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Rezime: Internet kupovina, za razliku od tradicionalne, podrazumeva urucenje
kupljene robe do krajnjeg kupca, proces koji je komplikovan i skup. Zahteva, pre svega
kapacitet, kvalitet (odnosi se na kvalitet prvog pokusaja dostave) i izbor (gde, kako, kada,
za koliko). Poslednja milja je kriticna tacka u celokupnom lancu snabdevanja i realizacije
e-trgovine, pa, stoga, predstavija najveci izazov za operatora, posebno u svetlu stvorenih
sve veci ocekivanja od e-trgovine. S obzirom na veliki rast obima posiljaka koje su
posledica e-trgovine opcija alternativne dostave van kuée (OOH - Out of home) je opcija
koja se ,,mora imati* da bi prodavac mogao ispuniti svoje kapacitete i ponudio korisniku
izbor. Cilj ovog rada je pojasniti Sta se krije iza trenda dostave van kuce i proceniti kakav
uticaj danas ovaj koncept dostave ima na zadovoljstvo korisnika.

Kljuéne reéi: dostava, PUDO, paketomat, korisnici, zadovoljstvo
1. Uvod

CEP (Courier Express Parcel) industriju pokreée dinamican rast e-trgovine koja
je dodatno ojac¢ana ograni¢enjima u maloprodaji izazvanim pandemijom Covid-19. Tokom
2021. godine evropsko CEP trziste je premasilo 10,6 milijardi paketa u segmentu B2C
(Business to customer) i vrednost preko 80 milijardi evra [1]. Oc¢ekivanja za 2022. godinu
su bila jo$ optimisti¢nija i ispunjena su.

Alternativna dostava ili tzv. dostava van ku¢e (OOH - Out of home), ukljucujuci
PUDO (Pick-up and drop-off (drop-off u kontekstu procesa povrata kupljene robe)) tacke
i paketomate (APM - Automated parcel machine), igra sve vazniju ulogu u procesu prenosa
i urucenja posiljaka [1]. Korisnici su sada sve viSe i viSe zahtevniji u pogledu dostave
posiljaka. Oni zele transparentnost, fleksibilnost i veéi uticaj na logistiku dostave njihovih
posiljaka. Sve vise korisnika u vidu kupaca vrednuje ¢injenicu da postoje razne opcije
urucenja u postupku onlajn kupovine. Ocekuju karakteristike kao $to su dostava istog dana
ili ¢ak istog sata, precizno vreme dostave, alternativne opcije isporuke
(paketomati/PUDQO), preusmeravanje ili promena vremenskog okvira dostave,
konsolidacija dostave. S obzirom na navedeno i ¢injenicu da trenutno imamo ogroman
porast u CEP industriji (posebno porast obima B2C paketa), opcija alternativne dostave



van kuée je koncept koji se mora nuditi i postojati. Ono §to se o¢ekuje je da ¢e globalno
trziste dostave duz poslednje milje da poraste sa 108,1 milijardi USD u 2020. godini na
vise od 200 milijardi USD do 2027. godine!. Ovakav rast vodi se pove¢anim brojem onlajn
transakcija koje se odnose na e-trgovinu.

2. Zadovoljstvo korisnika dostavom ekspres i kurirskih posiljaka

Postanske i paketske usluge, u sticanju konkurentske prednosti onih koji ih
pruzaju, moraju biti tako koncipirane da su u stanju da obezbede vrednost koju korisnici
zele. Danas su postanski operatori suo€eni sa najnovijim tehnoloskim izazovima i od njih
se o¢ekuje da ¢e poslovati u maniru privatnih kompanija, razumeti profitabilne proizvode
i imati odrzivu saradnju sa privatnim kompanijama. Prema [2] kompanija treba da radi na
kvalitetnim uslugama sveobuhvatno, u smislu da kupljenu robu u obliku posiljaka treba
servirati u ruke kupcima, zaokruziti proces.

Zahtevi korisnika ne odnose se samo na pristupacne cene i kvalitetne usluge nego
i na vrednosti ostvarene ispunjavanjem potreba putem usluga. Ovakvi zahtevi ukazuju na
to da se konstantno moraju ulagati napori da se dobije konkurentska prednost.
Konkurentska prednost kompanije se moze ostvariti kroz zadovoljavajucu ponudu opcija
u poredenju sa konkurentima. Opcije su osmisljene i razvijene zbog korisnika. Medutim,
konkurentska prednost moZe se posti¢i samo ako kompanija moze da ponudi ve¢u vrednost
za istu cenu ili jednaku vrednost sa nizom cenom. Zadovoljstvo korisnika daje nekoliko
prednosti za kompaniju ¢ije usluge ili proizvode korisnik koristi, a neke od njih su
medusobno postovanje, kvalitetan odnos sa korisnicima, povecan profit. Takode, prijatno
prvo iskustvo dovodi do ponovljene kupovine, marketing od usta do usta je preporuka
ostalim korisnicima.

Potrebe za dostavom posiljaka se stalno povecavaju i ovaj segment opsluzivanja
zahteva kontinualan razvoj i inovativnost zarad postizanja $to veéeg zadovoljstva
korisnika. Da bi se ispitalo zadovoljstvo korisnika poStanskim i ekspres/kurirskim
uslugama potrebno je identifikovati karakteristike korisnika ovih usluga, potrosacku
vrednost koja uti¢e na zadovoljstvo korisnika ovim uslugama, identifikovati potrosacku
vrednost koja utice na lojalnost korisnika, identifikovati zadovoljstvo korisnika koje utice
na lojalnost korisnika [3].

Uprkos sve vecoj potraznji za izvrsno§¢u u uruéenju posiljaka, industrija koja se
bavi ovom delatnos$cu ipak ne uspeva da u celini ispuni o¢ekivanja. Izazivanje i odrzavanje
zadovoljstva korisnika je trenutno i dalje prioritet za trziSte paketskih usluga. Uprkos
izazovnim vremenima, trziSte je veoma aktivno i prepoznato je kao jedna od osnovnih
usluga koja je potrebna danasnjim generacijama.

Trziste paketa je poraslo tokom pandemije, u skladu sa evoluirajuc¢im
oc¢ekivanjima korisnika. Od postanske industrije se zahtevalo da se prilagodi velikim
koli¢inama paketa, pitanjima vrac¢anja robe i promenljivim nivoima usluga kako bi zastitila
radno osoblje i korisnike. To je dovelo do vise problema sa urucenjem, pre svega dostavom,
kako se broj dostava paketa povecavao. Prema podacima iz 2020. godine polovina
populacije u Velikoj Britaniji (51%) se viSe oslanjala na dostavu paketa nego pre izbijanja
korona virusa. Njihovo istrazivanje je takode pokazalo da kako raste potraznja, tako raste
i problem dostave. U aprilu, neposredno nakon pocetka zatvaranja, 28% populacije imalo

! https://www.statista.com/statistics/1286612/last-mile-delivery-market-size-worldwide
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je problem sa dostavom paketa (kao $to je zakasnela dostava ili netacne informacije tokom
pracenja statusa). U maju, kako su stanovnici poceli da primaju vise paketa, ovaj procenat
je porastao na 33%.

Na trzistu CEP usluga definisano je 5 klju¢nih oblasti za zadovoljstvo korisnika i
to su [4]:

1. Pruzanje usluga koje korisnici Zele: doslo je do znacajnog porasta broja vrsta
usluga koje koriste posiljaoci kao korisnici CEP usluga. Upotreba ovih razlicitih vrsta
usluga je porasla za 34% ukupno medu posiljaocima. Prema podacima sa CEP trziSta
Velike Britanije? dostava slede¢eg dana sa nepreciznim terminom same dostave je najéesée
pruzena usluga (preko 70% svih poslatih paketa), ali postoji pomak ka kategorijama
,,dostava u roku 2 -3 dana“ i ,,premijum® usluzi istog dana. Kao pokazatelj toga navodi se
da je, u poredenju sa proslom godinom, dostava slede¢eg dana opala za 13% (od ukupnog
broja poslatih paketa), dok je obim usluga dostave za 2-3 dana veci za 6%, a obim istog
dana za 2%.

2. Standardi usluge dostave: losa usluga ili iskustvo sa logistikom ¢e ostaviti
dugotrajan negativan utisak kod korisnika uzrokujuéi Stetnu reputaciju. Korisnici ocekuju
udobnost i ne zele da se bave problemima dostave ili isporuke. Sjajno iskustvo dolazi od
odlicne usluge koja se javlja kada proces urucenja ispunjava ili premasuje ocekivanja
korisnika. Ono §to se Cesto deSava je da kompanije koje se bave prenosom i uruc¢enjem
posiljaka zanemare viSestruki uticaj koji losa usluga moze imati na njihovu trziSnu
reputaciju.

3. Poboljsanje nivoa poverenja korisnika: korisnici Cesto osecaju nedostatak
poverenja u operatora u pogledu toga da li ¢e dobiti svoj paket koji sadrzi, na primer,
poru¢enu robu na vreme ili ¢e dostava kasniti, paket biti izgubljen i sl. Sticanje 1 odrzavanje
poverenja korisnika je vazan faktor u izgradnji ¢vrstih odnosa i o¢uvanju lojalnosti. Ovo je
povezano sa postojanjem adekvatne operativne strategije i procesa koje kompanija mora
da pruzi kako bi odrzala visok standard usluge i ispunila rastuce zahteve.

4. Omogucavanje fleksibilnosti: doslo je do naglog porasta broja razlicitih vrsta
usluga u zelji da se zadovolje potrebe korisnika. Operatori moraju da budu veoma
prilagodljivi da bi ispunili ove zahteve, a da pritom korisnicima pruzaju fantasti¢no
iskustvo. Usluga koja postaje sve popularnija je alternativna dostava u vidu PUDO tacaka
i paketomata. To Sto kupci mogu da preuzmu paket onda kada im odgovara je sve veca
preferencija koju korisnici ispoljavaju. Dajuci korisnicima kontrolu nad urucenjem,
ostavljajuéi odredenu vremensku marginu korisniku da vrati svoj paket prodavcu ili
posiljaocu, moze se poboljsati korisni¢ko iskustvo po najnizoj ceni.

5. Poboljsanje transparentnosti: zakasnele dostave su najomrazenija situacija kod
korisnika i mnoge kurirske kompanije se bore sa tim. Potrebno je uspostaviti sistem koji
¢e obavestavati korisnika da ¢e kurir ili zakasniti sa dostavom ili uopste nece dostaviti
posiljku onda kada je planirano. Demonstriranje efikasne i efektivne komunikacije klju¢no
je za odrzavanje zadovoljstva korisnika.

Zadovoljstvo korisnika je klju¢no na trziStu i sve veca potraznja za izvrsnoscu u
dostavi ili isporuci namece sve veci pritisak na postanske i kurirske sluzbe, pri cemu ukupni
nivoi usluga Cesto ne ispunjavaju ocekivanja. Medutim, sa odgovarajué¢im i efikasnim
okvirima, zadovoljstvo kupaca moze se poboljsati i odrzavati.

2 https://www.triangle.eu.com/report/uk-parcels-distribution-survey-2021/
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3. Koncept alternativne dostave

Kupovina putem Interneta navikla je kupce na pogodnost. Oni mogu traziti
proizvode i naruditi ih bilo kada i bilo gde. Imaju sli¢na o¢ekivanja u odnosu na naéin na
koji im se dostavljaju paketi. Ne Zele samo da brzo primaju svoje narudzbine i da dobiju
besplatno slanje ili po niskim cenama, ve¢ i da preuzmu posiljku/paket na mestu i u
vremenu koje njima odgovara. Odgovor na ovaj izazov je upravo koncept dostave van kuce
(OOH) kao model alternativne dostave. Ovaj model je isplativ i ekoloski prihvatljiv. OOH
omogucava konsolidaciju posiljaka u delu poslednje milje §to povecava efikasnost dostave
i smanjuje emisiju Stetnih gasova. Resursi (automobili, kuriri) i procesi (odlaganjem vise
paketa na istoj lokaciji se smanjuje broj potrebnih zaustavljanja i eliminiSu neuspesni
pokusaju dostave) se ograni¢avaju ovim konceptom. Stavise, i troskovi dostave i proseéno
vreme dostave se zna¢ajno smanjuju. Razvoj PUDO tacaka i paketomata je nesumnjivo
jedan od najvaznih trendova u CEP industriji. Njihova popularnost raste sa porastom e-
trgovine. Sve vise 1 vise OOH tacaka se pojavljuje, zamenjujuci uslugu od vrata do vrata
(D2D — Door to door) koja, u tom slucaju, polako postaje luksuzna (premijum) usluga.

Alternativna dostava van kuce, koriS¢enjem PUDO tacaka i paketomata, je
trenutno najbolje reSenje problema kapaciteta dostave duz poslednje milje. Ovakav koncept
urucenja poSiljaka pomaze u odrzavanju obima B2C i C2C (Customer to customer) paketa
i odrzavanju potraznje od strane prodavaca i kupaca kao primaoca za $to viSe korisnicki
orijentisanom 1 fleksibilnom uslugom dostave. Dostava van kué¢e moze i do 5 puta
poboljsati efikasnost dostavne rute, daje visok kvalitet i izbor korisnicima, $to je veoma
vazno.

Dostava van kuce se obi¢no manifestuje u dva oblika: paketomati i PUDO. PUDO
je mesto gde se posiljka moze preuzeti ili ¢ak predati na prenos (ako se radi o povratu robe),
a da to nije poslovnica zvani¢nog postanskog operatora. Moze biti prodavnica, parcel shop
(usluga koja omogucava prijem i isporuku posiljaka fizi¢kih i pravnih ugovornih lica u
odredenim maloprodajnim objektima sa kojima je operator zaklju¢io ugovor o poslovnoj
saradnji) ili depo. Uopsteno govorec¢i, PUDO tacke su ili Salteri sa osobljem otvoreni u
postoje¢im prodajnim objektima ili ormari¢i bez osoblja koji se mogu nalaziti bilo gde.
Prednost upotrebe PUDO tacaka je u tome S$to se ne mora cekati na dostavu, ve¢ se paket
ostavlja i o tome se obavestava primalac paketa.

Dostava van kuce ukljucuje korisnika u proces opsluzivanja duz poslednje milje.
U tom pogledu korisnici izvr$avaju neke od poslova koje bi kurir inac¢e uradio, odnosno
korisici odlaze do tacke gde se alternativna dostava izvrSava i sami preuzimaju svoje
posiljke.

Koncept alternativne dostave van kuce pruzaju razliciti igraéi [1]:

e nacionalni postanski operatori: istorijski najveca infrastruktura za dostavu
posiljaka, obi¢no sa kombinacijom tradicionalnih jedinica postanske mreze, trece
strane/PUDO tacaka i, sve viSe zastupljenijih, paketomata

e CEP kompanije: kao Sto su DPDgroup, DHL, InPost/Mondial Relai, UPS,
Evri/Hermes, GLS ili FedEx i ostale lokalne kompanije koje imaju sopstvene
resurse za prijem i urucenje posiljaka

e e-trgovina: Amazon i AliExpress, kao i lokalni e-prodavci u ulozi provajdera
dostave van kuce

e vlasnici maloprodajnih objekata: na primer 7- Eleven, Orlen, Lidl, PayPoint

e IT platforme/konsolidatori.
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Prednosti dostave van kuce su:

— dostava van kuce korisnicima sve vise nudi korisnicki orijentisanu i fleksibilnu
uslugu dostave duz poslednje milje,

— uspesnost prvobitnog pokusaja dostave od skoro 100%,

— neposredno do korisnika, moguénost preuzimanja paketa ,,na putu®, npr. odlazak
u kupovinu ili povratak sa posla,

— pogodnost 24/7 u slucaju paketomata ili produzeno radno vreme PUDO tacaka,

—  beskontaktnost, u sluc¢aju paketomata,

— jeftin i jednostavan povrat robe,

— viSe fleksibilnosti, dug period ¢uvanja posiljke (uglavnom oko 5 dana u slucaju
PUDO tacaka),

— operativna i finansijska efikasnost,

— ckoloska superiornost tamo gde je PUDO objekat ili je paketomat u neposrednoj
blizini kuca,

— brzairelativno jeftina sredstva za povecanje kapaciteta.

3.1 Preferencije grupa korisnika

Alternativna dostava van kuée daje prednosti svim kljuénim korisnickim
grupama. Za korisnika koji je primalac klju¢ je imati opciju izbora nacina uruéenja posiljke.
Opcija izbora odnosi se i na razlicite postojece operatore, ali i na razne vrste usluga koji
najbolje odgovaraju korisnikovim trenutnim potrebama za kupovinom.

Za prodavca klju¢ je imati takav izbor modela urucenja koji ¢e povecati indikator
obavljenih porudzbina (kupovina) i obezbediti dobre rezultate uspesnosti pokusaja dostave
prvi put, kao i dobro celokupno iskustvo korisnika [5].

Za igraCe na trzistu, bilo da su postanski operatori, CEP kompanije ili prevoznici,
kljuc je sposobnost da ponude kapacitet i dobar korisnicki servis efikasno i efektivno, nesto
za §ta je dostava van kuce kljucna [5].

3.1.1. Aspekt korisnika

D2D je teoretski najpogodniji (ako je primalac kod kuce), ali paketomati stvaraju
najbolje ukupno korisnic¢ko iskustvo (Slika 1).

PAKETOMATI PUDO D2D DOSTAVA
Pogodnost: Pogodnost: Pogodnost:
- Pogodnost i fleksibilnost pristupa | - Na putu mi je®, u prodavnici - Udobnost lokacije (neograni¢ena
(24/7) blizu mene ili benzinskoj pumpi geografska pokrivenost)
- Nalazi se ,.,na putu®, sa - Fizi¢ka blizina — jeste - Udobnost dostave (posiljka
lakim pristupom i parkingom u blizini, ali ne generalno 24/7 kao | dolazi do mog praga sve dok sam
- Fizicka blizina 5to su paketomati kod kuce)
Fokusiranost na korisnika: Fokusiranost na } ika: 3 i t na korisnika:
- Korisnik 1ma izbor - Korisnik ima izbor - Lakoéa dostave (ne
- Lakoca koriiéenja (jednim - ProduZeno vreme za preuzimanje | moram da napustim svoj dom)
klikom do otvaranja ormarica) u odnosu na APM (paketomate),
- Brzo i jednostavno — udaljeni obiéno nekoliko dana vise
pristup eliminife redove - Lak3e za starije, informaticki

nepismene korisnike koji vise vole
ljudski momenat u procesu

uruéenja
Efikasnost: Efikasnost: Efikasnost:
- Niska, atraktivna cena brze - Niska, atraktivna cena dostave za | - Operativno najmanje efikasna
dostave (obiéno sledeceg dana) rok od 2-3 dana - Brza dostava, obiéno sledeceg
- Nema vise propuitene dostave, - Nema vise propuitene dostave, dana
visoka uspeinost prvog pokusaja visoka uspeinost prvog pokusaja - Dostava do kuénog praga, ali po
dostave dostave visoj ceni

Slika 1. Poredenje modela dostave sa aspekta korisnika

- 175 -



3.1.2. Aspekt prodavca

Kapacitet, visoka uspe$nost dostave prvi put i dobro korisni¢ko iskustvo ¢ine
koncept dostave van kucée jako vaznim kanalom urucenja posiljaka (Slika 2).

PAKETOMATI PUDO D2D DOSTAVA
Dostava: Dostava: Dostava:
- Sigurno mesto za pakete - Sigurno mesto za pakete, srednji | - Najvedi stepen ostecenja
smanjuje nivo ostecenja nivo otecenja posiljaka
- Velika stopa uspesnosti dostave | - Velika stopa uspesnosti dostave | - Relativno velika stopa
prvi put prviput neuspesnosti dostave prvi put
- Dobro korisnicko iskustvo - Generalno dobro korisnicko - Ako prvi pokusaj dostave ne

iskustvo bude uspesan velike su Sanse za

speh kompletne ushige
Korisnitko iskustvo:
- Malo provajdera moze posti¢i
dobro korisni¢ko iskustvo
- Povrat robe je skup i zahtevniji

Korisni¢ko iskustvo:

- Povrat robe generalno

lak i dostupan

- Manje standardizovano iskustvo
nego sa paketomatom (prisustvo
ljudskog faktora)

Upravljanje kapacitetom:

Korisnitko iskustvo:
- Jednostavan povrat robe po
niskoj ceni ili i bez naplate

Upravljanje kapacitetom: Upravljanje kapacitetom:

- Fleksibilni za iznenadm - Fleksibilni za iznenadnu - Srednja osetljivost na
promenu obima posiljaka dok promenu obima posiljaka, do nagle promene obima posiljaka
kapacitet nije popunjen odredene tacke

Slika 2. Poredenje modela dostave sa aspekta prodavca
3.1.3. Aspekt operatora/prevoznika

Dostava na kuénu adresu je tradicionalna, nasledena opcija, ali troskovi rada i
goriva sve vise favorizuju dostavu van kuce (Slika 3).

MREZA PAKETOMATA

PUDO MREZA

D2D DOSTAVA

Lokacija:

- U urbanim podruéjima na
idealnoj lokaciji ,.blizu

kuca"

- Pristup paketomatima je
uglavnom 24/7

- Potrebna je dobra 1 gusta mreza
(moze biti podrZan od PUDO-a)

Lokacija:

-U urbanism podruéjima ili
centrima ruralnih nalazi se na
intenzivnim saobracajnim tatkama
- Pristup zatvorenom prostoru sa
ogranifenim radnim vremenom ili
radnim danima

Lokacija:

- Uglavnom stambeni blokovi sa
ponekim poslovnim

- Neogranicena geografska
‘pokrivenost

Usluga dostave:

- Najveci broj paketa po
zaustavljanju

- Automatizovani proces

- Uspeh urucenja pri prvom
pokusaju

Usluga dostave:

- Bolje od D2D dostave za
nekoliko paketa po zaustavljanju
- Rucni process dostave

- Uspeh dostave pri prvom
pokusaju

Usluga dostave:

- Najskuplje 1 najmanje

efikasno za operatore/prevoznike
(1 paket po zaustavljanju)

- Relativno niska uspeinost
dostave pri prvom pokusaju

Korisni¢ko iskustvo:

- Nema direkinog kontakta sa
korsnicima

- Velika moguénost upravljanja
vremenom uruéenja i
generalno najbolje korisni¢ko
iskustvo

Korisniko iskustvo:

- Nema direkinog kontakta sa
konsnikom (osim ako poseduje
PUDO)

- Velika moguénost upravljanja
vremenom uruéenja i
generalno dobro korisnicko
skustvo

Korisniko iskustvo:

- Potpuni liéni kontakt

sa svalam korsnikom. ali to
zavisi od ponasanja kurira

- Umerena moguénost upravljanja
vremenom dostave 1 raznolika
korisni¢ka iskustva

Slika 3. Poredenje modela dostave sa aspekta operatora

3.2. Analiza po zemljama

U dana$nje vreme e-prodavci, u proseku, sve manje koriste standardne nacine
dostave posiljaka koje su posledica e-trgovine, najverovatnije kao rezultat ogranicenja
mobilnosti zbog pandemije. Kada se rangiraju nacini urucenja, sa aspekta izbora korisnika,
primecuje se da se paketomati i parcel shop-ovi visoko rangiraju. Preferencije korisnika
po pitanju same dostave ostaju prili¢no iste kao §to su bile i par godina unazad. Korisnicima
je uvek bilo bitno i biée i dalje da imaju informacije o realnom vremenu dostave, da imaju
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vise opcija dostave (izbor dana dostave, najava dolaska dostavljaca jedan sat unapred i
sli¢no).

Evropske zemlje gde je upotreba paketomata porasla i visoko se rangira od strane
korisnika su: Estonija, gde redovno e-kupci rutinski koriste paketomate u 87% slucajeva,
zatim Letonija (75%), Litvanija (70%), Poljska (62%), Madarska (24%) i Rumunija (21%).
Medutim, u Kini 39% kineskih e-kupaca vise preferira dostavu putem paketomata, a 38%
putem parcel shop-ova.

U 2021. godini Danska, Finska i Ce$ka bile na vrhu evropskog ranga opcija
dostave van kuce na 10.000 stanovnika. U ovim zemljama mnoge tacke dostave van kuce
(OOH) podeljene su izmedu igraca na polju e-trgovine, a koji su masovno usvojili dostavu
van kuce kao opciju dostave, zauzvrat omogucivsi korisnicima primanje paketa od
razli¢itih brendova i prodavaca na konsolidovaniji nacin.

Danska i Finska su bile jedine zemlje sa preko 20 OOH tac¢aka na 10.000
stanovnika. Zatim slede Ceska, Poljska i Svedska koje su premasile 15 OOH tacaka na
10.000 stanovnika. Prate ih Slovenija i Slovacka. Letonija i Velika Britanija su poslednje
dve zemlje koje ¢ine evropsku vodecu grupu sa 10 OOH tacaka na 10.000 stanovnika (Slika
4).

Lideri u usvajanju OOH dostave razvijali su svoje OOH mreze brze od najboljih
pratilaca, grupe zemalja koju &ine Italija, Holandija, Nemacka, Francuska, Spanija, Belgija,
Hrvatska i Estonija. Druga grupa sledbenika sastoji se od drzava poput Irske, Austrije,
Portugalije i Litvanije, a koje su postigle znacajne rezultate u pogledu visokog nivoa
gustine tacaka OOH mreze. Madarska, Luksemburg i Rumunija su pocele da se pridruzuju
sledbenicima. Bugarska, Kipar, Grcka i Malta kao zaostaju u odnosu na druge evropske
zemlje u OOH dostavi.

Tokom 2021. godine skoro sve zemlje sledbenici su dobile na ubrzanju prodora
praga od 10 OOH tac¢aka na 10.000 stanovnika. Smatra se da je to dovoljan broj tacaka za
dalje ubrzanje prihvatanja ovog modela dostave od strane korisnika, odnosno da se stvori
takozvani ,,mrezni efekat OOH dostave”. Kada se jednom dostigne 10 OOH tacaka na
10.000 stanovnika, usvajanje OOH modela isporuke postaje eksponencijalno.
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Slika 4. Ukupan broj OOH tacaka na 10.000 stanovnika [1]
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Osim Cetiri zemlje koje zaostaju u smislu gustine OOH mreZe, ostale zemlje
Evropske unije i Velika Britanija stalno su $irile koris¢enje OOH alternativau 2021. godini.
Gustina tacaka OOH dostavne mreZe poveéana je za preko 50% u sedam zemalja izmedu
2020. i 2021. godine. Treba napomenuti da se mnoge OOH tacke dele izmedu najmanje
dve razlic¢ite dostavne mreze ili platforme za e-trgovinu. Ovo je rezultiralo znacajnim
poboljsanjem pogodnosti za onlajn kupce i efikasnom dostavnom mrezom tipa ,,ckonomije
deljenja“.

3.2.1. Gustina PUDO mreza

Danska, Ceska i Finska bile su na vrhu rangiranja po broju PUDO lokacija na
10.000 stanovnika u Evropi u 2021. godini. Jo§$ tri zemlje takode dostizu kriti¢ni prag od
10 PUDO lokacija na 10.000 stanovnika, a to su Poljska, Svedska i Slovacka. Sliéno kao i
kod paketomata, posle dostizanja praga od 10 tacaka na 10.000 stanovnika, usvajanje
PUDO mreZa od strane platformi za e-trgovinu i onlajn kupaca moze eksponencijalno rasti.
Gusée PUDO mreze su poziv platformama za e-trgovinu da dodaju PUDO opcije dostave
i dalje povecavaju atraktivnost OOH reSenja za dostavu u smislu pogodnosti za korisnika.

Jos§ jedna grupa zemalja je blizu praga od 10 PUDO lokacija na 10.000 stanovnika
u naredne dve godine, a to su Slovenija, Italija, Francuska, Holandija, Veliki Britanija,
Madarska, Belgija, Danska i Spanija. To znaéi da ée veéina evropskih zemalja verovatno
imati koristi od gustih PUDO mreza u veoma bliskoj buduénost. Dakle, ocekuje se da ¢e
PUDO kao opcija OOH dostave da doprinese jo§ boljem sveukupnom usvajanju OOH
dostavnih mreza u Evropi u narednim godinama.

3.2.2. Gustina mreZa paketomata

Od dvadeset sedam zemlje Evropske unije, plus Velika Britanija, u 2021. godini
dvadeset zemalja je ostalo na veoma niskom nivou penetracije paketomata, posmatrajuci
broj lokacija paketomata na 10.000 stanovnika. Ovakvi pokazatelji znatno smanjuju
verovatnocu Sirokog usvajanja paketomata u vecini evropskih zemalja kao glavnog nacina
za alternativnu dostavu van kuce u narednim godinama.

Neki interesantni izgledi u pogledu budu¢ih masovnih usvajanja paketomata u
Evropi se otkrivaju u sedam zemalja: u Danskoj, Finskoj i Estoniji, a koje prednjace u
evropskom rangiranju gustine mreze paketomata. Zatim slede Letonija, Svedska, Poljska i
Litvanija. Ubrzanje usvajanja paketomata o¢ekuje se u ovim zemljama ¢im se dostigne
kriti¢ni prag od 10 paketomata na 10.000 stanovnika. Uprkos trenutno relativno niskoj
gustini mreze paketomata u Evropi, skoro u celoj EU zemlje su pokusale da razviju i odrze
ovaj vid usluzivanja korisnika na nekoj minimalnoj odrzivoj skali penetracije. Saradnja
izmedu raznih mreza paketomata 1 zajednicki, deljeni pristup istima izmedu
operatora/prevoznika i platformi za e-trgovinu bi mogli osigurati da se pravi nivo gustine
mreze dostigne Sto pre, kao i da se uspostavi eksponencijalni trend rasta usvajanja
paketomata od strane korisnika.

3.2.3. Podaci o OOH mreZama, po zemljama

Predstavljeni podaci odraZzavaju broj dostupnih OOH tacaka svih operatora na
podrucju Evropske unije. U mnogim sluéajevima jednom PUDO lokacijom/tackom ili

- 178 -



paketomatom mozZe se sluziti viSe operatora/prevoznika (Tabela 1). Dakle, tabela
predstavlja OOH mreZe sa dupliranim brojevima, zato Sto korisnici mogu primati razlicite
pakete putem raznih operatora/prevoznika na istoj lokaciji. Ovo je vazno sa stanovista
odrzivosti.
Kljuéne PUDO mreze su:
— Nemacka 63.330 lokacija
— Francuska 56.620
— Velika Britanija 56.130
— Italija 52.980
— Poljska 45.280
Kljuéna trzista paketomata (APM) su:
— Poljska 19.580
— Nemacka 10.720
— Velika Britanija 10.070
— Spanija 6.920
— Svedska 5.510.

Tabela 1. OOH mreze zemalja EU

Drzava Broj PUDO Bro] APM Broj op
Austrija 4.790 1.460 11
Belgija 9.070 1.040 11
Bugarska 4.260 120 8
Hrvatska 3230 180 6
Kipar 280 10 6
Ceika 18.420 2410 13
Danska 11.050 3.890 11
Estonyja 270 790 44
Finska 8.380 3.540
Francuska 56.620 2.740 13
Nemacka 63.330 10.720 10
Velika Britanija 56.130 10.070 18
Greka 2.860 70 9
Madarska 5.3%0 1.050 10
Irska 3.330 240
Italija 52990 1.090 17
Letonija 1.010 1.030 5
Litvanija 580 1.370 5
Luksemburg 220 140 5
Malta 30 20 1
Holandija 14.530 1.040 13
Poljska 45280 19.580 17
Portugalija 6930 270 10
Rumunija 7.690 2.500 9
Slovacka 5.660 1.190 8
Slovenija 1.980 770 4
Spanija 34690 6920 17
Svedska 11.180 5510 10
4. Zakljucak

Pandemija Covid-19 je ubrzala usvajanje onlajn kupovine u 21. veku. To je
zauzvrat uticalo na obim B2C paketa, a postanske i logisticke kompanije su ubrzale
usvajanje novih alternativnih metoda uruc¢enja posiljaka. Platforme za e-trgovinu i trgovci
na malo su takode implementirali i usvojili Siri spektar opcija isporuke i dostave.

Dostava B2C paketa u evropskim zemljama se oblikuje prema dva pravca koja se
razvijaju istovremeno: usvajanje same elektronske trgovine, na jednoj strani, i usvajanje
sledece generacije metoda urucenja elektronski kupljene robe, s druge strane. Zahvaljujuci
odli¢noj stopi usvajanja e-trgovine i nove infrastrukture za urucenje (za dostavu i isporuku)
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posiljaka, neke zemlje su maksimizirale obim B2C paketa i razvoj alternativne dostave van

kuée (OOH) dostave. Druge zemlje jo§ uvek traze kako da na najbolji nacin iskoriste

prednosti OOH dostave za postizanje veCeg rasta obima B2C paketa ili da visoku

penetraciju onlajn kupovine ucine odrzivijom zahvaljuju¢i OOH mrezama za dostavu.
Razlozi za uspeh koncepta alternativne dostave van kuce su:

- vedi izbor za korisnika;

- visoka stope uspesnosti dostave prvi put;

- kuririma je olakSano lociranje i pristup tackama dostave;

- veoma efikasan nacin urucenja, §to povecava kapacitet dostave poslednje milje do 4 puta;

- znacajna troSkovna korist u odnosu na dostavu od vrata do vrata (D2D);

- Znatno manje zagusenja;

- otprilike 2/3 manje emisije ugljenika u urbanim sredinama, a jo§ manja emisija u ruralnim.
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Abstract: Online shopping, as opposed to traditional trade, involves delivery to the final
customer, a process that is complicated and costly. It requires, above all, capacity, quality
(refers to the quality of the first-time delivery) and choice (where, how, when, for how
much). The last mile is a critical point in the entire supply chain and as it represents the
biggest challenge for operators, especially in light of the ever growing expectations created
by e-commerce. Given massive volume growth resulting from e-commerce, alternative out-
of-home (OOH) delivery is a ,,must have “option for a retailer to fulfill capacity and offer
the customer choice. The aim of this paper is to clarify what is hidden behind the trend of
out-of-home delivery and to assess what impact this delivery concept has on user
satisfaction today.
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