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SAZETAK

Posljednja milja predstavija posljednji dio opskrbnog lanca kojim roba od dobavijaca dolazi do
krajnjeg potrosaca. U odnosu na jedinicu proizvoda, dobava roba u posljednjoj milji smatra se Cesto
neucinkovitom i skupom, a moze biti i generator onecisc¢enja. Vise od polovice svjetskog stanovnistva
Zivi danas u urbanim sredinama, a ocekivanja su da ce taj broj do 2050. godine porasti na 70%, Sto
postavlja sve vece izazove pred logisticke operatere da Sto ucinkovitije prijedu posljednju milju.
Posljednja milja je trosak koji opterecuje opskrbne lance te se zbog potrebe za frekventnijim, a malim
isporukama kompanije sve vise okrecu futuristickim idejama. Razvoj e-trgovine i sve veci zahtjevi
potrosaca za brzu, besplatnu i sigurnu isporuku povecali su potrebu upravo za pruzateljima usluga
logistike na posljednjoj milji. To dovodi do zakljucka da je potrebno znatnu paznju posvetiti uvodenju
kvalitetnih, odrZivih i inovativnih rjeSenja koja poveé¢avaju efikasnost, poboljSavaju poslovne rezultate
te smanjuju negativni ekoloski i drustveni utjecaj prometa.

Kljuéne rijeci: logistika, posljednja milja, logisticki centri, distribucija, kvaliteta.

1. UvOD

,Posljednja milja“ moze se definirati kao zavrSni korak distribucije robe od transportnog
terminala do krajnjeg korisnika. Stvarni doseg ,,posljednje milje® moze se kretati od nekoliko
kilometara do pedeset ili Cak sto kilometara. Takva vrsta logistike od interesa je za trgovce na
malo zbog rastuce potraznje za potpuno integriranom visekanalnom maloprodajom. Ovakav vid
dostave je posebno popularan kod online prodaje. Zbog velike konkurencije na trzistu, korisnici
usluga najceS¢e imaju alternativu te su iz tog razloga prodavaci prisiljeni pruziti dodatnu



vrijednost koja podize razinu usluge, tzv. ,,service level®, a ukljucuje jeftinu, brzu i efikasnu
dostavu proizvoda na kuéni prag. Na taj nacin povecavaju svoj trzisni udio i osiguravaju
lojalnost kupaca. Kako bi se razumjele prednosti i prepreke s kojima se distribucija robe
suoCava u ,,posljednjoj milji®, odnosno na posljednjoj dionici potrebno je razumjeti sve ono Sto
predstavlja logistiku u posljednjim kilometrima, izazove koji su tu prisutni, kako utjece na e-
trgovinu, visekanalne opskrbne lance te na koji nacin tehnologija novog doba nudi nova,
poboljsana rjesenja.

Logistika ,,posljednje milje* osmisljena je s razlogom kako bi se savladali izazovi
stvoreni poveéanjem prometa u urbanim podrué¢jima. Isporuka u urbanim podrucjima moze biti
otezana navigacijom zbog prometnih propisa, propisa o parkiranju te mnogim drugim
zaprekama koje leze u urbanim podru¢jima. Problem zagadivanja okoliSa sve je veéi te se
poduzeca sve viSe okrecu rjeSavanju tog problema, a jedno od rjeSenja je transport bez ili sa
smanjenom emisijom CO.. Budu¢i da su isporuke ,,posljednje milje* jedan od klju¢nih dijelova
opskrbnog lanca, tvrtke razvijaju strategije ciljane upravo za Sto uspjesnije savladavanje
izazova ,,posljednje milje i isporuke dobara na pravo mjesto i u pravo vrijeme.

2. ,POSLJEDNJA MILJA*

Veci dio robnih tokova pocinje i zavrSava u urbanom dijelu. Nekoliko desetaka tisuca
teretnih vozila dnevno moze proci kroz gradove, a nerijetko je najveca koncentracija robnih
tokova u uzem centru grada. Poteskoce koje se javljaju kod planiranja transporta Cesto se
rjeSavaju parcijalno. Organizacije su pocele paZznju posvecivati izazovima posljednje milje.
lako se dostava posljednje milje, posebice direktna dostava do potrosaca, javila jo$ prije
nekoliko desetlje¢a, posebna joj se pozornost pocela posvecivati tek razvojem e-trgovine i
povecanim troskovima upravo na posljednjoj milji. Svi razmisljaju kako jo$ ucinkovitije prije¢i
posljednju milju, odnosno posiljku iz distributivnog centra prenijeti do krajnjeg korisnika te se
neprestano provode razni eksperimenti poput ideje s bespilotnim letjelicama.
Isporuke posljednje milje obuhvacaju svako kretanje robe izmedu distribucijskog centra
i tocke na kojoj ¢e je krajnji potroSac primiti. Ovaj proces nije ograni¢en samo na usluge dostave
paketa. Dok je u e-trgovini najistaknutija prodaja od tvrtke do potrosaca (B2C), prodaja izmedu
tvrtki (B2B) i dalje €ini vazan segment prodaje za veéinu prijevoznika.
Zasto se dostava posljednje milje smatra neuc¢inkovitom? Najveci problem, medutim,
lezi u troskovima transporta poSiljaka na razliita, nerijetko teSko dostupna odredista.
Prijevoznici se trebaju nositi s nepredvidivos¢u u tranzitu i dostupnosti korisnika. Kupci kojih
nema kod kuce, krada paketa, prometno zaguSenje grada i rastu¢a ocekivanja za brze isporuke
samo pogorsavaju veé¢ postojeée izazove. Dionici isporuka posljednje milje su sljedeéi:*
1) Dostavlja¢i — teze minimiziranju ukupnih troskova uz maksimiziranje razine usluge
S pravovremenom dostavom;

2) Prijevoznici — teze minimiziranju ukupnih troSkova uz maksimiziranje razine
usluge, pokuSavajudi se striktno drzati zadanih vremenskih okvira isporuke;

3) Potrosaci — Zele maksimizirati svoju korist kroz §to brzu dostavu i §to pristupacniju
cijenu, a ¢iji sve veci zahtjevi dodatno zagusuju promet;

4) Gradska vlast — ima za cilj maksimizirati ekonomski napredak grada i uskladiti
sukobljene interese uspostavljanjem odrzivog prometnog sustava.

Tvrtke trebaju imati svoje skladiste, vozni park, informaticke sustave, ljudske resurse...

! Eiichi Taniguchi, Russell G. Thompson and Tadashi Yamada, ,,Emerging techniques for enhancing the practical
application of city logistics models*, Procedia — Social and Behavioral Sciences, Elsevier, VVol. 39, 2012, pp 3-18.



ako se zbog nekog razloga dostava otkaze, primjerice ako kupac nije kod kuce ili voza¢ ne moze
prona¢i adresu, tro$ak se udvostruCuje jer tvrtka ponovno treba platiti isporuku. Osim
neuspjesnih isporuka, nerijetko je potrebno vise ljudskih resursa, posebice prije blagdana kada
se povecava koli¢ina paketa. Posljednja milja je krajnje neucinkovita, skupa, izazov je za
planiranje ruta, zagusuje promet, onec¢is¢uje okolis. ..

Za ocuvanje, odnosno povecanje konkurentnosti tvrtke kljuéno je zadovoljstvo
potrosaca, a bez pravovremene isporuke, ostvarenje zadovoljstva potroSaca je nemoguce.

3. URBANI POTROSACI

Dostava proizvoda je veliki izazov za logisticke operatere, ne samo zbog ¢esto tesko
dostupnih mjesta, ve¢ i zbog sve vecih zahtjeva potroSaca. Za potrebe ovog rada provedeno je
istrazivanje o zahtjevima korisnika za dostavom u Republici Hrvatskoj. Na temelju 185
ispitanika iz raznih dijelova Hrvatske prikazat ¢e se rezultati ispitanika urbanog podrucja.

Kod ucestalosti narudzbi preko Internet 3,3% ispitanika narucuje nekoliko puta tjedno,
45,7% ispitanika narucuje nekoliko puta mjesecno, dok jednom do dva puta godi$nje narucuje
43,7%. Od ukupnog broja ispitanika njih 7,3% ne koristi internet za narucivanje.

Graf 1. Ucestalost narudzbi preko interneta

3,3%

B Nekoliko puta tjedno M Nekoliko puta mjesecno M 1-2 puta godiSnje Nikad

Izvor: Rad autora.

Kod narudzbi preko interneta ispitanici su naveli pouzdanost dostave kao najvazniji
gimbenik prilikom odluke o narudZbi, dok je cijena proizvoda i dostave na drugom mjestu. Cak
73,5% ispitanika bi radije sporiju, ali besplatnu dostavu nego platilo za brzu dostavu, a 23,9%
ispitanika bi platilo za dostavu unutar 24 sata samo ako im je zaista vazno. Samo 2,6%
ispitanika bi platilo bez obzira na cijenu za dostavu unutar 24 sata.

Graf 2. Brzina i cijena dostave narudzbi preko interneta
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Izvor: Rad autora.

Zakljucno, ¢ak 41,7% ispitanika smatra da je promet ve¢ ionako zaguSen, pa povecanje
narudzbi preko interneta ne utjece nuzno i na zaguSenost prometa, 34,4% ispitanika smatra da
se zaguSenost prometa ne povecava jer ne narucuju svi u isto vrijeme dok samo 23,8% smatra
da se razvojem e-trgovine povecavaju prometna zaguSenja. No, svi ispitanici naglasili su
vaznost kvalitete usluge kao jedan od glavnih razloga za odabir odredene vrste usluge.

4. KVALITETA USLUGE

Kvaliteta proizvoda ili usluge odnosi se na percepciju stupnja prema kojem proizvod ili
usluga ispunjava o¢ekivanja kupaca. Stupanj zadovoljstva kupca izravno utjece na to kako se
odreduje kvaliteta proizvoda ili usluge.? Kvaliteta je postala strateski cilj gotovo svakog

poduzeca. Postavljaju se sve veci zahtjevi od strane trziSta za kvalitetom proizvoda 1 usluge;
kvalitetom proizvodnih i poslovnih procesa; pouzdanos¢u cjelokupnog sustava kvalitete.

Slika 1. Zahtjevi trziSta za vrstama kvalitete u poslovanju
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ekvaliteta proizvodnih pouzadnost
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Izvor: Tonéi Lazibat, ,,Sustavi kvalitete i hrvatsko gospodarstvo*, Ekonomski pregled, Vol. 54, No. 1-2., 2003,
str. 55-76.

2 https://www.mingo.hr



IzvrSavanje zahtjeva za kvalitetom jedna je od osnovnih zadaca pruzanja usluge pri

isporuci robe u okviru posljednje milje. Kvaliteta se moze traziti i ocekivati u podrucju:
a) brzine dostave,
b) cjelovitosti dostave (npr. neoste¢enost proizvoda koji se dostavlja) i
¢) odnosa s klijentima (npr. pravodobna obavijest o vremenu dostave).

U procesu uspjesnosti isporuke u ,,posljednjoj milji“ utjecaj imaju i standardi kvalitete
koje ima dostavno poduzecée. Tako se standard kvalitete najjednostavnije moze objasniti kao
opc¢e prihvaceni nacin poslovanja, npr. u implementiranju procedure dostave.

Postoje medunarodni propisani standardi za pruzatelje usluga WIFI-a (IEEE standard),
aplikacije (ECMA i 1SO standard za Java enkripciju), Internet (W3C standard), itd.®> Proizvodi
i usluge mogu imati veliki broj obiljezja kvalitete, tj. zahtjeva koji mu se postavljaju. Vaznija
obiljezja mogu biti klasifikacijska, funkcionalna, konstrukcijska, tehnoloska, ekonomska,
obiljezja pouzdanosti i unifikacije, ergonomska obiljezja, obiljezja sigurnosti i ekoloska
obiljeZja, estetska obiljezja.*

Standardi kvalitete za poduzeca znace potvrdu kvalitete koju poduzece kroz svoje
proizvode i usluge nudi svim dionicima trziSta poput kupaca, dobavljaca, distributera, itd.
Standardi su pisana pravila koja omogucuju i1 narucitelju i dobavljacu da se §to tocnije razumiju
i osiguraju izvrSenje zahtjeva, dok je kvaliteta mjera stupnja kojom roba zadovoljava
dogovorene zahtjeve.® Razinu kvalitete poslovanja poZeljno je postupno postizati, a standardi
kvalitete mogu biti nacionalni ili medunarodni.

Poduzeca trebaju osigurati kvalitetu u marketingu, kvalitetu pri ponudi (osigurati
kvalitetu tijekom ostvarenja projekta i u odnosu s kupcima); kvalitetu u nabavi, osiguranje
kvalitete u isporuci, upravljanje dokumentacijom, audit (nadzor nad funkcioniranjem sustava
kvalitete) te optimizirati troskove kvalitete.

5. UTJECAJ KVALITETE NA USPJESNOST RJESAVANJA
PROBLEMATIKE ,,POSLJEDNJE MILJE*

,,Posljednja milja“ sinonim je za aktivnosti koje se odvijaju u posljednjim segmentima
isporuke, kada troskovi isporuke po jedinici proizvoda rastu u odnosu na pocetne troskove.
Upravljanje kvalitetom usluge u okviru posljednje milje naglasava ¢injenicu da je svaki kupac
jednako vazan, osobito zbog Cinjenice da zadovoljstvo kupaca omogucuje uspjeSsan razvoj
poslovanja.

Kvaliteta marke ili proizvoda ima dvije dimenzije: razinu kvalitete i dosljednost
kvalitete.® Razina kvalitete podrazumijeva svojstva usluge koju potrosaé od nje o¢ekuje, dok
dosljednost jamc¢i da je kvaliteta usluge uvijek na istoj razini.

Predodzba kvalitete je temelj strategije povjerenja prema usluzi. Mnoga logisticka
poduzeéa kvalitetu ukljucuju u svoju i misiju i kao temelj pozicioniranja na trzistu.

Cuveni Henry Ford svojedobno je izjavio da ,.kvaliteta zna¢i raditi stvari kako treba i
kada nitko ne gleda® (Quality means doing it right when no one is looking). Ford Motor
Company s vremenom je razvila slogan ,,Quality is job 1 (kvaliteta je posao broj 1).’

Percepcija kvalitete usluge je definitivno faktor koji utjeCe na odluke kupaca, a razlikuje
se ovisno govori li se o davateljima usluge ili o korisnicima usluge, $to se vidi na slici 2.

3 https://www.etsi.org

# Sasa Petar, Uvod u upravljanje kvalitetom, Nading, Zagreb, 1999.
® 1bid.

® Ibid.

7 https://www.forbes.com



Slika 2. Zahtjevi trzista za vrstama kvalitete u poslovanju
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Izvor: https://www.mingo.hr/public/documents/95-vodic-kvaliteta-i-rizici.pdf

Kvaliteta je vazna komponenta iza uspjeha svakog poduzeéa, koja rezultira
zadovoljstvom potrosaca, njihovom lojalno$éu i na kraju profitabilnoséu.® Cimbenici kvalitete
usluge logistickih poduzeca, u okviru posljednje milje, su:

1)

2)

3)

4)

5)

Planiranje strategija temeljenih na dobro ispitanim standardima dostave i aktivnosti
koje omoguéuju ucinkovito upravljanje i optimalnu produktivnost. Logisticka
poduzeca duzna su ukljuciti planiranje u svaku operaciju isporuke u okviru
posljednje milje. To im omogucuje da organiziraju specificne aktivnosti u kojima ¢e
primijeniti alate, definirane za svaku strategiju posebno.

Primjena tehnologije prema posebnim zahtjevima donosi logisti¢ku tehnologiju,
posebno dizajniranu da pomogne logistickim poduze¢ima u transportu uc¢inkovitih
usluga i poboljSanje standarda usluga u okviru posljednje milje. Logisticke
aplikacije trebaju osigurati vrhunsku profesionalnost i funkcionalnost integriranih
rjeSenja, nudeci pouzdanu povratnu informaciju i sposobnost pregleda cjelokupnog
postupka isporuke.

Razumijevanje ogranic¢enja u dostavi u okviru posljednje milje dolazi iz odabira i
primjene rjeSenja za upravljanje logistickim aktivnostima u dostavi. Logisticko
poduzece treba procijeniti mogucnost javljanja kriznih situacija u operaciji i
postupku isporuke, kako bi se identificirala podru¢ja moguceg povecanja troskova.
Zato rjeSenja trebaju biti fleksibilna, posebno kod uobicajenih kvantitativnih i
kvalitativnih ogranicenja i1 zahtjeva povezanih s dostavom.

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

Zadovoljstvo kupaca potrebno je osigurati, jer, iako svako logisti¢ko poduzece zeli
optimizirati plan dostavnih ruta, potrebna je ravnoteza s oc¢ekivanjima kupaca koji
su spremni platiti viSe da skrate vrijeme dostave. Strategija usmjerena na potrosace

8 Saga Petar, Uvod u upravljanje kvalitetom, Nading, Zagreb, 1999.



omogucuje optimizaciju dostave, uz istodobno poboljsanje odnosa s kupcima.
Snimanje povijesti potrosaca, ukljucujuéi probleme s prijemnikom ili kaSnjenja
pristajanja, moze ukazati na pogreske koje se ponavljaju i dovode do kaSnjenja
isporuka. Posjedovanje ovih podataka pomoglo bi logistickim poduze¢ima da
uc¢inkovito rjesavaju probleme s kupcima i osiguraju vec¢e zadovoljstvo kupaca.

6) Upravljanje kriznim situacijama mogucée je osigurati pripremom planova za
izvanredna stanja, u stvarnom vremenu i kod neoCekivanih dogadaja, a
komunikacija s kupcima treba omoguciti pravodobno izvjesStavanje o moguéim
kaSnjenjima ili drugim problemima s dostavom.

Zahvaljuju¢i navedenim Cimbenicima, logisticCko poduzece moze uspostaviti dobro
planiranu strategiju za obavljanje stru¢nih operacija isporuke u okviru posljednje milje.
Sveobuhvatna izvje$ca i alati za poslovnu analizu trebaju se koristiti za procjenu trendova u
operaciji isporuka kako bi se poboljSalo planiranje, plasman, upravljanje resursima, a time 1
kvaliteta usluge.

6. ZAKLJUCAK

U djelatnostima kao $to je logistika potrebno je svakodnevno osigurati kvalitetu i biti u
toku s novim tehnologijama i inicijativama kako bi se moglo konkurirati na trzistu. Jedna od
tith inicijativa je logistika ,posljednje milje” ¢iji je cilj isporuka proizvoda izmedu
distribucijskog centra i to€ke na kojoj ¢e je krajnji potroSac primiti.

Potro8aci su postali iznimno zahtjevni te o¢ekuju veliku brzinu, sigurnost i fleksibilnost
kod izbora razli¢itih opcija za isporuku, mjesta podizanja i vremena, a istovremeno i niske
troskove isporuke. U danasnje vrijeme lanac opskrbe se mijenja kako bi se zadovoljila potreba
za brzom, ekonomi¢nom i u¢inkovitom isporukom robe do krajnjeg potrosaca. Logisti¢ki
operateri provode inovativne strategije kako bi se smanjili troSkovi, poboljsala u¢inkovitost i
zadovoljila potreba za brzom isporukom.

Pruzatelji logisti¢kih usluga pocinju se oslanjati na tehnologiju kako bi poboljsali
ucinkovitost. Softver, web portali 1 mobilna racunala osiguravaju besprijekoran protok
inteligencije u stvarnom vremenu. Koristenje tehnoloskih rjeSenja pomoglo je pruzateljima
usluga da uspjesno upravljaju vremenom, rutama i troSkovima. TehnoloSkim rjesenjima kao $to
su isporuke dronovima, robotizirane isporuke, isporuke biciklima, kontejnerskim biciklima te
isporuke vodenim putevima su samo neke od inicijativa koje nudi logistika ,,posljednje milje*,
kako bi se smanjila potrosnja goriva i kako bi se izbjegle guzve i ostale prepreke koje postoje
u urbanim sredinama.

Rast e-trgovine i sve veci zahtjevi potroSaca za brzu, besplatnu i sigurnu isporuku
povecali su potrebu za kvalitetom pruzatelja usluga logistike na ,,posljednjoj milji“. Novi
poslovni modeli, zasnovani na odrzavanju i podizanju kvalitete usluge, obuhvaca inovativne
strategije i nove tehnologije koje se koriste kako bi se smanjili troskovi, povecala kvaliteta,
fleksibilnost i brzina dostave te na koncu i povecéalo zadovoljstvo kupaca.

Abstract:
QUALITY OF THE LAST MILE LOGISTICS SOLUTIONS

The last mile represents the last part of the supply chain that supplies the goods to the final consumer.
Concerning a unit of product, supplying goods in the last mile is often considered inefficient and
expensive, and can be a generator of pollution. More than half of the world's population lives in urban
areas today, with expectations that this number will rise to 70% by 2050, which poses increasing



challenges for logistics operators to go the last mile as efficiently as possible. The last mile is a cost
burden on supply chains, and because of the need for more frequent and small deliveries, companies
are increasingly turning to futuristic ideas. E-commerce development and growing consumer demands
for fast, free, and secure delivery have increased the need for last-mile logistics providers. This leads to
the conclusion that considerable attention must be paid to the introduction of quality, sustainable, and
innovative solutions that increase efficiency, improve business results and reduce the negative
environmental and social impacts of transport.

Key words: logistics, last mile, logistics centres, distribution, quality.
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