napomenuti da se cross-docking moze pokazati
izazovnim za organizacije koje nemaju dovoljno iskustva ili resursa za uspjeSnu
implementaciju. Stoga je kljuéno pazljivo razmotriti prednosti i nedostatke te odabrati pristup

koji najbolje odgovara specifi¢nim potrebama 1 ciljevima organizacije.

3.5. Tipovi cross-dockinga

Razli¢ite vrste cross-docking operacija omogucavaju organizacijama prilagodbu ovog sustava
njihovim specifiénim potrebama i poslovnim ciljevima. Svaka od tih operacija ima svoje
karakteristike i primjene, a odabir odgovarajuce vrste cross-docking-a kljucan je za postizanje
maksimalne u€inkovitosti u lancu opskrbe (Napolitano, 2000). Autor je nabrojao sljedece vrste

cross-docking sustava:

e Proizvodni cross-docking - Ova vrsta se koristi za podrsku proizvodnji "Just-In-Time"
(JIT). To znaci da se ulazni materijali 1 komponente konsolidiraju iz razlicitih
dobavljaca kako bi se osiguralo da su dostupni u trenutku kada su potrebni za
proizvodnju. Proizvodne tvrtke Cesto koriste ovu vrstu kako bi smanjile svoje zalihe i
optimizirale proizvodne procese.

e Distribucijski cross-docking - Ova vrsta se koristi za konsolidaciju posiljki iz vise
dobavljaca u jedan teret ili poSiljku za isporuku. Cilj je smanjiti troSkove prijevoza i
vrijeme potrebno za dostavu na odrediSte. Distribucijski cross-docking moze
ukljucivati i spajanje posiljki u tranzitu kako bi se iskoristile optimalne rute isporuke.

e Transportni cross-docking - Ova operacija fokusira se na konsolidaciju i
dekonsolidaciju tereta kako bi se povecala ucinkovitost prijevoza. Teret se grupira na
nacin koji minimizira nepotrebne stope i rute, ¢ime se smanjuju troskovi prijevoza i

vrijeme dostave.



e Maloprodajni cross-docking - Ova vrsta se primjenjuje u kontekstu maloprodaje.
Razli¢iti dobavljaci konsolidiraju svoje proizvode u jedan teret koji se isporucuje
trgovinama. To omoguc¢ava maloprodavacima da odrzavaju nize zalihe i brZe reagiraju
na promjene u potraznji.

e Oportunisticki cross-docking - Ova operacija omogucava prijenos predmeta preko
pristaniSta od primanja do otpreme. To se Cesto koristi za brzo prebacivanje proizvoda

ili tereta bez skladiStenja kako bi se ubrzala isporuka ili smanjilo vrijeme skladistenja.

Osim toga, vazno je napomenuti razliku izmedu jednostupnjevanog i dvostupnjevanog Cross-
dockinga. Jednostupanjski cross-docking ukljucuje samo jedan pristanak na terminalu, dok
dvostupanjski cross-docking ukljucuje dvije faze pri ¢emu se teret najprije konsolidira, a zatim

dekonsolidira prije isporuke.

Identifikacija odgovarajuce vrste cross-docking-a klju¢na je za postizanje zeljenih koristi u
uStedi troskova, smanjenju vremena isporuke 1 optimizaciji lanca opskrbe. Svaka organizacija
treba pazljivo razmotriti svoje potrebe i resurse kako bi odabrala pravi pristup cross-dockingu

koji ¢e najbolje odgovarati njenim operativnim ciljevima.
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4. IMPLEMENTACIJA POVRATNE LOGSTIKE U GLS-U

Prema Dujak i sur.(2019), povratna logistika odnosi se na protok robe, kretanje robe,
upravljanje proizvodima nakon njihove dostave kupcu, uklju¢uje i povrat robe i kretanje robe
nakon prodaje. U poduzecu GLS povrat robe moze se izvrsiti na vise na¢ina ovisno o tome Sto
se zapravo sa poSiljkom dogodilo i koji su zahtjevi klijenata. Povratna logistika u GLS-u
obuhvacda povrat paketa posiljatelju, osobno preuzimanje posiljki, prosljedivanje paketa u

dostavu, reciklaza paketa ili odlaganje posiljke u paketomate .

Povratnom logistikom u GLS-u osim $to zadovoljavamo potrebe klijenata pokusavamo i

smanyjiti i rijesiti probleme proizvodnog otpada.

4.1. General Logistics Systems (GLYS)

General Logistics Systems je poduzece za dostavu paketa ili posiljke koje nudi uslugu diljem
Svijeta. GLS je logisticko poduzece u britanskom vlasnistvu sa sjediStem u Amsterdamu, a
danas djeluje u 41 europskoj zemlji, 8 americkih zemalja i dvije kanadske provincije. GLS se
poceo razvijati 1989.godine sa svojim prvim imenom General Parcel. 1999. Godine Royal
Mail Group preuzima German Parcel i stvara novi brend General Logistics Systems. Od
1992.-2002. U mnogim zemljama GLS mreza je uspostavljena akvizicijom i osnivanjem
podruznica. 2002.-2012. Pokrenut je zajednicki brend GLS. Uvodi se jednistveni sustav
upravljanja kvalitetom i daljnje Sirenje mreze. Od 1.8.2013. GLS Croatia pocinje sa rado na
nacionalnoj i medunarodnoj razini, a od 2014. Se kontinuirano ulaZe u Sirenje hrvatske
nacionalne mreze. GLS Hrvatska poceo je sa radom u mjestu Popovec nedaleko od glavnog
grada Zagreba, a 2020. Gradi se novo veliko skladiste u Donjem Stupniku (central hub).
Izgradnjom novog centra osim bolje kvalitete jaca se 1 fokus na odrZivost, proSiruje se kapacitet
u domacoj distribuciji i ja¢anje medunarodne distribucijske mreze. Danas GLS Hrvatska broji
jedno centralno skladiste, 30-35 kamiona,30 depo-a odnosno manjih skladista u koja pristizu
posiljke kako bi se dostavile na odredene lokacije. i 120 zaposlenika. Glavne vrijednosti GLS-
a kao poduzeéa u pouzdanost, prozirnost odnosno transparentnost , fleksibilnost i odrzivost.
Sve ove vrijednosti kojima se GLS kao poduzeée predstavlja u poslovnom smislu dovelo ga

je do najuspjesnijeg lanca u podruéju dostave u Republici Hrvatskoj.!

L GLS (n.d.). O nama. https://gls-group.com/HR/hr/home. (11.9.2023.).

11


https://gls-group.com/HR/hr/home

Slika 2. Centralno skladste GLS-a u Donjem Stupniku

—

GLS (n.d.). https://pdmsavjetovanje.hr/en/gls-logistic-park-donji-stupnik. (11.9.2023.).

4.2. Povrat paketa posiljatelju

Razvojem tehnologije i sustava te povecanje e-trgovine doSlo je poveéanja narudzbi $to

ukljucuje i povecéanje broja povrata. Potrosaci ¢esto kupe neki proizvod da bi ga potom vratili.

Poduzeca se sve vise natjecu na trzistu i dopustaju i idu ispod svojih granica moguénosti, a sve

to kako bi zadovoljili potrebe potrosaca tj. kupaca.

U poduzec¢u GLS- sustav povrata posiljke funkcionira na sljedeci nacin:

Posiljka ulazi u skladiSte 1 dobiva prvi status koji se naziva APL.

Putuje skladistem i grana se u kamione prema njezinoj izlaznoj stanici.

Posiljka putuje u dostavu.

Kurir ili dostavlja¢ dolazi na odrediste paketa dostave te klijent ne preuzima posiljku iz
odredenih razloga (ne zeli preuzeti posiljku).

Dostavlja¢ lijepi sluzbenu naljepnicu GLS-a ,,povrat posiljatelju” na paket.

Posiljka putuje prema centralnom skladistu GLS-a gdje se sortira u povrat prema
klijentima.

Posiljka se skenira i slaze na paletu te ponovno $alje klijentu nazad.

Navedeno je prikazano narednom slikom 3.
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Slika 3. Sustav povrata posiljke
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U nastavku, slika prikazuje povrat paketa posiljatelju nakon odbijenog preuzimanja prilikom

dostave.

Slika 4. Povrat paketa posiljatelju nakon odbijenog preuzimanja prilikom dostave
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Klijenti takoder vracaju poSiljke u kojima nedostaje proizvod. “Sudionici cijelokupnog
opskrbnog lanca nastoje sa¢uvati ukupnu kvalitetu proizvoda dok je on u sustavu, ali manjkavi
ili oSteceni proizvodi jo$ uvijek nalaze put do potrosac¢a“ (Bloomberg. 2006, str.203). Ovisno
o veli¢ini posiljke potrebi kupca za proizvodom kupci proizvode koji su os$te¢eni mogu vratiti
I pri tome dobiti zamjenski proizvod ili povrat novaca. Klijenti koji nisu zadovoljni posiljkom,
a pri tome su je ve¢ platili moraju se direktno javiti klijentu kako bi izvrSili u zamjenu za neki

novi proizvod te dobili povrat novaca.

Kod povrata paketa moze do¢i i do oStecenja paketa u samom transportu pa se tu odgovornost
stavlja na davatelja usluge u ovom diplomskom radu GLS. Kada dode do takve situacije klijent

se obraca korisnickoj podrsci ili odjelu kvalitete koji utvrduje eventualne nedostatke i propuste
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te se povratno javlja kupcu kako bi dao povratnu informaciju. Kod povrata paketa veliki dio
klijenata nudi odmah povrat ili zamjenu te ve¢ u prvoj posiljci stavlja naljepnicu za povrat

paketa ukoliko ga kupac isproba i ne odgovara mu.
Tzv. Sustav ,,razmjene paketa“ vrsi se na slijede¢i nacin :

e Kklijent pakira paket te u paket stavlja jednu naljepnicu koja sluzi za povrat dok drugu
lijepi na paket sa kojom posiljka ide u dostavu

¢ nakon ulaska paketa u skladiSte radnik lijepi naljepnicu ,,razmjena paketa“

e kupac isprobava robu ili proizvod te mu proizvod ili roba ne odgovaraju

e kupac pakira paket i lijepi naljepnicu koja je za razmjenu paketa stavljena u paket

e dostavljac prikuplja posiljku koja se povratno vraca klijentu

Navedeno je dijagramom prikazano na sljedecoj slici.

Slika 5. Sustav ,,razmjene paketa“

A
—~8—00—

O I Skladista Kupac 1
A —Lb
Klijant Dostavijad

Izvor: rad autora

Obzirnom na jo$ uvijek veliku nesigurnost u kupnju preko interneta razmjena paketa pokazao
se kao odlican nacin dostave koji kupcu nudi sigurnost i stvara povjerenje u klijenta da ¢e
ukoliko mu proizvod ne odgovara bez ikakvih problema vratit proizvod uz povrat novaca te

kupac nece biti oStecen.
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Slika 6. Razmjena paketa“ ukoliko proizvod unutar paketa nije odgovarajuci

Izvor: rad autora

4.3. Osobno preuzimanje paketa

Osobno preuzimanje paketa samom rije¢ju kaze da kupac ili klijent iz odredenih razloga dolazi
u centralno skladiste preuzeti posiljku. Ovakav oblik preuzimanja posiljke javlja se kada kupac
posalje proizvod koji nije u skladu sa dopustenim standardima u prijevozu prema pravilima
GLS-a.

Tzv. ADR paketi, odnosno proizvodi koji u sebi sadrze supstance opasne za okolis, ali i za
ljude. Osobno preuzimanje posiljke vrsi se jo$ i kod prekomjerne teZine paketa koja u GLS-u
iznosi do 40kg. Osobno preuzimanje paketa vrsi se i kod oStec¢enih paketa koji vise zbog svog
oblika nisu adekvatni za transport do klijenta ili kupca. Paket koji nije adekvatan za daljnji
transport moze biti u obliku totalne ili djelomic¢ne $tete koju odreduje GLS. Ukoliko je u nekom
paketu oste¢eno samo nekoliko boca npr. vina tada Stetu smatramo djelomi¢nom i javljamo
klijentu $to Zeli da napravimo sa paketom. Klijent tada ima dva izbora jedan je da se takav
paket koji se ponovo pakira vrati ponovno klijentu koji je (¢e$c¢e koristen slucaj), dok je drugi

slucaj da se tako ponovo prepakirani paket proslijedi u dostavu kupcu (manje koristen slucaj).
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Slika 7. Oznake ADR paketa koji su iskljuceni iz prijevoza
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Izvor: rad autora

Ukoliko su u paketu razbijene sve boce Steta se tada smatra totalnom Stetom. Kada dode do
totalne Stete gledaju se svi aspekti pakiranja paketa, ukoliko Klijent ili kupac nije zapakirao

proizvod u skladu sa pravilima i standardima pakiranja u GLS-u tada Stetu snosi sam klijent,
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ako je proizvod zapakiran u skladu sa pravilima slijedi ,,istraga“ zbog ¢ega je doslo do oStec¢enja
1 tada troSak mozZe snositi 1 sam GLS. .Kratke upute za pakiranje paketa nalaze se na sluzbenoj
stranici GLS-a.? Slika 8. prikazuje osobno preuzimanje paketa nakon odbijenog preuzimanja
nakon dostave.

Slika 8. Osobno preuzimanje paketa nakon odbijenog preuzimanja nakon dostave
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4.4. Recikliranje

Recikliranje je proces u kojem se proizvodi unutar paketa svrstavaju u posebne kontejnere kako
bi se zastitio okoli$ 1 preradom istih ponovila upotreba. Najcesce vrste reciklaznih materijala
su aluminij, papir, staklo i plastika. Pri tome, moZe se zamisliti $to se sve dogada s
aluminijskom limenkom nakon §to smo konzumirali njezin sadrzaj. Ako zelimo aluminijsku
limenku reciklirati stavljamo ju u ko§ za reciklazu. Nakon $to to napravimo sustav logistike
povrata preuzima brigu za limenku kako bi se limenka povratila na pocetnu poziciju u

distribucijskom procesu.

MyGLS HR_kratke upute.pdf (gls-group.com).
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Obicno nekoliko ¢lanova opskrbnog lanca sudjeluju u sustavu recikliranja. Reciklazno

opskrbni lanac je proces koji ima Cetiri stupnja (Bloomberg i sur., 2006):

1. Stupanja sastoji se od skupljanja otpadnog materijala iz reciklaznih koSeva i
dostavljanja tog materijala strankama koje su odgovorne za njegovo recikliranje.

2. Drugi stupanja je procesiranje reciklaznog materijala u sekundarne sirovine.

3. Tredi stupanja je koriStenje sekundarnih sirovina pri izradi novih proizvoda.

4. Cetvrti stupanja je povrat proizvoda na triste.
Navedeno je prikazano narednom slikom.

Slika 9. Reciklazno opskrbni lanac

RECKLAZMI OPSKRBMNI LANAC

P ——

Skupljanje Procesiranje Izrada Povrat na
otpada materijala proizvoda triiste

Izvor: rad autora

Kako bismo imali uspjeSan proces recikliranja moramo imat djelotvoran sustav logistike
povrata. Vecina gradova ga je osnovala da bi smanjili potraznju lokalnih skladi$ta i da bi
proveli tehnike zastite koje su prihvatljive za okoli$. Izazov logistike povrata je primjena
sustava koji moze podnijeti rast programa recikliranja. Jedno poduzec¢e u sustavu logistike

povrata ima Cetiri sudionika.

Prvi sudionici su skupljaci koji skupljaju materijal, drugi sudionik je razvrstavac¢ koji sortira i
odjava proizvode po svojoj istovrsnosti. Treé¢i sudionik je preradivac koji potpisuje ugovor sa
poduzeéem da ¢e obavljati uslugu prerade odredenog materijala (aluminij, staklo, papir) i
pretvara ih u sekundarne sirovine. Tako preradena sekundarna sirovina Salje se Cetvrtom

sudioniku u sustavu logistike povrata koji se naziva proizvodaé-preradivac.

Proizvodac-preradivac¢ uzima novu sirovinu i mijesa ju sa sekundarnom. Nakon toga slijedi

gotovi proizvod spreman za ponovnu upotrebu.
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Slika 10. Logistika i kanal logistike povrata

Prijevoz

D o o

Brijevoz Prijevoz Prijevoz

Gdje:
1 = sirovine/dijelovi
2 = glavni proizvodaé
3 = veleprodaja
4 = maloprodaja
5 = potrosacdi
6 = sakupljadi otpada

Izvor: Bloomberg i sur. (2006).

4.5. Proslijedivanje paketa u dostavu

Dostava je proces transporta kojim se posiljka prevozi od tocke ,,A* do tocke ,,B“ odnosno od
klijenta preko prijelaznog skladista do dostave na adresu kupca. U poduzec¢u GLS dostava se
vrsi u roku od 24 sata od prikupa paketa. Nakon $to je posiljka preuzeta kod klijenta od strane
dostavljaca ona putuje do centralnog cross-docking skladista gdje se iz kombija utovaruje u
kontejnere. Tako napunjen kontejner dolazi na utovarnu rampu gdje se posiljka istovaruje u
prijelazno skladiSte na punkteve, posiljka trakom putuje do radnika(skenerista) koji skenira
posiljku i prosljeduje ju dalje prema adresi dostave. Tako proslijedena posiljka putuje trakama
kroz prijelazno skladiste te se sortira ponovno u kamione na istovarnim rampama. Nakon
napunjenog kontejnera na istovarnoj rampi dolazi vozilo sa dvoosovinskim podvozjem koji
preuzima kontejner i putuje dalje prema zadanom mijestu isporuke (Bloomberg i sur., 2006).
Uzmimo na primjeru da je posiljka sada spremna i adresa isporuke joj je u Splitu, napunjen
kamion putuje prema Splitu gdje dolazi u depo Split( depoi su manja skladista u kojim se
posiljke pripremaju za daljnju isporuku po adresama u odredenom gradu) u kojim dostavljaci
razvrstavaju poSiljke prema adresama i na istovarnoj rampi ih utovaru u kombije kako bi
posiljka stigla u zadanom roku na adresu isporuke. Uz proces dostave paketa dolaze i prepreke

sa kojim se moramo suociti.
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Paketi koji trebaju oti¢i u dostavu na adresu mogu se zadrzati u centralnom skladistu tj.

prijelaznom skladistu koji se naziva HUB iz nekoliko razloga:

1. ADR paketi koji djelomi¢no ili u potpunosti sadrze supstance koje nisu prigodne za
transport (npr, lako gorljive supstance).
2. Prekomjerna tezina paketa.

3. Carinski paketi — paketi za carinjenje.

Nakon $to dode do zadrzavanja paketa moram se ustanoviti razlog istog te se provodi

istrazivanja. Nakon provedenih istrazivanja donosimo odluku o dostavi paketa ili povratu.

4.6. Paketomati

Paketomati su automatizirani i fiksirani uredaji za postolje na odredenoj lokaciji koji u sebi
imaju ugradene pretince razli¢itih dimenzija u kojima korisnici mogu uz pomo¢ dobivene Sifre
preuzeti i poslati posiljku ili vratiti robu kupljenu na internetu u e-trgovini. GLS postavlja
paketomate na frekventnim i lako dostupnim lokacijama, paketomati su uredaji koji su

korisnicima dostupni 7/24h u danu. Za dostavu i otpremu posiljki s paketomata brine GLS.

Cilj paketomata je brza i fleksibilnija dostava ili povrat posiljke koji korisnicima omugucuje
da iako nisu na adresi dostave u trenutku kada dostavlja¢ pristize na lokaciju svoj paket mogu

preuzeti u bilo koje vrijeme u danu putem paketomata.

Ukoliko kupac nije na adresi, dostavlja¢ mu nudi opciju ostavljanja poSiljke u najblizem
paketomatu pri ¢emu korisnik SMS porukom dobiva lozinku za preuzimanje ili slanje paketa.

GLS je od sije¢nja 2023. godine do travnja 2023. godine postavio 250 paketomata.
Postupak preuzimanja pogiljki putem paketomata vrsi se u pet koraka:®

Klikni na ,,preuzimanje paketa PIN kodom®.
Upisi kod koji si dobio SMS-om ili e-mailom.
Klikni na ,,potvrdi* i pretinac ¢e se otvoriti.

Preuzmi svoj paket.

o > w0 e

Zatvori pretinac .

3 Upute koriStenja Paketomata | GLS Hrvatska (gls-group.com)
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Prednosti preuzimanja posiljke putem paketomata :

e dostupnost 24/7,
e privatnost,
e Dbrzina preuzimanja i

e placanje karticom.

Hipotezom istrazivanja pokusat ¢emo utvrditi postoji li moguénost smanjenog broja povrata i

neisporucenih posiljki uvodenjem veceg broja paketomata

Prvi paketomat u poduzecu GLS postavljen je u svibnju 2022.godine, do lipnja 2023- godine
postavljeno je ukupno 227. paketomata. Na temelju gore navedenih informacija napravljeno je

istrazivanje utjecaja paketomata na smanjen broj neisporuc¢enih posiljki ,a time i povrata.

Istrazivanje je bazirano na temelju 5 Klijenata osobnog odabira a sve ¢e u radu biti prikazano u
excel tablicama pod nazivima klijenti rasporedeni brojevima 1-5 zbog zastite podataka ili

moguceg otkrivanja poslovne tajne GLS-a.
Istrazivanje se radi na temelju podatak iz travnja, svibnja i lipnja 2022. godine.

Nakon $to je pokrenuta akcija postavljanja paketomata pricekat ¢emo razdoblje od jedne
godine pri ¢emu ¢emo pratiti broj isporucenih poSiljki, tj povrata i pokusSat prepoznat postoji li
utjecaj paketomata na smanjenje broja povrata. Nakon postavljenih paketomata uzet ¢emo
razdoblje za travanja, svibanj i lipanj 2023. godine pri ¢emo doc¢i do rezultata istrazivanja.Svi
podaci 0 povratima klijenata dostupni su isklju¢ivo GLS-u, a izvjestaj se radi u sluzbenom

programu Back office gold koje se kasnije ,,izveze“ u excel

Uzimamo pretpostavku za istraZivanje da ono ne moZe biti u potpunosti tocno ali moZze donijeti
priblizan rezultat iz sljedeéeg razloga; porast broja klijenata, odnosno razvijanje istih na trzistu
I povecanje njihove prodaje ili moguce smanjenje moze bitno utjecati na broj posiljki koje su
se proizvele u razdoblju od godine dana, a time i na povecanje ili smanjenje neisporucenih

posiljki, tj. broj povrata.
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Slika 11. Paketomat

i W |

J]

® GLS PAKETOMIAT
| ste-croatiacom

Izvor: rad autora

4.7. Rezultati istraZivanja

U svrhu pisanja ovog diplomskog rada provedeno je istrazivanje o koli¢ini povrata u razdoblju
od travnja, svibnja i lipnja 2022. godine usporedenim sa brojem povrata u travnju, svibnju i
lipnju 2023. godine na temelju 5 klijenata osobnog odabira. Paketomati u GLS-u poceli su se
razvijati od svibnja 2023. godine. U diplomskom radu u svrhu istraZivanja uzeli smo i travanj
2022. godine kako bismo vidjeli i trenutno stanje povrata bez paketomata i blize prikazali
postoji li utjecaj paketomata na smanjeni broj povrata i neisporucenih posiljki. Cijelo
istraZivanje bazirano je na broju povrata koji su uneseni u sluzbeni program poduzec¢a GLS.

Zbog tajnosti podataka klijenti su u tablici napisani pod nazivima klijenti 1-5.

Tablica 1. Broj povrata u travnju 2022. i 2023. godine

Klijent | Broj povrata-travanj 2022. | Broj povrata-travanj 2023. | Razlika | % povecanje/smanjenje
Klijent 1 447 982 535 219.69

Klijent 2 482 429 -53 89.00

klijent 3 2080 178 -1902 8.56

Klijent 4 888 1421 533 160.02

Klijent 5 301 6 -295 1.99

Ukupno 4198 3016 -1182 71.84

Izvor: rad autora prema internim podacima tvrtke

Tablica 1. prikazuje broj povrata po klijentima i ukupan broj povrata od 4198 travnju 2022.
godine, kada smo dodali povrate od travnja 2023 godine kojih je bilo 3016 dobili smo razliku

od 1182. povrata $to je 28,16% manje povrata u odnosu na travanj 20222. godine.
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Tablica 2. Broj povrata u svibnju 2022. i 2023. godine

Broj povrata-svibanj 2022. | Broj povrata-svibanj 2023. | Razlika | %poveéanje/smanjenje
Klijent 1 707 1201 494 169.87
Klijent 2 684 548 -136 80.12
klijent 3 2495 232 -2263 9.30
Klijent 4 1045 1747 702 167.18
Klijent 5 367 0 -367 0.00
Ukupno 5298 3728 -1570 70.37

Izvor: rad autora prema internim podacima tvrtke

Tablica 2. prikazuje prikazuje broj povrata po klijentima i ukupan broj povrata od 5298 u
svibnju 2022. godine, kada smo dodali povrate od svibnja 2023. godine kojih je bilo 3728 dobili
smo razliku od 1570 povrata §to je 29,63% manje povrata u odnosu na svibanj 2022. godine.
Kada usporedimo razdoblje od travnja kada nije bilo paketomata i razdoblje svibnja dobili smo
statisticki znacajnu razliku o manjem broju povrata kada su se uveli paketomati a ona iznosi

1,47% manje povrata.

Tablica 3. Broj povrata u lipnju 2022. i 2023. godine

Klijent Broj povrata-lipanj 2022. | Broj povrata- lipanj 2023. | Razlika | %poveéanje/smanjenje
Klijent 1 819 975 156 119.05

Klijent 2 759 549 -210 72.33

klijent 3 3042 241 -2801 7.92

Klijent 4 1142 1838 696 160.95

Klijent 5 318 0 -318 0.00

Ukupno 6080 3603 -2477 59.26

Izvor: rad autora prema internim podacima tvrtke

Tablica 3. prikazuje broj povrata po klijentima i ukupan broj povrata od 6080 u lipnju 2022.
godine, kada smo dodali povrate od lipnja 2023. godine kojih je bilo 3603 dobili smo razliku

od 2477 manje povrata §to je 40,74% manje povrata u odnosu na svibanj 2022. godine.

Kad usporedimo razdoblje od travnja kada nije bilo paketomata i razdoblje lipnja dobili smo
statistiCki znaCajnu razliku o manjem broju povrata kada su se uveli paketomati a ona iznosi

12,58% manje povrata.
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5. RASPRAVA

U ovom diplomskom radu postavit ¢e se jedna hipoteza kako bismo saznali postoji li utjecaj

paketomata na smanjen broj povrata i neisporucenih posiljki.
Hipoteza istrazivanja (H1) tvrdi:

Uvodenjem novih proces smanjit cemo broj povrata i neisporucenih posiljki.

5.1. Testiranje hipoteze

Nakon provedenog istrazivanja glavnu navedenu hipotezu koja glasi Uvodenjem novih proces
smanjit ¢emo broj povrata i neisporucenih posiljki mozemo potvrditi jer se temeljem
istrazivanja i navedenih podataka broj povrata smanjio u odnosu na promatrano razdoblje kada
paketomati nisu bili postavljeni. Na temelju podatak vidljivo je da se kupcima svidjela
mogucnost ostavljanja posiljke u paketomatu. Paketomat pruza jo§ vecu fleksibilnost usluge i

kupci nisu optereceni sa tim da moraju biti doma kada ¢e im posiljka pristic¢i.

5.2. Sugestije za unapredenje procesa.

Paketomati su specijalizirani uredaji sa pretincima koji nude usluge dostave paketa u bilo koje
vrijeme u danu. Ukoliko kupac ne moze biti ne mjestu dostave u tocno odredeno vrijeme
ponudi mu se opcija isporuke paketa u najblizi moguci paketomat. Kod paketomata je najveci
problem $to moraju biti postavljeni na fiksirana postolja i moraju zadovoljavati sve zakonske
propise. Ne smije biti postavljen na zelenoj povrsini §to uvelike smanjuje lokacije paketomata

na koje se isti mogu postavljati.

Ono $to bi bila sugestija za unaprjedenje proces je da drzava regulira bolje zakonske propise
¢ime bi se olaksalo postavljanje paketomata na ve¢i broj lokacija. Samim time ograni¢avaju se
postavljanja paketomata na frekventnijim i prohodnijim lokacijama upravo zbog zakonski
propisa i ugovora koji zahtjeva puno kriterija koji se moraju zadovoljit kako bi se paketomat
postavio. Osim tog problema javlja se i problem suglasnosti svih stanara koja mora biti vise od
51% za kako bi se na tom podrucju paketomat postavio. Problem zasto se paketomat ne moze
postavljati javlja se i kod naknade koji GLS moze pruziti nekoj zgradi ili vlasniku lokacije, ako

je naknada manja klijent ne¢e dopustiti i prihvatiti postavljanje paketomata. Obzirom na radno
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iskustvo 1 kroz istrazivanje provedeno kroz izradu ovog diplomskog rada sugestija za
unapredenje procesa poduzeéa GLS bila bi svakako veca marketinska aktivnost kako na
internetu tako i na ostalim druStvenim mrezama, ulaganje u oglase koji danas izrazito utjecu u

na prodaj ali i na u¢inkovito promoviranje proizvoda u ovom sluc¢aju paketomata.

Osim vec¢eg ulaganja u marketing koji zasigurno povecava troSkove vazno je 1 staviti neke
promotivne akcije prema sadasnjim i budu¢im poslovnim partnerima. Uzmimo na primjeru da
jedan klijent Salje 30 paketa dnevno , ukoliko posalje paket putem paketomata smanjit ¢emo
mu uslugu dostave za 30%, takav nacdin zasigurno bi rezultirao poveanjem potraznje za
paketomatima, a to zapravo i povecava cross-selling ili unakrsnu prodaju, ako se poveca
unakrsna prodaja povecat ¢e se i broj paketomata na lokacijama nekog lanca trgovine i pekara.
Ukoliko se uspiju rijesiti svi navedeni problemi, ali i ulaganja koja izazivaju sve vecée troskove
paketomati bi mogli biti buduénost dostave, koji smanjuju tro§kove prijevoza i radnika te u

skorijoj buduénosti mogu smanjiti troskove poduzeca, ali i povecanja prihoda.
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6. ZAKLJUCAK

Ovaj diplomski rad izraden je sa ciljem identifikacije procesa uklju¢enih u cross-docking i
proces povratne logistike, njegovih prednosti i nedostatka i tipova cross-docking sustava. U tu
svrhu je proveden opsezan pregled literature zajedno sa studijom sluc¢aja poduze¢a GLS. Cross-
docking predstavlja suvremeni logisticki sustav u kojem je su u jednom centru obavlja utovar
robe 1 istovar materijala te iz njega roba putuje direktno naruditelju. Na taj nadin Stede se
troskovi i vrijeme isporuke robe. Iako postoji nekoliko vrsta cross-docking sustava, poanta svih
je da se vrijeme ciklusa narudzbe §to viSe skrati sa ciljem povecanja zadovoljstva i lojalnosti
kupaca. Ovaj sustav u praksi je pokazao mnoge koristi i prednosti no i opisuju ga i neki izazovi
i nedostaci. Oni se skupno mogu predstaviti kao slozen proces prilagodbe u kojem je potrebno
uspostaviti novu organizaciju, procese i tehnologiju da bi on funkcionirao u¢inkovito. Povratna
logistika ukljucuje proces povrata posiljke nakon njezinog odbijenog preuzimanja ili
isprobanog proizvoda koji nije odgovarajuéi kupcu. Poduzeée GLS je vodeca firma u dostavnoj
sluzbi koja pruza visoku kvalitetu usluge svojim klijentima i kupcima a time i procese povratne

logistike.

U procese povratne logistike ukljuceni su svi odjeli kako bi se kupcima i klijentima pruzila $to
bolja usluga, a time ih se i zadrzalo. Poduzeé¢e GLS garantira isporuku paketa od roku od 24h
od kada je paket prikupljen Sto potvrduje visoku razinu usluge. Uvodenjem paketomata uslugu
smo podigli na jednu razinu vise te su kupci vise fleksibilniji. Najbolja je ona posiljka koja je
uredno dostavljen i kupac je brzinom usluge zadovoljan, broj povrata mora biti smanjen
uvodenjem novih proces tj. paketomata taj bi postotak u buduénosti trebao biti veéi. lako je
postavljeno tek 227 paketomata do lipnja 2023. godine broj povrata se smanjio a postavljajuci

jo§ paketomata na frekventnijim lokacijama taj ¢e se broj povrata jo$ viSe smanjiti.
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