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ZADOVOLJSTVO KORISNIKA USLUGAMA LOGISTICKIH PROVAJDERA U SRBLJI
USER SATISFACTION WITH THE SERVICES OF LOGISTICS PROVIDERS
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Oblast — INDUSTRIJSKO INZENJERSTVO I
INZENJERSKI MENADZMENT

Kratak sadrzaj — U ovom radu predstavijen je znacaj i
problemi sa kojima se suocava isporuka poslednje milje.
Potom su predstavljena logisticka resenja cija bi primena
unapredila proces isporuke i dovela do maksimalne
efikasnosti poslednje milje. Problemi sa isporukom
poslednje milje prepoznati su i kod logistickih provajdera
u Srbiji, gde su date mere unapredenja na osnovu
korisnickog iskustva sa dostavom i dostavljacima.

Klju¢ne re€i: Isporuka poslednje milje, logisticki
provajderi, logisticka resenja — PUDO tehnologija

Abstract — This paper presents the importance and
problems faced by last mile delivery. Then, logistic
solutions were presented, the implementation of which
would improve the delivery process and lead to maximum
efficiency of the last mile. Problems with last-mile
delivery have also been recognized by logistics providers
in Serbia, where improvement measures have been given
based on user experience with delivery and deliverers..

Keywords: Last mile delivery, logistic providers, logistic
solutions — PUDO technology

1. uvoD

Pojava interneta znacajno je promenila naéin Zivota ljudi,
njihovo funkcionisanje u poslu, nacin na koji je moguce
kupiti ili prodati proizvod ili uslugu. S obzirom da je sve
ve¢i broj preduzeéa koja uvode internet trgovinu,
neizbezno je da ¢e do¢i do odredenih promena i u
logistici. Internet trgovina predstavlja sve znacajniji i
modernijii nacin trgovine u novom digitalnom dobu.
Kupovina preko interneta postaje najces¢i oblik trgovine
Sto olakSava distribuciju kako proizvodacima tako i
kupcima. Glavni fokus je na poslednjem koraku lanca
snabdevanja “isporuci poslednje milje”, tanije na samom
procesu isporuke proizvoda/usluga od elektronskih
trgovaca do krajnjih potrosaca u posredstvu logisti¢kih
provajdera.

2. LOGISTIKA

Pojam logistika predstavlja staru oblast poslovanja koja se
razvila uporedo sa razvojem civilizacije. Sa druge strane,
logistika se danas smatra kao nova, mlada i savremena
oblast poslovanja.

NAPOMENA:
Ovaj rad proistekao je iz master rada ¢iji je mentor
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Rec logistika vodi poreklo od stare gréke reci logos koja u
osnovi ima vise znacenja: razlog, pojam, odnos, razum.
Logos predstavlja nauku o kritickom misljenju, zakljuci-
vanju i rasudivanju [5].

Logistika se moze posmatrati kao:

. InZenjerska logistika

. Industrijska logistika

. Integralna logistika

. Logistika menadzmenta

Inzenjerska logistika obuhvata inZenjerske usluge, tehnic-
ke aktivnosti kao i tehnike upravljanja, projektovanje i
razvoj, obezbedenje resursa i snabdevanje istim radi
nesmetanog obavljanja procesa proizvodnje, sa ciljem da
se pruzi podrska planovima radi njihove Sto efikasnije
realizacije.

Industrijska logistika je nastala za potrebe industrijskog
menadzmenta odnosno zbog sposobnosti donosenja racio-
nalnih odluka iz oblasti rukovanja i snabdevanja materi-
jalom, distribucije materijala u okviru proizvodnih po-
gona i njihovo skladistenje, kao i distribucija gotovih pro-
izvoda do krajnjeg korisnika.

Integralna logistika podrazumeva skup svih vrsta aktiv-
nosti koje su neophodne kako bi se obezbedilo nesme-
tano, ekonomic¢no i efektivno funkcionisanje jednog pos-
lovnog sistema, njegovih delova i elemenata unutar lo-
gistickog lanca.

Logisticki menadzement usmeren je na razvoj logistickog
sistema i na primenu odredenih metodologija kako bi se
obezbedilo efikasno i efektivno postizanje ciljeva koji ¢e
viti tro§kovno prihvatljivi.

3. E-TRGOVINA

Istorija e-trgovine je usko povezana sa istorijom nastanka
interneta. Naime, kupovina na mrezi postala je moguca
kada je internet postao dostupan za javnost 1991.godine.
Amazon je bio jedan od prvih sajtova za e-trgovinu u
SAD-u koji je po¢eo da prodajom proizvoda na mrezi [4].
U elektronskoj trgovini svaki Internet korisnik moze da
bude kupac, jer pomocu Interneta moze da odabere,
poruci ili plati proizvod ili uslugu i to 24 sata dnevno, tj
svih 7 dana u nedelji. Ona ne poznaje vremenske, jezicke,
geografske i valutne granice. Citava poenta jeste u
jednostavnosti funkcionisanja koncepta, kao i niskim
troSkovima, zbog Cega se smatra jednim od
najprofitabilnijih oblika trgovine. Medutim ¢injenica da je
upravo zbog nepostojanja granica i dostupnosti Interneta
svima u bilo koje vreme, dovodi do izlozenosti
ugrozavanju sigurnosti podataka i kradi podataka [6].

Elektronska trgovina je vodenje poslovne komunikacije i
prenosa preko mreza i putem kompjutera, posebno
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kupovine i prodaje robe i usluga i transfer sredstava
putem digitalne komunikacije. Takode, moze da obuhvata
medukompanijske i unutarkompanijske funkcije (poput
marketinga, finansija, proizvodnje, prodaje i pregovora)
koje omoguéavaju trgovinu i koje koriste elektronsku
posti, EDI (elektronska razmena podataka- koja ubrzava
dopremu robe i smanjuje troskove), prenos dadoteka,
slanje faksova, video-konferencije, protok posla ili
interakcija sa udaljenim kompjuterima [3].

Pored toga moze da obuhvata kupovinu i prodaju preko
svetske mreze www u celini 1 Interneta, elektronski
transfer sredstava, pametne Kkartice, digitalnu gotovinu i
sve ostale nacine obavljanja poslova preko digitalnih
mreza [3].

4. ISPORUKA POSLEDNJE MILJE

Isporuka poslednje milje odnosi se na poslednji korak
procesa isporuke kada se paket premesta iz transportnog
¢voriSta do kona¢nog odredista — Sto je obicno licni stan
ili maloprodajna prodavnica. To je mesto gde se
kompanije susrecu direktno s korisnicima proizvoda ili
usluga i imaju priliku da uti¢u na njihovo zadovoljstvo.
Rute poslednje milje u proseku se kre¢u izmedu nekoliko
i sto kilometara, a kao glavni cilj iste moze se navesti
potpunija, efikasnija, jeftinija i brza isporuka. Iako ovo
izgleda kao jednostavan proces, logistika poslednje milje
je sve slozenija i skuplja, s obzirom na ogromnu koli¢inu
koordinacija koje su potrebne da bi isporuka na vreme
bila zagarantovana. Od desetina opcija rutiranja do
spoljnjih faktora kao Sto su vremenske prilike i saobracaj,
mnogo toga je potrebno za izvodenje uspesnih operacija
isporuke.

4.1 1zazovi i prepreke prilikom isporuke u poslednjoj
milji
U nastavku je navedeno nekoliko izazova sa kojima se
susrece isporuka poslednje milje:

* [zvrenje isporuke istog dana
Prema istrazivanima, vise od 80% kupaca je danas
spremno da plati viSe za brzu isporuku, a ispunjavanje
ovakvih oc¢ekivanja predstavlja najveci izazov za isporuku
poslednje milje. Neefikasne prakse rutiranjam, rucne
zavisnosti u vezi sa dodeljivanjem zadataka i loSe
upravljanje logistickim provajderima tre¢ih strana Cine
izuzetno teSkim smenjenje vremena isporuke i
predstavljaju pretnju za ceo proces isporuke. Jos jedan
izazov ovde jeste obezbedivanje optimalnog kori$¢enja
kapaciteta vozila. Posto isporuka istog dana uglavnom
ukljucuje male pakete, Sanse da se u potpunosti iskoristi
kapacitet vozila postaju problem. Preduzeéa nemaju
luksuz vremena da ¢ekaju da se dostave porudzbine kako
bi osigurale 100% iskori$¢Senost kapaciteta.

* Neadekvatno planiranje rute
Ovo predstavlja jedan od razloga zaSto dolazi do
kasnjenja u isporuci, poveéanja frustracije kupaca i
visokih tro§kova. Moze se reci da je planiranje rute jedan
od najtezih delova u planiranju isporuke, jer zavisi od
mnogo faktora, od efikasnosti goriva do ekoloskih
propisa. Dobro isplanirala ruta voza¢ima jeste najkraci i
najoptimizovaniji put uz postizanje maksimalne isporuke
za minimalno vreme, §to takode rezultuje na useti
troskova goriva.

« Dostava na ispravnu adresu
Problemi u vezi sa kupcima takode mogu da ometaju
proces isporuke poslednje milje. Primer toga jeste kada
kupac ne navede tacne podatke adrese, gde dostavljac ima
problema u pronalazenju ta¢ne lokacije kupca, $to
oduzima vreme za isporuku ostalih paketa Ciji je krajnji
ishod dodatni troskovi.

* Pracenje u realnom vremenu
Zastarela tehnologija takode moze predstavljati problem u
isporuci poslednje milje. Davanje kodova za pracenje za
proveru statusa paketa nije dovoljan za kupce koji
ocekuju potpuno realno pracenje lokacije svojih paketa.
Povecana transparetnost i vidljivost u realnom vremenu
mogu se posti¢i samo uz pomo¢ namenskog softvera za
upravljanje isporukom koji mozZe omoguéiti svojim
kupcima da prate pakete od otpreme do kuénog praga.
Velika bitnost pri uvodenju namenskog softvera za
pracenje posiljki jeste obucenost radne snage koja mora
znati rukovati sa modernom logistikom poslednje milje.
Pri procesu isporuke logisticki provajder je duzan
integrisati automatizovana aZzuriranja lokacije paketa
isporuke. Upozorenje kupaca obavesStenjima i porukama
putem e-maila ili sms-a takode moZe pomoéi u
poboljsanju korisnickog iskustva vidljivosti u realnom
vremenu.

* Dostupnost kupca i dostavljaca
Glavni izazov isporuke poslednje milje jeste neuspeh
isporuke iz prvog pokusaja zbog nedostupnosti kupaca.
Naime, kupci vrlo ¢esto ne budu na adresi koju su naveli,
te ovo predstavlja dodatne troSkove vracanja paketa.
Takode ukoliko dode do situacije da kupcev paket kasni, a
ujedno dostavlja¢ nije dostupan da ukaze na razloge
kasnjenja i trenutnoj lokaciji paketa, moze dovesti do
nezadovoljstva kupca i odliva kupaca, kao i ugrozavanja
reputacije brenda za koji dostavljac radi.

* Nepredvidive situacije
Kada je upakovana roba u tranzitu, nepredvidive situacije
mogu poremetiti isporuku do poslednjeg kilometra.
Problemi sa saobracajem, loSim vremenom ili vozilom su
medu faktorima koji su van kontrole logistickih
provajdera.

* Zastita zivotne sredine
Nazalost, transport ¢ini vise od 20% svetske emisije
sredine, sve viSe potroSaca je spremno da plati dodatno za
proizvode koji su organske prirode i pakovani koriste¢i
materijale koji se mogu reciklirati. Prema istrazivanjima,
48% potroSaca je za to da njihova isporuka bude ugljen-
neutralna.

« Visoka cena
Segment isporuke poslednjeg kilometra je skup i za
poslovanje i za kupce. Zbog svih faktora gore navedenih,
cena isporuke postaje sve skuplja, Sto takode odbija
potencijalne kupce. Najve¢i izazov preduzeca jeste
nedostatak kvalitetnog softvera za isporuku, gde moraju
dodatno da ulazu novac za zaustavljanja u saobracaju,
neuspele isporuke, plate dostavljaca itd.

* Nedostatak radne snage
Zbog sve veceg porasta e-trgovine, logisticki provajderi
citavog sveta isporucuju na milijarde paketa svakoga
dana. To zahteva veliki vozni park kao i dovoljan broj
radne snage koji su obuceni za ovakav vid rada.
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4.2. Nova logisticka reSenja u isporuci poslednje milje
S obzirom na ve¢ predhodno pomenute probleme i
izazove sa isporukom u poslednjoj milji, u ovom delu
rada bice predstavljeno nekoliko resenja s kojim bi takva
isporuka bila mnogo efikasnija.

4.2.1. Pick up and drop off (PUDO)

Pick up and drop off (PUDO) tehnologija predstavlja
tehnologiju koja se razvila pod uticajem sve veceg rasta e-
trgovine.

PUDO tehnologija omoguéava smanjenje broja neuspelih
isporuka iz razloga S$to se posiljke isporucuju u
paketomate koji se nalaze na mestima gde je pokriven
najveci broj korisnika koji koriste uslugu.

Korisnici PUDO tehnologije se registruju online ili na
prodajnim mestima provajdera, a njima se dodeljuje
korisnicki kod koji kasnije, kada naruc¢e posiljku
registruju se i tada umesto lokacije kuéne adrese oni
biraju PUDO lokaciju koja im najvi$e odgovara.

Kosiniku se nakon izvrSene porudzbine Salje referentni
broj za preuzimanje posiljke i obavestenje (putem e-maila
ili sms-a) kada posiljka stigne na odgovarajucu lokaciju.
Kada posiljka stigne na dogovorenu lokaciju, tada
korisnik ima moguénost da preuzme posiljku u odrede-
nom roku (najéesce je to nedelju dana). S druge strane,
kada korisnik Zeli da posSalje paket, procedura je vrlo
sli¢na, korisnik dolazi do paketomata na kojoj ispisuje
potrebne podatke vezane za isporuku, te mu se nakog toga
Stampa bar kod koji se lepi na posiljku.

4.2.2. Autonomna vozila

Kako tehnologija iz dana u dan napreduje tako se i
prevozna sredstva iz dana u dan razvijaju, te nalaze svoju
primenu u razli¢itim oblastima, pa je tako i u poStanskom
saobracaju doslo do pojave:

. Dronova

. Autonomnih vozila sa ormari¢ima koji se korite
za postansku isporuku posiljki

4.2.2.1.Dronovi

Dronovi imaju unapred isprogramiran plan letenja, ¢ime
se pruza moguénost da lete do cilja i nazad, bez potrebe
za direktnim upravljanjem nad letenjem. To znaci da nece
biti uticaja ljudskog faktora, operatora, koji bi kontrolisao
dron, ve¢ ¢e taj odredeni program usmeravati dron na
ta¢nu lokaciju sletanja.

Zbog toga se dronovi obi¢no nazivaju mali sistemi
bespilotnih/samostalnih letelica. Bespilotne letelice su
opremljene dodatnim programima, ako $to je tehnologija
protiv sudara koja spre¢ava dronove da udare u bilo §ta
$to bi moglo ometati njihovu putanju leta. Dronovi su
takode povezani sa drugim osnovnim sigurnosnim
protokolima.

Na primer, ako se izgubi komunikacija izmedu stanice za
bespilotne letelice i bespilotne letelice, dronovi su
programirani da se vrate na sigurnu lokaciju.

Medutim, uprkos ovako visokom nivou programiranja, i
dalje je potreban ljudski rad za pracenje odredenih
deonica letova, kao i za odrzavanje drona. Zaposleni
mogu biti obuceni da nadgledaju viSestruke letove
bespilotnih letelica, ¢cime se smanjuje broj radnika za rad
u ovom sistemu dostave [2].

4.2.2.2. Autonomna vozila sa ormari¢ima koji se korite
za postansku isporuku posiljki

Autonomna vozila funkcioniSu tako $to se oslanjaju na
senzore, slozene algoritme, sisteme za masinsko ucenje i
mocéne procesore za izvrSavanje softvera. Autonomna
vozila kreiraju i odrzavaju mapu svog okruzenja na
osnovu raznih senzora smeStenih u razliitim delovima
vozila. Radarski senzori prate polozaj obliznjih vozila.
Video kamere detektuju semafore, Citaju putokaze, prate
druga vozila i traze peSake. Lidar (detekcija svetlosti i
dometa) senzori odbijaju svetlosne impulse od okoline
automobila da bi izmerili rastojanje, otkrili ivice puta i
idektifikovali oznake trake. Ultrazvuéni senzori u
tockovima otkrivaju iviénjake i druga vozila prilikom
parkiranja. Sofisticirani softver zatim obraduje sve
navedene senzorske podatke, iscrtava putanju i Salje
uputstva aktuatorima* automobila, koji kontrolisu
ubrzanje, kocenje i upravljanje. Cvrsto kodirana pravila,
algoritmi  za izbegavanje prepreka, prediktivno
modeliranje i prepoznavanje objekata pomazu softveru da
prati saobracéajna pravila i da se krece kroz prepreke [1].

4.2.3. Robotika

Robot za dostavu je autonomni robot koji pruza usluge
dostave poslednje milje. Operater moze daljinski
nadgledati i preuzeti kontrolu nad robotom u odredenim
situacijama koje robot ne moze sam da resi, npr. ukoliko
je zaglavljen u prepreci. Roboti za dostavu se mogu
koristiti u razli¢itim okruzenjima kao S§to su dostava
hrane, dostava paketa, dostava u bolnici i sli¢no.
Upotrebom pokretnih robota za isporuku smanjile bi se
guzve u gradu i sprecilo bi se nepropisno zaustavljanje u
saobracaju, kao i parkiranje na zabranjenim mestima.

Isto tako primena ovakvih robota donosi velike troskove
§to se tiCe njihog podeSavanja, odrzavanja i nadzora,
medutim dugoro¢no bi mogli smanjiti troSkove poslednje
milje i samim tim u$tedeti mnogo novca. Jedina mana
ovakvih autonomnih vozila jeste §to u stvarnosti nisu
dovoljno bezbedna, odnosno nisu sposobna za samostalan
boravak sa ljudima i prevoznim sredstvima.

5. ZADOVOLJSTYO KORISNIKA
USLUGAMA LOGISTICKIH PROVAJDERA U
SRBIJI

Zahvaljuju¢i kupovini putem interneta koja unazad
godinama sve viSe ekspandira, veliki broj korisnika se
odlu¢uje na online kupovinu a potom i za dostavu paketa
putem logisti¢kih provajdera (kurirskih sluzbi). Tako su
provajderi na trziStu sa jedne strane suoceni sa
distribucijom sve veéeg broja paketa, a sa druge strane
korisnici imaju sve vece zahteve u pogledu brzine i
kvaliteta pruzene usluge iz dana u dan. Zadovoljstvo
korisnika dostavom u Srbiji Cesto varira i1 zavisi od
razliCitth faktora. Kvalitet usluge dostave, brzina
isporuke, ljubaznost dostavljaca i sigurnost paketa su neki
od kljuénih elemenata koji uticu na zadovoljstvo
korisnika. Takode, digitalne platforme za narucivanje
hrane 1 proizvoda su sve popularnije, pruzajuci
korisnicima prakti¢nost i $irok izbor. Medutim, mogu se
javiti i izazovi poput kasnjenja ili oSteCenja paketa, Sto
moze uticati na ukupno iskustvo korisnika.
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Vazno je ista¢i da je konkurencija u sektoru kurirskih
sluzbi u porastu, $to podstice kompanije da se trude da
ponude bolje usluge, brzu isporuku i konkurentne cene.
Sve ove promene idu u korist korisnika, pruzajuci im vise
moguénosti i bolje iskustvo prilikom koris¢enja kurirskih
usluga u Srbiji. Organizacija kurirskih sluzbi u Srbiji
ukljuCuje centralne hubove za prijem, sortiranje i
distribuciju posiljki. Ovi centri igraju klju¢nu ulogu u
optimalnom usmeravanju poSiljaka ka odrediStima. Vozni
parkovi kurirskih sluzbi obi¢no su prilagodeni razli¢itim
potrebama dostave - od manjih vozila za gradsku dostavu
do vecih kamiona za duze relacije i teretne posiljke.
Kuriri, kao klju¢ni deo ove organizacije, obavljaju vaznu
ulogu u samom procesu dostave. Oni preuzimaju posiljke
iz centara i distribuiraju ih klijentima na odredenim
lokacijama. Tehnologija igra znacajnu ulogu u pracenju
posiljki u realnom vremenu, omogucavajuci kuririma i
klijentima da prate status dostave. Takode, digitalne
platforme i aplikacije &esto olakSavaju narucivanje i
pracenje dostava, $to doprinosi efikasnosti i boljem
korisni¢kom iskustvu.

Kurirske sluzbe Cesto imaju razradene rute dostave koje
omogucavaju efikasno isporucivanje posiljaka. Ove rute
su pazljivo planirane kako bi se minimiziralo vreme
putovanja i optimizovala isporuka, posebno u gusto
naseljenim urbanim podru¢jima. Problemi sa isporukom
poslednje milje prepoznati su i od strane ispitanika u
Srbiji, ¢iji iskreni odgovori doprinose unapredenju usluga
kuriskih sluzbi. Na osnovu sprovedenog istrazivanja
puten ankete, dobijen je uvid u celokupno zadovoljstvo i
potrebu korisnika za logistickim provajderima u Srbiji.
Rezultati koji su dobijeni putem istraZivanja omogucuju
kompanijama da u sferi delantosti poboljsa i analizira
poslovanje na osnovu povratnih informacija korisnika.
Ono $to bi se postiglo samim unapredenjem jeste zadrza-
vanje trenutnih klijenata kao i privlacenje potencijalnih
bududih.

Uvodenjem novog nacina plaéanja — karticom pouzeéem i
mobilnim telefonom olakSava se placanje i smanjuje
moguénost zloupotrebe podataka. Prikazivanje li¢nih
podataka o dostavlja¢ima i ocenjivanje njihove usluge pri-
kazuje trenutno zadovoljstvo korisnika kao i angazovanje
zaposlenih odredenih kurirskih sluzbi. Zamena za jace i
bezbednije kutije za dostavu smanjuje moguénost ostece-
nja osetljivih i lako lomljivih proizvoda prilikom trans-
porta. Poslednja, ali ne i manje bitna mera unapredenja
odnosi se na podizanje svesti o primeni paketomata u
Srbiji. Sprovodenjem date mere sa jedne strane se pove-
¢ava efikasnost i efektivnost isporuke, dok se sa druge
strane smanjuje procenat neuspelih i pogresnih isporuka.
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6. ZAKLJUCAK

Kako vreme odmice, svedoci smo sve vecoj ekspanziji
novih tehnoloskih resenja i prelaska u digitalni svet koji
pruza brze usluge, brza resenja uz minimalne napore i
velike ustede u novcu i vremenu. Zelja kompanija da
svoje proizvode i usluge dostave kupcima uz najvisi nivo
efikasnosti uti¢u na stalno usavr$avanje i iznalazenje sve
pouzdanijih i brzih kanala e-trgovine. Kompanije sigur-
nom i brzom isporukom svojih proizvoda i usluga kup-
cima, ostvaruju mnoge beneficije poput lojalnih kupaca,
sve nizih troSkova, sve vece i brzorastuce profitabilnosti.
U interesu svih poslovnih subjekata jeste da njihov proiz-
vode ili uslugu kupci smatraju kvalitetnom, superiornom
u odnosu na konkurenciju, kao i lako dostupnom. Razvoj
e-trgovine ima veliki uticaj na logistiku u poslovnim
subjetnima, jer se doskorasnji klasi¢ni kanali logistike
zamenjuju savremenim, inovativnim, sve efikasnijim
tehnoloskim reSenjima.
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