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SAZETAK

Online kupovina nezaustavljivo raste i prati korak s novim tehnologijama. Mnoge tvrtke, poput
Amazona, koriste inovacije i Lean filozofiju za poboljsanje cjelokupnog procesa prodaje. Firme
se nastoje pribliziti potrosac¢ima te se rijesiti procesa koji ne dodaju vrijednost u o¢ima kupca.
Drustvene mreze otvorile su nove kanale u online oglaSavanju i povezivanju firmi sa kupcima.
Podrucja za primjenu Leana sve je viSe razvijanjem i implementacijom novih tehnologija u
procese online trgovine. Kako bi tvrtke mogle opstati u online svijetu moraju se okrenuti vitkim

lancima opskrbe 1 u svoje temelje upisati osnove Lean menadzmenta.

Kljucne rijeci: online prodaja, online marketing, e-trgovina, Lean menadzment, drustvene

mreze, automatizacija, ubrzanje dostave
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SUMMARY

Online shopping is growing unstoppably and is keeping pace with new technologies. Many
companies, like Amazon, use innovation and the Lean philosophy to improve the overall sales
process. Companies are trying to get closer to consumers and get rid of processes that do not
add value in the eyes of the customer. Social networks have opened new channels in online
advertising and connecting companies with customers. Areas for Lean's application are
increasing as new technologies are being implemented in e-commerce processes. In order for
companies to survive in the online world, they must turn to lean supply chains and inscribe the

basics of Lean Management in their foundations.

Key words: online sales, online marketing, e-commerce, Lean management, social networks,

automation, delivery acceleration
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1. UvOD

Online kupovina je u zadnjih nekoliko godina dozivjela ogroman rast kojemu se ne naslucuje
kraj ni u godinama koje slijede. Razvoj tehnologije, logistike, a i trgovine opéenito temelj je na
kojem se razvila online kupovina i prodaja. Mogucénost trgovanja s ljudima Sirom svijeta
stvorila je $iru ponudu, ali i veée zahtjeve za kvalitetom i kra¢im vremenom isporuke proizvoda.
Kupci sada u trenu mogu procitati iskustva njima sli¢nih kupaca i na temelju recenzija donijeti
odluku o kupnji. Takoder, kupac u svakom trenutku moZze znati u kojoj je fazi dostava narucene
posiljke.

Prema [1], vidljivo je da online kupovina teZi bezgrani¢noj razmjeni dobara na Sto brzi,
pouzdaniji i jeftiniji nacin. Takoder je vidljivo da se, ukoliko se svaki segment dobro napravi,
od online prodaje moze pribaviti velika financijska korist. Logistika, veza s dobavljacem,
unutarnji procesi firme i ostali parametri moraju se poboljsati i izvesti na najbolji moguci nacin

kako ne bi dolazilo do gubitaka unutar poduzeca.

Lean menadzment je filozofija koju firme implementiraju kako bi poboljsale svoje procese i
rijesile se suvi$nih gubitaka. Uvodenjem Leana u procese online prodaje, temelji firme mogu
se produbiti te firmu uliniti stabilnijom i konkurentnijom na trziStu. Div online prodaje,
Amazon, takoder ima Lean principe utkane u same pocetke svojeg postojanja koji se protezu

do danasnjeg dana.
U mnoStvu procesa i kategorija online prodaje potrebno je fokus staviti na one Kkoji su
najznacajniji i koji nose najvise profita. U narednim poglavljima biti ¢e obradeni takvi procesi

i kategorije.

Fakultet strojarstva i brodogradnje 1
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1.1.  Procesni pristup poslovanju

Prema [2], procesni pristup poslovanju je pristup kada se radnjama i izvorima firme upravlja
kao procesom. Pod procesnim pristupom podrazumijeva se shvacanje poslovanja Same
organizacije kroz poslovne procese i upravljanje dinamikom poslovanja. Svi procesi moraju
biti kvantificirani i definirani do kraja. U organizaciji mora postojati organizacijska struktura

koja upravlja osobama zaduzenim za pojedine zadatke.

1.1.1. Procesi

Procesi su radnje koje ulaze pretvaraju u izlaze. Svaka firma ima svoje procese. Nekima je
smisao isporuciti vecu vrijednost kupcu, neki procesi su nuzni, a neki su nepotrebni. Procesi
moraju biti grupirani — za svaki proces postoji grupa ljudi koja je zaduzena za njegovo pravilno
funkcioniranje. Takoder, nuzno je da poduzece shvaca svoje radnje i akcije kao procese te da

ih na taj nacin 1 biljezi, tj. stvara zapise, izraCunava norme, postavlja pravila itd.

ULAZI IZLAZI
energija
materijal ) us.luge .
] .. proizvodi
informacije ) . ..
N e} informacije
sirovine

ta A
---_’
0:—0-—0|

Slikal. Prikaz procesa
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1.1.2. Procesi kao sastavni dio svakog poslovanja

Ukoliko je poduzeée okrenuto procesnom pristupu, lakse je razvrstati procese na one koji daju
vrijednost, one koji ne daju vrijednost (ali su nuzni) i one koji ne daju vrijednost, a nisu nuzni.
Sa ovakvom raspodjelom procesa u poduzeéu puno je lakSe provesti poboljSanja i ukloniti
gubitke. To se radi na nacin da se procesi koji donose vrijednost optimiziraju, procesi koji ne
donose vrijednost i nuzni su, probaju minimizirati, a oni procesi koji ne daju vrijednost i nisu
nuzni, potpuno uklone iz poduzec¢a. Na taj nacin poduzece se moze razvijati i biti konkurentno

na trzistu. Ovaj proces razvrstavanja i poboljSavanja podlozan je promjenama i kontinuirano se

e@>®»®

provodi.

C e procesi koji ne procesi koji ne
procesi koji daju . s . . .
. daju vrijednost, daju vrijednosti
vrijednost . o . s .
ali su nuzni nisu nuzni
optimizirati minimizirati ukloniti

Slika2.  Podjela procesa

1.2. Uvod u online prodaju i kupovinu

Sirom svijeta sve vise i viSe ljudi koristi internetske moguénosti. Ovdje ne spada samo online
kupnja i prodaja, nego i povezivanje ljudi u virtualne zajednice. To su elektroni¢ke zajednice u
kojima se ljudi koji se nikada ranije nisu sastajali povezuju i dijele informacije oko odredene
teme interesa. Na ovaj nain unaprjeduje se poslovanje, rad na daljinu i povezivanje medu
ljudima.

Online trgovina pokrenula je jo§ jednu revoluciju koja mijenja nacin na koji tvrtke kupuju 1

prodaju proizvode i usluge. Sam koncept e-trgovine promijenio je i unaprijedio nacin

Fakultet strojarstva i brodogradnje 3
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poslovanja u danasnjem svijetu. To se odrazilo na bankarske aktivnosti, proizvodnju,

marketing, distribuciju...

Online trgovina ima svoje prednosti i mane.

Prema [3,4], najznacajnije prednosti online trgovine su:

Ubrzani postupak kupnje i prodaje

Vedi izbor proizvoda

Moguc¢nost kupnje 24 sata dnevno

Globalna trgovina

Nema geografskih ograni¢enja

Niski operativni troSkovi

Bolja kvaliteta usluga

Lakse osnivanje 1 upravljanje tvrtkom

Nema ¢ekanja u redovima

LaksSa usporedba cijena konkurenata

Razvitak C2C poslovanja

LakSe preuzimanje digitalnih proizvoda
Moguc¢nost skladiStenja Sirokog raspona proizvoda
Jednostavnost komunikacije s kupcima putem e-poste
Smanjeni troskovi zaposlenika

Velika automatizacija

Pracenje narudzbe

Najveci nedostaci online trgovine su [3]:

Sigurnost osobnih podataka kupaca
Hakerski napadi

Upitna kvaliteta proizvoda
Prevarantske stranice

Svatko moZe pokrenuti posao

Potrebna internetska veza i uredaj za pristup (mobitel, raCunalo)

Fakultet strojarstva i brodogradnje
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e Potrebno ¢ekati na dostavu robe
e Zastoji stranice dovode do velikog nov€anog gubitka i nezadovoljstva kupaca

e Neuskladenost propisa i poreza izmedu zemalja (moguée dvostruko oporezivanje)

Online trgovina ima svoje prednosti i mane, ali neke karakteristike mogu se svrstati i u obje
skupine. Razvitak online trgovine omogucio je svima da se pocnu baviti internetskom
trgovinom. To je pomoglo stvoriti mnogo milijuna$a koji su pohvatali konce dobrog upravljanja
cijelim lancem opskrbe, ali 1 otvorilo put prevarantima da na nezakonit nac¢in dodu do novca.
Takoder, online trgovina lansirala je pojedine proizvodne kompanije na vode¢a mjesta na
trzistu, ali 1 potakla izrabljivanje jeftine radne snage u pojedinim dijelovima svijeta.

Online trgovina sa sobom donosi pozitivne i negativne stvari, ali ukoliko se organizira na
pravilan na¢in, moze biti izvor novca i plodno tlo za nova zaposljavanja te razvoj novih

proizvodnih kompanija.

1.3.  Osnovni Lean principi

Izvedena iz Toyotinog proizvodnog sustava, Lean proizvodnja omogucuje proizvodnom
sustavu i skladi$tu da integriraju razli¢ite alate za uklanjanje gubitaka i stvaranja vrijednosti,
Sto dovodi do poboljsanja kvalitete 1 smanjenja troSkova, vremena isporuke, zaliha i zastoja u

opremi [5].

Jo§ od pokretne montazne trake Henryja Forda, mislilo se kako su proizvodne operacije
usavrSene i da nema puno prostora za napredak [6]. Jako je dugo usavrSavana i bila je vrlo
kolege inzenjeri usavrsavali Toyotin proizvodni sustav. Taj sustav danas poznajemo kao Lean

proizvodnju.

Lean proizvodnja se u pocetcima dobro primila na Zapadu u vidu kaizen radionica, kanbana,
kabela za zaustavljanje proizvodne linije, itd. Radnici su na jednostavan nacin sudjelovali u
poboljSanjima proizvodnih procesa i1 otklanjanjima gubitaka. U danas$nje vrijeme Lean
filozofija se uvelike rasirila i produbila. PokuSava se razumjeti kupca i on se stavlja na prvo
mjesto, isporuka je ucinkovitija, radnicima se omogucava da daju svoj maksimum i konstantno
se traze bolji nacini rada. To se sve radi s ciljem povezivanja strategije i ciljeva tvrtke sa

smislenim radom strojeva i ljudi. Ta poveznica je Lean filozofija.

Fakultet strojarstva i brodogradnje 5
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Prema [6], Lean je jedna on najve¢ih menadzerskih ideja u posljednjih 50 godina te je svojom
pojavom uvelike promijenio razmisljanje tvrtki o operacijama i procesima unutar same firme.
Lean menadzment uveo je revoluciju u montazne pogone i druge proizvodne operacije, a u
novije vrijeme, i u IT, javni sektor, financijske usluge, itd. Gledajuéi rasprostranjenost i Sirinu
Leana, moglo bi se pomisliti kako je dostigao svoj puni potencijal te da nema puno mjesta za
napredak i poboljSanja. Medutim, ovakvo razmisljanje je kontradiktorno sa samom definicijom
Leana koji uvijek trazi nacin za poboljSanje, otklanjanje gubitaka i prilagodavanje promjenama
u industriji i svijetu.

Vodece tvrtke u svijetu (poput Amazona i Toyote) pomicu granice Leana 1 izvan proizvodnje
dopustaju¢i mu da radi i izvan podrucja za koje je prvotno osmisljen. Ovdje se moZe primijetiti

univerzalnost i prilagodljivost Lean principa na sva podru¢ja djelovanja kompanija.

Najveci izazov danasnjih kompanija, o kojem ujedno i ovisi njihov opstanak, je razumijevanje
potreba kupca. Nove tehnologije, analiticki alati 1 novi nacCini promatranja kupaca, s velikom
precizno$¢u otkrivaju $to kupci zaista cijene. Lean pokuSava otkloniti gubitke i usredotociti se
na procese dodavanja vrijednosti kupcima. Glavna ideja je iskoristiti Sto viSe prednosti od njih
i ukloniti one koji oduzimaju mnogo vremena i dodaju malo ili nimalo vrijednosti. Zbog toga
je vazno da tvrtke identificiraju svoje glavne izvore gubitaka kako bi svoj rad napravile
ucinkovitijim 1 smislenijim. U proizvodnji postoji sedam vrsta gubitaka: zalihe, transport,
cekanje (zastoji), Skart, prekomjerna obrada, prekomjerna proizvodnja, nepotrebni pokreti. U
novije vrijeme razmatra se i osma vrsta gubitaka - neiskoriStenost ljudskih potencijala.
Identificiranje ovih vrsta gubitaka je izazovno zato Sto se oni pojavljuju u nestabilnom
okruzenju gdje su procesi manje standardizirani, a viSe humanizirani. Nije lako izvuéi
konkretne informacije o procesima iz subjektivnog okruZzenja koje se vrti oko zaposlenika. Lean
razmis$ljanje sugerira da se zaposlenici mogu okretati i drugim funkcijama, a ne iskljucivo raditi
odredenu stvar. To dovodi do boljeg protoka informacija i otvara nove moguénosti odrZzavanja
kvalitete. Zato je bitna standardizacija rada koja je jedan od temelja Lean filozofije. Ona
pomaze u boljem razumijevanju procesa i njihovoj optimizaciji te lakSem uvodenju novih
zaposlenika u rad tvrtke. Takoder je bitno razviti kulturu stalnog poboljSanja s ciljem razvoja

cjelokupnog sustava.
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U svakom slu¢aju, Lean principi su univerzalni i pomazu, ne samo u industriji, nego i u svim

granama poslovanja. U danaSnje vrijeme Lean razmiSljanje viSe nije novi na¢in poslovanja i

razmiSljanja kompanije, nego nuznost bez koje opstanak i konkurentnost na trziStu nije moguca.
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2. SLOZENOST ONLINE PRODAJE

Dostupnost i niska cijena interneta i racunala, odigrala su veliku ulogu u Sirenju online trgovine.
Rasirenost tehnologije medu sveopom populacijom znacio je veéu povezanost medu ljudima,
atako i nove kanale za prodaju i kupovinu. Razvile su se nove platforme, kompanije i aplikacije

preko kojih se nudi Sirok spektar razli¢itih proizvoda.

2.1. Podjela online prodaje

Online prodaja podrazumijeva prodaju i kupnju proizvoda preko interneta. Medutim, ovdje se

moze svrstati bilo kakva transakcija izvrSena preko interneta.
Prema [3], online prodaja dijeli se u tri kategorije:

e B2B (engl. business to business) — kada se posluje s drugim tvrtkama (npr. Amazon
Business),

e B2C (engl. business to consumer) — kada se posluje sa potroSac¢ima (npr. Amazon),

e C2C (engl. consumer to consumer) — kada se vrsi prodaja preko platformi (npr. eBay).

B2B

Druge tvrtke KUPCI Potro3aci

Vise uvjeta  ODLUKA O KUPNJI  Emocije

Efikasnost ORIJENTIRANOST NA Zabavu

Dugorocan ODNOS Kratkorocan
Karakteristike FOKUS NA Potrebe
Dugorocan ciLy Kratkorocan

Slika 3. Razlike izmedu B2B i B2C poslovanja [7]
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Prema [8], online trgovine mozemo podijeliti i s obzirom na spektar proizvoda (usluga) koje
nude. One mogu funkcionirati kao veliki trgovacki centri ili kao specijalizirani ducani, a
dijelimo ih na:

e Opce online ducane

e Specijalizirane online ducane

e Online duéane s jednim proizvodom

Op¢i online ducani prodaju Sirok spektar proizvoda raznih kategorija. Nalikuju na online
trgovacke centre u kojima se prodaje sve “od igle do lokomotive” (npr. Walmart). Najcesce su
proizvodi svrstani u skupine 1 moze im se pristupiti preko padaju¢ih izbornika 1 opcija
filtriranja. Koncept op¢ih online du¢ana moZe se usporediti u opsegu, dostupnosti 1 raznolikosti
proizvoda sa tradicionalnim trgovackim centrima. Za pokretanje op¢eg online du¢ana potrebno
je najvece ulaganje jer sam po sebi nema usku ciljanu publiku koja bi se vezala za marku ili
dizajn. Naprotiv, op¢i online du¢an moze nuditi razliCite marke 1 dizajne proizvoda. Cilj je da
kupac navikne na op¢i online ducan te da ima Sto veci izbor proizvoda koje tamo moZze pronaci
za potrebe i probleme koje Zeli rijeSiti. Za izgradnju odnosa sa kupcem i svijesti o ducanu,

potrebno je uloziti mnogo novca u marketing [8].

Specijalizirani online du¢ani nude proizvode za odredenu skupinu ljudi ili za odredenu skupinu
problema koje rjeSavaju. Primjenom ove vrste online duc¢ana lakse je uspostaviti vezu s kupcima
jer je uza ciljana publika i lakSe im je pristupiti iz marketinskog pogleda. Ovdje vlasnik du¢ana
tocno zna koji je profil njegovog “idealnog kupca” i po tome profilu gradi svoj marketing.
Pocetna ulaganja su manja nego kod op¢ih online ducana. Najvazniji ¢imbenici uspjeha
specijaliziranih online ducana su njihov stupanj posebnosti i njihova povezanost sa
specijaliziranim partnerskim tvrtkama koje isporucuju njihove proizvode. Predstavnici ove
kategorije najées¢e nude proizvode za pomladivanje, proizvode za pse, nakit, kozmetiku,
odjecu... Svaki vlasnik pojedine kategorije zna mnogo o svojim kupcima i trazi najbolji nacin
za prodaju. U SAD-u su specijalizirani online ducani koji nude proizvode za pse imali veliki
uspjeh jer su ciljali na povezanost vlasnika sa svojim ljubimcem i na temelju tog odnosa
izgradili velike online ducane, ali i zajednice sli¢nih ljudi. Mnogi vlasnici pasa bi prije kupili
nesto svome ljubimcu nego sebi ukoliko osoba zaduzena za marketing zna pokrenuti prave
osjecaje. Izgradivanjem zajednice oko teme vezane za specijalizirani du¢an moZe se puno dobiti
sa malo uloZenog jer je zajednica koja kupuje sli¢ne proizvode ve¢ na jednome mjestu i samo

im se treba ponuditi Sto Zele. Izgraditi zajednicu oko neke teme nije jednostavno, ali oglasavati
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proizvode vezane za odredenu temu, zajednici koja je okupljena oko te teme, vrlo je profitabilan

posao i mnoge firme tome streme [8].

Online ducani s jednim proizvodom rezultat su dobrog istrazivanja i analiziranja trzista. Vlasnik
online ducana istrazi jednu skupinu ljudi ili jedan problem te toj skupini ljudi preko oglasavanja
ponudi ono $to Zele (rjeSenje problema). Takav online du¢an ne daje samo priliku za kupnju
proizvoda, nego pruza mnogo informacija o proizvodu i samome problemu koji se putem njega
rjeSava. Dobiva se dojam da je problem do kraja istrazen i da za njega postoji rjeSenje. Za
ovakav online du¢an potrebno je najmanje ulaganje, ali i najvece istraZzivanje. Dok siop¢i online
duc¢ani mogu dopustiti testiranje proizvoda na samoj stranici (prate¢i podatke o broju kupljenih
jedinica), online ducani s jednim proizvodom nemaju taj luksuz. Ukoliko je istraZivanje bilo
nepotpuno ili neto¢no, online duéan s jednim proizvodom propada [8].

Ne postoji idealna vrsta online du¢ana. Svaka vrsta ima svoje prednosti i mane, a izbor online
ducana ovisi o cilju koji vlasnik ducana Zeli posti¢i. Takoder, nisu svi online du¢ani napravljeni
da traju. Neki vlasnici jednostavno Zele uhvatiti val trenda i za vrijeme trajanja trenda zaraditi
koliko mogu od proizvoda koji je u centru trenda. Primjer trenda je Fidget spinner [9]. To je
igracka (najvise za djecu) koja se zavrti 1 drzi palcem i kaziprstom. Fidget spinner bio je veliki
trend 2017. godine 1 mnogi su profitirali na ovome trendu prodajuc¢i ga. Danas je interes za

ovakvim proizvodom puno manji, a mnogo vise je dostupan za Kupnju.

® Fidget spinner

Tema + Usporedite

Cijeli svijet « Posljednjih 5 godina v Sve kategorije ¥ Pretrazivanje weba v

Interes kroz vrijeme

|4

14. - 20. svi 2017.

Fidget spinner

M

Slika4.  Trend Fidget spinnera [9]
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2.2. Podrué¢ja pogodna za implementaciju Leana

Tehnike Lean proizvodnje unaprjeduju poslovanje Sirom svijeta ve¢ dugi niz godina. Napredak

Podrucja pogodnih za implementaciju Leana je mnogo, a nabrojana su najvaznija:

Proizvod - vrlo je bitno obratiti pozornost na kvalitetu proizvoda jer u online trgovini kupci
vracaju veliki dio proizvoda (do 70%) $to moze generirati dodatne troskove [10]. Razvojem
interneta i moguénos$¢u stvaranja boljih lanaca opskrbe olakSava se sam dizajn i jednostavnost
proizvoda.

Ako se radi o digitalnim proizvodima (npr. glazba, film, e-knjige), logistika nije problem.
Digitalni proizvodi lako se isporuce na e-mail adrese kupaca te su im dostupni odmah nakon
kupnje. Zastoji na granicama, carine i transportni problemi ovdje ne igraju ulogu [4]. Kod
prodaje, razne e-knjige, e-vodici ili audio knjige o proizvodima podizu vrijednost ponude i sve
su CeS¢e u upotrebi. Kada je digitalni proizvod jednom napravljen, moze se poslati na
beskona¢no mnogo adresa i dignuti vrijednost ponude bez dodatnih troSkova po prodavaca.
Takoder, kod proizvoda je bitna recenzija jer kupac ne moze opipati i vidjeti proizvod uzivo,

pa ¢e on cijeniti miSljenje ostalih kupaca koji su ve¢ dobili proizvod.

Logistika - ovo je jedan od glavnih ¢imbenika koji podizu vrijednost u o¢ima kupca. Zbog
logistike online prodaja uspijeva funkcionirati. Medutim, logistika moze uvelike podi¢i cijenu
proizvoda i time smanjiti vrijednost iz perspektive kupca. Kupci nisu zainteresirani samo za
proizvod, nego i1 za primanje azurnih informacija o posiljci, za brzu dostavu te besplatan 1
jednostavan povrat robe. Ukoliko proizvod nije na vrijeme i u dobrom stanju isporucen kupcu,
taj kupac vjerojatno nece drugi put naruciti sa istog online du¢ana. Vazno rjeSenje u logistici je
sustav T&T (engl. Track and Trace) koji omogucuje nadzor paketa u stvarnom vremenu [4].
Zahvaljujuéi ovakvim sustavima, kupac moze u realnom vremenu promijeniti mjesto i vrijeme
isporuke te u svakom trenutku znati gdje se posiljka nalazi. Ruta kupca do trgovine zamijenjena
je kuénom dostavom. Nakon $to se pojavila online prodaja, kupac je postao sastavni dio

logistickog procesa i poceo se baviti logistickim uslugama.
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Marketing - poduzeca bi trebala slijediti marketinske razlike i azurirati se u skladu s takvim

transformacijama. Danas je aktualan prijelaz sa tradicionalnog marketinskog pristupa na

digitalni marketing. Sve ve¢om digitalizacijom, kanali izmedu kompanija i potroSaca su se

promijenili. Tvrtke trebaju biti u korak s takvim promjenama. Ovakvim promjenama, potrosaci

su poceli veéinu svojim potreba zadovoljavati virtualnim putem. Sirenje interneta i prisutnost

korisnika u virtualnom okruZenju otvorili su put za nastanak online trgovine. Danas se ve¢ina

kupovine vrsi preko interneta, a online trgovina neumoljivo raste svake godine. Zato je bitno

prije¢i na digitalni marketing i znati raspoznati razlike tradicionalnog i digitalnog marketinga.

Prema [10], karakteristike tradicionalnog marketinga su:

Najvazniji element je potrosac

Prikupljanje informacija o karakteristikama potroSaca 1 analiza rezultata traje dugo
Promjene strategija su minimalne

Nemogucénost dopiranja do potroSaca

Proizvodac¢ komunicira samo s potrosacem

Potrebno fizicko sastajanje proizvodaca i potrosaca

Ponuda ograni¢ena na onu fizicki prisutnu

Povrat unutar radnog vremena

Dugotrajne kampanje

Karakteristike digitalnog marketinga su [10]:

Najucinkovitiji faktor su internet i alati povezani s internetom

Pomocu dijeljenja, komentara 1 svidanja moguce dobiti informacije o preferencijama

korisnika

Marketinske strategije 1 metode stalno se obnavljaju i mijenjaju prema Zeljama

potroSaca

Proizvoda¢ moZe do¢i do potroSaca u bilo kojem trenutku, bez ikakvih ograni¢enja u

prostoru i vremenu
Proizvoda¢ moZe komunicirati s potroSacem radi razmjene ideja

Veliki izbor proizvoda i usluga u bilo koje vrijeme
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e Povrat kada god kupac zeli

o Kampanje se lako mijenjaju i koriste se inovacije

Skladiste - jedna od bitnijih stavki kako bi se pravi proizvod brzo isporucio kupcu. U skladiste
je potrebno uvesti Lean principe i organizirati ga po pravilima. Ova tema podrobnije je opisana

u prakticnom dijelu rada.

Automatizacija je joS jedno podrucje koje tvrtke razvijaju kako bi smanjile troSkove i ubrzale
procese. Sve viSe tvrtki ulaze u robotizaciju proizvodnje 1 pakiranja proizvoda. Njihova
upotreba u vrijeme blagdana, guzve i no¢u daje tvrtkama veliku konkurentsku prednost.

Automatizacija pozitivno utjece na Lean lanac opskrbe.

Ne postoji podrucje u online prodaji gdje se Lean na neki na¢in ne bi mogao implementirati.
Bitno je izabrati prave alate koji ¢e maksimizirati prodaju 1 najbrZe razvijati kompaniju.
Najbitnije od svega je da zaposlenici prihvate kulturu Leana, odnosno neprestanih

poboljSavanja i uklanjanja gubitaka [11]. Samo takve firme mogu opstati i biti konkurentne.
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3. UVODENJE LEAN PRINCIPA U ONLINE PRODAJU

Moguénosti uvodenja Leana u online prodaju se neograni¢ene. Kao prioritet treba postaviti
procese koji najvise utjecu na prodaju, odnosno dodavanje vrijednosti u o¢ima kupca. Takoder,
treba pogledati i to¢no kvantificirati uska grla u cjelokupnom procesu prodaje kako bi se mogli

minimizirati u cilju sto boljeg rada poduzeca.

3.1. Lean u procesu narucivanja

Jedna od glavnih znacajki online trgovine je njena trenutna dostupnost. Upotrebom mobitela i
racunala moguce je narucivati proizvode s interneta bilo gdje i1 bilo kada. Online ducani teze
Sto lakSem 1 jednostavnijem procesu naru¢ivanja kako potencijalni kupac ne bi odlutao od svoje
ideje da kupi proizvod. Pri naru¢ivanju s interneta postoji mnogo toga $to kupcu moze odvratiti
pozornost od ispunjavanja narudzbe, pa je proces narucivanja vrlo bitan u lancu prodaje.
Ukoliko nema narudzbe, firma ne zaraduje (Cak 1 gubi) te ne uspostavlja vezu sa potencijalnim

vjernim kupcem. Proces narucivanja plodno je tlo za uvodenje Lean principa.

3.1.1. Automatizacija procesa narucivanja

Online trgovina zahtijeva novi logisticki pristup. Narudzbe su male 1 Salju se na mnogo
razli¢itih lokacija, a uéestalost narudzbi je velika [12]. Pravovremena isporuka robe na kuéni
prag je vrlo slozen posao. Uc¢inkovito kretanje robe u logistickom lancu je klju¢no za opstanak
online duc¢ana. Jeff Bezos napominje: “Logistika i korisni¢ka sluzba - ne glamurozni dijelovi
poslovanja - najveci su problem e-trgovine. Mnoge od ovih kompanija dolaze na internet i troSe
sav svoj novac i trud na izgradnju prekrasne web stranice, a zatim ne mogu dopremiti stvari do
korisnika.” [13].

Cesto se firme okreéu vanjskim pruzateljima logisti¢kih usluga, pa rastom online du¢ana, raste
1 znacaj logistickih sposobnosti te vanjskog izvodenja rada. Ali, prije dostave paketa, kupac

treba naruciti proizvod sa ispravnim podacima.

Kada se govori o iskustvu kupaca na pojedinim online du¢anima, naglasak se stavlja na
jednostavnost stranice s ciljem da se kupcu ne odvrati pozornost od same kupnje. Mnogi online
ducani na prvi pogled izgledaju profesionalno, interaktivno i zabavno. Medutim, glavni cilj
online du¢ana nije zabaviti ili impresionirati kupca, nego prodati proizvode kupcu. Ovdje je od
velikog znacaja sam dizajn online ducana. Kroz ovu ne toliko dugu, ali vrlo dobro

dokumentiranu povijest online trgovine, moglo se jasno vidjeti kako kupci ¢esto odlutaju od

Fakultet strojarstva i brodogradnje 14



Josip Bakovi¢ Zavrsni rad

proizvoda koje su mislili kupiti. Cesto ih zavedu stranice poput O nama, Nasa prica, Galerija,
itd. Razvojem online du¢ana i shvaéanja kupaca, naglasak se najvise stavlja na ponudu, a stvari
koje se nude kupcu sa strane su povezane sa ponudom zbog koje je dosao. Tako ¢e, na primjer,
uz mobitel, kupcu biti predlozena i zastitna maska za ponudeni mobitel, a smanjiti ¢e se broj
linkova pomoc¢u kojih kupac moze oti¢i sa stranice. Kupcu se daje jednostavan izbor - ili

prihvaéa ponudu i izvrSava kupnju ili odbija ponudu i odlazi sa stranice.

Ukoliko je kupac spreman prihvatiti ponudu i kupiti proizvod, mora ispuniti formu sa osobnim
podacima. Ovdje ulaze podaci o imenu i prezimenu, e-mail adresi, broju mobitela, to¢noj adresi
za isporuku, informacijama o kartici (ukoliko placa karti€no). Svi ovi podaci (izuzev broja
mobitela) potrebni su kako bi se dostava izvrSila. Takoder, pokazalo se 1 da kupci Cesto odustaju
od kupnje ba$ na ovom koraku. Kupac u ovome trenutku mora popuniti niz polja o sebi te
izvaditi karticu iz nov€anika 1 upisati podatke. To je joS jedan zadatak za kupca koji ne dodaje
vrijednost u njegovim o¢ima, nego je Cista formalnost 1 obaveza. Ovaj problem se moze rijesiti
od strane kupca ukoliko ima aktivirano automatsko popunjavanje polja gdje racunalo
prepoznaje polja koja treba ispuniti 1 na temelju proslih upisa ih samo popunjava. Takoder,
kupac moZze i odabrati opciju zapamtiti karticu kojom je plac¢ao, pa su podaci ve¢ ispravno
popunjeni unaprijed.

Kada se napravi narudzba od strane kupca, tvrtka ju treba ispuniti. Postoji mogucnost
automatizacije narudzbe na nacin da, ¢im kupac naruci, narudzba se povezuje sa skladistem i
ve¢ pocinje proces dostave. Ovdje je bitan 1 nacin na koji je firma ustrojena. Neke firme
logistiku i skladiStenje prepustaju vanjskim suradnicima, pa je moguca sinkronizacija s njima
na nacin da automatizam narudzbe odmah njih obavjestava.

Za kupca i prodavaca je najbitnija jednostavnost forme narudzbe, to¢nost podataka, malo stvari
koje odvracaju pozornost i automatizam same narudzbe. Kada su ove opcije uvedene, problemi
oko narudZzbe se smanjuju i vlasnik online du¢ana se moze fokusirati na stvari koje donose

vrijednost iz perspektive kupca.
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3.1.2. Defekti u procesu narucivanja

Ve¢ je spomenuto krivo unosenje osobnih podataka prilikom narudzbe te okolni izbori koji
odvracaju paznju kupca. Govoreci o defektima u procesu narucivanja, treba spomenuti i povrat
robe. U danasnje vrijeme besplatan povrat robe postaje standard. Ba§ zbog te ¢injenice, mnogi
kupci ¢esto narucuju vise proizvoda, naj¢es¢e modnih (raznih veli¢ina) Sto rezultira velikom
stopom povrata robe. Po istrazivanju UPS-a iz 2013. godine [15], u veéini zemalja vise od
polovice svih online kupaca vratilo je naru¢enu robu. Cak 19% online kupaca odjeée naruéi
viSe veli€ina i boja jednoga komada te nakon $to odrede koji im najvise odgovara odluce vratiti

ostatak, a najbolji komad ostaviti.

Nacin placanja je jo$ jedan bitan faktor, upozorava [16]. Kupci u nekim zemljama navikli su
izraditi racune na pojedinim stranicama 1 na taj na¢in naruc¢ivati online (¢ak 2/3 njemackih
kupaca). Na ovaj nacin, povrata je oko 40%. U Francuskoj 90% online kupaca placa prije nego
Sto primi proizvod, a povrat je manji od polovice onoga u Njemackoj. Placanje pouze¢em jedna
je od opcija koja moze nekoga natjerati na kupnju online. Mnogi stariji ljudi imaju manje
povjerenja u usluge preko interneta i ne Zele dijeliti podatke svoje kartice preko interneta.
Pla¢anje pouze¢em ulijeva sigurnost jer je puno manji rizik od krade podataka i prijevare. Oni
mladi koji imaju strah od dijeljenja karticnih podataka online, ¢esto se priklanjaju PayPal
placanju ili Revolutu koji nudi opciju jednokratne online kartice. Jednokratna online kartica
omogucava kupnju preko interneta bez upotrebe pravih karticnih podataka. Razli¢it jednokratan
broj kartice povezan je sa racunom kupca i on na taj nacin vr$i kupnju bez opasnosti od krade

podataka.

Prilikom narucivanja, vrlo je bitna i sama funkcionalnost stranice. Vazno je da nema gresSaka i
da se narudzba moze jednostavno provesti. Takoder je bitna i sukladnost cijena na narudzbi i
racunu kako ne bi doslo do zbunjivanja kupca.

Sve vise 1 viSe kupaca bira online prodaju i nepovjerenje prema online placanju je sve manje.
OjaCavaju se razni sigurnosni protokoli za zaStitu podataka, ali hakerski napad je uvijek

mogucnost i s vremena na vrijeme se pojavi te poljulja povjerenje u online kupovinu.

3.2.  Lean u procesu dostavljanja

U vecini online trgovina kupac ima slobodan izbor u nainu kupnje, testiranja, dostave i

plac¢anja. To uvelike utjeCe na lance opskrbe koji se uspostavljaju, a sve su cesc¢e postavljeni za
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pojedinacne transakcije. Ako se to spoji s brzorastu¢om prekograni¢nom trgovinom, gdje kupci
diljem svijeta svakodnevno naruc¢uju milijarde proizvoda iz razli¢itih zemalja, stvara se slozena
mreza veza u kojoj kupac moze biti tvorac logistickih procesa. Vaznost potrosaca u cijelom
lancu opskrbe online trgovine raste i to se moze vidjeti iz trendova u industriji logistickih
usluga. Uvodenje Lean principa u procese dostave moze poboljsati cjelokupni sustav, dojam

kupca o firmi te dignuti vrijednost krajnjeg proizvoda [17].

3.2.1. Automatizacija procesa dostavljanja

U danasnjem tehnoloski razvijenom svijetu potrosaci mogu naruciti, kupiti 1 koristiti proizvode
iz cijeloga svijeta. Ovakvi tehnoloski pothvati promijenili su tradicionalni na¢in poslovanja, a
“Naruc¢i odmah” bio je pokretac uspjeha online poslovanja. Uloga dostave dolazi do izrazaja
nakon $to je proizvod naru¢en [18]. Kupac prati svoju posiljku i u svakom trenutku zna gdje je.
Dostava je klju¢ni faktor u rastu sektora online trgovine i igra veliku ulogu u usluzi i
zadovoljstvu kupaca. Iskustvo online kupnje pojedinca ne zavrSava samo naru¢ivanjem
proizvoda, nego primanjem ocekivanog proizvoda na vrijeme. Ovdje do izrazaja dolazi uloga
logistike koja je dio upravljanja lancem opskrbe i omogucuje prijevoz robe i usluga od tvrtke
do kupca. Dakle, logistika i online trgovina ovisni su ¢imbenici ¢iji odnos treba usavrsavati.
Kupac ocekuje da ¢e mu naruceni proizvodi do¢i brzo 1 bez ostecenja. Ovdje dolazi do stvarnog

izazova u smislu dostave u online trgovini.

Kako bi dostava do kupca bila brza, potrebno ju je $to vise automatizirati [19]. Ukoliko firma
mora ispuniti nekoliko stotina razli¢itih narudzbi dnevno, prostora za ¢ekanje nema. Nakon $to
kupac ispuni narudzbu, podaci o narudzbi povezuju se sa skladiSnim centrom. Ali, prije nego
je kupac narucio proizvod, on je morao pro¢i nekoliko faza. Fizicki proizvod se proizvodi u
tvornici 1 dolazi do skladiSta online du¢ana gdje se pakira i oznacava. Online du¢an ne mora
nuzno imati vlastito skladiSte, nego moze Kkoristiti usluge drugih firmi koje se bave
skladiStenjem. Proizvod se zatim izuzima iz skladiSta i1 Salje prema kupcu. Moze se slati
morskim, cestovnim ili zratnim putem. Avioprijevoznici su skupi pa se firme vec¢inom
oslanjaju na morski (za teZe pakete 1 kontejnere) te cestovni promet (neizbjezan za dostavu na
kuéna vrata). Ovaj dio posla najceS¢e obavljaju firme pruZzatelji logisti¢kih usluga. Proizvod
dolazi u veci sabirni centar koji je u zoni adrese kupca i od tamo kreée dostava do kuénih vrata
kupca. Cak i velike firme poput Amazona oslanjaju se na firme pruzatelje logisti¢kih usluga za

isporuku robe do kuénih vrata kupca. Glavni izazov u ovoj fazi je infrastruktura, radna snaga i
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troSkovi rada. Ovo je najzahtjevniji dio cijelog lanca i postoji vise rjeSenja kojima se on moze

pojednostavniti.

Kupac narucuje
proizvod putem
internetske stranice

' Prodavac proizvoda ' Proizvod se pakira i
zaprima narudzbu oznacava

2

Transport paketa do
velikog skladista ili
sabirnice u zoni kupca

L

' Vanjska logisticka Paket se Salje do
firma dolazi po paket skladista firme

Transport paketa do ' Kupac dobiva naruceni
kuénih vrata kupca proizvod

Slika7.  Logisti¢ki lanac u online trgovini [19]

Firme najcesce koriste 3PL (engl. Third-party logistics), odnosno vanjske logisticke firme [13].
Takve firme pruzaju uslugu obavljanja nekih ili svih logistickih funkcija firme. Razli¢ita
istrazivanja pokazuju da se tradicionalne logistiCcke aktivnosti poput slanja robe, zaprimanja
robe, skladiStenja i distribucije tereta najceS¢e prebacuju na vanjske suradnike. Takoder je
primije¢eno da neki korisnici cijele svoje lance opskrbe prebacuju na vanjske logisticke firme.

Iz ovoga se vidi da ja velika potraznja za Sirenjem usluga 3PL kompanija.

Proces dostave napreduje dolaskom novih tehnologija, ali za potpunu prilagodbu i realizaciju
potrebna je dobra infrastruktura i komunikacija. LogistiCke aktivnosti (dostava) postaju veliki
poslovni trend i podrucje velike potraznje. Logisticke aktivnosti zna¢ajan su dio ucinka same
kompanije i uvelike utjeCu na prihode i troskove. Ukoliko ih se postavi na pravi na¢in, mogu
postati izvor prihoda i smanjenja troskova. Takoder, pravilno postavljene logisticke aktivnosti
daju veliku konkurentsku prednost te se firma moze pomocu njih istaknuti. Automatizacija

dostave u danasnje vrijeme se ogleda kroz 3PL kompanije koje se bave logistickim uslugama i
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imaju utemeljenu strukturu i komunikaciju. Ukoliko se firme njima okrenu, nemaju logistiku
pod punim nadzorom, ali nemaju ni mnostvo organizacijskih problema koje ona donosi. Postoje
I hibridni modeli koji samo za zadnji dio dostave (do vrata kupca) koriste usluge vanjskih firmi,

a ostatak lanca imaju pod kontrolom. Ovisno o veli¢ini i djelatnosti firme treba odabrati najbolji

model.
Metoda
dostave
Klasicna Dostava od vrata do Visoka cijena, kupac
vrata mora biti prisutan
dostava kada dostava stigne
Kupac mora biti
4 Dostava od vrata do :
Posta vrata, niska cijena pnsiutan kada
postar stigne
PiCk-Up Niska cijena, kupac Kupac mora doci do
odlucuje kada ce tocke prikupljanja u
dfOP-Off pokupiti paket odredeno vrijeme
Ormarici za Nisfa.cijena, lfupac , Kupac mora do¢i do
odlucuje kada ¢e uzeti totke prikupliania
pakete paket, stalno dostupno PriEupian]

Slika 8.  Pozitivne i negativne strane razli¢itih metoda dostave [20]

3.2.2.  Ubrzanje dostave

Kupci koji zahtijevaju prikladnu i pravovremenu dostavu rekonstruirali su tradicionalne metode
dostave s davateljima logistickih usluga. Sve je teze pravovremeno dostaviti robu do vrata
kupaca. Bas ta usluga, koja je ujedno i omiljena potrosac¢ima, pridonosi rasprSivanju tokova
paketa i stvara logistiCke probleme u urbanim podrué¢jima. Prema [20], upravo je dostava
najveci problem kod internetske kupovine, a ne sam proizvod. 39% potrosaca imalo je probleme
sa dostavom. Ovdje spada kasnjenje isporuke, dolazak dostavljaca kada nikoga nema kod kuce,
visoki troskovi dostave, nemoguénost pracenja paketa, oste¢ena roba... Vidljivo je kako dostava

igra veliku ulogu u poboljSanju same online trgovine, ali je 1 upravo dostava do kuénih vrata

.....

Medutim, ba$ u gradskim podrucjima javljaju se alternativna rjeSenja dostave do vrata kupca u
vidu mjesta za preuzimanja u trgovinama i automatskih ormari¢a. TroSkovi dostave u ovim

slu¢ajevima su nizi, a izbjegnut je rizik propustenih isporuka. Ovakve alternativne mreze
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dostave brzo se razvijaju na sjeveru Europe (Svedska, Norveska, Finska i Danska). Dostava
iducega dana postaje sve uobicajenija, ali ima svoju cijenu. Ona moze iznositi i nekoliko eura
po paketu (ovisno o veli¢ini paketa). Mnogi prodavaci ne odvajaju cijenu proizvoda i dostave,
nego u cijenu proizvoda ukljuce i cijenu dostave. Na ovaj nacin javlja se potreba za smanjenjem
troSkova dostave. Troskovi mogu padati ukoliko firme narucuju velike koli¢ine proizvoda.
Razvojem dostave rastu apetiti kupaca, ali i snalazljivost prodavaca. Poznate se najvaznije
znacajke dostave za krajnjeg kupca, a one su brzina dostave i (niska) cijena dostave. To je
upravo 1 razlog zaSto se online ducani i pruzatelji logistickih usluga trude prona¢i nacin da
smanje vrijeme isporuke bez dodatnih troskova. Isporuka istoga dana postaje izazov koji su
prihvatile mnoge velike, ali i male firme [19]. To je ujedno i najperspektivnije rjeSenje koje
uvelike pridonosi stvaranju vrijednosti za kupca. Isporukom istoga dana online trgovina pokrit
¢e 1 dio trziSta koji do sada nije pokrivala (npr. prodaja alata koji se kupuju za neposrednu
upotrebu). Ali, treba imati na umu da ovaj pothvat zahtijeva vrlo razradenu logisticku mrezu,

fleksibilnost u dostavi do ku¢nih vrata i kratke rokove isporuke.

Javlja se sve vise rjeSenja koja omogucavaju promjene u lancima opskrbe. Osim mjesta na
kojima mogu preuzeti svoje pakete, potroSaci mogu birati i prikladno vrijeme za to. Upotrebom
pametnih telefona moguce je mijenjati mjesto i vrijeme isporuke u realnom vremenu. Takoder,
razvitkom ekonomije dijeljenja, javljaju se 1 drugi modeli dostave. Na taj nain se privatni
automobili mogu koristiti za prijevoz posiljki.

Razne su mogucénosti ubrzanja dostave, a one uvelike ovise o prilagodljivosti kupaca i njihovom
prihvacanju razli¢itih logistickih modela. KoriStenje automatskih ormari¢a postaje sve
ucestalije 1 prihvatljivije. S vremenom se mogu pojaviti i naprednija rjeSenja koja ¢e jos vise
poboljsati kvalitetu i brzinu dostave. Velike i male firme zajedno rade na rjeSavanju problema

dostave.

3.3. Lean u online marketingu

Online marketing postao je standard danasnjeg vremena. Mnogo potencijalnih kupaca provodi
velik dio svoga dana na internetu te se marketing takoder fokusirao na online svijet. Ovom
tranzicijom se mijenja kanal komunikacije izmedu firme i kupca te se traze na¢ini pobolj$anja

tog odnosa i komunikacije [9, 20].
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3.3.1.  Automatizacija online marketinga na drustvenim mreZama

Donedavno su mediji poput novina, radija, televizije i jumbo plakata bili kanali preko kojih su
marketinski stru¢njaci dolazili do svojih kupaca i predstavljali im svoje proizvode i usluge [8].
Brzim razvojem i velikom popularnosc¢u drustvenih mreza veliki broj ljudi prebacio se u online
svijet i tamo se poceo povezivati u zajednice razliitih interesa. U samom pocetku nitko nije
mogao ni slutiti koliko ¢e sam svijet marketinga profitirati od ove online revolucije. U proslosti
su marketinski stru¢njaci reklamirali svoje proizvode u novinama, na jumbo plakatima ili na
televiziji. Medutim, kod takvog reklamiranja svoj proizvod bi predstavljali vrlo Sirokoj publici
od kojith mnogi ne bi bili zainteresirani za njihovu ponudu. Takoder, prilikom takvog
oglasavanja bilo je tesko doprijeti do ljudi na svim krajevima svijeta i reklamiranje je obi¢no
bilo ograni¢eno na mjesto, grad ili drzavu. Pojavom 1 razvojem druStvenith mreza svijet
marketinga podigao se nekoliko stepenica. Ljudi su samovoljno poceli dijeliti informacije o
sebi, otkrivati svoje interese, u¢lanjivati se u razne online grupe i zajednice... Ponasanje svakog
online korisnika bilo je pra¢eno i dokumentirano. Svaki korisnik drustvenih mreza bio je
stavljen u odredene kategorije $to je znacilo da ima odredene interese te su mu se na temelju tih
interesa mogle reklamirati stvari koje ga uistinu zanimaju. Sada su marketinski stru¢njaci na
vrlo lak nacin mogli reklamirati svoje proizvode vrlo uskom krugu ljudi koji je zainteresiran za
njihovu ponudu. Takoder, obrisale su se geografske granice reklamiranja i kupac im je postao
svatko tko je bio zainteresiran za proizvod koji nude bez obzira na drzavu u kojoj se nalazio.
Marketinski principi ostali su nepromijenjeni, ali promijenio se medij i na¢in komunikacije s
potroSacima. Pravi marketinski stru¢njaci koji su se brzo snasli u novoj okolini uspjeli su
skalirati svoje poslove i obogatiti se u kratkom vremenu. Zato je bila potrebna automatizacija

online marketinga na drustvenim mrezama.
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Slika9.  Reklama za proizvod na Facebook-u

Firme su pocele oglasavati svoje proizvode i usluge preko drustvenih mreza na nacin da su
kreirale ponudu, odnosno mamac kojim bi potencijalne kupce odveli na stranicu svog online
ducana. Kada bi kupac dosao na stranicu online du¢ana mogao bi naruciti reklamirani proizvod.
Drustvene mreze poput Facebooka dugo vremena su pratile ponaSanje ljudi na drustvenim
mreZama 1 dokumentirali su svaki njihov potez. Na taj nacin skupili su mnogo informacija vrlo
vaznih struénjacima za marketing. Kada su se drustvene mreze otvorile za reklamiranje, trebalo
je neko vrijeme dok kompanije shvate moguénosti ovakve vrste reklamiranja. Ali, oni koji su
brzo pohvatali konce ovakvog oglaSavanja, doZivjeli su velik uspjeh. Firme neprestano traze
mjesta gdje se okupljaju ljudi koje bi mogao zanimati njihov proizvod. Kada su firme shvatile

da je to internet, drustvene mreze postale su vrlo unosan posao. Mnoge firme koje u samom
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pocetku ovakve tranzicije uspiju primijetiti da se ona dogada imaju nevjerojatnu konkurentsku
prednost. Primjer ovoga je i Amazon koji je bio jedna od prvih kompanija koja se reklamirala
na Google-u (Google Ads). Mnogi u to vrijeme nisu razumjeli u kojem smjeru svijet ide te su
smatrali ovakvu vrstu tehnologije samo prolaznim trendom. Jeff Bezos imao je viziju, ali je
pratio i podatke koji su bez sumnje upucivali da se ovdje radi o neCemu mnogo vecem od
obi¢nog trenda. Kada je primijetio ogroman porast ljudi koji koriste internet i da se toj krivulji

rasta nije naslu¢ivao kraj, znao je da se mora baviti online poslovanjem.

Oglas - hitps:/feurope. nflshop.com/super_bowl_55 -

Super Bowl 55 Hoodies - Official NFL Shop

Grab Your Super Bowl LV Hoodies & More at the Official Store of the NFL. View Size Chart.
Sign Up For Sales. Track An Order. Brands: Riddell, Wilson, Nike, New Era.
2021 Super Bowl Merch - 2021 NFC Champions Gear - 2021 AFC Champions Merch

Slika 10. Google oglas za online du¢an

Danas prakticki sve firme imaju svoje profile na druStvenim mrezama i1 na taj nacin
komuniciraju s publikom, traze nove kupce, izgraduju povjerenje, povecavaju svijest o sebi...
Reklamiranje na drustvenim mrezama omogucéava lakSe povratne informacije kupaca,
objasnjava [8]. Samo klikom na gumb “svida mi se” ili “podijeli” kupac moze reci §to misli o
objavi firme (npr. novoj kolekciji). Bas ove opcije pomazu firmama u izgradnji mreze prijatelja
koji su strastveni prema odredenoj marki i prate sve novosti vezane uz nju. Takvi vjerni prijatelji
cesto besplatno reklamiraju odredenu marku 1 Sire svijest o njoj medu svojim prijateljima. Na
taj nacin potrosaci poc¢inju kontrolirati marketing svojih omiljenih brendova, a marketinski
struénjaci su se pomirili sa ¢injenicom da ne mogu kontrolirati cijeli marketing sami, nego da
u nekom trenutku on jednostavno preraste njihovu kontrolu i postane planetarno popularan.
Pretpostavlja se da ¢e veliki dobitnici u online marketingu biti oni koji potaknu kupce da
preuzmu kontrolu i odigraju ulogu u usmjerenju, obliku i dizajnu proizvoda i usluga koje ¢e
koristiti.

Automatizacija online marketinga na druStvenim mrezama omogucava firmama povezivanje sa
logistickim sustavom koji onda funkcionira kao jedan proces. Koriste¢i velike baze podataka o
korisnicima na drustvenim mrezama, firme dobivaju uvid u Zelje potencijalnih kupaca 1
reklamiraju svoje proizvode i usluge takvim skupinama. Kupci zatim preko drustvenih mreza
mogu doci na stranice online ducana ili na stranice drustvenih mreza online du¢ana i naruciti

zeljene proizvode. Online marketing bio je velika prekretnica u online svijetu koja je otvorila
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bezbrojne mogucnosti za vlasnike online ducana i olakSala im proces reklamiranja te nalazenja

kupaca.

3.3.2. E-mail marketing i vjernost kupaca

U proslosti, jednom kada bi kupac pokazao interes za odredenu marku, dobivao bi promotivne
letke i pisma o najnovijim ponudama firme za koju se zainteresirao. Da bi pokazao svoj interes,
kupac je Cesto trebao slati poStu firmama Sto bi ga kostalo, a postojao je rizik od izgubljenih
pisama. Odgovori su se ¢ekali dugo te je prostor za pisanje bio ograni¢en. Ukoliko bi firme
koristile ve¢i font pisanja 1 jos slali slike proizvoda, cijena reklamiranja bi brzo rasla. Pitanje je
bilo hoce li kupac uopce Citati duge prodajne tekstove 1 ima li uopce veli¢ina fonta veze sa
prodajom proizvoda. Uspostavilo se da nema. Marketinski struénjaci u to vrijeme morali su
maksimalno iskoristiti prostor za pisanje kako bi im reklame uopce bile isplative. Takoder su
mogli birati 1 razli¢ite vrste kuverti 1 papira po raznim cijenama. Medutim, pravi stru¢njaci su
testirali ovakve vrste reklamiranja i shvatili da kvalitetniji papir ili bolje dizajnirana omotnica
ne utjeCu na prodaju, nego je bitna poruka i ponuda samog marketinskog pisma. Mnogi od ovih
problema jednostavno su nestali pojavom e-mail marketinga. Svaki kupac sada je imao svoju
adresu e-poste koja se nikada nije mogla napuniti, gdje bi poruku dobio u istome trenutku kada
je poslana 1 gdje je mogao dobiti puno dulje marketin§ko pismo bez porasta cijene. Takoder,
odgovore nije morao placati i bilo ih je puno jednostavnije poslati. E-mail marketing rijesio je
glavobolja mnoge marketinske stru¢njake. U online svijetu puno je lakSe vidjeti zainteresiranost
potencijalnoga kupca jer je proces javljanja puno jednostavniji. Marketinska poruka moze se
napisati samo jednom i automatski slati kupcu kada se on prijavi na bilten. Popusti, novosti,
nove kolekcije i sli¢ne teme mogu se kupcima slati u online sanducic¢e. Ukoliko se e-mail
marketing koristi na ispravan nacin, on postaje besplatan nacin reklamiranja kupcima koji
zapravo imaju interes za ponudeni proizvod ili uslugu. Kada kupac jednom klikne na oglas na
druStvenim mreZama i pocne proces kupnje, firma trazi njegove osobne podatke, ali i njegovu
e-poStu kako bi ga mogla informirati o njegovoj narudzbi (potvrda narudzbe, pracenje
narudzbe...). U tom procesu firme Cesto traze privolu kupca da ga obavjeStavaju o novim
popustima, akcijama... Kada kupac da privolu, on automatski zavrSava na e-mail listi firme koja
s njime zapocinje komunikaciju putem e-poste. Ovisno o stru¢nosti marketinga firme, ona moze
beskona¢no mnogo puta reklamirati svoje proizvode i usluge kupcu besplatno putem e-poste.
Takoder, firma moZe stvoriti i dugoro¢nu vezu sa kupcem koji ¢e onda i vie vjerovati toj firmi

1 narucivati viSe proizvoda i usluga od te firme. Mnoge (ako ne i sve) firme koriste ovu vrstu
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oglasavanja pa Cesto zna nastati guzva u e-sanduci¢ima kupaca $to rezultira manjom stopom

otvaranja promotivnih e-mailova. Firme mogu pratiti Svoju stopu otvaranja poruka i na temelju
tih podataka mijenjati naslove i sadrzaj pisma kako bi privukle $to vise pogleda. Posljednjih
godina CRM (engl. Customer Relationship Management) tehnologijama i alatima povecala se
stopa kupnje i otvaranja e-mailova. E-mailovi koji su automatski bili poslani masama, sada su
se poceli personalizirati i stvarati vrlo visoke povrate u ovakvoj vrsti reklamiranja. Vazno je

takoder i poslati pravu poruku pravoj osobi u pravo vrijeme [20].
Food

Mnogi restorani nude 30% POPUSTA na cijeli jelovnik. Je li i tvoj
omiljeni restoran jedan od njih? Otvori aplikaciju | saznajl =

L)

Dobar tek,
Bolt Food &3

Slika 11. Promo ponuda poslana preko e-maila

Za stvaranje vjernosti kupca prema odredenoj marki potrebno je zadovoljstvo kupca [8].
Upravo zadovoljstvo kupaca jedan je od najceS¢e proucavanih koncepata u podrucju ponasanja
samih kupaca. Ono ukljucuje zadovoljstvo pri kupnji, kvalitetu usluge, svojstva proizvoda, ali
i uslugu koju pruza prodava¢ za vrijeme i poslije kupnje. Sto je kupac zadovoljniji, veca je
vjerojatnost da ¢e ponovno kupiti od iste kompanije. Kupac mora imati osjecaj da dobiva za
njega povoljnu ponudu, a ne da ima osjecaj griznje savjesti. Zato je bitno pravilno postaviti
cijenu proizvoda ili usluga. To moze znaciti i porast cijene u slu¢ajevima gdje kupac smatra da

dobiva vrlo veliku vrijednost kupnjom. Mnoge firme su pocele prodavati vise proizvoda kada
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su podigle cijene jer su se tada cijena i vrijednost proizvoda u o¢ima kupca bolje poklapali.

Zadovoljni kupci su manje osjetljivi na cijenu i teze ¢e biti ugrabljeni od konkurentskih firmi.

Zadovoljstvo kupca direktno je povezano sa njegovom vjernoséu te je zato vazna povratna
informacija od kupaca. Bitno je znati §to kupci cijene i §to im se svida kako bi firma to mogla
isporuciti 1 povecati njihovu razinu zadovoljstva. Na taj nadin stvaraju se vjerni kupci.
Najvaznija stvar za firmu tada postaje testiranje. Tu spada testiranje prodajnih naslova, ponude,
promotivnih slika, reklamnih tekstova, boja, itd. Klju¢ je mjeriti rezultate testiranja i na temelju

njih upoznati svoje kupce te im pruZiti ono $to oni Zele.

Fakultet strojarstva i brodogradnje 27



Josip Bakovi¢ Zavrsni rad

4. PRIMJERI IMPLEMENTACIJE LEAN PRINCIPA U ONLINE
PRODAJI

Lean principi primjenjuju se dugi niz godina u veéini najuspjesnijih poduzeéa u svijetu.
Rezultati upotrebe Lean principa su jasno vidljivi i mjerljivi. Div online trgovine, Amazon, u
samim je pocetcima poceo primjenjivati Lean principe u svojim procesima [21]. Hrvatska firma
eKupi.hr koja se takoder bavi online prodajom primjenjuje Lean menadzment u svome

poslovanju.

4.1. Amazon

Online trgovina postaje znacajna tek nakon 1991. godine kada je internet puSten u opcu
upotrebu. Od samih pocetaka poduzetnici su poceli traziti nacin kako internet iskoristiti za svoje
poslovne aktivnosti. Danas se online kupovina razvila do nesluéenih razmjera, a glavni
predvodnik je Amazon koji je modernizirao industriju online trgovine zbog pogodnosti u
kupnji, raznolikosti proizvoda, pristupacnosti raznih marki, jednostavne mogucénosti placanja

te prikladnih rokova isporuke [21].

Deliver to A Hello, Sign in Retums. 0
aAMazon o crozia [N . Acoount&Lists~ &orers Ycart

Amazon's response to COVID-19

Deals & Promotions

We ship over 45 million
products around

Slika 12. Online duéan tvrtke Amazon [22]

Amazon je tvrtka osnovana 1994. godine u SAD-u. Jo$ od samih pocetaka Lean principi uvukli
su se u duh Amazona. Jeff Bezos je bio potpuno usmjeren na kupce te je znao da kupci nece
placati gubitke i da je usredotocenost na smanjenje gubitaka temeljni koncept Leana. To se

vidjelo i na odabiru nacina prijevoza paketa koji se temeljio na obecanom datumu isporuke.
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Opcije s nizim troSkovima dolaze u obzir jedino ako pruzaju jednaku vjerojatnost
pravovremene isporuke. Iako je u samim pocetcima duh Leana bio prisutan, Amazon je bio
tehnoloska tvrtka koja je u pocetku vjerovala da se ve¢ina problema rjesava tehnologijom, a ne
sustavnim uklju¢ivanjem radnika na prvoj liniji u proces kontinuiranog pobolj$anja. Medutim,
to se promijenilo i danas Amazon ima vise ljudi koji rade u centrima za pruzanje usluga i
korisni¢ku podrsku nego racunalnih inZenjera. S obzirom da je Amazon evoluirao od knjizare
do trgovine sa svakom vrstom proizvoda, morali su ponovno izumiti automatizaciju na nacin
da su zadrzali ljude za vrijedan 1 sloZen rad, a koristili strojeve za izvrSavanje zadataka. Ljudi
su jako fleksibilni 1 kreativni, ali su ponekad umorni, ljuti 1 grijeSe. 1z perspektive Sest sigma,
smatra se da su ljudi na razini tri sigma, $to znaci da izvrSavaju zadatak sa 93% to¢nosti i 7%
nedostataka. Automatizacija pomaze ljudima u izvrSavanju zadataka na besprijekoran i siguran
nacin tako da se automatiziraju osnovni, ponavljaju¢i koraci male vrijednosti u procesu.
Rezultat izvlaci najbolje od dvije strane: fleksibilan radnik uz pomo¢ automatiziranog stroja

pomice kvalitetu procesa od tri do Sest sigma.

Druga dimenzija primjene Leana je provedba standardnog rada. Problem u mnogim tvrtkama,
a tako i u Amazonu, jesu nejasni zadaci dani radnicima. Radnik je prepusSten sam sebi da shvati
svoje zadatke. Amazon je analizirao dodijeljene zadatke radnicima i usporedio njihove rezultate
sa onime $to zaista piSe u zadatku [21]. Otkrili su mnoge razlike i odlucili postaviti dobro
definirane standardne procese, pratiti nesukladnosti i zaduziti kaizen timove da ih otklone.
Jedan primjer ovakvih nesukladnosti o€itovao se na liniji za odlaganje u jednom od centara za
ispunjenje. Svaki radnik na toj liniji ima skener i puna kolica proizvoda. Posao je pohraniti
proizvode na police te istodobno skenirati svaku stavku i odgovaraju¢i broj police kako bi
sustav znao gdje se proizvod nalazi. Cilj je bio isprazniti jedna kolica za 20 minuta. Medutim,
kada su radnici skenirali proizvode, shvatili su da neke moraju skenirati i do Cetiri puta dok ih
skener ne prepozna. Tako im je umjesto 20 minuta po kolicima bilo potrebno 45 minuta. Na
njihov cilj utjecale su loSe performanse skenera za koje su kasnije saznali da su posljedica niske
napunjenosti baterije. Na kraju su se sve nesukladnosti analizirale i trazio se osnovni uzrok
problema sa skenerom. Koliko bi se skeniranja moglo dovrsiti tijekom vijeka trajanja baterije
u skeneru? Je li postojao postupak provjere i ponovnog punjenja baterija? Pitanja slicna ovima
i dublja analiza pomogli su postaviti cijeli proces za uc¢itavanje i nadzor skenera. Na ovaj nacin

radnici ne propustaju ciljeve produktivnosti jer su im baterije u skeneru prazne.
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Uz standardni rad, kaizen i cijeli proces kontinuiranog poboljSanja bio je i ostao snazan alat u
Amazonu. Osniva¢ Amazona, Jeff Bezos, jedan dan u godini obavljao je sve poslove viseg
menadzmenta u sluzbi za korisnike. To je omogudilo rukovoditeljima da vide najvaznije
dogadaje, razumiju probleme i pomognu u pronalazenju rjeSenja. Svaka kaizen radionica vrlo
je jednostavna stvar, ali nakupljanje kaizena ¢ini veliku razliku. Kaizen se, primjerice, kKoristio
na razini radne stanice za postizanje novih ciljeva produktivnosti za skladistenje proizvoda. Cilj
Amazona je bio skladiStenje proizvoda u odredenom vremenskom razdoblju s odredenim
brojem osoba na prvoj liniji. SkladiStenje €ini ¢ak 20% troSkova u Amazonovim centrima za
ispunjenje. [zazov je u tome Sto je produktivnost kolica uvijek nepredvidiva. Za slaganje male
knjige potrebno je manje vremena nego za skladiStenje ekrana racunala. Zbog ovoga je
odluceno da Ce se koristiti tri vrste kolica 1 za svaku vrstu ¢e biti definirana skupina proizvoda.
Definirano je 1 vrijeme skladistenja za pojedine skupine. Ova ideja se testirala i proces revidirao
koriStenjem kaizena. Poboljsalo se vrijeme skladiStenja rjeSavanjem stvari odozdo prema gore
1 postigli su se ciljevi produktivnosti. Idealni kaizen tim u Amazonu je kombinacija fizickih
radnika, inZenjera 1 nekoliko rukovoditelja koji znaju postaviti pitanja 1 postupnim
poboljsanjima do¢i do odgovora i zadanog cilja. Kaizen tim se ocjenjuje prema rezultatima koji

su dugoro¢no znacajni za firmu.

Postoji jo§ mnogo mjesta za implementaciju Leana u Amazonu i to najvisSe u pogledu
softverskih rjeSenja i 3D printanja proizvoda na zahtjev [21]. Mnoga od ovih rjeSenja jos
nemaju tehnolosku podlogu 1 infrastrukturu za danaSnju upotrebu, ali granice se svakodnevno
pomicu, a Lean filozofija uvijek trazi nova poboljSanja i uklanja gubitke. Danas u nekim
centrima za ispunjenje Amazon posjeduje tiskarsku opremu koja omogucuje ispis i isporuku
knjige u roku od Cetiri sata nakon narudzbe kupca. Ideja da se napravi proizvod za kupca u isto
vrijeme kada ga kupac doista naruc¢i fascinantna je ideja o kojoj su industrijski inZenjeri

oduvijek sanjali, a sama u sebi ima osnovu JIT (engl. Just-in-Time) proizvodnje.

4.2. Ekupi.hr

Tvrtka eKupi.hr hrvatska je firma osnovana 2010. godine i posluje na podrucju Hrvatske, Bosne
misija biti regionalni lider kao i digitalni partner u ispunjavanju potreba njihovih korisnika
[23]. U eKupi.hr vrlo je vazno postovati Lean principe i implementirati ih gdje god je moguce.

U ovome poglavlju objaSnjen je postupak implementacije Lean menadZmenta u proces
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skladistenja tvrtke eKupi.hr. Zbog toga $to firma eKupi.hr mnoge podatke ¢uva kao poslovnu

tajnu, zadatak primjene Lean principa modificiran je i poopcéen na njihove stvarne procese, ali

bez egzaktnih brojki.

ekupi o 5 ey

SVEZASKOLU  RACUNALA  ELEKTRONIKA ~ GAMING  KUCANSKIAPARATI ~ SPORT  AUTOIMOTO OPREMA  DOM, VRTIALATI  IGRACKE I DJECJA OPREMA  PARFEMI  SUPERMARKET ~ PUTOVANJA

KNJIGE, SKOLAIURED  AKCJE  CISCENJE ZALIHA
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NAJSIRA PONUDA $KOLSKIH
“M\<TORBI I PERNICA~""

+BESPLATNA DOSTAVA
IZNAD 500KN

SAZNAJTEVISE
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- = = - usluge

Akcija traje od 14.9. u 8h do 17. 9.2021.
u 8hili do isteka zaliha

VISE

Slika 13.  Online du¢an tvrtke eKupi.hr [23]

Uzimajuéi u obzir da na raspolaganju postoji 100 000 razli¢itih artikala cilj je definirati raspored
robe takav da se u visokopaletnom skladiStu troSi $to je moguce manje vremena na
manipulaciju. Skladiste treba optimizirati s obzirom na proizvode koji se trenutno prodaju u
firmi eKupi.hr i treba imati na umu da svaka nepotrebna manipulacija moze uzrokovati
oStecenje robe. Potrebno je dati teoretsko rjeSenje u vidu nacrta skladiSta s oznacenim

rasporedom robe.

4.2.1. Uvod u ABC analizu

Vilfredo Pareto je na osnovu istraZivanja raspodjele svjetskog bogatstva zaklju€io da 80%
svjetskog bogatstva lezi u rukama 20% stanovniStva [24]. Ova jednadzba danas je poznata kao
Paretov zakon ili Paretovo pravilo i moguce ga je primijeniti u poljima i izvan ekonomije.

Opcenito, ABC analiza (koja proizlazi iz Paretovog pravila) je metoda Klasifikacije materijala
u skupine od kojih svaka ima razli¢ito znacenje 1 vaznost za samo poslovanje. Prema toj
vaznosti odreduje se i njihov tretman. Svrha primjene ove metode je uspostavljanje

djelotvornog sustava kontrole i upravljanja predmetima iz nabavnog, prodajnog i skladisnog
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poslovanja provodenjem razliCitih postupaka radi postizanja Sto vece ekonomicnosti i
produktivnosti poslovanja.

U konkretnom slucaju prikazati ¢e se primjena ABC analize u rasporedu skladista tvrtke
eKupi.hr sa ciljem smanjenja vremena manipulacije proizvodima. U tom smislu moze se
napraviti raspodjela po kojoj 20% proizvoda ¢ini 80% manipulacijskog vremena (to su A
artikli). Daljnjih 30-50% proizvoda ¢ini 15% tog vremena (B artikli), a ostalih 30-50%
proizvoda ¢ini samo 5% vremena manipulacije (C artikli).

Prirodno je da su A artikli puno vazniji te da ¢e se njima pridavati ve¢a vaznost odnosno trositi

viSe vremena na njihovu analizu.

4.2.2. RjeSenje problema upotrebom ABC analize

Na raspolaganju postoji 100 000 razli¢itih artikala. Po ABC analizi napravit ¢e se podjela u tri
skupine s obzirom na kriterij vremena manipulacije samim proizvodima. A artikli imaju najvece
vrijeme manipulacije (najviSe se izuzimaju), manje od njih B artikli, a najmanje C artikli. U
pravilu proizvodi ,,A* zauzimaju oko 20% zaliha, ali ¢ine 80% kretanja u skladiStu. Proizvodi
B zauzimaju 30% zaliha 1 oko 15% kretanja u skladistu, a proizvodi ,,C* zauzimaju oko 50%

zaliha, ali samo 5% ukupnih kretanja u skladistu.

Znacajke pojedinih skupina:
» Skupina A: Ovdje se svrstavaju najvaznije stavke (najCeS¢e koriStene, najbolje
prodavane ili najhitnije za nabavku u slu¢aju potrebe). U trgovini su ti proizvodi obi¢no

oni koji tvrtki donose najvise dobiti.
» Skupina B: Rije¢ je o predmetima koji se manje koriste ili su od sekundarne vaznosti.

> Skupina C: To su oni predmeti koji su gotovo nebitni. Cesto ih imati u trgovini kosta

viSe novca od dobiti koju donesu.

Raspodjela proizvoda po vremenu manipulacije, navodi [24] biti ¢e otprilike slijedeca:
e ,,A“grupa— 80% vremena manipulacije ¢ini 20 % artikala — 20 000 artikala
e ,,B“grupa— 15% vremena manipulacije ¢ini 35% artikala — 35 000 artikala

o ,,C*“grupa — 5% vremena manipulacije ¢ini 45% artikala — 45 000 artikala
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Raspodjela je prikazana u grafikonu ispod.

Paretovo pravilo
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Slika 14. Paretovo pravilo [24]

S obzirom da nije jednaka vaznost svih artikala, ne moZe im se davati jednako vrijeme koje ¢e
se troSiti na njih, na njihovu analizu i naruc¢ivanje. Ovaj alat 1 ova analiza pomaZzu u
koncentraciji na najvaznije artikle (u ovom slucaju na one koji imaju najveée vrijeme
manipulacije) te se definiraju razliciti pristupi za svaku grupu.

ABC analiza je jednostavan nacin za klasifikaciju proizvoda koja se koristi kada se zeli
optimizirati raspored proizvoda u skladistu. Ova se metodologija obi¢no koristi u logistiCkim
tvrtkama gdje je smanjenje vremena manipulacije proizvodima nuzan uvjet za konkurentnost.
Njegova je svrha organizirati zalihe proizvoda kako bi se smanjilo vrijeme koje ¢e radnicima
trebati za upravljanje tim proizvodima (pretrazivanje, izuzimanje ili premjestanje predmeta u

skladiStu ili na policama).

Ukoliko se Zeli optimizirati skladiSte potrebno je odgovoriti na neka od bitnih pitanja kao:
» Koji proizvodi generiraju najveci prihod od prodaje?
* Koji proizvodi imaju visoku ucestalost izuzimanja?

* Koji se proizvodi obi¢no prodaju zajedno?
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* Gdje se trebaju smjestiti proizvodi s visokim prihodom/koji se Cesto biraju?

Zavrsni rad

Odgovor na prvo pitanje spada u povjerljive poslovne podatke firme pa se analiza okrece

ostalim pitanjima.

Najvecu ucestalost izuzimanja imaju trenutno najprodavaniji proizvodi (odabrani neki iz

kategorije ,,NAJPRODAVANIJI PROIZVODI®).

Tablica 1.

Neki od trenutno najprodavanijih

proizvoda

Trenutno najprodavaniji proizvodi s kombiniranim proizvodima [23]

Prodaje se u kombinaciji

Electrolux plo¢a EGE6172NOK

Vileda spuzvasta krpa 8+2

Samsung Galaxy A21s 5000mAh crni, mobitel

Pokri¢e loma zaslona mobitela na 2 godine

(usluga)

Canon Pixma TS3350 - Crni, multifunkcijski

pisac

eKupi MAGIC CLEANER 50 ml + mikrofibra
krpica (u kutiji)

Inventor klima uredaj Premium PR1VI32-

12WF/PR1V032-12

MontaZza klima uredaja Invertor RO (usluga)

PlayStation 4 500GB + dodatni kontroler +
Stereo Gaming sluSalice + FIFA 21

PlayStation Plus Card 365 Dana

EPSON multifunkcijski pisa¢ EcoTank L3156,
C11CG86413

eKupi MAGIC CLEANER 50 ml + mikrofibra
krpica (u kutiji)

Xiaomi Redmi Note 9 Pro 6GB/128GB bijela,

mobitel

Pokri¢e loma zaslona mobitela na 2 godine

(usluga)

Gorenje perilica rublja WA744

Electrolux ulazno crijevo E2WIS150A2

Lenovo IdeaPad 5 15AREQ5, 81YQO007USC,
15,6 FHD, AMD Ryzen 5 4500U, 8GB RAM,

Logitech Pebble M350 Wireless Mouse ROSE
910-005717
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512GB SSD PCle NVMe, AMD Radeon
Graphics, Free DOS, laptop

) ] Apple AirPods2 slusalice s kutijicom za zi¢no
Apple iPhone 11 64GB Black, mobitel o
punjenje (mv7n2zm/a)

Iz tablice je jasno da se proizvodi uvelike razlikuju u dimenzijama, masi, krhkosti, cijeni, itd.
U visokopaletnom skladiStu vrlo je bitna i razina na koju ¢emo smjestiti pojedini proizvod.
Prema [25], proizvodi grupe ,,A“ trebaju biti najpristupacniji, tj. najblize ulazu/izlazu iz
skladiSta 1 na najniZoj razini. Nize razine su takoder i sigurnije jer ukoliko dode do prevrtanja
prilikom izuzimanja — visina je manja te je nastala Steta minimizirana. [Slika 15.]

Proizvodi grupe ,,A* mogu se takoder podijeliti na elektroni¢ke (ve¢inom skuplji) u koje
spadaju mobiteli, laptopi, kompjuteri, itd. i na one koji nisu elektronicki (ve¢inom jeftiniji) ¢iji
su predstavnici slatkis$i, higijenski proizvodi, igracke itd. Ideja ove podjele je staviti
elektroni¢ke proizvode na niska paletna mjesta kako bi se izbjegli dodatni troSkovi prilikom
prevrtanja ili padova istih. Elektronicki proizvodi su skuplji, ali i krhkiji od ostalih te je logi¢no
staviti ih blize podlozi. Ova podjela nije nuzna, ali je logicna.

Proizvodi koji se ¢esto prodaju u kombinaciji s onima iz ,,A* grupe ne moraju nuzno spadati u
tu istu grupu, ali logican je raspored gdje se takvi proizvodi postavljaju u blizinu jedan drugoga

¢ime se takoder smanjuje vrijeme manipulacije.
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Slika 15. Raspored artikala u visokopaletnom skladiStu [24]

Proizvodi ,,B* grupe smjestaju se na srednje pozicije i na udaljenija mjesta od ulaza/izlaza nego
oni ,,A“ grupe. Na proizvode ,,B* grupe trosi se manje vremena nego na one iz ,,A* grupe, ali
su idalje od vaZnosti za poduzece jer je mogu¢ njihov prelazak u grupu ,,A* §to je vrlo poZeljno.
Medutim, oni takoder mogu prije¢i i u ,,C* grupu §to nije poZeljno.

Proizvodi ,,C* grupe su proizvodi koji u skladiStu zauzimaju najveéi volumen, a ucestalost
njihova izuzimanja je najmanja. Sukladno tome, oni ¢e se smjestiti na najvise police i na mjesta

najudaljenija od ulaza/izlaza iz skladista (na preostala mjesta).

Razlog provodenja ABC analize na ovom primjeru vrlo je jednostavan — Smanjenje vremena
manipulacije artiklima u skladiStu. Ukoliko bi raspored artikala u skladiStu bio nasumi¢no
odreden, vrijeme manipulacije artiklima bilo bi vrlo sporo $to bi narusavalo kvalitetu usluge
samog poduzeca. Nasumican raspored 100 000 razli¢itih artikala ne bi samo utjecao na vrijeme
manipulacije, nego i na vrijeme trazenja proizvoda, troSenje viSe energije za prelazak duljeg

puta do proizvoda, vecéa osteCenja proizvoda, itd.
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Slika 16. prikazuje nasumican raspored artikala u skladistu i primjer puteva koji se prijedu pri
izuzimanju i manipulaciji proizvoda. Jasno je da skladiSte nije optimizirano i nije razjaSnjena
veza izmedu ucestalosti izuzimanja artikala i njthovog mjesta u skladistu. Potrebna je provedba

ABC analize kako bismo dobili tu vezu i optimizirali skladiste.

EEEEEEEEEEEN
1 1 JO] 1 ] JOl O |

Slika 16. Raspored skladista prije ABC analize

ABC metodom se proizvode klasificira u kategorije "A", "B" ili "C" na temelju toga koliko
Cesto se biraju [25]. Ako se obrasci potraznje proizvoda vrlo razlikuju, moZze se razmotriti izrada
zasebne ABC analize za svako odredeno podrucje u skladistu, ovisno o tome gdje se u skladiStu
koriste. Na taj nacin jedan proizvod moZze se klasificirati kao proizvod ,,A” na podrucju
skladista gdje se odabiru pune palete, dok se na podrucju gdje se odabiru manje koli¢ine tretira

kao proizvod ,,.B”.
Sli¢no tome, skladisna podruc¢ja mogu se klasificirati kao "A", "B" ili "C". Ovdje su mjesta "A"
skladi$na podrucja do kojih je najlakse do¢i 1 koja su smjeStena blizu podrucja otpreme dok su

podrucja "B" i "C" teze dostupna ili dalje od zone izlaza iz skladista.
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Slika 17. prikazuje raspored artikala u skladistu nakon provedbe ABC analize. Vidljivo je da
su proizvodi grupe ,,C* smjesteni najdalje od ulaza/izlaza, a proizvodi grupe ,,A“ najblize
ulazu/izlazu. Najvecu ucestalost izuzimanja imaju proizvodi grupe ,,A“. SmjeStanjem
proizvoda grupe ,,A* blize ulazu/izlazu uvelike se smanjuje put odnosno vrijeme manipulacije
samim proizvodima, ¢uva energija potrebna za prelazak puta (manji je put do proizvoda) te
smanjuje potencijalna Steta prilikom otpreme proizvoda. Ovim rasporedom dize se i razina

usluge te ubrzava ukupno vrijeme dostave proizvoda.
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Slika 17. Raspored skladiSta nakon ABC analize
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Nakon $§to se klasificiraju proizvodi kao 1 skladiSna podru¢ja, mijenjaju se strategije
rasporedivanja skladiSnih zaliha kako bi se pomocu tih podataka odabrala mjesta ,,A* za
proizvode ,,A“, mjesta ,,B“ za proizvode ,.B“ i tako dalje. Na taj nafin smanjuje se vrijeme
utroseno na izuzimanje robe i time znacajno povecava operativna uc¢inkovitost skladista.

Nakon sto je klasifikacija izvrSena, predmeti skupine ,,A* moraju se smjestiti u najpristupacniju

zonu skladiSta (npr. na ulazu u skladiste, pri dnu visokopaletnih regala). Zatim se moraju
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smjestiti predmeti skupine ,,B“ i kona¢no, predmeti skupine ,,C* smjestit ¢e se u preostali

prostor, jer je potreba za njihovim uklanjanjem manje hitna.

Da bi se nastavio trend optimizacije idealno skladiSte se takoder treba sastojati od sljede¢ih

karakteristika [25]:

* Prostor - dovoljno prostran da se radnici mogu kretati i sortirati proizvode
* Lokacija - u blizini autocesta, Zeljezni€kih stanica, zra¢nih luka, luke itd.
* Strojevi - vilicari 1 ostali strojevi trebaju biti prisutni

* Sigurnost - 24/7 prisutnost osiguranja na mjestu radi zastite inventara

* ProtupoZarna zastita - treba instalirati dovoljan sustav zastite od poZara

* Dovoljno parkiraliste - veliko podrucje za parkiranje kamiona, kao 1 za utovar 1 istovar

4.2.3. Zakljucak o ABC analizi i pronadenom rjesenju

Primjena Paretovog pravila, odnosno ABC analize u izradi rasporeda skladista tvrtke eKupi.hr
nuzan je uvjet za optimizaciju i sSmanjenje vremena manipulacije proizvodima. Grupiranje
proizvoda u skupine uvelike olakSava odluku o vremenu koje se treba posvetiti pojedinoj grupi
i mjestu na kojem se proizvod iz pojedine grupe treba nalaziti. Sukladno tome, proizvodi grupe
,»A“ koji su najcesS¢e izuzimani (imaju najvece vrijeme manipulacije) postavljaju se na nize
police 1 najblize ulazu/izlazu iz skladiSta. U blizini njih postavljaju se i1 proizvodi koji se
naj¢esc¢e prodaju u kombinaciji sa njima, ali ne moraju nuzno spadati u ,,A“ grupu. Proizvodi
grupe ,,B“ su sekundarne vaznosti te zauzimaju viSa mjesta na policama i dalje su od
ulaza/izlaza. Proizvodi grupe ,,C* smjeStaju se u preostali prostor koji je na najvi§im policama
i najdalje od ulaza/izlaza. Tvrtka eKupi.hr ne odstupa od Paretovog pravila i ono je primjenjivo
u skladiSnom poslovanju poduzec¢a. Proizvodi grupe ,,A* tvrtke eKupi.hr mogu se podijeliti na
elektri¢ne (krhkije i ve¢inom skuplje) 1 one neelektricne (ve¢inom jeftiniji). Svrha ove podjele
je smjestanje elektricnih proizvoda grupe ,,A* na najniZa mjesta kako pri padovima ne bi doslo
do vec¢ih oStec¢enja. Za pravilno smjestanje 100 000 razlicitih artikala mogu se napraviti 1
dodatne podjele u samim grupama proizvoda kako bi se dodatno optimiziralo skladiSte. ABC
analiza uvelike pomaze u smanjenju vremena manipulacije proizvodima, optimizaciji

skladiSnog sustava i podizanju razine usluge samog poduzeca.
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5. ZAKLJUCAK

Globalizacija 1 napredak tehnologije doveli su do nezapamcenog povecanja inovacija,
konkurentnosti i gospodarskog rasta u cijelom svijetu, a osobito u podrucju online prodaje.
Danas vecina ljudske populacije koristi internet i ima 0sobni ra¢un na drustvenim mrezama.
Svjesni toga, online ducani nastoje svoje trziSne aktivnosti prenijeti na digitalne platforme i
dosegnuti vise potrosaca. Primjenom automatizacije i inovacija u online marketingu pokusavaju

na §to laksi nacin do¢i do vjernih kupaca.

U procesima online poslovanja mnoge firme primjenjuju koncepte Lean filozofije kako bi
ostale konkurentne na trziStu i rijeSile se suviSnih gubitaka. Univerzalnost Lean principa
omogucila je njthovu primjenu u gotovo svim podru¢jima vezanim za online trgovinu.
Razvojem tehnologije raste i broj podru¢ja pogodnih za implementaciju Leana, ali rastu i
oCekivanja online kupaca. Proces narucivanja, dostave i online oglasavanja nastoji se u
potpunosti automatizirati i rijesiti svih nepotrebnih procesa koji ne dodaju vrijednost u ocima
kupca. Glavni predvodnik u implementaciji Leana u online poslovanju je ameri¢ka tvrtka
Amazon. Jo§ od samih poc¢etaka Amazon je dokazao kako je moguce primijeniti Lean filozofiju
u svim poljima online poslovanja. Gledajuci rast Amazona i njegov razvoj kroz godine, lako se
moze zakljuciti da je primjena Lean metodologije ispravan put koji nedvojbeno vodi do uspjeha
tvrtke 1 stvaranja konkurentske prednosti na trziStu. Hrvatska tvrtka eKupi.hr takoder vrlo
uspjesno koristi Lean metodologiju 1 nastoji se rijeSiti gubitaka kontinuiranim procesom
poboljsavanja.

Razvojem online prodaje na trziStu su se pojavile firme koje se bave isklju¢ivo pruzanjem
logistickih usluga. Ove firme pokuSavaju pronaci inovativne na¢ine za poboljSanje procesa
dostave paketa. Radaju se i nove ideje kao dostava posiljke isti dan, izrada proizvoda tek kada

je narucen i mnoge druge ideje €iji je cilj dovesti procese do savrSenstva.

Sama Lean filozofija uvijek trazi napredak i obznanjuje kako savrSeni procesi ne postoje, nego
se uvijek treba naci nain za poboljSanje, inovaciju i uklanjanje gubitaka u procesima firme.
Kako se nova podrucja online trgovine pojavljuju, a stara podru¢ja Sire 1 nadopunjuju, Lean
neprestano zaviruje u nove sektore poslovanja i ispreplice se s drugim znanostima te tvori jednu

funkcionalnu cjelinu koja ima za cilj razvoj, konkurentnost 1 Sirenje perspektive poduzeca.
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