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SAZETAK

Logisticki procesi svuda su oko nas, iako primjec¢ujemo samo mali dio logistike. U pozadini nasih
svakodnevnih aktivnosti nalaze se slozene logisticke operacije. Svaki puta kada pozelimo nesto
kupiti, unajmiti, naruciti ili posuditi netko je duzan pobrinuti se da nam ti proizvodi ili dijelovi
budu dostavljeni. Logistika je zapravo zaduzena za transport i skladi$tenje materijala na putu od
prodavaca do kupca i bez nje ne bi bilo moguée pravilno i kvalitetno upravljati procesima
ukljucenih u kompleksan pojam logistike. Pojam povratna logistika poceo se upotrebljavati jos
prije nekoliko desetljeca, ali ne moze se to¢no odrediti trenutak njegove prve upotrebe. Proces
povratne logistike nije jednostavno implementirati i na tom se putu korisnici susrecu s brojnim
izazovima. Povratna logistika u okruZenju e-trgovine uglavnom se odnosi na logistiku povrata ili
razmjene, to¢nije proces u kojem kupci vracaju robu koja nije u skladu sa zahtjevima narudzbe.
Problem povrata ili zamjene uvijek je jedno od najvecih proturjeéja izmedu trgovaca i kupaca.

Stoga je razvoj povratne logistike imperativ u e-trgovini.

U ovom su radu ispitana su mis$ljenja i stavovi tvrtki koje imaju mogucnost prodaje svojih
proizvoda putem interneta. Takoder su istrazene navike kupaca vezane uz povrat i narucivanje
proizvoda, a ispitano je i njihovo dosadasnje iskustvo takvom vrstom kupovine 1 povrata. Na kraju

je napravljena usporedba izmedu njihovih odgovora.

Kljucne rijeci: logistika, logistika povrata, povratna logistika, povrat, online trgovina, anketa
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SUMMARY

Logistics processes are all around us, although we only notice a small part of logistics. In the
background of our daily activities there are complex logistics operations. Every time we want to
buy, rent, order or borrow something, someone is obliged to ensure that these products or parts are
delivered to us. Logistics is actually responsible for the transport and storage of materials on the
way from the seller to the customer, and without it, it would not be possible to properly and
efficiently manage the processes involved in the complex concept of logistics. The term reverse
logistics began to be used several decades ago, but the exact moment of its first use cannot be
determined. The reverse logistics process is not easy to implement, and along the way users face
numerous challenges. Returns logistics in an e-commerce environment mainly refers to return or
exchange logistics, specifically the process where customers return goods that do not conform to
the order requirements. The issue of return or exchange is always one of the biggest contradictions
between retailers and customers. Therefore, the development of reverse logistics is imperative in
e-commerce.

In this paper, the opinions and attitudes of companies that have the possibility of selling their
products via the Internet were examined, and a second survey was also conducted in which the
habits of customers related to the return and ordering of products were investigated, as well as
their previous experience with this type of shopping and returns. At the end, a comparison was

made between their answers.

Key words: logistics, return logistics, return, online store, survey
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1. UvOD

U danasnje vrijeme gotovo ne postoji niti jedno poduzece koje nema vlastitu web stranicu. Osim
opcenitih podataka o poduzecu koje mozemo naci na webu, kao $to je ono ¢ime se tvrtka bavi,
Cesto web stranice sadrzavaju i e-trgovine koje korisnicima omoguéavaju kupnju bez odlaska u
fizi¢ku trgovinu, iz udobnosti vlastitog doma. Lockdown 2020. godine i pandemija virusa Covid-
19 samo su jo$ dodatno pridonijeli ovoj praksi pa su se koriStenju e-trgovina prilagodili i ljudi
kojima to do tada nije bio obicaj. Time se uvelike povecala potraznja za e-trgovinama i mnoge
tvrtke koje do tada nisu imale takvu moguénost, tada su morale ozbiljno razmotriti ovaj pristup
ukoliko su Zeljele ostati konkurentne na trzistu.

Mozemo reci da je pojava takvih online trgovina znatno pojednostavila zivot jer sve $to mozemo
zamisliti imamo moguénost kupiti u samo nekoliko klikova, a kroz nekoliko dana ili tjedana ¢e
nam te stvari biti dostavljene na kuénu adresu. Medutim, treba sagledati i drugu stranu, odnosno
stranu prodavada. Ceste su situacije kada kupci nisu zadovoljni naruéenim proizvodom, proizvod
ne izgleda kao na slikama, dostavljeni proizvod je ostecen ili proizvod jednostavno ne odgovara
iz nekog drugog razloga. Tada se narucena roba vraca prodavacu. lako kupac naruceno vrlo
jednostavno moze vratiti, za prodavaca cijeli taj proces nije toliko jednostavan i samim time raste
znacaj povratne logistike.

Potreba za uvodenjem povratnih logistickih tokova pojavila se uglavhom zbog potraznje za
razli¢itim pristupom u rukovodenju logistickim tokovima koje odreduje sve zahtjevnije trziste, ali
i zbog popratnih utjecaja na okolis. Povratna logistika uglavnom se odnosi na logistiku povrata ili
razmjene, tocnije proces u kojem kupci vracaju robu koja nije u skladu sa zahtjevima narudzbe
[1]. Glavni cilj povratne logistike je optimizirati ili unaprijediti efikasnost nakon prodajnih
aktivnosti. Osim toga, vazno je i zadovoljstvo kupaca, kao i to da se odredenim proizvodima
nakon koriStenja da nova primjena, odnosno, da proizvodi ne zavrSe kao otpad. Reciklaza
materijala nema samo prednost zbog ocuvanja okolisa, ve¢ nudi i ekonomsku korist i upravo se
zbog navedenih prednosti povratna logistika zadnjih godina znatno razvija i postaje interesantna

sve vec¢em broju ljudi 1 tvrtki.

Fakultet strojarstva i brodogradnje 1



Petra Paunovic Diplomski rad

2. LOGISTIKA

U nas$oj svakodnevici okruzuju nas logisticki procesi, iako ¢esto nismo ni svjesni kompleksnosti
logistike koja podupire nase svakodnevne aktivnosti. U pozadini svakog nasSeg pokusaja kupnje,
najma, narudzbe ili posube postoji sustav koji osigurava da zeljeni proizvodi stignu do nas.
Logistika je zapravo zaduzena za transport i skladiStenje materijala na putu od prodavaca do kupca
1 bez nje ne bi bilo moguce pravilno i kvalitetno upravljati procesima ukljucenih u kompleksan
pojam logistike. [2]

Logistika je odgovorna za tok materijala od dobavlja¢a u organizaciji, kroz operacije unutar

organizacije, do kupaca, kao Sto je i prikazano na slici 1.

prosljeduje se . stvaraju
Potrosaci

PotraZnja za
Opskrba . .
. ] proizvodima
proizvodima
omogucuju Operacije prosljeduje se
Drugi outputi Drugi inputi

Slika 1. Shematski prikaz definicije logistike [1]
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Vanjski dobavljadi - Dperarijeuriutar » Vanjski potrofad
poduzeca

Juutarnjl cobadjzl

Jnautarnjl ootnodal

\
OO — 04

Vanjska Vanjska
-—| — Unutarnja logistika —_— | —
logistika logiztika

. LOGISTIKA -

Slika 2. Tok materijala do, kroz i od organizacije [1]

Slika 2. prikazuje premjestanje materijala u organizaciji od dobavljaca i taj se proces naziva ulazna
ili unutarnja logistika. Premjestanje materijala do kupaca je izlazna ili vanjska logistika, dok su

kretanje materijala unutar organizacije naziva upravljanje materijalima.

2.1.Vaznost logistike

Logistika je klju¢na za svaku organizaciju. Bez logistike, nikakvi materijali se ne pomicu, nikakvi

poslovi se ne mogu obaviti, nikakvi proizvodi se ne isporu€uju, niti se kupcima pruza usluga.

Ne samo da je logistika bitna, ve¢ je 1 skupa. Organizacije mogu smanjiti svoje reZijske troskove
Sto je viSe moguce, ali Cesto ostaju s iznenadujuce visokim logisti¢kim troskovima. Nazalost, tesko
je dati to¢nu brojku, pa u tom podrucju postoji dosta neizvjesnosti. Ra¢unovodstvo uglavnom ne
odvaja rashode za logistiku od ostalih operativnih troskova, a postoje odredena neslaganja oko
aktivnosti koje treba ukljuciti. Kao rezultat toga, vrlo malo organizacija moze dati to¢nu brojku

svojih logisti¢kih troskova, a mnoge gotovo i da nemaju pojma o troskovima.

TroSak logistike uvelike varira izmedu razli€itih industrija. Gradevinski materijali, poput pijeska 1
Sljunka, imaju vrlo visoke logisticke troskove u usporedbi s, npr., nakitom, lijekovima i
kozmetikom. Medutim, jedno prakti¢no pravilo sugerira da logisti¢ki troskovi ¢ine 15-20 posto
prometa. SAD ima BDP od 10 trilijuna dolara, tako da moze potroSiti 1-2 trilijuna dolara godi$nje

na logistiku, pri ¢emu se polovica toga trosi na transport. Takve brojke moraju se pazljivo tumaciti
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jer druge studije daju drugacija gledista. Vlada Ujedinjenog Kraljevstva, na primjer, kaze da 12

posto BDP-a dolazi od trgovine na veliko i malo, a 6 posto dolazi od transporta i skladistenja. [1]

Unatoc¢ razlikama u ovim brojkama, svi se slazu da logistika moze biti vrlo skupa [1]. Neki tvrde
da troSkovi goriva, zemljiSta, sigurnosti, zastite okoliSa i zaposlenika rastu i poskupljuju logistiku.
Tvrde da je to dugorocni trend koji ¢e se neizbjezno nastaviti. Suprotno stajaliSte kaze da
poboljsanja u logistici viSe nego kompenziraju rast cijena, a ukupni trosak pada. PoboljSanjem
metoda i zamjenom zastarjelih praksi, logisti¢ki troSkovi nastavljaju padati, medutim, to¢na slika

ovisi 0 okolnostima unutar svake pojedine organizacije.

Logistika predstavlja proces koji je istovremeno iznimno bitan, ali i zahtjevan. Ona utjeCe na
zadovoljstvo korisnika, percipiranu vrijednost proizvoda, operativne troskove, profit i gotovo
svaku drugu mjeru ucdinka. Losa logistika uzrok je otprilike 50 posto svih prituzbi kupaca [1].
Nijedna organizacija ne moze ocekivati napredak ako zanemari logistiku, a pravilno organiziranje

logistike moze dati veliku konkurentsku prednost.
U konac¢nici za logistiku mozemo reci da je [1]:

e Kkljuéna za sve organizacije jer se ¢ak i one organizacije koje nude nematerijalne usluge
oslanjaju na kretanje materijala

e skupa i njeni troskovi ¢esto ¢ine iznenadujucée visok udio prometa

e izravno utjece na dobit i druge mjere organizacijske uspjesnosti

e ima strateSku vaZnost s odlukama koje utje¢u na dugoro¢nu izvedbu

e uspostavlja veze s dobavlja¢ima, razvijajuci obostrano korisne, dugoro¢ne trgovinske
odnose

e uspostavlja veze s kupcima, pridonose¢i zadovoljstvu kupaca i dodanoj vrijednosti

e ima veliki utjecaj na vrijeme isporuke, pouzdanost i druge mjere korisnicke usluge

e odreduje najbolju velicinu 1 smjestaj objekata

e moZe biti rizicna zbog zabrinutosti za sigurnost, zdravlje i1 okoli§

e zabranjuje neke radnje, poput premjestanja prekomjernog tereta ili opasnih tvari

e moZe potaknuti rast drugih organizacija — poput dobavljaca i posrednika nudeci

specijalizirane usluge
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2.2.Aktivnosti logistike

Logistika je odgovorna za kretanje i skladiStenje materijala dok se kre¢u kroz opskrbni lanac.

Opskrbni lanac sastoji se od niza aktivnosti koje materijali moraju pro¢i na svom putu od pocetnih

dobavlja¢a do krajnjih kupaca. Aktivnosti koje su ukljucene u taj proces su [1]:

Nabava — protok materijala kroz organizaciju zapo¢inje u trenutku kada nabava posalje
narudzbenicu dobavljacu. Proces nabave obuhvaca pronalazak odgovarajuc¢ih dobavljaca,
pregovore o uvjetima, organizaciju osiguranja i plac¢anje, kao i sve dodatne procese koji su
potrebni da se materijal unese u organizaciju.

Unutarnji transport ili promet — u ovom se procesu odabire vrsta prijevoza (cestovni,
zeljeznicki, zracni, vodeni), odabire se najbolji prijevoznik, kreira se ruta puta i brine se o
tome da su zadovoljeni svi sigurnosni, vremenski i zakonski zahtjevi.

Prihvat - osigurava da isporu¢eni materijali odgovaraju naru¢enima, potvrduje se isporuka
materijala, brine se o istovaru dostavnih vozila, pregledavaju se materijali i eventualna
oStecenja te se sortira dobiveno.

SkladiStenje — nakon $to su proizvodi primljeni, premjestaju se u skladiste gdje stoje dok
ne budu potrebni za daljnje koriStenje, prodaju, isporuku ili za §to su ve¢ namijenjeni.
Postoji mnogo materijala, odnosno proizvoda, koji zahtijevaju poseban nacin skladistenja,
kao $to su npr. lijekovi, smrznuta hrana, kemikalije, alkohol, Zivotinje... i zbog toga je
nuzno osigurati potrebne uvijete kako proizvodi ne bi bili uniSteni pogreSnim skladiStenjem
i nakon toga zapravo neuporabivi.

Kontrola zaliha — postavlja pravila za zalihe uzimajuéi u obzir skladistene materijale,
ukupna ulaganja, korisni¢ke usluge, razine zaliha, veli¢ine narudzbi, vrijeme izmedu
narudzbi...

Komisioniranje — proizvodi za kupca se lociraju, identificiraju, provjeravaju, uklanjaju s
polica skladista 1 objedinjuju u jednu cjelovitu narudzbu, omotanu i premjestenu na mjesto
za utovar u dostavno vozilo.

Rukovanje materijalima — premjestanje materijala iz jedne operacije u drugu te se
materijali premjeStaju na mjesto gdje su potrebni. Cilj je omogucditi u€inkovite premjestaje
koriStenjem odgovaraju¢e opreme s kratkim putovanjem 1 izbjegavanjem mogucih
oStecenja uz upotrebu posebnog pakiranja i rukovanja kada je potrebno.

Vanjski transport — proizvodi se preuzimaju s podruc¢ja polaska i isporucuju se kupcima.
Upravljanje fizickom distribucijom — op¢i izraz za zavrSnu isporuku robe kopcima,

ukljucujucéi vanjski transport, ¢esto se uskladuje s marketingom.
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Recikliranje, povrat i zbrinjavanje otpada — posao logistike ne zavrSava isporukom
proizvoda kupcu. Problem se javlja kada je isporuceni proizvod neispravan, isporuceno je
previse proizvoda ili su isporuceni pogresni proizvodi. Tada se isporuceno treba sakupiti 1
vratiti. Uz isporucene proizvode ponekad postoji i prate¢i materijali kao Sto su palete, kutije
za dostavu 1 razni spremnici koji se vracaju dobavljac¢ima za ponovno koristenje. Materijali
koji se ne koriste ponovo vracaju se na recikliranje — to su metal, staklo, papir, plastika...
Materijali koji se ne mogu ponovno koristiti, a opasni su za okoli$ i ljude, kao §to su opasne
kemikalije, trebaju se sigurno odloziti. Aktivnosti kojima se materijali vra¢aju natrag u
organizaciju nazivaju se povratna logistika (engl. Reverse logistics).

Lociranje — logisticke aktivnosti mogu se odvijati na razli¢itim lokacijama. Logistika ima
zadatak pronaci najbolju lokaciju za te aktivnosti kako bi svi procesi bili §to bolje povezani
i kako se ne bi nepotrebno gubilo mnogo vremena na transport s lokacije na lokaciju.
Komunikacija — uz fizicki protok materijala vezan je i protok informacija. Na taj se nacin
povezuju svi dijelovi opskrbnog lanca, prenose¢i informacije o proizvodima, potraznji
kupaca, zalihama, dostupnosti, eventualnim problemima i ukupnim troskovima.
Koordinacija protoka informacija moze biti vrlo slozena, a upravo su menadzeri logistike
ljudi koji se bave ovim problemom i pokuSavaju komunikaciju unutar opskrbnog lanca

uciniti jasnom i efikasnom.
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OTPADA

Slika 3. Aktivnosti logistike

Iz svega navedenog dobiva se definicija logistike: ,,Logistika je proces planiranja, provedbe i
kontrole u¢inkovitog, troskovno isplativog tijeka i skladistenja sirovina, zaliha u procesu, gotovih
proizvoda i povezanih informacija od toc¢ke podrijetla do to¢ke potro$nje u svrhu prilagodavanja
zahtjevima kupaca.* [1]

U procesu ostvarivanja postavljenih ciljeva, logistika se trudi posti¢i optimalan balans izmedu
pruzanja visokokvalitetnih logisti¢kih usluga i kontroliranja logistickih troSkova. Ovo zahtijeva
primjenu razli€itih strategija i koncepta kako bi se postigao najbolji rezultat. U logistickom sektoru
uspje$no primjenjuju razlicite strategije, kao §to su just-in-time, make-or-buy, outsourcing,
insourcing, supply chain management... Klju¢na obiljeZja ovih strategija obuhvacaju integraciju,
suradnju, koordinaciju i specijalizaciju.

Cesto se dogada da integrirani logisti¢ki sustavi isporuéuju proizvode korisnicima, no ponekad se
proizvodi moraju vratiti ili se kretati unatrag u lancu opskrbe, Sto se naziva povratna logistika.

Ovaj proces ukljuCuje obradu i upravljanje vracenim proizvodima, recikliranje ili ponovnu
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upotrebu komponenata te odrzavanje ekoloski odgovornih praksi. Povratna logistika postaje sve

vaznija u danasnjem drustvu koje se sve viSe usmjerava prema ocuvanju resursa i zastiti okolisa.
Stoga, logistika nije samo o isporuci proizvoda korisnicima, ve¢ i o u¢inkovitom upravljanju svim
fazama lanca opskrbe, ukljucujuci povratnu logistiku, kako bi se postigla ravnoteza izmedu usluge

i troSkova, te promicala odrzivost. [2]
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3. POVRATNA LOGISTIKA

Pojam povratna logistika poceo se upotrebljavati jos prije nekoliko desetljeca, ali ne moze se tocno
odrediti trenutak njegove prve upotrebe. Povratni kanali ili tokovi se kao pojam pocinju javljati u
znanstvenoj literaturi jo§ tijekom 70-ih godina 20. stolje¢a i uglavnom se odnose na aktivnosti
recikliranja. Lambert i Stock [3] po¢etkom 80-ih godina 20. stolje¢a tumace povratne logisticke
tokove kao krivi put jer se vecéina posiljaka kre¢e od proizvodaca do kupca. S takvim se
tumacenjem slazu i Murphy i Poist [4] koji definiraju povratnu logistiku kao proces kretanja robe
od potrosaca do proizvodaca kroz distribucijski kanal.

Iz navedenih tumacenja vidljivo je da u pocetnom razdoblju znacaj povratnih logistickih tokova
nije bio dovoljno prepoznat i bio je ograni¢en samo na neke odredene aktivnosti pa su se povratni
tokovi smatrali neobi¢nima i bili su vrlo rijetki.

Prvu formalnu definiciju povratne logistike dalo je Vijece stru¢njaka za upravljanje opskrbom -
CSCMP (engl. Council for Supply Chain Management Professionals) po¢etkom 90-ih godina 20.
stoljeca [5]. Prema Vije¢u, pojam povratne logistike odnosi se na ulogu logistike u recikliranju,
zbrinjavanju otpada i gospodarenju opasnim materijalima. Siri opis ovog pojma obuhvaca i ostale
logisticke aktivnosti vezane za smanjenje iskoriStenih resursa, razmjene, ponovne upotrebe i
odlaganja materijala. Medutim, prema dana$njim kriterijima, ova je definicija i dalje previSe
opcenita i neprecizna.

U razdoblju 90-ih godina 20. stoljeca javlja se intenzivniji interes za aktivnosti povratne logistike
1 sagledavaju se prednosti koje ona pruza pa samim time 1 definicija postaje Sira, razvijajuci raspon

aktivnosti i subjekata ukljuenih u sam proces. [5]

3.1.0bujam povratnih logisti¢kih tokova

Odredivanje obujma, odnosno veli¢ine povratnih logistickih tokova nije nimalo lak zadatak. Jedan
od glavnih razloga takve sloZenosti je varijacija volumena poslovanja. Situaciju dodatno
komplicira ¢injenica da mnoge tvrtke jo§ uvijek slabo prate i kontroliraju aktivnosti povratne
logistike i zato ne znaju to¢an opseg djelovanja koji se provodi.

Poznato je da obujam povratnih logistickih aktivnosti u cjelokupnom gospodarstvu biljezi uzlazni
trend. Kako bi se moglo aproksimirati globalno stanje koriste se jedini Sire dostupni podaci vezani
uz veli¢inu povratne logistike, a oni se odnose na trziste u SAD-u [5]. Opseg povratnih logistickih
aktivnosti iskazuje se kroz postotak povratnih troskova u ukupnim logistickim tro§kovima.
Procjenjuje se da su ukupni logisticki troskovi u SAD-u kre¢u oko 10,7% ukupnog BDP-a, dok

troskovi povratne logistike u ukupnim logisti¢kim troSkovima sudjeluju s oko 4%, odnosno 47
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milijardi dolara. Usporedujuci to s ukupnim BDP-om zemlje, dolazimo do podatka da troskovi
povratne logistike ¢ine 0,004% BDP-a zemlje. Konacno, procjena Centra za logisticki
menadzment Sveucilista u Nevadi, SAD, pokazuje da se izmedu 6% i 8% svih proizvedenih dobara
u nekom trenutku vraca u povratni logistic¢ki kanal.

Za odredena podrucja gospodarstva, odnosno industrije, obujam povratnih logisti¢kih aktivnosti
znacajno varira pa samim time varira i njihov znacaj. U nekim industrijama reverzna logistika ima
sporednu ulogu, dok je u drugima od neizmjerne vaznosti. Opéenito se moze reéi da tvrtke visoke
vrijednosti proizvoda ili visoke stope povrata najvise truda ulazu u pobolj$anje povratnih procesa.

Postoci povrata za odabrane industrije navedeni su u tablici 1:

Tablica 1. Postotak povrata za odabrane djelatnosti/vrste robe [6]

INDUSTRUA POSTOTAK POVRATA

Dnevne / tjedne novine 50%
lzdavaci knjiga 20-30%
Distributeri knjiga 10-20%
KataloSka prodaja 18-35%
Energetski distributeri 10-12%
Proizvodaci racunala 10-20%
Proizvodaci pisaca 4-8%
Prodaja robe Siroke potrosnje 4-15%
Prodavaci auto dijelova 4-6%
Kucanski aparati 4-5%
Kemikalije za ku¢anstvo 2-3%

Temeljem ovih podataka moze se zakljuditi da neke od navedenih industrija upravljanje povratnim

tokovima smatraju djelatno$¢u od primarne vaznosti (Npr. zna¢aj povrata dnevnih novina).
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Utvrdivanje obujma aktivnosti povratne logistike na razini pojedine tvrtke predstavlja

najzahtjevniji zadatak, posebno imajuci u vidu Cinjenicu da velik broj tvrtki ne identificira na
najbolji mogucéi naéin. Vrsta proizvoda i preciznost poslovanja bitno odreduju veli¢inu povratnih
logistic¢kih tokova. Stoga je krajnje nezahvalno i nekorektno precizno odredivati obujam povratnih
logistickih aktivnosti.

No, bududi da povratne logisticke aktivnosti sve vise postaju sredstvo konkurentske borbe medu
trziSnim sudionicima, razvijeni su odredeni alati kao pomo¢ pojedinoj tvrtki koja Zeli njima
uspjes$no upravljati. Kako bi u tome uspjela, tvrtka najprije mora utvrditi veli¢inu obavljenih
povratnih logistickih aktivnosti. U tu svrhu moze se Kkoristiti jednadzba troSkova povratne
logistike, gdje se obujam povratnih logistickih aktivnosti izratunava kao zbroj klju¢nih troskovnih
komponenti ili kategorija vezanih uz stvaranje, upravljanje, obradu i kona¢no zbrinjavanje vracene

robe. Jednadzba povratnih logisti¢kih tro§kova ima sljedeci oblik [6]:

Ukupni troskovi povratne logistike = troskovi obrade + troskovi logistike + troskovi razmjene +

troSkovi amortizacije resursa

Naravno, svakom je poduzecu u cilju ustediti $to je vise moguce prilikom ovog procesa. U tablici
2 prikazan je utjecaj pojedinih komponenti jednadzbe povratnih logistickih troSkova na usStede
poduzeca:

Tablica 2. Utjecaj pojedinih komponenti jednadzbe logisti¢kih troskova povrata na ustede
poduzeca [6]

POTENCIJALNI RASPON USTEDA ( od $ - vrlo

KOMPONENTA TROSKOVA
mala usteda do $$S$ - znacajna usteda)
Tro$kovi obrade $-$S
TrosSkovi logistike $-555
Troskovi razmjene $55-5888
Tro$kovi amortizacije resursa $5-555S

Iz tablice je vidljivo da se najve¢a mogucnost ustede moze ostvariti iz troSkova razmjene, 0dnosno,

dobro isplaniran proces razmjene moze znatno ojacati ekonomsku sliku poduzeca.
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3.1.1.Vaznost povratne logistike kao polazista za zelenu logistiku

Povratna logistika zbog nacina cjelokupnog djelovanja predstavlja vazno polaziSte za zelenu
logistiku. Trenutno, upravljanje zelenim lancem opskrbe (GSCM - engl. Green Supply Chain
Management) dobiva sve veci zna¢aj kako u teoriji tako i u praksi, kombiniraju¢i upravljanje
okoliSem i upravljanje lancem opskrbe (SCM - engl. Supply Chain Management). GSCM
predstavlja integraciju ekoloskog razmisljanja u SCM aktivnosti [7]. I1zgradnja zelenog opskrbnog
lanca (GSC — engl. Green Supply Chain) zahtjeva primjenu niza zelenih praksi. To su ekoloski
prihvatljive aktivnosti koje smanjuju utjecaj na okoli$ i ostvaruju dodanu vrijednost tih aktivnosti.
Istovremeno doprinose lean proizvodnji te omogucéuju poduzeéu da odrzi konkurentsku prednost.
Vecina ovih praksi primjenjive su na razini jednog poduzeca, no ipak, postoje neke koje
zahtijevaju suradnju nekoliko partnera u lancu. Ekoloski proaktivni proizvodaci izravno i
pozitivno utjecu na ekoloSko ponasanje svojih poslovnih partnera 1 provode internu zelenu praksu
s proSirenjem na vanjske partnere u opskrbnom lancu, ¢ime povecavaju Sansu za njenu uspjesnu
implementaciju. Veca ili manja ukljuéenost poslovnih partnera u zajednicke ciljeve ukljucuje
postavljanje, koordinaciju 1 postizanje okolisnih ciljeva koji ¢e dovesti do smanjenja utjecaja na
okoli$. Razvijanje vanjske zelene suradnje znatno poboljsava ekolosku izvedbu tvrtke [7].

Jedna od zelenih praksi koja zahtjeva ve¢i ili manji stupanj suradnje izmedu poslovnih partnera u
lancu je povratna logistika. Povratni logisti¢ki ciklus upravlja pakiranjem i povratom neispravnih
ili odbacdenih proizvoda. Medutim, povratnu logistiku treba razmotriti kroz cijeli zivotni ciklus
sljedece faze: koncept, dizajn, proizvodnja, uporaba, povrat, recikliranje i/ili odlaganje na
odlagalistima [7]. Implementacija povratne logisticke mreze je strateska odluka kojom se nastoji
posti¢i minimiziranja troskova, maksimiziranja profita, zadovoljstva kupaca 1 koristi za okolis.
Sto se ti¢e istrazivanja povratne logistike, ona se provode uglavnom od 1992. godine kada je Stock
[8] priznao povratnu logistiku kao temu od drustvenog interesa. Interes istrazivaca uglavnom

je usmjeren na strateSko upravljanje povratnom logistikom, posebice primjena metoda i pristupa
upravljanju povratnom logistikom, implementacija sustava povratne logistike i razvoj suradnje
poslovnih partnera u opskrbnom lanac, posebno s logistickim partnerima tre¢ih strana.

U istrazivanju koje se fokusiralo na suradnju partnera u opskrbnom lancu u provedbi zelenih praksi
(ukljucujuci povratnu logistiku), utvrdeno je da ekoloska suradnja i nadzor izmedu kupaca 1
njihovih dobavlja¢a poboljsavaju okoli$nu i poslovnu izvedbu. Stovise, Gimenez i Sierra [9] otkrili

su da je ucinak na ekolosku izvedbu pozitivan te da se takoder moZe poboljSati procjenom okolisa
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dobavljaca. Pozitivan odnos izmedu zelenih praksi, zelenog opskrbnog lanca i ekoloskih (i
ekonomskih) u¢inaka takoder je otkriven u istrazivanju maloprodaje hrane (Petljak, [10]).
Dangelico i Pontrandolfo [11] utvrdili su da na poslovnu uspje$nost znacajno utjece sposobnost
razvijanja ekoloske suradnje 1 provodenja ekoloskih aktivnosti.

Yen [12] se bavi internim i eksternim prethodnicima primjene zelenih praksi, to¢nije koji od njih
utjecu na suradnju kupca i dobavljaca i kako. On razvija rezultate prethodnog istrazivanja (Caniéls,
[13]) koji sugeriraju da su glavni pokretaci uklju¢ivanja dobavljaca u zelene aktivnosti spremnost
dobavljaca i1 zahtjevi kupaca. Uloga kupaca u primjeni zelenih aktivnosti takoder je potvrdena u
istrazivanju Chaveza [14]. Otkrili su da pritisak kupaca ima znacajan utjecaj na provedbu zelenih
inicijativa, §to zauzvrat dovodi do visestrukog povecanja operativnog ucinka. Medutim, do sada
nitko nije istrazio u kojoj mjeri zahtjevi kupaca za pruzanjem povratnih logistickih usluga
doprinose izgradnji zelenog opskrbnog lanca. Stoga su provedena primarna istrazivanja temeljena
na tome da ukoliko se zahtjevi za povratnim logistickim uslugama pokazu vaznima, dobavljaci ¢e
biti motivirani ostvariti ih. Time se stvara prilika za izgradnju povratnih logisti¢kih sustava. Pod
pretpostavkom da je povratna logistika klju¢na aktivnost u izgradnji zelenog opskrbnog lanca,
vaznost povratnih logistickih usluga bit ¢e izravno povezana s izgradnjom zelenog opskrbnog

lanca. [7]

3.2.1zazovi u povratnoj logistici

Proces povratne logistike nije jednostavno implementirati i na tom se putu korisnici susrecu s
brojnim izazovima. Neki od njih su: [15]

e Tehnicki

e Ekonomski

e Politicki

e Drustveni

3.1.1.Tehnicki izazovi u povratnoj logistici

Tehnicki izazovi jedan su od glavnih razloga zasto industrije jos uvijek ne implementiraju povratnu
logistiku. Cesto ih je tesko savladati, a dostupna rjesenja obiéno su vrlo skupa, §to se onda pretvara
i u ekonomski izazov [15].

Kljuéni izazov povratne logistike predstavlja poteSkoce u predvidanju vremena vracanja
proizvoda. U tradicionalnom lancu opskrbe, objekt se moze pratiti na svakom koraku dok ne dode

do krajnjeg kupca buduc¢i da svi ¢lanovi logistickog procesa medusobno suraduju, a U povratnoj se
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logistici povrati ne mogu predvidijeti i zbog toga dolazi do neizvjesnosti cijelog procesa. U
povratnoj je logistici potrebno ¢ekati da korisnik unese rabljeni predmet u povratni kanal, $to
otezava planiranje povrata. Dodatna neizvjesnost nastaje zbog nepredvidljivosti koli¢ine vrac¢enih
proizvoda, §to otezava planiranje skladiSnog prostora.

Ove nesigurnosti povezane su s problemom identifikacije vra¢enih proizvoda. Dok je identifikacija
relativno jednostavna u lancu opskrbe prema naprijed, budué¢i da nema ukljucenih kupaca, ista
rjeSenja ne vrijede za povratnu logistiku. Glavni izazov lezi u implementaciji tehnologija za
pracenje proizvoda kako bi se popunile informacijske praznine.

Jos§ jedan tehnicki izazov u povratnoj logistici je organizacija mreze [15]. Proces vra¢anja mora
biti prilagoden specifiénim potrebama tvrtke i njenim financijskim resursima. Cak i kod
prikupljanja proizvoda, treba donijeti odluke, kao na primjer, hoce li se svaki proizvod testirati na
svakom prikupnom mjestu ili u glavnom centru. Rana provjera moze smanjiti troSkove prijevoza
nepotrebnih proizvoda, ali zahtijeva viSe opreme za analizu. Testiranje je kljucno kako bi se
izbjegla pogresna vracanja proizvoda. Stoga je vazno odluciti hocée li se koristiti centralizirana ili
distribuirana mreza za povratnu logistiku, a razlika izmedu te dvije mreZe prikazana je na slikama
4 i 5. Takoder je potrebno odluciti hoce li se implementirati sustav zatvorene ili otvorene petlje.
Zatvoreni sustav ukljucuje cjelokupni proces povrata proizvoda, dok se otvoreni pristup odnosi

samo na prikupljanje i sortiranje materijala, bez njegovih periodi¢nih procesa.

OBENOVA
LZALITHA

CERTRALIZIRANO
SORTIRANIE

, V4 ",

M,
@ / \

Slika 4. Centralizirana mreza [15]
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Slika 5. Distribuirana mreza [15]

OBNAVLIANIE
DOELOVA

Nedostatak koordinacije i suradnje dovodi do izostanka razmjene informacija o zalihama pa kao
posljedicu ima poteskoce u upravljanju zalihama. Ovisnost izmedu ¢lanova opskrbnog lanca vazan
je izazov za povratnu logistiku i uzrokuje nefleksibilnost tijekom procesa.

Treca poteskoca koja se tice tehnickih aspekata povratne logistike povezana je s materijalom i
sastavom proizvoda koji se vracaju. Dok recikliranje plasticne boce moze biti jednostavno, buduci
da se sastoji od jednog materijala i male je veli¢ine, proizvodi ¢esto mogu biti mnogo slozeniji za
rukovanje. Mnogi predmeti koji se vracaju sastavljeni su od razli¢itih materijala i imaju jedinstven
oblik, §to obvezuje preradivaca da ih ru¢no rastavlja. Ovaj proces moZe trajati dugo 1 biti vrlo skup,
s malim izgledima za automatizaciju. Budu¢i da predmeti koji se vrac¢aju mogu biti vrlo razli¢iti i
potjecati od vise tvrtki, tesko je standardizirati proces rastavljanja kako bi se ukljucili strojevi.
Kako bi se olakSala pretvorba proizvoda u sirovi resurs, klju¢no je odabrati pravi materijal,
izbjegavajuéi na primjer lomljive ili skupe. Potrebno je uzeti u obzir otrovne tvari, kao Sto su
baterije, koje je slozenije reciklirati ili ponovno proizvesti i stoga povecavaju troSkove povratne

mreze.

3.2.2. Ekonomski izazovi u povratnoj logistici

Ekonomski izazovi glavni su izazov u implementaciji sustava povratne logistike. Budu¢i da
stvaranje povratnog lanca opskrbe moze zahtijevati promjenu strukture dobrog procesa izgradnje

1 stoga prijeti ugrozavanjem prihoda, mnoge industrije to oklijevaju uéiniti. Zbog neizvjesnosti u
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povratnoj logistici, okoliSaju se ulaganja u tvrtke koje uspostavljaju te procese. Pa se posljedi¢no
1 menadzeri boje implementirati takve mreze.

Izazov s kojim se industrija mora suo€iti su visoki troskovi stru¢njaka povratne logistike i
kvalificiranog zaposlenika, budu¢i da postoji nedostatak stru¢njaka. Visoki troSkovi takoder su
ukljuceni kada je u pitanju prilagodba okoliSu a potrebni su novi strojevi ili radni alati za
implementaciju dobro organizirane obrnute logistike.

Opcenito govoreéi, implementacija povratne logistike moze predstavljati veliki troSak za
poduzece. Zbog nedostatka znanja o temi, tesko je uociti financijsku korist koju jam¢i.

Kako bi se postigla ekonomska korist sa strane kupca i prodavaca i povecao interes za povratnom
logistikom, potrebna je dobra suradnja izmedu viSe subjekata. Problem s dogovorom o cijeni
takoder je uzrokovan nedostatkom informacija o proizvodu, posebice zbog nepostojanja mreze za
dijeljenje podataka. Tvrtka mora biti u moguénosti upravljati obradenim materijalom, primjerice

putem baze podataka, $to predstavlja nove dodatne troskove [15].

3.2.3. Politicki izazovi u povratnoj logistici

Politicki izazovi u povratnoj logistici ¢esto su usko povezani s financijskim i druStvenim i
djelomicno se preklapaju. Mogu se podijeliti na zakonodavne, operativne i strateske izazove.
Mnoge razli¢ite nacionalne granice koje priznaju razliite zakone otezavaju implementaciju
povratne logistike za tvrtku koja posluje u vise od jedne zemlje. Osim toga, zakoni nisu suvremeni
s trziStem koje brzo napreduje, S§to obvezuje industrije da se nose sa starijim zakonima. Razlika
medu drzavama ne ocituje se samo u zakonima nego i U Stru¢nosti. Istrazivanje o povratnoj
logistici [15] snazno je usmjereno na nekoliko zemalja, uglavnom Kinu, SAD i Indiju. To
omogucuje tvrtkama u tim zemljama da imaju potrebno znanje za implementaciju takvih mreZza,
dok je u drugim zemljama ta tema jo$ uvijek slabije zastupljena.

Operativni izazovi uglavnom se odnose na nedostatak potpore vlada i politi¢kih subjekata tvrtkama
koje implementiraju povratnu logistiku. Nedostaju smjernice i pravila, kao i postupci koji
objasnjavaju kako obraditi proizvode na kraju zivotnog vijeka. Budu¢i da je tema povratnog
opskrbnog lanca jo$ uvijek slabo poznata, nedostaje organizacijska infrastruktura za poticanje
industrija, kao 1 nedostatak politika i financijske pomo¢i. Jedan od glavnih politickih izazova za
implementaciju povratne logistike je poteskoca u dobivanju dozvola i operativnih lokacija, koje
su potrebne za testiranje ili sortiranje. Buduc¢i da je ponovna proizvodnja interes cijelog drustva,
jer bi mogla zaustaviti klimatske promjene, tvrtke koje uspostavljaju sustav recikliranja treba

podrzati i pomo¢i im kada je u pitanju infrastruktura i izdavanje dozvola [15].

Fakultet strojarstva i brodogradnje 16



Petra Paunovic

Diplomski rad

3.2.4. Drustveni izazovi u povratnoj logistici

Drustveni izazovi ¢esto su usko povezani s politickim i ekonomskim. Mnogi oklijevaju kada je u
pitanju ulaganje u tvrtke s ovakvim pristupom zbog neznanja. Daljnji problem predstavlja

nedostatak predanosti radnika zastiti okoli$a i nedostatak volje u organizacijama za uspostavljanje

ekoloski prihvatljivih struktura.

Najveci drustveni izazov koji se tiCe povratne logistike je pristup kupaca prema preradenim
proizvodima [15]. Spremnost na placanje, kao i obrazovanje potrosaca za proizvode povratnog
lanca opskrbe jo$ uvijek su niski. Ljudi i dalje smatraju da su takvi proizvodi nize kvalitete. Na
trziStu koje pokrecu potrosaci, tvrtke ¢e implementirati mreze za ponovnu proizvodnju samo ako
za to postoji potraznja. Neizbjezno je da proizvodi postanu zastarjeli pa njihova ponovna

proizvodnja mora biti obvezna i, stoga, potrebno je snaznije poticanje tvrtki da provode prakse

povratne logistike.

3.3. Utjecaji na povratnu logistiku

Na realizaciju povratnog logisti¢kog procesa utjecu dvije skupine ¢imbenika [5]:

o Cimbenici vanjskog karaktera, tj. iz okoline

e Cimbenici interne prirode, tj. generirani unutar jedne tvrtke

To je prikazano naslici 1.

INTERNI CIMBENICI
(generirani unutar tvrtke)

VANISKI CIMBENICI
(generirani izvan tvrtke)

N

POVRATNI LOGISTICKI TOKOVI

Slika 6. Utjecaj na povratne logisti¢ke tokove [5]
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3.3.1. Utjecaji vanjskih cimbenika na povratne logisticke tokove

Poduzece moze posti¢i izniman uspjeh kada njegova strategija odgovara uvjetima vanjskog
okruzenja. Da bi se to ostvarilo, potrebno je upoznati utjecaj okoline, a jedna od znacajnijih
poslovnih funkcija koja je u komunikaciji s okolinom je logistika. Na slici 2. prikazani su faktori

vanjskog okruzenja koji utjeCu na povratne logisticke tokove [5].

MAKRO
OKRUZENJE
DRZAVNI INTRESNE
CmOVMCI SKUPINE
ULAZNO E%ﬁé??
TRZISTE v
POVRATNA

LOGISTIKA
‘ DOBAVLIACI ‘7_"’ ‘_4{ KUPCI J
A

KONKURENCLJA ‘

KONKURENTNO
TRZISTE

Slika 7. Utjecaj vanjskih ¢imbenika na povratne logisticke tokove [5]

Vanjsko okruZenje poduzeca obuhvaca cetiri kljuéna podrucja: ulazno trziste, izlazno trziste,
konkurenciju i regulatorno okruzenje. Analizom tih elemenata moguce je prepoznati pet glavnih
faktora koji utjecu na povratne logisticke tokove [5]:
1. Regulacija — zakonodavstvo, posebno ono usmjereno na ekoloske aspekte opskrbnog
lanca, ima znacajan utjecaj na povratne logisticke tokove.
2. Klijenti i trgovci—klijenti i trgovci zahtijevaju ekolosa rjesenja, poticuci zelene inicijative
i suradnju s maloprodajom.
3. Kovaliteta ekoloskih inputa — standardizirana kvaliteta ekoloskih materijala klju¢na je za
njihovu upotrebu u opskrbnom lancu, iako postoje izazovi vezani uz percepciju kvalitete

recikliranih materijala.
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4. Konkurencija - postaje vaznija kako povratni logisticki tokovi postaju izvor konkurentske

prednosti, poti¢u¢i fokus na organizaciju povratne logistike.

5. EkoloSka nesigurnost — povecana ekoloska nesigurnost potice potrebu za boljom
koordinacijom unutar opskrbnog lanca i prihva¢anjem novih tehnologija i povratnih
logistickih aktivnosti.

Navedeni faktori su klju¢ni za razumijevanje utjecaja vanjskog okruzenja na povratne logisticke

tokove.

3.3.2. Utjecaji unutarnjih cimbenika na povratne logisticke tokove

Osim ¢imbenika koji dolaze iz vanjskog okruzenja, realizacija povratnih logistickih aktivnosti
ovisi i 0 nizu elemenata koji dolaze izravno iz same tvrtke. Prema autorima Carteru i Ellramu
postoje cetiri klju¢na faktora [5]:
1. Predanost interesnih skupina — klju¢ uspjeha sustava povratne logistike je predanost svih
interesnih skupina unutar tvrtke, postignuta primjenom etickih standarda prihvatljivih za
Sve.
2. Razina upravljanja — vazno je odrediti koliko se razina upravljanja posvecuje razvoju
povratnih logistickih tokova. Najvisi menadzment igraju kljuénu ulogu u uspostavi okvira
i operativnoj realizaciji.
3. Podrs$ka najviSeg menadZmenta — kljuCna je za stvaranje odgovarajuéeg okvira za
povratnu logistiku, dok operativna realizacija ovisi o srednjem menadZmentu.
4. Sustav nagradivanja — potrebno je uspostaviti sustav nagradivanja kako bi se zaposlenici
motivirali za sudjelovanje u povratnim logistickim aktivnostima i prepoznali njihovu

vaznost
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PREDANOST INTERESNIH RAZINA UPRAVLIANJA

SKUPINA

POVRATNI LOGISTICKI
TOKOVI

PODRSKA NAIVISEG
SUSTAV NAGRADIVANIJA MENADZMENTA

Slika 8. Unutarnji ¢imbenici koji utjeu na povratne logisti¢ke tokove

Ovi interni faktori igraju kljuénu ulogu u uspje$noj implementaciji povratnih logisti¢kih procesa

u tvrtki.
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4. POVRATNA LOGISTIKA U OKRUZENJU E-TRGOVINE

Povratna logistika u okruzenju e-trgovine uglavnom se odnosi na logistiku povrata ili razmjene,
to¢nije proces u kojem Kupci vracaju robu koja nije u skladu sa zahtjevima narudzbe. Kada se
ispostavi da su proizvodi kupljeni online loSije kvalitete ili da ne zadovoljavaju u drugim
aspektima, bit ¢e vrac¢eni dobavljacima ili proizvodacima prema njihovim zahtjevima za povrat ili
zamjenu od trgovaca. Specificni tijek povratne logistike trebao bi ukljucivati logisticki tok, protok
informacija, protok kapitala i cijeli ili dio poslovnog tijeka.

Zbog trenutaénog neznanja vecéine trgovaca o povratnoj logistici, problem povrata ili zamjene
uvijek je jedno od najveéih proturjeéja izmedu trgovaca i kupaca. Stoga je razvoj povratne logistike
imperativ u e-trgovini [16].

Dodatna potpora sve vecoj upotrebi povratne logistike je i zakonska regulativa jer prema pravilima
EU-a trgovac mora popraviti ili zamijeniti robu, sniziti joj cijenu ili vratiti novac ako je kupljena
roba neispravna, ne izgleda ili ne funkcionira onako kako je prikazano u oglasu. Ako je proizvod
ili uslugu kupljena putem interneta ili izvan trgovine (telefonski, postanskom narudzbom ili od
trgovackog putnika), kupac ima pravo i otkazati i vratiti tu narudzbu u roku od 14 dana, iz bilo

kojeqg razloga i bez obrazlozenja [17].
4.1.0biljezja povratne logistike u e-trgovinama

Postoje Cetiri osnovna obiljezja povratne logistike. To su [16]:

1. Nesigurnost — prili¢no je tesko predvidjeti i izraCunati rutinu zbog nesigurnosti koli¢ine,
vrste, vremena nastanka i distribucije povratne logistike.

2. Visoki tro§kovi procesa — povrat novca i zamjene su nasumicne i zbog toga je teSko
razmjerno rasporediti skladiStenje 1 transport, upravo iz razloga nasumi¢nog prijenosa
proizvoda.

3. SloZenost — proces zamjene i povrata pracen je sloZenim postupcima komplicirane
strukture 1 promjenjive forme, a svaka je faza pod utjecajem rezultata povratnog logistickog
planiranja.

4. Mala brzina — cijeli je proces spor zbog slozenosti procesa obrade. Proces ukljucuje

testiranje, prosudbu, klasifikaciju i to je zahtjevan i dugotrajan postupak.
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VISOKI TROSKOVI
PROCESA

MALA BRZINA

OBILIEZJA POVRATNE LOGISTIKE

Slika 9. Obiljezja povratne logistike

4.2.Razlozi uporabe povratne logistike

Nekoliko je kljuénih uzroka zbog kojih dolazi do potrebe za procesom povratne logistike [16]:

1.

Informacijska asimetrija — u elektronic¢koj trgovini kupcima je teSko dobiti potpuni uvid
u karakteristike kupljene robe budu¢i da se percepcija temelji na slikama videnim na
internetu. Slucaj razlike stvarnog proizvoda 1 onoga §to je predstavljeno na slici predstavlja
jedan od glavnih uzroka povrata proizvoda.

Konkurencija izmedu online trgovaca — kako bi se predstavili bolje od konkurencije i na
taj nacin privukli $to biSe kupaca, pojedini internetski trgovci naglaSavaju opciju moguceg
povrata u slucaju nezadovoljstva Sto privuce velik broj kupaca, ali s druge strane rezultira
raznim problemima pri povratu.

Problemi robe — razni su uvjeti koji utjecu na probleme s povratom, kao $to je odstupanje
predmeta od njegovog opisa, nedostaci ili problemi s kvalitetom, neodgovarajuca velicina,
koli¢ina ili ¢ak i predmet, roba koja je blizu roka trajanja ili ga premasuje, oStecenja nastala
nepazljivom distribucijom...

Nestabilne preferencije potrosac¢a — kupnja iz znatizelje ili impulsa sklona je povratima.
Nesavrsenosti logistike — odredeni stupanja osteCenja robe moze se pojaviti u procesu

prijevoza, utovara 1 istovara, rukovanja 1 distribucije. Moze do¢i do gubitka komponenti,
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robi moze iste¢i rok trajanja ili se moze pokvariti ukoliko se ne drzi na odgovaraju¢im

uvjetima

RAZLOZI UPORABE POVRATNE LOGISTIKE

INFORMACIISKA NESAVRSENOSTI
ASIMETRIJA LOGISTIKE
NESTABILNE
KONKURENCLIA PREFERENCIIE
POTROSACA
¥

PROBLEMI ROBE

Slika 10. Razlozi uporabe povratne logistike

4.3. Problemi u upravljanju povratnom logistikom

Problemi koji leZe u upravljanju povratnom logistikom su [16]:

1. Online trgovci ne pridaju dovoljnu vaznost povratnoj logistici — u tradicionalnom
nacinu poslovanja, vecini je trgovaca glavni cilj privuéi §to veci broj kupaca. U slucaju
povratne logistike veéina poduzeca je u nedoumici procesa, a velik broj povrata, razli¢itih
artikala i lokacija samo povecava poteskoce u njihovom upravljanju.

2. Nedostatak u¢inkovitog mehanizma povrata — kupci su ¢esto sumnji¢avi oko nacina na
koji se rjeSavaju problemi povrata tako da u¢inkovitost povrata odredenog poduzeca ima
velik utjecaj na kupcevu odluku hoce li kupnju uopce izvrsiti na odredenoj web stranici.

3. Niska ucinkovitost obrade i visoki tro§kovi — mnoga poduze¢a moraju izgraditi vlastite
skupe sustave upravljanja povratnom logistikom. Pretjerani troSkovi povratne logistike
sprjeCavaju entuzijazam poduzeca za upravljanje povratnom logistikom, a to kao

posljedicu ima smanjenje broja zadovoljnih kupaca i u konac¢nici manji profit.
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4. Losa kvaliteta usluge povratne logistike — u nekim slucajevima klijentu je teSko stupiti
u kontakt s osobljem iz korisnicke sluzbe, a ¢ak kada se to i dogodi, i dalje moze biti teSko

dobiti zadovoljavajuci rezultat obrade razmjene.

4.4. Strategije upravljanja povratnom logistikom

Sam postupak povratne logistike moze se rijesiti na nacin da se sprijeci na nacin da uopée ne dode
do potrebe za povratom. Da bi to bilo moguce, postoji nekoliko strategija koje to omogucavaju
[16]:

1. Optimizacija internetskog trgovanja kako bi se smanjila povratna logistika koju je
moguce izbje¢i — kako bi se smanjila nepotrebna povratna logistika nuzno je kupcima
pruziti stvarne i detaljne informacije o proizvodu kako bi se umanjila mogucénost pogresne
kupnje pa samim time i povrata. Impulzivne kupnje mogu se vrlo brzo otkazati jer se svaka
narudzba nakon §to je napravljena moze razmotriti 1 otkazati u odredenom razdoblju, Sto
je mnogo jednostavniji logisticki proces od onog kada kupac ve¢ zaprimi narudzbu i zeli
proizvod vratiti.

2. Razvoj razumne politike povrata — poduzeca bi trebala provoditi politiku pozitivnih
povrata za ukupne interese obiju strana. Trebali bi uvesti razumnu cijenu povrata kako bi
se maksimizirali ukupni interesi, a politika povrata mora biti jasno navedena na istaknutom
mjestu na stranicama za kupnju kako bi ju kupci mogli razumjeti.

3. Uspostaviti u¢inkoviti informacijski sustav povratne logistike — informacijski sustavi
su neizostavna podrska svim poslovnim procesima, pa je tako i za dobro odvijanje povratne
logistike potrebno uspostaviti racionalan informacijski sustav povratne logistike.
Uspostavom funkcionalnog informacijsko sustava mogu se pohraniti prikupljeni podaci u
bazu podataka, moze se sistematizirati pracenje robe, elektronicki upravljati informacijama
o povratima ¢ime se pobolj$ava upravljanje povratnom logistikom na nacin da se ostvaruje
pravovremena 1 potpuna razmjena informacija unutar citavog opskrbnog lanca, od
dobavljaca do kupca. Informacijski sustavi omogucavaju stvaranje kodova za svaki razlog
povrata, mogu se pohranjivati informacije o statusu povrata i klasifikaciji, moze se pratiti
proces povrata i provesti kontrola vracenih artikala, te na kraju klasificirati rezultate kako
bi informacijski sustav postao uc¢inkovit izvor za tvrtke u svrhu dobivanja informacija o
kupcima 1 trzistu.

4. Odabir odgovarajuceg nacina povratne logistike — povratni logisticki sustavi mogu se
opc¢enito podijeliti na samonosive i one trecih strana. Razmatrajuci karakteristike povratne

logistike u e-trgovackim okruzenjima, trgovei mogu imati mnogo koristi iskoristavanjem
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prednosti povratne logistike tre¢ih strana. Povjeravanjem dijela svoje neosnovne povratne

logistike dobavlja¢ima trece strane (engl. Third-part logistics), trgovci mogu uéinkovito
smanjiti troskove, ustedjeti novac, vrijeme i smanjiti rizike. U meduvremenu, tvrtke se
mogu koncentrirati na svoje kljune procese 1 na taj nacin poboljSati svoje operativne
kapacitete, profit i stopu transakcija. Zatim, pomocu mocne informacijske platforme 1
naprednih hardverskih i softverskih sustava tre¢ih pruzatelja povratne logistike, tvrtke
mogu posti¢i pracenje u stvarnom vremenu i smanjiti online stope povrata poboljSavanjem
prodaje i usluga nakon prodaje prema povratnim informacijama. U ovakvim sustavima,
nakon Sto kupac upotrijebi informacijske mreze za izdavanje povratnog logistickog
zahtjeva, na temelju toga aplikacije e-poslovanja i logisti¢ke tvrtke trecih strana mogu brzo
shvatiti iznos i raspodjelu pocetne tocke u povratnoj logistici, ¢ime se eliminiraju
predvidljive razlike. Upotrebom povratne logistike trece strane, postize se veca prednost

na razini industrije. Ovaj je model rada prikazan na slici 11.
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7. Zamjena ili povrat novea

l.  Podnijeti zahtjev za povrat

e

ONLINE TRGOVCI POTROSACI

2. Navestl adresu za povrat

k.

6. Obavijestiti o rezultaty | > Z80UEV
obradc za
povrat
LOGISTICKI
CENTAR TRECE ||
%, Povrat robe STRANE

PROIZVODACI

Slika 11. Model povratnog logistickog sustava temeljen na logistici trece strane [16]

Logisticke tvrtke tre¢ih strana mogu iskoristiti SVoju Siroku distribucijsku mrezu kako bi razmotrile
zahtjeve potroSaca za povratom i zatim donijele odluke u skladu s dostupnim standardima povrata.
KoriStenjem logistike tre¢ih strana za upravljanje povratnom logistikom, dobavljaci mogu imati

koristi ne samo od iznimnih drustvenih u¢inaka, nego i od dobrih ekonomskih ucinaka.
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5. ISTRAZIVANJE

Za uspjesno poslovanje internet trgovina, osim kvalitetnog, raznolikog i povoljnog asortimana
proizvoda koje imaju u ponudi, klju¢no je i zadovoljstvo njihovih kupaca. U vremenu razvijenog
sustava internet trgovina kada se kupci sve viSe odlucuju za takav nacin kupnje jer im je sve
dostupniji, neizbjezan je i proces povrata proizvoda. Taj bi proces trebao te¢i neometano kako
tvrtkama ne bi oteZzavao poslovanje i kako upravo zbog problema s povratom proizvoda kupci ne
bi odustali od ovakvog nacina kupovine, §to svaka tvrtka zeli izbjeci

Mnogo je razloga zasto kupac moze zatraziti povrat: jer proizvod ne odgovara opisu na web shopu,
ne svida mu se iz bilo kojeg razloga, ne odgovara mu, kvaliteta proizvoda je losa ili jednostavno
promijeni svoje misljenje vezano uz naruceni proizvod. Osim toga, moguce je da se proizvod oSteti
prilikom isporuke pa u tom slucaju opet dolazi do nuznog procesa povrata kao i izazova za trgovine
na koji ¢e nacin rijesiti takav problem. Upravo zbog toga, tvrtka koja se bavi online trgovinom

mora imati dobro organiziran sustav za povrat proizvoda [18].

5.1. Cilj istrazivanja

U ovom su radu provedena su dva istraZivanja. Jedno je namijenjeno tvrtkama koje u svojem
poslovanju koriste opciju prodaje proizvoda putem interneta, a drugo je namijenjeno kupcima koji
proizvode narucuju putem online trgovina. Cilj istrazivanja je do¢i do odgovora na koji nacin
tvrtke rjeSavaju proces povrata, Sto se naj¢eSce vraca 1 iz kojeg razloga, njihovo zadovoljstvo
samim procesom te spremnost na unapredenje kao i na nac¢ine poboljSanja vlastitog poslovanja.
Usporedno s tom anketom napravljena je i anketa za korisnike kako bi se bolje analizirala razlika
u misljenju i iskustvu korisnika 1 tvrtki. Takoder, druga anketa je potrebna zbog ispitivanja stavova

kupaca vezano uz njihove navike povrata proizvoda.

5.2. Metodologija i prikupljanje podataka

Za svrhu ovog istrazivanja podaci su se prikupljali pomocu anketnog upitnika izradenog putem
Google Forms [19] sustava. Prva anketa namijenjena tvrtkama iz podrucja web trgovine imala je
67 sudionika, a u drugoj, namijenjenoj korisnicima internet trgovina, sudjelovalo je 68 ispitanika.
Anketa za tvrtke poslana je na 480 e-mail adresa tvrtkama iz podrucja web trgovine koje su
pronadene putem Digitalne komore [20] i putem web stranice s ispisom online trgovina u
Hrvatskoj, sto bi znacilo da je 13,96% tvrtki koje su dobile anketu i odgovorilo na istu. Anketa za

korisnike poslana je na 450 e-mail adresa, pa 68 odgovora ¢ini odaziv od 15,11%. Prva anketa
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sastojala se od 31 pitanja, a druga od 27 i bilo je potrebno u prosijeku 10 minuta za njihovo
rjesavanje. Obje ankete bile su anonimne. Ankete su se uglavnom sastojale od jednostavnih pitanja
s ve¢ ponudenim odgovorima iz kojih saznajemo kojim granama prodaje se tvrtke bave, koji su
glavni razlozi povrata u odredenoj tvrtki, nacin upravljanja proizvodima, vrijeme potrebno za
izvrSenje povrata, najvaznije aspekte u logistici dostave i povrata kao i nacine prac¢enja paketa 1
komunikacije s kupcima. U prvoj su anketi koriStenje tvrdnje koje su tvrtke morale ocijeniti
Likertovom skalom od 1 do 5 i iz tih pitanja dobivaju se podaci o zadovoljstvu tvrtki suradnjom s
njihovim logistickim partnerima, ucinkovitost i sposobnost na¢ina pracenja paketa, procjenu
zadovoljstva njihovih kupaca kao i1 radnika u web shopu te spremnost na ulaganje u unaprjedenje
samih procesa, odnosno upotrebu novih tehnologija u svrhu unaprjedenja procesa. Takoder,
postavljano je nekoliko kratkih da/ne pitanja iz kojih se saznaje imaju li tvrtke uspostavljenu
politiku povrata i planiraju li unaprjedenja u buduénosti.

Druga anketa sadrzi ve¢ navedena tri tipa pitanja, medutim, u ovoj je anketi prisutno i pitanje na
koje ispitanik sam daje odgovor, a to je pitanje o dobi ispitanika. Pitanja s ve¢ postavljenim
odgovorima u ovoj nam anketi daju podatke o spolu ispitanika, u¢estalosti online kupovine, broju
povrata u posljednjih godinu dana kao i naj¢es¢im proizvodima koji se vracaju i iz kojeg razloga,
vrijeme potrebno za izvrSenje povrata kao i razloge zasto se odlucuju za ovakav nacin kupovine.
Tre¢i tip pitanja koji se nalazi u drugoj anketi su tvrdnje koje su ispitanici trebali oznaciti
Likertovom skalom od 1 do 5. Iz tih pitanja cilj je saznati koliko su kupci generalno zadovoljni
brzinom povrata, samim procesom povrata te komunikacijom s web trgovinom. Iz istog tipa pitanja
dobivena je i1 informacija o tome koliku vaznost pridaju tome da se povrat ne naplacuje, da bude
brz, ekoloski prihvatljiv, jednostavan i da svi uvjeti povrata budu jasno naznaceni. Isto tako saznaje
se i njihova upoznatost s upotrebom novih tehnologija u procesu dostave i povrate kao i misljenje
da bi takve tehnologije poboljsale sami proces. Cetvrti tip pitanja u ovoj su anketi bila da/ne pitanja
o tome jesu li se kupci obracali korisnickoj sluzbi tijekom procesa povrata, jesu uspjeSno vratili
proizvod, jesu li svjesni svojih prava i jesu li ikada iskusili dostavu ili povrat koriStenjem novih
tehnologija, odnosno dronova i mobilnih robota.

Kako bi se utvrdila potencijalna razlika u odgovorima izmedu pojeidnih skupina, za ispitivanje
hipoteza koriSten je t test. T test je vrsta statistickog testa koji se koristi za usporedbu srednjih
vrijednosti dviju skupina. To je jedan od najcesce koriStenih testova za ispitivanje statistickih
hipoteza. Postoje dvije vrste statistiCkog zaklju€ivanja: parametarske 1 neparametarske metode.
Kod parametarskih metoda definira se distribucija vjerojatnosti varijabli i donose se zakljucci o

parametrima distribucije. Neparametarske metode koriste se kada se distribucija vjerojatnosti ne
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moze definirati. T test je vrsta parametarske metode i ovdje se govori o normalnoj distribuciji
vjerojatnosti.

T testovi mogu se podijeliti u dvije vrste. Postoje nezavisni t testovi koji se koriste kada su dvije
skupine koje se usporeduju neovisne jedna o drugoj. Druga skupina t testova jesu zavisni 1 oni se
koriste kada dvije skupine koje se usporeduju ovise jedna o drugoj [21].

T test poznat je jo$ 1 kao Studentov t test. To je tehnika statistiCke analize koju je razvio William
Sealy Gosset 1908. godine kao sredstvo za kontrolu kvalitete tamnih piva. T test koji se koristi za
ispitivanje postoji li razlika izmedu dva neovisna uzorka srednjih vrijednosti ne razlikuje se od t
testa koji se koristi kada postoji samo jedan uzorak. Medutim, ako nema razlike u dva uzorka,
razlika ¢e biti blizu nule. Stoga bi u takvim slucajevima trebalo provesti dodatni statisti¢ki test
kako bi se provjerilo moze li se re¢i da je razlika jednaka nuli [21].

Ako se izdvoje dva neovisna uzorka iz populacije koja prikazuje normalnu distribuciju i izratuna
razliku izmedu srednjih vrijednosti dva uzorka, razlika izmedu srednjih vrijednosti uzorka nece
uvijek biti nula, ¢ak i ako su uzorci izdvojeni iz iste populacije, jer je proces uzorkovanja
nasumican, $to rezultira uzorkom s razli¢itim kombinacijama ispitanika.

Medutim, tesko je definirati distribuciju razlike u dva uzorka sredina jer je varijanca populacije
nepoznata. Ako se umjesto toga koristi varijanca uzorka, distribucija razlike srednjih vrijednosti
uzoraka slijedila bi t distribuciju. Medutim, treba napomenuti da dva uzorka pokazuju normalnu
distribuciju 1 imaju jednaku varijancu jer su neovisno izdvojeni iz identi¢ne populacije koja ima
normalnu distribuciju.

Pod pretpostavkom da dva uzorka pokazuju normalnu distribuciju i imaju jednaku varijancu, t

statistika je sljedeca:

_ (x1=%2 )=(p1— U2)

1,1
Sa+2) ;T ny

t

~t(n,+ ny, —2) (1)

gdje je:

t — t statistika testa

X, — aritmeticka sredina prve grupe

X, — aritmeticka sredina druge grupe
(g — up) —srednja razlika populacija
S(1+2) — Standardna devijacija

n, — broj uzoraka prve grupe

n, — broj uzoraka druge grupe
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pretpostavljena je srednja razlika populacija ( u; — u,) = 0, stoga vrijedi:

1 1
S(1+2) /H‘F n

Varijanca populacije bila je nepoznata pa je koristena objedinjena varijanca dva uzorka:

_ (ni-Dsf+(n,-1)s3

5(21+2) = C)

nitn,—2

Medutim, ako varijanca populacije nije jednaka, t statistika testa bila bi:

p— X1X2 (4)

a stupanj slobode izra¢unava se na temelju Welch Satterthwaiteove jednadzbe.

Ocito je da ako su ny i n, dovoljno veliki, t statistika nalikuje normalnoj distribuciji. Provodi se
statistiCki test kako bi se potvrdio poloZaj razlike u srednjim vrijednostima uzorka u distribuciji
srednje vrijednosti uzorka. Statisticki je vrlo rijetko da razlika u dva uzorka sredina lezi na
rubovima distribucije. Stoga, ako razlika lezi na marginama, statisticki je znacajno zakljuciti da su

uzorci izdvojeni iz dvije razli¢ite populacije, ¢ak i ako su zapravo izdvojeni iz iste populacije [21].
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Slika 12. Graf funkcije normalne razdiobe [22]

U ovom je ispitivanju koriSten nezavisan t test jer se ispituju razlike u stavovima izmedu neovisnih
skupina, odnosno, u anketi za tvrtke, odgovori koji se usporeduju podijeljeni su u dvije grupe. U
prvu grupu spadaju tvrtke koje prodaju odje¢u, modne dodatke i kozmetiku, a u drugu su grupu
svrstane tvrtke koje se bave prodajom tehnicke opreme i ku¢anskih aparata. Kod ankete za kupce,
odgovori su podijeljeni takoder u dvije grupe koje su se usporedivale. U prvu grupu spadaju svi
ispitanici mladi od 30 godina, a u drugu svi oni koji imaju 30 ili viSe godina. Takoder je za drugu
anketu napravljena usporedba obzirom na vrstu proizvoda koju kupci naj¢esce narucuju. Ispitanici
su podijeljeni u dvije grupe i u prvu pripadaju oni koji najéesc¢e narucuju odje¢u, modne proizvode
1 kozmetiku, a u drugu skupinu oni koji najées¢e narucuju tehni€¢ku opremu i kucanske aparate. Za

kalkulaciju je koristeno softversko online rjeSenje: t-test kalkulator za dvije neovisne grupe [23].

5.3. Ispitanici

Na anketu za korisnike odgovarali su korisnici u dobi od 19 do 69 godina, a prema rezultatima
ankete moZe se vidjeti da je najviSe ispitanika u dobi izmedu 22 1 27 godina. Ispitanici obje ankete
nisu bili podijeljeni prema podru¢ju prebivalista jer je anketa poslana hrvatskim tvrtkama iz
Digitalne komore. Klju¢na stavka druge ankete bila je da su kupci naucili proizvod putem online

trgovine no iz nekog razloga odlucili su se napraviti povrat istog.
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6. REZULTATI

Anketu namijenjenu tvrtkama ispunile su trgovine koje prodaju razliite proizvode. Medu
najc¢es¢im sudionicima bile su tvrtke koje u ponudi imaju odje¢u i modne proizvode i takvih je
tvrtki bilo 14, zatim trgovine koje prodaju tehnicku opremu kao npr. racunala 1 mobilne uredaje,
njih 11, potom slijedi 10 tvrtki iz podrucja kozmetike, 8 onih koje se bave prodajom kucanskih
aparata kao i 8 onih koji prodaju lijekove i dodatke prehrani, 7 trgovina bavi se prodajom hrane i
prehrambenih proizvoda, 4 tvrtke prodajom knjiga te 2 trgovine za prodaju hrane i opreme za
kuéne ljubimce. Ostatak odgovora bili su od strane tvrtki koje se bave prodajom ostalih proizvoda
kao Sto su igracke, fitness oprema, oprema za bebe, madraci, auto oprema, party program, glazbeni
instrumenti... (slika 13) Na prvo pitanje bilo je moguce odabrati vise odgovora i iz tog razloga
broj odgovora veci je od broja ispitanika. Iz odgovora je vidljivo da je anketom pokriven velik dio

razli¢itih web shopova §to daje Siru sliku cjelokupne analize.

Vrsta proizvoda koju tvrtka prodaje putem web shopa

= Odjeca i modni proizvodi
= Tehnicka oprema
= Kozmetika
Kuéanski aparati
m Lijekovi i dodaci prehrani
/ ® Hrana i prehrambeni prozivodi

m Knjige
m Hrana i oprema za kucéne ljubimce

m Ostalo

Slika 13. Graficki prikaz vrste proizvoda koje tvrtke prodaju putem web shopa
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6.1.Rezultati ankete za tvrtke

Na pitanje koja kategorija proizvoda se najéeS¢e vraca najceséi je odgovor bio redom sljedeéi:
odjeca 1 modni proizvodi, zatim tehnicka oprema, kozmetika te kucanski aparati. Budu¢i da je
najvise tvrtki koje se bave online prodajom pripadalo tim kategorijama, takav broj odgovora je i
ocekivan.

Na pitanje da se navede glavni razlog povrata u odredenoj trgovini (Slika 14) tvrtke su kao najcesci
razlog navele da kupci vracaju proizvod zato Sto su promijenili misljenje o njemu. Osim toga, ¢esti
su razlozi povrata i da proizvod ne radi ispravno ili je oStecen tijekom dostave. Takoder, jedan od
Cestih razloga navedenih u upitniku jest i taj da kupcu ne odgovara veli¢ina narucenog proizvoda
pa proizvod mora vratiti. Mali dio tvrtki na ovo je pitanje odgovorio i da je najéeséi razlog povrata
upravo taj da kupci odustanu od kupovine, odnosno koriste svoje pravo da proizvod naruce, vide
uzivo 1 vrate bez ikakvih financijskih posljedica i bez da bi morali iza¢i iz ku¢e kako bi to uopce

uéinili.

Glavni razlog povrata proizvoda

® Proizvod je ostecen tijekom dostave

= Kupac je promijenio misljenje o
proizvodu

= Proizvod je neispravan ili ne radi
ispravno

Neodgovarajuca velicina

m Odustajanje od kupovine

Slika 14. Grafic¢ki prikaz glavnih razloga povrata proizvoda

Od ponudenih odgovora koje metode povrata online trgovine omogucuju svojim kupcima, najvise
je odgovora dobila opcija povrata novca, ¢ak 64. Opcija zamjene proizvoda dobila je 57 odgovora,
dok je opcija vaucera za kupovinu najmanje zastupljena, s 11 odgovora (slika 15). S kupcima

tijekom procesa povrata tvrtke naj¢es¢e komuniciraju putem e-poste i telefonom.
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Metode povrata

Vaucer za kupovinu

Zamjena proizvoda

Povrat novca

0 10 20 30 40 50 60 70

Slika 15. Grafi¢ki prikaz moguéih metoda povrata

Vrijeme koje je tvrtki potrebno za rjeSavanje povrata od trenutka kada ga kupac prijavi do povrata
sredstava ili zamjene proizvoda najées¢e iznosi 3-6 dana i Cak je 38 tvrtki odabralo taj odgovor
(slika 16). Drugi najzastupljeniji odgovor bio je da je potrebno vrijeme za povrat ili zamjenu
proizvoda manje od 3 dana i s tim se odgovorom slaze 19 tvrtki, dok 9 tvrtki tvrdi da im je za taj
proces potrebno 1-2 tjedna. Samo je jedna tvrtka odgovorila da joj je za proces povrata novca ili

zamjenu proizvoda potrebno vise od 2 tjedna.
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Vrijeme potrebno za povrat novca ili zamjenu proizvoda

2%

= Manje od 3 dana
= 3-6 dana
= 1-2 tjedna

= Vise od 2 tjedna

Slika 16. Graficki prikaz vremena potrebnog za povrat novca ili zamjenu proizvoda prema
stajalistu tvrtki

U vecini trgovina postoji odredeni vremenski okvir u kojem kupac moZe zatraZiti povrat. Prema
anketi u veéini tvrtki taj vremenski period iznosi do 14 dana od kada kupac zaprimi narudzbu,
drugi najées¢i odgovor je da tvrtka nema neki odredeni rok za povrat proizvoda, dok se jos kod

10% tvrtki radi o roku od 30, odnosno 60 dana u 2% online trgovina (slika 17).

Vremenski okvir za povrat proizvoda

0%
2%

= Do 14 dana
= Do 30 dana
= Do 60 dana
= Vise od 60 dana

= Ne postoji odredeni vremenski okvir

Slika 17. Vremenski okvir za povrat proizvoda
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Za upravljanje procesom povrata proizvoda tvrtke naj¢esce koriste internu logistiku, a samo jedna

tvrtka koja je sudjelovala u anketnom upitniku ogovorila je da nema organizirani proces povrata
(slika 18).

Upravljanje procesom povrata proizvoda

1%

= Interna logistika za obradu povrata

= Vanjska logisticka tvrtka za obradu
povrata

= Nema organiziranog proces
povrata

Slika 18. Grafic¢ki prikaz postotka tvrtki s razli¢itim na¢inima upravljanja procesom povrata

proizvoda

Tvrtke su uglavnom zadovoljne trenutnom sposobnoscu pracenja i upravljanja proizvodima i

prosjecna ocjena zadovoljstva iznosi 3,91 (slika 19).
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Ocjena trenutne sposobnosti pra¢enja i upravljanje
proizvodima

= Vrlo nezadovoljni
= Nezadovoljni

= Neutralni

= Zadovoljni

m Vrlo zadovoljni

Slika 19. Graficki prikaz trenutne sposobnosti pracenja i upravljanja proizvodima

Medutim, bez obzira na zadovoljstvo trenutnom sposobnoS¢u pracenja i upravljanja procesima,

¢ak 45% tvrtki ima planove i zelju za unapredenje istih u buduénosti (slika 20).

Planovi za unapredenje u buducnosti

= Da

= Ne

Slika 20. Graficki prikaz postotka tvrtki koje imaju planove za unapredenje procesa povrata u

buduénosti

Najvecdi izazov kod suradnje s logistickim partnerima trgovinama koje se bave online prodajom

predstavlja kasnjenje u isporuci. Vrlo je vazno kupcu dati informaciju kada ¢e mu posiljka stiéi,
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medutim zbog sve veceg broja takvih narudzbi, dostavne su sluzbe Cesto preopterecene pa se

rokovi produzuju. 1z tog je razloga vrlo vazno da tvrtka ima pouzdan nacin za pracenje paketa koje
Salju kupcima, kao i za pracenje onih paketa koje kupci vra¢aju. Na taj se nacin u svakom trenutku
moze znati gdje se paket nalazi 1 paketi se ne mogu zagubiti. Bez obzira na vaznost navedenoga, 1
dalje postoje odredene tvrtke koje ne prate status poSiljaka. U ovom istraZivanju je 3% takvih, dok

niti jedna tvrtka ne koristi specijalizirana softverska rjeSenja za pracenje statusa i lokacije paketa
(slika 21).

Nacin pracenja paketa kojeg kupci vracaju
1% 0%
= Koristenje specijiziranih softverskih
rjesenja
= Povezivanje s dostavnim partnerima
= Prac¢enje putem unutarnjih sustava
Pracenje putem dostavnih usluga
48%

= Telefonom ili e-poStom

= Ne prate

2%

Slika 21. Graficki prikaz nacina pracenja paketa kojeg kupci vracaju

Prilikom povrata proizvoda moguce je da se proizvod osteti u samom procesu. Tvrtke su na pitanje
o ucestalosti takve situacije u njihovoj firmi odgovorile da su na sre¢u takve situacije rijetke.
Ukoliko dode do oStecenja prilikom dostave proizvoda kupcu, tvrtke uglavnom taj proizvod
zamjenjuju ili vra¢aju novac kupcu. Takoder, u ispitanim tvrtkama, povrat proizvoda iz razloga
kupcevog nezadovoljstva samom kvalitetom proizvoda deSava se rijetko, 1 to je potvrdilo 64%
online trgovina.

Kao najvaznije aspekte za poboljSanje povratne logistike tvrtke navode smanjenje broja povrata
kao glavni element za unaprjedenje (slika 22). Drugi najzastupljeniji odgovor je smanjenje broja
povrata, a slijedi bolja komunikacija s kupcima 1 brza obrada povrata. Tek su dvije tvrtke

odgovorile kako uop¢e ne planiraju niti razmisljaju o poboljSanju povratne logistike.
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Aspekti povratne logistike vazni za poboljSanje

= Brza obrada povrata

= Bolja komunikacija s kupcima

= Smanjenje troskova povratne
logistike

Smanjenje broja povrata

® Trenutno nemamo u planu

Slika 22. Graficki prikaz aspekata koje tvrtke smatraju najvaznijima za pobolj$anje procesa

povratne logistike

U moderno doba namecu se nove metode dostave i povrata, medutim, vecéina tvrtki s takvim
digitalnim tehnologijama jo$ nije najbolje upoznata i najvise je ispitanika tvrdnju da su upoznati s
upotrebom novih digitalnih tehnologija u logistici dobave i povrata oznacili kao da se s njom ni ne
slazu, niti slazu, ve¢ da su neutralni (slika 23). Takoder, tvrtke su uglavnom neutralne i vezano uz
tvrdnju da bi mobilni roboti i dronovi poboljsali iskustvo dostave, odnosno povrata. Prema
stavovima tvrtki zapravo se moze vidjeti da se viSe naginje u negativnom smjeru buduci da je samo
9 tvrtki dalo pozitivan odgovor glede koristenja novih digitalnih tehnologija — dronova i mobilnih
robota, odnosno kako se slazu da bi njihovo koriStenje poboljsalo proces dostave i povrata dok je

52% tvrtki reklo kako su neutralni (slika 24).
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Upoznat/upoznata sam s upotrebom novih digitalnih
tehnologija u logistici dostave i povrata

= U potpunosti se ne slazem
= Ne slazem se

= Neutralan/neutralna sam
= Slazem se

= U potpunosti se slazem

Slika 23. Graficki prikaz odgovora upoznatosti tvrtki s upotrebom novim digitalnih tehnologija u

logistici dobave i povrata

Koristenje dronova i mobilnih robota poboljsalo bi iskustvo
dostave, odnosno povrata.

= Uopce se ne slazem

= Ne slazem se

= Neutralan/neutralna sam
= Slazem se

= U potpunosti se slazem

Slika 24. Graficki prikaz misljenja tvrtki bi li koriStenje dronova i mobilnih robota poboljsalo

iskustvo dostave i povrata
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Vecina tvrtki, ¢ak njih 44, smatra da su radnici u njihovom web shopu zadovoljni, a prosjecna

ocjena kojom su tvrtke ocijenile zadovoljstvo svojih radnika iznosi 3,97 (slika 25). Kao najveéi
problem s kojim se radnici susrecu tvrtke isticu dugotrajno sjedenje, medutim, 46% tvrtki tvrdi

kako ulazu velik napor kako bi poboljsali uvjete rada svojim zaposlenicima.

Razina zadovoljstva radnika u web shopu

1% 3%

8%
= Vrlo nezadovoljni
= Nezadovoljni

Neutralni
Zadovoljni

= Vrlo zadovoljni

67%

Slika 25. Graficki prikaz razine zadovoljstva radnika u web shopu

6.2.Rezultati ankete za kupce

Usporedno s anketom namijenjenoj tvrtkama koje se bave online trgovinom, napravljena je i
poslana druga anketa namijenjena kupcima koji koriste usluge e-trgovina. U toj je anketi
sudjelovalo 68 ispitanika u dobi od 19 do 69 godina, a najvise ih je u dobi od 22 do 27 godina, njih
39 §to ¢ini 57% ispitanika. U ispitivanju je sudjelovala 41 Zena Sto €ini 60% ispitanika i1 27

muskaraca, odnosno 40% (slika 26).
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Spol

Slika 26. Grafi¢ki prikaz ispitanika po spolu

Na pitanje koliko ¢esto narucuju proizvode putem web shopova, ispitanici su u 25% slucajeva rekli
kako to ¢ine ponekad, 21 osoba rekla je kako to radi ¢esto, a 18 osoba vrlo ¢esto. Samo je 6% ljudi

odgovorilo da rijetko naruc¢uju proizvode putem online trgovina (slika 27).

Ucestalost narucivanja proizvoda putem interneta

0%

= Vrlo Cesto
= Cesto

= Ponekad
= Rijetko

= Nikad

Slika 27. Graficki prikaz uCestalosti naru¢ivanja proizvoda putem interneta

Svi ispitanici susreli su se sa situacijom da im naruceni proizvod iz nekog razloga ne odgovara i
zbog toga su proizvod odlucili vratiti. Vise od polovice ispitanika, njih 56%, u posljednjih je 12
mjeseci vratili bar jedan proizvod. Zatim slijede odgovori onih koje su proizvode vracali 2 puta, i
takvih je bilo 9, Sto ¢ini 13% ispitanika, korisnika s 3 i 4 povrata u posljednjih godinu dana bilo je
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12, odnosno 6 ispitanika s 3 i 6 ispitanika s 4 povrata. U sljedecu skupinu ispitanika s 5 ili vise

povrata u posljednjih godinu dana pripada 9 ljudi ¢ine¢i 13% odgovora (slika 28).

Broj povrata u posljednjih 12 mjeseci

= 1 put
= 2 puta
= 3 puta

4 puta

= 5 ili viSe puta

Slika 28. Graficki prikaz broja povrata u posljednjih 12 mjeseci

Ispitanici su u najvecoj mjeri odgovorili kako putem internet trgovina narucuju odjecu i modne
proizvode, stoga ne ¢udi da je upravo najvise povrata proizvoda iz te kategorije, cak 72%. Potom
slijedi kategorija tehnicke opreme sa 16%, kucanskih aparata s 3% i ostaloga s 9%, Sto ukljucuje

kozmetiku, lijekove i dodatke prehrani te alat (slika 29).
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Vrsta proizvoda koja se naceSce vraca

= Odjecda i modni proizvodi
= Tehnicka oprema
= Kuéanski aparati

Ostalo

Slika 29. Graficki prikaz vrsta proizvoda koji se najéesce vracaju

Razlog zbog kojeg se kupci pretezno odlucuju za povrat je taj da su promijenili misljenje o
naruc¢enome i takav je odgovor dalo 29 ispitanika. Osim toga kupci kao razloge povrata jo§ navode
1 loSu kvalitetu proizvoda (17 ispitanika), oSte¢ene proizvode (10 ispitanika), kaSnjenje u dostavi
(5 ispitanika), neodgovarajucu veli¢inu (11 ispitanika) te da proizvod ne odgovara opisu na web
shopu (16 ispitanika) (slika 30). Na isto su pitanje i tvrtke takoder dale odgovor da je upravo

promjena misljenja kupca glavi razlog za povrat proizvoda.

Razlog povrata

Pogresna velicina

Dostava je kasnila

Promjena misljenja ili nezeljeni proizvod
Proizvod je stigao ostecen

Proizvod nije odgovarao opisu na web shopu

Losa kvaliteta proizvoda

o
[52]
[y
o
[N
€]

20 25 30 35

Slika 30. Grafi¢ki prikaz razloga povrata proizvoda naru¢enih putem online trgovina
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Zarazliku od tvrtki, koje uglavnom tvrde da im je za rjeSavanje povrata od trenutka kada ga kupac

prijavi do povrata sredstava ili zamjene proizvoda potrebno 3-6 dana, korisni kazu da u praksi bas
i nije tako. Cak 40% kupaca tvrdi da je za taj proces potrebno 1-2 tjedna, dok se samo 28%
ispitanika slozilo s naj¢e$¢im odgovorom tvrtki, da je za to potrebno 3-6 dana (slika 31). Iskustva
kupaca pokazuju da su situacije u kojima se povrat obavi u manje od 3 dana iznimno rijetke i tako
je odgovorilo samo 3% ispitanika. Takoder, sa situacijama u kojima povrat traje vise od 2 tjedna

susrelo se 19% ispitanika.

Vrijeme potrebno za povrat novca ili zamjenu proizvoda

19% 13%

Manje od 3 dana
3-6 dana
28% 1-2 tjedna

Vise od 2 tjedna
40%

Slika 31. Graficki prikaz vremena potrebnog za povrat novca ili zamjenu proizvoda prema

stajaliStu kupaca

Jedna od glavnih odlika kupovine putem interneta je i njena prakticnost, odnosno da se kupnja
moze vrlo lako 1 brzo obaviti iz udobnosti vlastitog doma u bilo koje doba dana i no¢i. Stoga ne
cudi da su ispitanici kao glavni motivator za online kupnju odabrali upravo prakti¢nost i cak je 48
ispitanika odabralo taj odgovor (slika 32). Osim toga, online trgovine nude Sirok izbor proizvoda,
s ¢ime se slaze 40 ispitanika. Sljedeci po vaznosti motivator je povoljnija cijena, buduc¢i da web
trgovine ne moraju imati toliko zaposlenih kao §to je to slu¢aj u fizickim trgovinama i ne placaju
najam prostora za trgovinu mogu ponuditi znatno povoljnije cijene nego $to je to slucaj u fizickim
trgovinama i upravo je ovaj odgovor zato 34 ispitanika oznacilo kao motivator za online kupnju.
Zatim prema broju odgovora nalaze se brza dostava i recenzije drugih kupaca, svaki s 11 odgovora,

a samo jedan odgovor je zbog prethodnih pozitivnih iskustava s odredenom web trgovinom.
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Motivatori za online kupovinu

Prethodna iskustva

[ |
=

Recenzije drugih kupaca

Brza dostava

Prakti¢nost

Sirok izbor proizvoda

Povoljne cijene

o
=
o

20 30 40 50 60

Slika 32. Motivatori za online kupovinu

Na pitanje o zadovoljstvu pojedinim aspektima povrata ispitanici su svoje zadovoljstvo mogli
ocijeniti ocjenama od 1 do 5 gdje je ocjena 1 predstavljala da je kupac vrlo nezadovoljan, a ocjena
5 vrlo zadovoljan. Prosjecna ocjena koju je 68 ispitanika dalo vezano uz komunikaciju s web
trgovinom iznosi 3,82. Najbolje je ocjenjen cjelokupni proces povrata proizvoda i to s ocjenom

3,96, dok je brzina samog povrata dobila najmanju prosje¢nu ocjenu koja iznosi 3,71 (slika 33).

Zadovoljstvo aspektima povrata

Komunikacija s web trgovinom

Proces povrata proizvoda

Brzina povrata

Slika 33. Zadovoljstvo kupaca pojedinim aspektima povrata
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Bez obzira na nezadovoljstvo brzinom povrata, vecina ispitanika odgovorila je kako ne bi bila

voljna platiti manju naknadu kako bi se povrat jednostavnije i brze obavio. Cak 59% ispitanika je

reklo da ne bi bilo spremno platiti manju naknadu (slika 34).

Spremnost na pla¢anje manje naknade za
jednostavniji povrat

= Da

= Ne

Slika 34. Graficki prikaz spremnosti na placanje manje naknade za jednostavniji povrat

Ipak, ispitanici su pokazali spremnost na placanje manje naknade za ekoloski prihvatljiv povrat
imajuci na umu trenutno stanje Zemlje i shvaéajuci da su promjene nuzne zelimo. 38 ispitanika,

odnosno njih 56% odgovorilo je kako su spremni za placanje manje naknade za ekoloski

prihvatljiv povrat (slika 35).

Spremnost na placanje manje naknade za ekoloski
prihvatljiv povrat

mDa

M Ne

Slika 35. Graficki prikaz spremnosti na placanje manje naknade za jednostavniji povrat
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Korisnici su zatim dobili 5 izjava vezanih uz to §to im je najvaznije kod povrata. Navedene su
izjave trebali ocijeniti od 1 do 5 gdje ocjena 1 predstavlja da im nije bitno, a ocjena 5 da im je
izuzetno vazno. U tablici X. prikazane su prosje¢ne ocjene gdje su se kupci izjasnili da im je
najvaznije da je povrat jednostavan, zatim da su uvjeti povrata jasno naznaceni, potom da je povrat
brz, pa da se dodatno ne naplacuje. Izjavu da je vazno da povrat bude ekoloski prihvatljiv, kupci

su najlosije ocijenili i ta je izjava dobila prosje¢nu ocjenu 3,27 (tablica 3).

Tablica 3. Prosje¢ne ocjene kupaca za vaznost pojedinih aspekata povrata

Kod povrata mi je vazno da se dodatno ne napladuje 4,35
Kod povrata mi je vazno da bude ekoloski prihvatljiv 3,27
Kod povrata mi je vazno da je brz 4,38
Kod povrata mi je vazno da je jednostavan 4,76
Kod povrata mi je vazno da su uvjeti jasno nazaceni 4,65

Na pitanje o upoznatosti s novim digitalnim tehnologijama u logistici dostave i povrata kupci su
dali vrlo sli¢ne odgovore kao 1 tvrtke. I kod kupaca je kao 1 kod tvrtki u najve¢em postotku odabran
odgovor da su po tome pitanju neutralni, a za razliku od tvrtki koje su imale 8% odgovora da se s
navedenom tvrdnjom u potpunosti slazu, neSto je manji postotak kupaca koji to tvrde, odnosno

takvih kupaca je samo 3% (slika 36).

Upoznat/upoznata sam s upotrebom novih digitalnih
tehnologija u logistici dostave i povrata

3%

7%
= U potpunosti se ne slazem

Ne slazem se

32% Neutralan/neutralna sam
Slazem se

49% ) .
= U potpunosti se slazem

Slika 36. Graficki prikaz odgovora upoznatosti kupaca s upotrebom novim digitalnih tehnologija
u logistici dobave i povrata
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lako 99% ispitanika ove ankete (slika 37) nikada nije iskusilo dostavu ili povrat proizvoda putem

dronova ili mobilnih robota ipak imaju pozitivniji stav vezano uz implementaciju takve tehnologije
u procesu dostave i povrata. 45% ispitanika odgovorilo je da je neutralno vezano uz tvrdnju da bi
koristenje dronova i mobilnih robota olakSalo sam proces dostave i povrata. Medutim, 35%
ispitanika ima pozitivan stav glede navedene tvrdnje i njih 26% se slaze, a 9% se u potpunosti

slaze da bi takav nacin dostave i povrata pobolj$ao logisticke procese (Slika 38).

Jeste li ikada iskusili dostavu ili povrat proizvoda putem
dronova ili mobilnih robota?

1%

= Da

= Ne

Slika 37. Grafi¢ki prikaz postotka ispitanika koji su iskusili dostavu ili povrat putem doronova ili

mobilnih robota

Koristenje dronova i mobilnih robota poboljsalo bi
iskustvo dostave, odnosno povrata

= Uopce se ne slazem

= Ne slazem se

= Neutralan/neutralna sam
Slazem se

m U potpunosti se slazem

Slika 38. Graficki prikaz misljenja kupaca bi li koristenje dronova i mobilnih robota poboljsalo

iskustvo dostave i povrata
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Kada bi kupcima bila ponudena opcija dostave putem dronova i mobilnih robota, njih 65% bilo b1

spremno isprobati je (slika 39).

Spremnost kupaca da isprobaju dostavu i povrat putem
dronova i mobilnih robota

= Da, htio/htjela bih isprobati takav
nacin dostave.

= Ne, drazi su mi tradicionalni ve¢
provjereni nacini.

Slika 39. Grafic¢ki prikaz spremnosti kupaca da isprobaju dostavu i povrat putem dronova i

mobilnih robota
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7. DISKUSIJA

7.1. Anketa za tvrtke

Anketi za tvrtke, kao §to je ve¢ reCeno, pristupilo je 67 tvrtki. NajviSe odgovora dale su tvrtke koje
se bave prodajom odjece i modnih proizvoda, tehni¢ke opreme, kozmetike i kuc¢anskih aparata. 1z
tog razloga napravljena je podjela na dvije grupe kako bi se istrazilo postoji li razlika u misljenju
i stavovima izmedu tih dviju grupa. U prvu grupu uvrstene su tvrtke iz podrucja prodaje odjece,
modnih dodataka 1 kozmetike, a u drugu tvrtke koje se bave prodajom tehnicke opreme i kuc¢anskih
aparata. Za potrebe ispitivanja razlika izmedu skupina napravljene su hipoteze koje su se

provjeravale ranije spomenutim t testom.

Hipoteza Ho: Ne postoji statisticki znacajna razlika u odgovorima izmedu dvije grupe.

Hipoteza Hi: Postoji statisticki znacajna razlika u odgovorima dvije grupe.

Usporedbom odgovora ovih dviju grupa ispitanika dolazi se saznanja da su problemi vezani uz
povrat proizvoda jednako cCesti kod tvrtki koje se bave prodajom odjece, modnih dodataka 1
kozmetike kao i1 kod tvrtki koje se bave prodajom tehnicke opreme i kuc¢anskih proizvoda. Saznaje
se da u zadovoljstvu sa suradnjom izmedu logistickih partnera i web shopova nema znacajne
razlike te su kupci jednako zadovoljni procesima povrata i povratne logistike prema misljenjima
obiju tvrtki. T testom dokazano je (detaljan izra¢un u Prilogu 1) da su povrati zbog problema s
kvalitetom proizvoda jednako ucestali kod trgovina kod trgovina koje se bave prodajom tehnicke
opreme 1 kucanskih aparata i kod trgovina koje se bave prodajom odje¢e, modnih proizvoda i
kozmetike. Obje grupe ispitanika jednako ucinkovito prate pakete i nema znacajne razlike u
njihovim odgovorima, kao ni u odgovorima vezanim uz zadovoljstvo zaposlenika u njihovim web
shopovima.

Zbog svih navedenih tvrdnji hipoteza Ho se prihvaca i dokazano je kako nema statisti¢ki znacajne
razlike u odgovorima izmedu prve grupe ispitanika, a to su trgovine koje prodaju odje¢u, modne
proizvode 1 kozmetiku i izmedu druge grupe u koju pripadaju trgovine koje prodaju tehnicku

opremu i ku¢anske aparate.

7.2.  Anketa za kupce

Anketi za kupce pristupilo je 68 ispitanika. Otprilike polovicu odgovora dali su ispitanici mladi od

30 godina. Iz tog je razloga napravljena podjela na dvije grupe kako bi se istrazilo postoji li razlika
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u misljenju 1 stavovima izmedu tih dviju grupa. U prvu grupu uvrStene su ispitanici mladi od 30
godina, a u drugi oni od 30 godina i stariji. Za potrebe istrazivanja napravljene su hipoteze koje su

se provjeravale ranije spomenutim t testom.

Hipoteza Ho: Ne postoji statisti¢ki znacajna razlika u odgovorima izmedu dvije grupe.

Hipoteza Hi: Postoji statisticki znacajna razlika u odgovorima dvije grupe.

Usporedivsi odgovore skupina i provevsi t test dobiva se rezultat da ne postoji znacajna statisticka
razlika izmedu ucestalosti povrata proizvoda izmedu skupine ispitanika mladih od 30 godina te
one od 30 godina i starijih. T testom je pokazano (detaljan izra¢un u Prilogu 2) da su kupci iz obje
grupe jednako zadovoljni brzinom povrata, samim proces povrata proizvoda i komunikacijom s
web trgovinom. Osim toga, kod obje grupe nema statisticki znacajne razlike u odgovorima koliko
im je vazno da se povrat dodatno ne naplacuje, da bude ekoloski prihvatljiv, brz, jednostavan i da
sviuvjeti povrata budu jasno naznaceni. Osim toga kod obje je grupe dokazana jednaka upoznatost
s upotrebom novih tehnologija u logistici dostave 1 povrata kao i jednako misljenje vezano uz
tvrdnju da bi koriStenje takvih tehnologija poboljsalo iskustvo dostave 1 povrata.

Prema svemu navedenome hipoteza Ho se prihvaca i dokazano je kako nema statisticki znacajne
razlike u odgovorima izmedu prve grupe ispitanika, a to su kupci mladi od 30 godina i druge
skupine ispitanika, odnosno kupaca od 30 godina i starijih.

Takoder, napravljena je i joS jedna podjela ispitanika druge ankete. Ovaj put to je prema tome koje
proizvode najc¢esce narucuju putem online trgovina. U prvu grupu uvrSteni su kupci koji najéesce
narucuju odje¢u, modne dodatke i kozmetiku, a u drugu kupci koji najéesce kupuju tehnicku

opremu i ku¢anske aparate. I u ovom su slu¢aju postavljene hipoteze koje su provjerene t testom.

Hipoteza Ho: Ne postoji statisticki znacajna razlika u odgovorima izmedu dvije grupe.

Hipoteza Hi: Postoji statisticki znacajna razlika u odgovorima dvije grupe.

Grupe ispitanika usporedivale su se po jednakim kriterijima kao i u prosloj podjeli na ispitanike
mlade od 30 godina i one od 30 i starije. [ u ovom smo sluc¢aju dobivene su t testom (detaljan
izracun u Prilogu 3) statisticki neznatne razlike u odgovorima po svim kategorijama osim po
jednoj. Dokazano je da kupci koji ¢es¢e kupuju odjecu, modne proizvode i kozmetiku nisu
zadovoljni samim procesom povrata kao 1 kupci koji ¢eS¢e kupuju tehnicku opremu i kucanske

aparate i ovdje postoji statisticki znacajna razlika u odgovorima (p = 0.0398).
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Zbog toga, hipoteza Ho se odbacuje buduc¢i da je t testom pokazano da postoji znacajna razlika u
odgovorima izmedu navedene dvije skupine obzirom na zadovoljstvo procesom povrata.

Iako su grupe ispitanika kako prve tako i druge ankete naizgled dosta razlicite, njihova misljenja
su zapravo veoma slicna i uglavnom se ne razlikuju. Razlog tome moze biti Sto je nacin kupnje 1
povrata putem interneta ipak jedna novija vrsta iskustva kupnje koju su korisnici svih sektora i
dobi objerucke prihvatili shvativsi koliko takav nain kupovine olakSava sam proces kupnje,
odnosno u slucaju tvrtki, prodaje. Medutim, ograni¢enje ovog istrazivanje je relativno mali uzorak

kada se ispitanici grupiraju.
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8. ZAKLJUCAK

Logistika povrata u e-trgovinama moze se smatrati kljuénim aspektom cjelokupnog lanca opskrbe
I povrata te je od neizmjerne vaznosti jer izravno utjece na zadovoljstvo kupaca. Vrlo vazno da je
taj proces efikasan jer se na taj nain ostvaruje povjerenje kod potrosaca i odrzava se pozitivna
slika odredene web trgovine. Brzina, jednostavnost i1 transparentnost klju¢ni su ¢imbenici koji

utjecu na iskustvo kupaca u procesu povrata proizvoda.

Da bi se logistika povrata optimizirana nuzno je integrirati pristup koji obuhvaca tehnoloska
rjeSenja kao i izgraditi iznimno dobar komunikacijski kanal izmedu kupaca i trgovina. Jo$ jedan
od klju¢nih faktora za uspjeh web trgovine je i suradnja s pouzdanim logistickim partnerima. Kada
tvrtka suraduje s takvim partnerima, postoji moguénost pracenja posiljki i jasne smjernice za
povrat, poteskoce se znatno smanjuju te su onda zadovoljniji kako kupci tako 1 sami trgovci.

Ulaganje u unaprjedenje povratne logistike nece samo doprinijeti zadovoljstvu kupaca, ve¢ u

konacnici donosi 1 dugoroc¢ni profit i konkurentnost tvrtke na trzistu.

Pomocu anketa ispitali su se stavovi i navike kupaca koji su bar jednom vratili neki proizvod, ali 1
tvrtki koje se bave prodajom proizvoda putem interneta. lako su anketom objedinjene tvrtke iz
razliCitih sektora prodaje, kao i1 kupci s razli¢itim navikama kupnje i razli¢ite dobi, njihovi
odgovori pretezno se ne razlikuju. Ispitanici obje ankete potvrdili su kako su brzina i jednostavnost

povrata upravo aspekti koje najvise cijene.

Bez obzira na opcenito zadovoljstvo kupaca, i dalje postoji mnogo aspekata koji se mogu

poboljsati 1 povrat u€initi jo§ jednostavnijim, brZzim i u konacnici jeftinijim.
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PRILOZI

Prilog 1

Podjela tvrtki prema proizvodima koje prodaju. Prva grupa su tvrtke koje prodaju odje¢u, modne
proizvode i kozmetiku, a druga grupa tvrtke koje prodaju tehnicku opremu i kuc¢anske aparate.

Rezultati su dani pomocu online t test kalkulatora.

A) KOLIKO SE CESTO SUOCAVAJU S PROBLEMIMA VEZANIM UZ POVRAT
PROIZVODA OD STRANE KUPACA

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 22

dii=N-1=22-1=21

Mai: 2.73

SSi1: 14.36

%1 = SSi/(N - 1) = 14.36/(22-1) = 0.68

Treatment 2

N2: 15

d,=N-1=15-1=14

Ma: 2.93

SS,: 16.93

s% = SSo/(N - 1) = 16.93/(15-1) = 1.21

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((21/35) * 0.68) + ((14/35) * 1.21) = 0.89

s?w1 = s%/N1 = 0.89/22 = 0.04
s?m2 = s%/N, = 0.89/15 = 0.06

t = (M1 - M2)A(s?u1 + s2m2) = -0.21/7/0.1 = -0.65

The t-value is -0.65078. The p-value is .519439. The result is not significant at p < .05

B) ZADOVOLJSTVO SURADNJOM IZMEDPU WEB SHOPA I LOGISTICKIH
PARTNERA

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 22
dfi=N-1=22-1=21

Mi: 3.95
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SS1: 12.95
§%1 = SS1/(N - 1) = 12.95/(22-1) = 0.62

Treatment 2

N2: 15

df,=N-1=15-1=14

M.: 3.6

SS2: 11.6

s% = SSy/(N - 1) = 11.6/(15-1) = 0.83

T-value Calculation

§2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((21/35) * 0.62) + ((14/35) * 0.83) = 0.7

s?w1 = s%/N1 = 0.7/22 = 0.03
s%wz2 = s%/N2 = 0.7/15 = 0.05

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S2m2) = 0.35/7/0.08 = 1.26

The t-value is 1.26414. The p-value is .214533. The result is not significant at p <.05

C) OCJENA ZADOVOLJSTVA KUPACA TRENUTNIM POSTUPCIMA POVRATA
| POVRATNE LOGISTIKE

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 22

dii=N-1=22-1=21

Mi: 4.18

SSi: 13.27

§?1 = SSi/(N - 1) = 13.27/(22-1) = 0.63

Treatment 2

N2: 15

df,=N-1=15-1=14

Mo: 3.8

SSy: 22.4

$% = SSy/(N - 1) = 22.4/(15-1) = 1.6

T-value Calculation

s2, = ((dfy/(dfy + dfz)) * s21) + ((df2/(df2 + df)) * $%) = ((21/35) * 0.63) + ((14/35) * 1.6) = 1.02

s?m1 = S%/N1 = 1.02/22 = 0.05
s?m2 = s%/N, = 1.02/15 = 0.07

t = (M1 - M2)N(s?w1 + s2w2) = 0.38/40.11 = 1.13

The t-value is 1.12948. The p-value is .266377. The result is not significant at p < .05.
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D) UCESTALOST POVRATA ZBOG PREBLAMA S KVALITETOM PROZIVODA

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 22

dii=N-1=22-1=21

Ma: 2

SSi: 10

§%1 = SS1/(N - 1) = 10/(22-1) = 0.48

Treatment 2

N2: 15

d,=N-1=15-1=14

Ma: 2.27

SS,: 16.93

s% = SSo/(N - 1) = 16.93/(15-1) = 1.21

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((21/35) * 0.48) + ((14/35) * 1.21) = 0.77

s?w1 = $%/N1 = 0.77/22 = 0.03
s%wz2 = s%/N2 = 0.77/15 = 0.05

t = (M1 - M2)A(s?m1 + s%m2) = -0.27/7/0.09 = -0.91

The t-value is -0.90785. The p-value is .370167. The result is not significant at p < .05.

E) OCJENA UCINKOVITOSTI NACINA PRACENJA PAKETA U TVRTCI

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 22

dffi=N-1=22-1=21

Mi: 4.18

SS1:9.27

%1 = SS1/(N - 1) = 9.27/(22-1) = 0.44

Treatment 2

No: 15

df,=N-1=15-1=14

Mo: 3.87

SS2: 1.73

§% = SSo/(N - 1) = 1.73/(15-1) = 0.12

T-value Calculation

s%p = ((dfu/(dfy + dfo)) * s%1) + ((dfo/(df2 + df2)) * s%2) = ((21/35) * 0.44) + ((14/35) * 0.12) = 0.31
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s?m1 = s%/N1 = 0.31/22 = 0.01
s?m2 = S%/N2 = 0.31/15 = 0.02

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S?m2) = 0.32/7/0.04 = 1.68

The t-value is 1.67839. The p-value is .102179. The result is not significant at p < .05.

F) RAZINA ZADOVOLJSTVA ZAPOSLENKA U WEB SHOPU

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 22

dii=N-1=22-1=21

Mi: 4.18

SSi: 15.27

§?1 = SSu/(N - 1) = 15.27/(22-1) = 0.73

Treatment 2

Ng: 15

df,=N-1=15-1=14

Mo: 4

SS2: 10

s% = SSy/(N - 1) = 10/(15-1) = 0.71

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((21/35) * 0.73) + ((14/35) * 0.71) = 0.72

s?w1 = $%/N1 = 0.72/22 = 0.03
s?w2 = s%/N2 = 0.72/15 = 0.05

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S?m2) = 0.18/9/0.08 = 0.64

The t-value is 0.639. The p-value is .526983. The result is not significant at p < .05
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Prilog 2

Ispitanici druge ankete grupirani su u dvije grupe. U prvu grupu su svrstani oni do 30 godina, a u
drugu oni od 30 i stariji. Napravljen je t test pomocu online t test kalkulatora kako bi se utvrdilo

postoje i statisticki znacajne razlike u misljenju grupa.

A) Koliko puta ste obavili povrat proizvoda putem web shopova u posljednjih 12
mjeseci?

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dii=N-1=42-1=41

M1 2.31

SSi1: 98.98

21 = SS1/(N - 1) = 98.98/(42-1) = 2.41

Treatment 2

Na2: 26

d,=N-1=26-1=25

Ma: 1.77

SS»: 44.62

s% = SS/(N - 1) = 44.62/(26-1) = 1.78
T-value Calculation

s%p = ((dfu/(dfy + dfo)) * s%1) + ((dfo/(df2 + df2)) * s%2) = ((41/66) * 2.41) + ((25/66) * 1.78) = 2.18

s = s%/N1 = 2.18/42 = 0.05
s?m2 = s%/N, = 2.18/26 = 0.08

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S?m2) = 0.54/7/0.14 =1.47

The t-value is 1.46789. The p-value is .146884. The result is not significant at p < .05.

B) BRZINA POVRATA

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dii=N-1=42-1=41

Ms: 3.69

SS1: 28.98

s?; = SS1/(N - 1) = 28.98/(42-1) = 0.71
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Treatment 2

N2: 26

d,=N-1=26-1=25

Ma: 3.73

SS2: 21.12

s%) = SS/(N - 1) = 21.12/(26-1) = 0.84

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%2) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((41/66) * 0.71) + ((25/66) * 0.84) = 0.76

s?w1 = s%/N1 = 0.76/42 = 0.02
s?m2 = s%/N2 = 0.76/26 = 0.03

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + s2m2) = -0.04/7/0.05 = -0.19

The t-value is -0.18534. The p-value is .853528. The result is not significant at p <.05.

C) PROCES POVRATA PROIZVODA

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dfi=N-1=42-1=41

Mi: 4.05

SS1:21.9

%1 = SSy/(N - 1) = 21.9/(42-1) = 0.53

Treatment 2

N2: 26

df,=N-1=26-1=25

M>: 3.81

SS»: 28.04

% = SSy/(N - 1) = 28.04/(26-1) = 1.12

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s2) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((41/66) * 0.53) + ((25/66) * 1.12) = 0.76

s?w1 = s%/N1 = 0.76/42 = 0.02
s?m2 = s%/N2 = 0.76/26 = 0.03

t = (M1 - M2)/N(S?m1 + S2m2) = 0.24/70.05 = 1.11

The t-value is 1.10527. The p-value is .273055. The result is not significant at p < .05.
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D) KOMUNIKACIJA S WEB TRGOVINOM

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dii=N-1=42-1=41

Mi: 3.74

SSi1: 40.12

§%1 = SS1/(N - 1) = 40.12/(42-1) = 0.98

Treatment 2

N2: 26

d,=N-1=26-1=25

Ma: 3.96

SS,: 20.96

s%, = SSy/(N - 1) = 20.96/(26-1) = 0.84

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((41/66) * 0.98) + ((25/66) * 0.84) = 0.93

s?w1 = s%/N1 = 0.93/42 = 0.02
s?m2 = s%/N2 = 0.93/26 = 0.04

t = (M1 - Ma)A(s?m1 + s%m2) = -0.22/7/0.06 = -0.93

The t-value is -0.93077. The p-value is .355362. The result is not significant at p < .05

E) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA SE DODATNO NE NAPLACUJE

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dii=N-1=42-1=41

Mi1: 4.4

SSi1: 44.12

21 = SSy/(N - 1) = 44.12/(42-1) = 1.08

Treatment 2

Na2: 26

d,=N-1=26-1=25

Ma: 4.27

SS»: 19.12

s%, = SSy/(N - 1) = 19.12/(26-1) = 0.76
T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s2) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((41/66) * 1.08) + ((25/66) * 0.76) = 0.96
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s?m1 = s%/N1 = 0.96/42 = 0.02
s?m2 = S%/N2 = 0.96/26 = 0.04

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S?m2) = 0.14/7/0.06 = 0.55

The t-value is 0.55487. The p-value is .580859. The result is not significant at p < .05.

F) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA BUDE EKOLOSKI PRIHVATLJIV

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dii=N-1=42-1=41

Mzi: 3.1

SSi: 55.62

s?1 = SS1/(N - 1) = 55.62/(42-1) = 1.36

Treatment 2

N2: 26

df,=N-1=26-1=25

Ma: 3.54

SS,: 42.46

s% = SSy/(N - 1) = 42.46/(26-1) = 1.7

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s%2) = ((41/66) * 1.36) + ((25/66) * 1.7) = 1.49

s?w1 = S%/N1 = 1.49/42 = 0.04
s%wz2 = s%/N2 = 1.49/26 = 0.06

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S2m2) = -0.44/70.09 = -1.46

The t-value is -1.457. The p-value is .149857. The result is not significant at p < .05.

G) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA JE BRZ

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dii=N-1=42-1=41

Ms: 4.48

SS1: 26.48

s?; = SS1/(N - 1) = 26.48/(42-1) = 0.65

Treatment 2
No: 26
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d,=N-1=26-1=25

Mo: 4.23

SS2: 24.62

§% = SSy/(N - 1) = 24.62/(26-1) = 0.98

T-value Calculation

s2, = ((dfe/(dfy + dfz)) * s21) + ((dfo/(df2 + df)) * s22) = ((41/66) * 0.65) + ((25/66) * 0.98) = 0.77

s?m1 = $%/N1 = 0.77/42 = 0.02
s?m2 = S%IN2 = 0.77/26 = 0.03

t = (M1 - M2)N(s?m1 + S?m2) = 0.25/7/0.05 = 1.12

The t-value is 1.11781. The p-value is .267702. The result is not significant at p < .05.

H) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA JE JEDNOSTAVAN

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dii=N-1=42-1=41

Mz: 4.88

SSi1: 6.4

s?1=SSi/(N - 1) = 6.4/(42-1) = 0.16

Treatment 2

N2: 26

d,=N-1=26-1=25

Ma: 4.58

SS,: 20.35

s%, = SSy/(N - 1) = 20.35/(26-1) = 0.81

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s%2) = ((41/66) * 0.16) + ((25/66) * 0.81) = 0.41

s?w1 = s%/N1 = 0.41/42 = 0.01
s?m2 = $%/N2 = 0.41/26 = 0.02

t = (M1 - M2)/N(s%m1 + sm2) = 0.3/40.03 = 1.91

The t-value is 1.91371. The p-value is .059996. The result is not significant at p < .05

1) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA SU SVI UVJETI JASNO NAZNACENI

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Fakultet strojarstva i brodogradnje 65



Petra Paunovic Diplomski rad

N1: 42
dfi=N-1=42-1=41

Mi: 4.67

SS1: 13.33

s?1 = SSy/(N - 1) = 13.33/(42-1) = 0.33

Treatment 2

N2: 26

df,=N-1=26-1=25

Mo: 4.62

SS»: 20.15

$% = SSy/(N - 1) = 20.15/(26-1) = 0.81

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s21) + ((dfz/(dfz + df2)) * s22) = ((41/66) * 0.33) + ((25/66) * 0.81) = 0.51

s?wn = s%/N1 = 0.51/42 = 0.01
s?m2 = s%/N2 = 0.51/26 = 0.02

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S?m2) = 0.05/7/0.03 = 0.29

The t-value is 0.28851. The p-value is .773864. The result is not significant at p < .05.

J) UPOZNAT UPOZNATA SAM S UPOTREBOM NOVIH DIGITALNIH
TEHNOLOGIJA U LOGISTICI DOSTAVE

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dii=N-1=42-1=41

Mai: 3.21

SSi: 23.07

%1 = SSi/(N - 1) = 23.07/(42-1) = 0.56

Treatment 2

N2: 26

d,=N-1=26-1=25

Ma: 3.62

SS2: 24.15

s%, = SSy/(N - 1) = 24.15/(26-1) = 0.97
T-value Calculation

$2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s2) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((41/66) * 0.56) + ((25/66) * 0.97) = 0.72

s?w1 = $%/N1 = 0.72/42 = 0.02
s?m2 = s%/N2 = 0.72/26 = 0.03
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t = (M1 - Ma)A(s?m1 + $%m2) = -0.4/70.04 =-1.9

The t-value is -1.90017. The p-value is .06178. The result is not significant at p < .05.

K) KORISTENJE DRONOVA I MOBILNIH ROBOTA POBOLJSALO BI
ISKUSTVO DOSTAVE ODNOSNO POVRATA

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 42

dii=N-1=42-1=41

Mi: 3.02

SSi1: 32.98

s?1 = SS1/(N - 1) = 32.98/(42-1) = 0.8
Treatment 2

N2: 26

df,=N-1=26-1=25

M2: 3.31

SS»: 35.54

% = SSy/(N - 1) = 35.54/(26-1) = 1.42

T-value Calculation

s2p = ((dfo/(dfy + dfz)) * s21) + ((dfo/(df2 + df)) * s%2) = ((41/66) * 0.8) + ((25/66) * 1.42) = 1.04

s = s%/N1 = 1.04/42 = 0.02
s?m2 = s%/N2 = 1.04/26 = 0.04

t = (M1 - M2)/N(s?mz + S2m2) = -0.28/30.06 = -1.12

The t-value is -1.11655. The p-value is .268237. The result is not significant at p < .05.
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Prilog 3

Ispitanici druge ankete grupirani su u dvije grupe s obzirom na to §to naj¢es¢e kupuju. U prvu
grupu su svrstani oni koji najéesc¢e kupuju odje¢u, modne proizvode i kozmetiku, a u drugu grupu
oni koji najéesce kupuju tehnicku opremu i kucanske aparate. Napravljen je t test pomocu online

t test kalkulatora kako bi se utvrdilo postoje li statisticki znacajne razlike u misljenju grupa.

A) KOLIKO STE PUTA OBAVILI POVRATU U POSLJEDNJIH 12 MJ

Difference Scores Calculations

Treatment 1

Ni: 48

dfi=N-1=48-1=47

Mi: 2.35

SS1:106.98

s?1 = SSy/(N - 1) = 106.98/(48-1) = 2.28

Treatment 2

N2: 13

df=N-1=13-1=12

Mo: 1.62

SS,: 27.08

% = SSy/(N - 1) = 27.08/(13-1) = 2.26

T-value Calculation

s%p = ((dfu/(dfy + dfo)) * s%1) + ((dfo/(dfz + df2)) * s%2) = ((47/59) * 2.28) + ((12/59) * 2.26) = 2.27

s?win = s%/N1 = 2.27/48 = 0.05
s?m2 = $%INp = 2.27/13 = 0.17

t = (M1 - M2)AN(s2w1 + s2w2) = 0.74/40.22 = 1.57

The t-value is 1.56757. The p-value is .12233. The result is not significant at p < .05

B) BRZINA POVRATA

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 48

dfi =N-1=48-1=47

Mi: 3.77

SSi: 32.48

%1 = SS1/(N - 1) = 32.48/(48-1) = 0.69
Treatment 2

N2: 13
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di,=N-1=13-1=12

My: 3.62

SS,: 11.08

§% = SSy/(N - 1) = 11.08/(13-1) = 0.92

T-value Calculation

s%p = ((dfy/(dfy + df2)) * s1) + ((df2/(df2 + df2)) * s%2) = ((47/59) * 0.69) + ((12/59) * 0.92) = 0.74

s?m1 = s%/N1 = 0.74/48 = 0.02
s?m2 = s%/N2 = 0.74/13 = 0.06

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S?m2) = 0.16/7/0.07 = 0.58

The t-value is 0.57865. The p-value is .565028. The result is not significant at p < .05

C) PROCES POVRATA PROIZVODA

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 48

dfi=N-1=48-1=47

Mi1: 4.1

SSi: 30.48

s?1 = SS1/(N - 1) = 30.48/(48-1) = 0.65

Treatment 2

Ng: 13

df,=N-1=13-1=12

Ma: 3.54

S$S,: 13.23

§% =SSy/(N - 1) = 13.23/(13-1) = 1.1

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s%2) = ((47/59) * 0.65) + ((12/59) * 1.1) = 0.74

s?m1 = S%/N1 = 0.74/48 = 0.02
s?m2 = s%/N2 = 0.74/13 = 0.06

t = (M1 - M2)/N(s%m1 + sm2) = 0.57/70.07 = 2.1

The t-value is 2.1021. The p-value is .039822. The result is significant at p < .05

D) KOMUNIKACIJA S WEB TRGOVINOM

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Fakultet strojarstva i brodogradnje 69



Petra Paunovic Diplomski rad

Ni: 48

dfi=N-1=48-1=47

Mi: 3.88

SS1: 43.25

s?1 = SSy/(N - 1) = 43.25/(48-1) = 0.92

Treatment 2

N2: 13

df,=N-1=13-1=12

M-: 3.69

SS»: 10.77

§% =SSy/(N - 1) = 10.77/(13-1) = 0.9

T-value Calculation

s2p = ((dfe/(dfy + dfz)) * s21) + ((dfo/(df2 + df2)) * s%2) = ((47/59) * 0.92) + ((12/59) * 0.9) = 0.92

s?win = s%/N1 = 0.92/48 = 0.02
s?m2 = s%/N2 = 0.92/13 = 0.07

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S?m2) = 0.18/7/0.09 = 0.61

The t-value is 0.61066. The p-value is .54377. The result is not significant at p <.05.

E) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA SE DODATNO NE NAPLACUJE

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 48

dfi =N-1=48-1=47

Mz: 4.35

SSi1: 50.98

s?1 = SSy/(N - 1) = 50.98/(48-1) = 1.08

Treatment 2

N2: 13

di,=N-1=13-1=12

Mo: 4.23

SS2: 8.31

s% = SS/(N - 1) = 8.31/(13-1) = 0.69

T-value Calculation

%y = ((dfy/(dfy + df2)) * s?1) + ((df2/(df2 + df2)) * s%) = ((47/59) * 1.08) + ((12/59) * 0.69) = 1
s?w1 = s%/N1 = 1/48 = 0.02
s?wz2 = s%/N2 = 1/13 = 0.08

t = (M1 - M2)AN(s?u1 + s2m2) = 0.12/7/0.1 = 0.39
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The t-value is 0.39371. The p-value is .695212. The result is not significant at p < .05

F) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA BUDE EKOLOSKI PRIHVATLJIV

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 48

dfi=N-1=48-1=47

Mi: 3.31

SSi1: 64.31

§%1 = SS1/(N - 1) = 64.31/(48-1) = 1.37

Treatment 2

Ng: 13

df,=N-1=13-1=12

Mo: 3

SSy: 22

s% = SSy/(N - 1) = 22/(13-1) = 1.83

T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((47/59) * 1.37) + ((12/59) * 1.83) = 1.46

s?m1 = s%/N1 = 1.46/48 = 0.03
s%w2 = s%/N2 = 1.46/13 = 0.11

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S2m2) = 0.31/70.14 = 0.83

The t-value is 0.82636. The p-value is .411932. The result is not significant at p <.05

G) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA JE BRZ

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 48

dfi=N-1=48-1=47

Mi: 4.46

SS;: 29.92

s?; = SS1/(N - 1) = 29.92/(48-1) = 0.64

Treatment 2

N2: 13

di=N-1=13-1=12

Mo: 4.23

SS»: 8.31

s% = SS/(N - 1) = 8.31/(13-1) = 0.69

T-value Calculation
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s2p = ((dfe/(dfy + dfz)) * s21) + ((dfo/(df2 + df)) * s22) = ((47/59) * 0.64) + ((12/59) * 0.69) = 0.65

s?m1 = s%/N1 = 0.65/48 = 0.01
s?m2 = s%/N2 = 0.65/13 = 0.05

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S?m2) = 0.23/70.06 = 0.9
The t-value is 0.90425. The p-value is .369542. The result is not significant at p < .05.

H) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA JE JEDNOSTAVAN

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 48

dfi=N-1=48-1=47

Mi: 4.85

SS1:7.98

%1 = SSy/(N - 1) = 7.98/(48-1) = 0.17

Treatment 2

N2: 13

df=N-1=13-1=12

Mo: 4.62

SS2: 5.08

s% = SS/(N - 1) = 5.08/(13-1) = 0.42

T-value Calculation

s%p = ((dfu/(dfy + dfo)) * s%1) + ((dfo/(df2 + df2)) * s%2) = ((47/59) * 0.17) + ((12/59) * 0.42) = 0.22

s = s%/N1 = 0.22/48 = 0
s?m2 = s%/N2 = 0.22/13 = 0.02

t = (M1 - M2)N(s?w1 + s2w2) = 0.24/70.02 = 1.62

The t-value is 1.62349. The p-value is .109817. The result is not significant at p < .05

1) KOD POVRATA MI JE VAZNO DA SU SVI UVJETI JASNO NAZNACENI

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 48
dfi=N-1=48-1=47

Mi: 4.71

SS1: 13.92
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s?1 = SSy/(N - 1) = 13.92/(48-1) = 0.3

Treatment 2

N2: 13

df=N-1=13-1=12

Mo: 4.62

SS»: 5.08

$% = SSy/(N - 1) = 5.08/(13-1) = 0.42

T-value Calculation

s%p = ((dfu/(dfy + df2)) * s1) + ((df2/(df2 + df2)) * s%2) = ((47/59) * 0.3) + ((12/59) * 0.42) = 0.32

s?wn = s%/N1 = 0.32/48 = 0.01
s?m2 = s%/N2 = 0.32/13 = 0.02

t = (M1 - M2)/N(s?m1 + S?m2) = 0.09/7/0.03 = 0.52

The t-value is 0.52395. The p-value is .602273. The result is not significant at p < .05

J) UPOZNAT/UPOZNATA SAM S UPOTREBOM NOVIH DIGITALNIH
TEHNOLOGIJA U LOGISTICI POVRATA | DOSTAVE

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 48

dfi=N-1=48-1=47

Mi: 3.35

SSi: 34.98

s?1 = SSy/(N - 1) = 34.98/(48-1) = 0.74

Treatment 2

N2: 13

di=N-1=13-1=12

Mo: 3.38

SS»: 5.08

s% = SS/(N - 1) = 5.08/(13-1) = 0.42

T-value Calculation

$2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s2) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((47/59) * 0.74) + ((12/59) * 0.42) = 0.68

s?w1 = s%/N1 = 0.68/48 = 0.01
s?m2 = s%/N2 = 0.68/13 = 0.05

t = (M1 - M2)/N(s?mz + S?m2) = -0.03/3/0.07 = -0.12
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The t-value is -0.11819. The p-value is .906317. The result is not significant at p < .05

K) KORISTENJE DRONOVA I MOBILNIH ROBOTA POBOLJSALO BI
ISKUSTVO DOSTAVE, ODNOSNO POVRATA

Difference Scores Calculations
Treatment 1

Ni: 48

dfi=N-1=48-1=47

Mi: 3.21

SSi1: 39.92

s?1 = SSy/(N - 1) = 39.92/(48-1) = 0.85

Treatment 2

N2: 13

df,=N-1=13-1=12

Ma: 2.77

SS»2: 20.31

% = SSy/(N - 1) = 20.31/(13-1) = 1.69
T-value Calculation

s2 = ((dfa/(dfy + dfz)) * s%) + ((df2/(dfz + df2)) * s22) = ((47/59) * 0.85) + ((12/59) * 1.69) = 1.02

s?w1 = s%/N1 = 1.02/48 = 0.02
s%w2 = s%/N2 = 1.02/13 = 0.08

t = (M1 - M2)A(s?u1 + s2m2) = 0.44/70.1 = 1.39

The t-value is 1.39006. The p-value is .169733. The result is not significant at p < .05
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