Vremenska analiza ucinkovitosti primjene
metodologije Sest sigma za ocjenu kvalitete logisticke
usluge

Paveli¢, Marin Ante

Master's thesis / Diplomski rad
2016

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Zagreb, Faculty of Transport and Traffic Sciences / SveuciliSte u Zagrebu, Fakultet
prometnih znanosti

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:119:133777

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-12

Repository / Repozitorij:

Faculty of Transport and Traffic Sciences -
Institutional Repository

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLIL

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:119:133777
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.fpz.unizg.hr
https://repozitorij.fpz.unizg.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/fpz:607
https://repozitorij.unizg.hr/islandora/object/fpz:607
https://dabar.srce.hr/islandora/object/fpz:607

SVEUCILISTE U ZAGREBU
FAKULTET PROMETNIH ZNANOSTI

Marin Ante Paveli¢

VREMENSKA ANALIZA UCINKOVITOSTI PRIMJENE
METODOLOGIJE SEST SIGMA
ZA OCJENU LOGISTICKE USLUGE

DIPLOMSKI RAD

Zagreb, rujan 2016



SVEUCILISTE U ZAGREBU
FAKULTET PROMETNIH ZNANOSTI
POVJERENSTVO ZA DIPLOMSKI ISPIT

Zagreb, 19. travnja 2016.

Zavod: Zavod za transportnu logistiku
Predmet: Kvaliteta i normizacija

DIPLOMSKI ZADATAK br. 3777

Pristupnik: Marin Ante Paveli¢ (0135221555)

Studij: Inteligentni transportni sustavi i logistika
Smier: Logistika
Zadatak: Vremenska analiza uéinkovitosti primjene metodologije Sest sigma za

ocjenu kvalitete logisticke usluge

Opis zadatka:

U radu potrebno je uz definiranje opcih znacajki logistickih usluga dati i analiticki osvrt na logisticka
trzidta s osvrtom na RH. Nadalje, potrebno izvrsiti istraZivanje u logistickom sektoru te primjenom
metodologije $est sigma napraviti analizu zrelosti logistickog trZidta za ocjenu kvalitete usluge.

Zadatak uruéen pristupniku: 16. ozujka 2016.

Mentor: Predsjednik povjerenstva za
diplomski ispit:

doc. dr. sc. Diana Bozi¢



Sveuciliste u Zagrebu

Fakultet prometnih znanosti

DIPLOMSKI RAD

VREMENSKA ANALIZA UCINKOVITOSTI PRIMJENE
METODOLOGIJE SEST SIGMA
ZA OCJENU LOGISTICKE USLUGE

TIME SERIES ANALYSIS OF THE AFFECTIVENESS IN SIX
SIGMA APPLICATION FOR ASSESSING
THE QUALITY OF LOGISTICS SERVICES

Mentor: doc. dr. sc. Diana Bozi¢
Student: Marin Ante Paveli¢, 0135221555

Zagreb, rujan 2016



VREMENSKA ANALIZA UCINKOVITOSTI PRIMJENE METODOLOGIJE SEST SIGMA
ZA OCJENU LOGISTICKE USLUGE

SAZETAK

Kvaliteta logistiCke usluge predstavlja dodanu vrijednost i kao takva predstavlja
imperativ u poslovanju logisti¢kih poduzeéa. Primjenom metode Sest Sigma je jedan od nacina
podizanja kvalitete usluga. Logisticka poduzecéa podizanjem kvalitete usluge podizu pokazatel]
logistickog ucinka drzave. Podizanjem kvalitete usluge takoder raste trziSte dodane vrijednosti
drzave. Za postizanje veceg ucinka ili povrata sredstava potrebno je odrediti pogodan trenutak
implementacije metode Sest Sigma, a za odabir pogodnog trenutka potrebno je poznavati

karakteristike trzista.

KLJUCNE RIJECTI: $est sigma, pokazatelj logisti¢kog ucinka, logisticko trziste.

TIME SERIES ANALYSIS OF THE AFFECTIVENESS IN SIX SIGMA APPLICATION
FOR ASSESSING THE QUALITY OF LOGISTICS SERVICES

Quality of logistics services is the added value and as such, is an imperative in the business of
logistics companies. One way of raising the quality of service is by applying Six Sigma method.
By raising the quality of service logistics companies also raise the logistic performance index
of countries. Raising the quality of services is also raising the size of the value added market of
the country. To achieve a greater impact or return of assets it is necessary to determine the
suitable moment for implementation of Six Sigma methods, because of that company
management has to know the characteristics of the market.

KEY WORDS: six sigma, logistics performance index, logistics market.
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1. UVOD

Tema ovog diplomskog rada nosi naslov ,,Vremenska analiza ucinkovitosti primjene
metodologije Sest Sigma za ocjenu logisti¢ke usluge. Tema je vrlo zanimljiva i posve pouéna
za istrazivanje, jer suoeni sa nizom izazova i velikom konkurencijom na trziStu u kojem
posluju, menadzeri stalno pronalaze nacine kako usavrsiti kvalitetu poslovanja. Medutim,
potrebno je pravovremeno djelovati kako bi se Sto vece pogodnosti ostvarile.

U uvodnom dijelu ovog diplomskog rada potrebno je istaknuti kako razina kvalitete
logisti¢ke usluge predstavlja dodanu vrijednost i kao takva je apsolutni imperativ u poslovanju
na trzistu.

Jedan od naéina podizanja razine kvalitete usluga je i primjena metode Sest Sigma.
Primjenjuju se dvije osnovne metode Sest Sigma poznate pod nazivima DMAIC (Define,
Measure, Analyze, Improve, Control) i DMADV (Define, Measure, Analyze, Design, Verify).
DMAIC metoda koristi se za poboljSanje postoje¢eg poslovnog procesa i upotrijebit ¢e se za
simulacijske procese u diplomskom radu, dok se DMADYV metoda koristi kada je potrebno
razviti novi proces, Kkreirati proizvod ili stvoriti novu uslugu, kao i u situacijama kada je
potrebno napraviti kompletno restrukturiranje tvrtke ili nekog njenog procesa.

1.1. Predmeti cilj rada

Predmet ovog diplomskog rada bavi se ocjenom zrelosti trziSta za primjenu
metodologije Sest Sigma u svrhu ocjene logisticke usluge na trzitu. Sukladno tome, rad je
podijeljen u sljedecih pet poglavlja:

Analiticki osvrt na logisti¢ka trziSta s osvrtom na RH
Opce znacajke logistiCke usluge

Teorijske osnove Sest sigma metodologije

Analiticka zrelost logistickog trzista

Analiticki prikaz rezultata istrazivanja

arwbdeE

Cilj ovog diplomskog rada je na temelju teorijskih i prakti¢nih €injenica identificirati pogodno
vrijeme usvajanja metodologije Sest sigma na logistickom trzistu. K tome, analizom dobivenih
podataka, cilj je dokazati povezanost razine kvalitete sa vrijednosti trzi$ta i time opravdati
primjenu metode Sest Sigma.



1.2.  lzvori podataka

Literatura koja je koriStena u izradi ovog diplomskog rada sastojala se od izvora
podataka koji su obuhvacali pisanu literaturu, odnosno knjige, znanstvene i stru¢ne ¢lanke kao
i web izvore koji govore o tematici ovoga rada

1.3. Sadrzaj i struktura rada

Ovaj diplomski rad podijeljen je u sedam glavnih dijelova. U prvom dijelu diplomski
rada, UVOD, dana su uvodna razmatranja, iznesen je predmet, cilj rada i izvori podataka, te je
ukratko prikazan sadrzaj i struktura rada.

Drugi dio rada definira opéenite pojmove kao S§to su logistika i trziste, te su prikazani
podaci veli¢ina trzista za odabrane skupine drzava. Odabrana skupina drZava su drzave unutar
Europske unije, te susjedne drzave Republici Hrvatsko;j.

Tre¢i dio rada definira opce znaCajke logisti¢kih usluga, navode se njihove
karakteristike i dana su dodatna pojasnjenja.

Cetvrti dio rada objasnjava metodologiju Sest Sigma i njenu strukturu. Takoder su
opisane dvije naj¢es¢e metode i koraci od kojih se one sastoje.

Peti dio rada analizira zrelost logistickog trziSta za ocjenu kvalitete uz pomo¢ indeksa
logistickih performansi kojeg izracunava Svjetska banka, te je pojasnjen nacin dobivanja
indeksa.

Sest dio rada prikazuje rezultate istraZivanja koji se odnose na zrelost logisti¢kog trZista
za implementacijom metodologije Sest sigma.

Rad zavrsava zaklju¢kom i osvrtom na predstavljenu temu.



2. Analiticki osvrt na logisticka trzista s osvrtom na RH

U ovome dijelu diplomskog rada biti ¢e prikazan analiti¢ki osvrt na logisti¢ka trziSta s
osvrtom na RH. Potrebno je istaknuti kako je za potpuno razumijevanje tematike ovoga
poglavlja potrebno objasniti osnovne pojmove koji su s tim u vezi, stoga ¢e se u nastavku rada
iznijeti definicije osnovnih pojmova koji su usko povezani sa logistickim trziStem.

2.1. Definicija osnovnih pojmova
2.1.1. Logistika

U nastavku rada, iznijete su neke od definicija pojma logistike.

Pod logistikom se razumijeva ukupnost aktivnosti u postavljanju, osiguranju ili poboljSanju
raspoloZivosti svih osoba 1 sredstava koje su pretpostavka, pratea pomo¢ ili osiguranje za
tokove unutar jednoga sustava. *

Logistika bi se mogla definirati kao upravljanje tokovima robe i sirovina, procesima izrade
zavrsenih proizvoda i pridruzenim informacijama od tocke izvora do tocke krajnje uporabe u
skladu s potrebama kupca. U Sirem smislu logistika ukljucuje povrat i raspolaganje otpadnim
tvarima. 2

Logistika je organizacija, planiranje, provedba i kontrola tokova dobara od razvitka i od
kupovine preko proizvodnje i distribucije do krajnjega kupca s ciljem da, uz minimalne
troskove i uz minimalno trosenje kapitala, zadovolji zahtjeve trzista.?

! Segetlija Z.: Uvod u poslovnu logistiku, Sveugiliste Josipa Jurja Strossmayera u Osijeku, Ekonomski fakultet
Osijek, Osijek, 2002., str. 11

2 Tvakovi¢ C., Stankovi¢ R., Safran M.: Spedicija i logisti¢ki procesi, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb, 2010.,
str. 225

3 Zelenika R.: Temelji logisticke $pedicije, Ekonomski fakultet u Rijeci, Rijeka, 2005., str. 127.



2.1.2. Trzista

Trziste kao skup kupaca i prodavaca koji medusobnim djelovanjem odreduju cijene, je
osnovna 1 najznacajnija institucija ekonomskog sustava i jedna od najznacajnijih opc¢ih
ekonomskih kategorija. Postoji nekoliko osnovnih znacenja i teorijskih odredenja trzista:

1. Trziste se najprije definira kao mjesto razmjene razlicitih roba. Radi se o prostoru na
kojem se u odredenom vremenu prodaju i kupuju raznovrsni proizvodi. U srednjem
vijeku, ovi prostori funkcionirali su kao lokalne pijace, trgovi i trznice, koje Cine
trgovacke centre sela i gradova. Danasnji izraz trziSte i potjece 0d tadasnjih naziva za
ova mjesta — na engleskom market, njemackom markt, talijanskom mercato,
francuskom marché, Spanskom mercado, ruskom rynok, a na juznoslovenskim jezicima
trg, trznica. Danas trzi$na razmjena nije vezana za odredeni prostor, ve¢ se ostvaruje na
razli¢ite nacine uz pomo¢ suvremenih komunikacijskih sredstava tako da mjesto vise
nije bitna odrednica trziSta. Na ovaj nacin fizicku prisutnost kupaca i prodavaca
zamjenjuju razliita sredstva i naéini komuniciranja na daljinu, a prisutnost roba
zamjenjuju uzorci, standardi, specifikacije.*

2. Trziste predstavlja sam oblik razmjene roba i usluga posredstvom novca gdje vrijedi
istovjetnost cijena proizvoda iste vrste. Nov¢ani oblik razmjene je nastao spontano sa
razvitkom druStvene podjele rada, specijalizacije i novca, a danasnje trziste djeluje kao
uredeni i ustaljeni proces razmjenskih odnosa. Prema Samuelsonu i Nordhausu, trziste
je: ,razvijeni mehanizam za nesvjesnu koordinaciju aktivnosti 1 ponaSanja
osamostaljenih ekonomskih subjekata®, odnosno ,,mehanizam kojim kupci i prodavaci

medusobno djeluju da bi odredili cijene i koli¢inu dobara ili usluga.®

3. Trziste predstavlja cjelokupnost odnosa ponude i potraznje koji na odredenom mjestu,
u odredeno vrijeme utjeCu na prodaju i kupovinu pojedinih roba i usluga, vrijednosnih
papira i novca, te skup svih institucija, podrucja, uredaja i instrumenata (npr., drzavna
regulativa, burze, kulturne politike i sl.) koji djeluju na kupoprodajne i druge transakcije
koje se u tom podru¢ju ostvaruju. Prema McNairu 1 Hansenu trziSte je ,,skupina
sastavljena od buduéih kupaca i prodavaca®.“ Prema Cannonu to je ,,mjesto u kojem su
sjedinjene funkcije nabave i prodaje*.® Prema tome, trziste se definira kao ukupnost
odnosa ponude i1 potraznje koji se uspostavljaju radi razmjene roba i usluga na
odredenom mjestu u odredeno vrijeme.

4 Kadrija H. Hasan M. Uvod u ekonomiju, Izdanje 2 E.F.U. Zenica 2009, str., 15.
® Bazala, A.: Metode istrazivanja trzista, Velebit-Velegraf, Zagreb, 1991, str., 21.
b op.cit.p.. 21



2.2. Veliine trzisSta

Za potrebe pisanja ovog diplomskog rada napravljena je tablica koja prikazuje veli¢inu
logisti¢kih trziSta odabranih drzava. Tablica 1. obuhvaca dodane vrijednosti kod veletrgovine i
maloprodaje (ukljucujuéi hotele i restorane), transporta, financijske i stru¢ne usluge u podrucju
energetike, gradevine, zdravstvu i sl.

Analizom podataka iz tablice 1. odredit ¢e se najveca logisticka trzi$ta od izabranih 16 drzava
prema dodanoj vrijednosti u Ameri¢kim dolarima ($). Podaci su prikazani u milijardama dolara.

Sukladno prethodno navedenom, takoder ¢e se osvrnuti na Republiku Hrvatsku.

Cilj je kroz 5 vremenskih perioda utvrditi kretanje dodane vrijednosti logisti¢kih trzista, kako
bi se pomocu tih podataka utvrdilo, u zadnjem poglavlju rada, ovisnost kvalitete s veli¢inom

dodane vrijednosti logistickog trzista.

Tablica 1. Veli¢ine logistickih trzista

2007 2010 2012 2014 2015
Austrija 235.253 242.775 249.683 252.167 254.085
Bosna i Hercegovina 8.811 9.080 9.314 9.584 9.851
Bugarska 27.309 29.256 29.156 30.103 30.466
Hrvatska 35.923 34.733 34.814 34.508 34.964
Ceska 115.473 115.444 116.288 119.672 123.156
Francuska 1.849.000 | 1.875.000 | 1.938.000 | 1.969.000 | 1.995.000
Njemacka 2.132.000 | 2.125.000 | 2.202.000 | 2.238.000 | 2.272.000
Madarska 74.377 72.926 74.122 78.109 /
Italija 1.434.000 | 1.408.000 | 1.390.000 | 1.378.000 | 1.384.000
Nizozemska 561.134 571.191 583.928 591.382 603.166
Poljska 249.170 269.463 283.998 296.796 304.470
Rumunjska 99.023 93.727 99.738 103.568 109.526
Srbija 19.754 20.193 20.377 20.366 20.316
Slovacka 46.877 50.414 52.152 52.717 53.280
Slovenija 27.820 29.200 27.844 28.586 29.389
Svicarska 394.495 408.719 418.228 435.837 438.047

Izvor: http://data.worldbank.org (30.08.2016.)

Prema podacima iz tablice 1 moze se zakljuciti kako je Njemacka najvece trziste od

izabranih drzava. U periodu od 2007-2015 godine usluge dodane vrijednosti ostvarene na

5



Njemackom trzi$tu iznose u prosjeku 69,12 % BDP-a. Prati je Francuska koja ima konstantni
rast kroz promatranih osam godina, dok Italija s druge strane biljezi konstantni pad trzista.
Treba napomenuti Svicarsku i Poljsku koji radi razvoja logisti¢ke usluge dodane vrijednosti
imaju porast od 11,03%, odnosno 22,19%.

Kod Hrvatske se moze primijetiti pad iz 2007 godine za 3,3%, te stabilna vrijednost
trziSta bez znacajnijeg pada ili rasta. Dok kod susjednih drzava RH vidi se blagi rast BiH za
11,8%, Madarska za 5,01%, Slovenija za 5,63 i Srbija za 2,8% kroz period od 2007 do 2015
godine.



3. Opce znacajke logistiCke usluge

Logistiku se moze definirati kao koncepciju i funkciju prostorno vremenske
transformacije roba (materijala i proizvoda) u poduzecu i izmedu poduzeca te u svezi s njima
informacijskih procesa, a temeljeni su na planiranju, upravljanju, provedbi i kontroli procesa i
njihovoj cjelovitosti. Rezultat logisticke preobrazbe dobara je logisticka usluga. Sa stajalista
odnosa dobavljaci — kupci su usluga opskrbe (kupca) 1 usluga isporuke (dobavljaca) dvije strane
kojima je cilj isti, jer usluga dobavljaca treba odgovoriti zahtjevima opskrbe kupca.’

3.1. Karakteristike logisticke usluge

Usluge su aktivnosti ili prednosti koju netko nudi nekom drugome, koja je nedodirljiva
i njen rezultat nije vlasnistvo nad nec¢im. Za razliku od proizvoda koji predstavlja sve ono §to
se moze ponuditi kupcu za paznju, kupovinu, uporabu ili potro$nju Sto moze zadovoljiti zelju
ili potrebu, a ukljucuje fizicki predmet, osobu, mjesto, tvrtku, ideju ili uslugu, uslugu
definiramo drugacije. Usluga predstavlja aktivnosti ili prednost koju netko nudi nekome
drugome, koja je nedodirljiva i njen rezultat nije vlasniitvo nad ne¢im.®

Cetiri glavne karakteristike usluga su: °

1) neopipljivost,
2) neodvojivost,
3) raznolikost i

4) kratkotrajnost.

1) Neopipljivost

Temeljna razlika izmedu roba i usluga je neopipljivost. Roba su predmeti koji se mogu
osjetiti ili dodirivati, dok su usluge tj. njihov dozivljaj zasnovan na izvedbi. U¢inkovitost i
valjanost poduzeca teze je mjeriti ako je ono orijentirano pruzanju usluga. Kod usluga, povratna
veza dolazi u obliku ponavljanja posla. Probleme je vrlo tesko otkriti 1 ispraviti, jer nezadovoljni
korisnici usluge uglavnom odbijaju ponovno koristiti uslugu.

7 Segetlija, Z.: Uvod u poslovnu logistiku, Sveuciliste Jurja Strossmayera, Osijek, 2008, str. 387

8 J. Bloomberg, D., Lemay, S., B. Hanna, J.: Logistika, Zagrebatka $kola ekonomije i managementa, Zagreb,
2006., str. 79

% op.cit.p, 80



2) Neodvojivost

Usluge se prvo prodaju i tek onda proizvode i troSe: proizvodnja i potros$nja se ne mogu odvojiti.

3) Promjenjivost

Postoj promjenjivi dozivljaj usluge, a razlikuje se od prilicno standardiziranog
logistickog procesa koji se koristi pri rukovanju fizickim tijekom mnogih roba. Percipirana
kvaliteta usluge moze varirati na osnovu ¢imbenika kao §to su doba dana i tip interakcije.
Mogucénost lose komunikacije izmedu pruzatelja usluga i potroSaca nastaje zbog fizicke,
emocionalne ili psiholoske buke. Ta prirodena promjenjivost u pruzanju usluga Cini ga
heterogenim i stavlja dodatne zahtjeve na logisticki sustav odgovora na uslugu.

4) Kratkotrajnost

Kratkotrajnost znaci da se usluge ne mogu Cuvati ili pohraniti. Usluge su izvedbe te se
ne mogu staviti u zalihu za kasnije upotrebu.

Osobitosti logisti¢kih usluga su: °

- nematerijalni karakter usluga (nemoguénost stvaranja zaliha pa je istaknut problem
optimalizacije kapaciteta),

- vezana proizvodnja pri transportu (povratni transport — prazan hod vozila kod odlaska na
mjesto utovara i povratka u bazu),

- razli€iti proizvodni postupci (razlike u strukturama troskova).

Postoje usluge koje su bazirane na opremi i one koje su bazirane na ljudima. Transport je usluga
bazirana na opremi. Proces transporta obuhvaca pripremu, utovar, prijevoz, istovar i
skladiStenje. U istrazivanju o logistickoj usluzi koje je provelo Vijece za upravljanje logistikom
(CLM — Council of Logistics Management), otkrivene su &etiri osnovne koncepcije:!

1) iako se logistika obi¢no ne koristi u tvrtkama koje se bave uslugama, moze se re¢i kako
su logisticki principi ¢ak vazniji za te tvrtke nego za poduzeca koja se bave
proizvodnjom,

2) logistika u usluznim tvrtkama upravlja kapacitetom, dok u proizvodnim tvrtkama
upravlja zalihama,

3) javljaju se zajednicke crte u koordinaciji kapaciteta i zaliha,

10 Segetlija, Z.: Uvod u poslovnu logistiku, Sveuciliste Jurja Strossmayera, Osijek, 2008, str. 389
113, Bloomberg, D., Lemay, S., B. Hanna, J.: op. cit., str. 80



4) siroko prihvacena definicija logistike je preuska u tom smislu da ne odrazava logisticke
procese u usluznoj industriji.

Na Slici 1. prikazana je pojednostavljena verzija modela logistickih usluga. Prema tom modelu
usluge se mogu isporucivati na dva nacina:

1) isporuka koristi u obliku fizi¢kog proizvoda — integralna logistika,
2) direktna isporuka usluga, koja obi¢no nema fizicki oblik.

2 KORAK 3. KORAK
B d e Odrediti moze li 4.KORAK
et haedn s twrtka ipuniti Obvezati se kupcu
1. KORAK stvarno treba potrebe kupca
Zapoceti razgovor
s kupcem
5.KORAK
Procijeniti kupfev
odgovor
a9, KORAK
PruZiti savjet
, 6.KORAK
partnerima N
Napraviti raspored
8. KORAK 7. KORAK isporuke usluge
nadzirati proces Obavijestiti partnera |
isporuke usluge r o isporuci i planu

Slika 1. Logisti¢ki model usluga
Izvor: J. Bloomberg, D.; Lemay, S.; B. Hanna, J.: Logistika, Zagrebacka $kola ekonomije i
managementa, Zagreb, 2006

Usluga isporuke odnosi se na tok roba do kupca, a usluga opskrbe na tok materijala od
dobavljaca do skladiSta nabave ili u proizvodni proces. U oba slucaja radi se o raspolozivosti
materijalnog dobra. Usluge isporuke nude industrijska i trgovinska poduzeca uz prodaju svojih
proizvoda i usluga §to je za njih sekundarna usluga. Kod sekundarnih usluga vazno je i
preuzimanje dodatnih funkcija, a time 1 troSkova koje bi inace snosio kupac.

Uslugom isporuke dobavlja¢ preuzima funkcije logistike distribucije, koje bi inace
trebala kod kupca izvrSiti logistika nabave, odnosno logistika materijala. U izvr§enju navedenih

usluga treba ukljuciti logisticko poduzece Ciji je zadatak ponuda usluge dostave dobavljacu
(posiljatelju), odnosno kupcu (primatelju). Za logisti¢ko poduzeée ova usluga je primarna.’?

12 Segetlija, Z.: Uvod u poslovnu logistiku, Sveuciliste Jurja Strossmayera, Osijek, 2008, str. 50



Usluga isporuke sastoji se od &etiri komponente logisti¢ke usluge, a to su: *®

- vrijeme dostave,

- pouzdanost dostave,
- Svojstvo dostave i

- fleksibilnost dostave.

Vrijeme dostave vazno je za kupca jer Sto je krace to mu omogucuje nize skladisne
zalihe 1 kratkoro¢niju narudzbu. Dostavna pouzdanost vrlo je bitna kupcu jer on tezi nizim
zalihama 1 ve¢oj sigurnosti tokova proizvodnje. Dostavna pripravnost odnosi se na pitanje je li
u odredenom trenutku dostavlja¢ u moguénosti izvrsiti isporuku sa svog skladista. Svojstvo
dostave oznacuje njezinu odliku u smislu koliko dostava kupcu daje razloga za prigovor, a to
¢e ovisiti o tocnosti dostave i o stanju posiljke. Sposobnost sustava isporuke da udovoljava
posebnim zahtjevima kupca je fleksibilnost dostave.

3.2.  Vrste logisti¢kih usluga

Logisti¢ka poduzeca nude usluge koje se odnose na osiguranje svih komponenti usluge
isporuke 1 time povezano izvrSavanje logistickih zadataka. Usluga logistickog savjetovanja
takoder spada u uslugu logistickih poduzeca kao i brojne ne logisti¢ke usluge.

Logisti¢ka poduzeéa nude tri vrste usluga i to:14
1) GLAVNE FUNKCIJE - nositelji su Spediteri, prijevoznici tereta, brokeri, agenti.
To su sljedece funkcije:

- funkcija dispozicije (savjetovanje, analiza, planiranje, organizacija, izbor transportnog
sredstva, puteva, tarifa, zakljucak tovarnih ugovora, izdavanje transportnih dokumenata,
kontrola tovara),

- funkcija otpreme (lokalni transport, transport na udaljenost).

2) FUNKCIJA DOPUNJAVANJA - nositelji su pretovarna drustva, Spediteri, skladi$na
poduzeca, poduzeca za pakiranje, banke podataka itd.

To su sljedece funkcije:

- funkcija pregrupiranja (organizacija 1 vodenje pretovara, upravljanje terminalima),
- skladi$na funkcija (uskladiStenje, izdavanje robe, skladisStenje, komisionirenje),

13 op.cit.p., 51
14 op.cit.p., 385
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- skupljajuca funkcija transporta (prikupljanje i raspodjela komadnih dobara, sastavljanje
jedinica tovara),

- funkcija pakiranja (savjetovanje i izbor transportnog pakiranja, transportna pomoéna
sredstva, upakiranje i ispakiranje),

- funkcija manipulacije (manipulacija koja se odnosi na slanje i na robu),

- informativna funkcija (izgradnja informacijskih lanaca za planiranje, koordinaciju,
upravljanje i kontrolu transportnog toka).

3) POSEBNE FUNKCIJE - nositelji su $pediteri, prijevoznici tereta, skladi$na poduzeca,
agenti, carinski agenti itd.

To su sljedece funkcije:

- unapredenje prodaje,

- sluzba kupaca,

- osiguranje transporta (osiguranje od rizika, zaklju¢ivanje ugovora o osiguranju,
okoncanje slucajeva Stete),

- obrada carine (carinska deklaracija i carinska prijava, carinska otpremnina),

- kreditiranje (teretni i carinski podnesci).

Razlikujemo vise osobitosti u poslovanju logistickih poduzeca. Proces transporta obuhvaca:
pripremu, utovar, prijevoz, istovar i skladiitenje. Cimbenici za izbor rute i transportnog
sredstva: duzina rute, ograni¢enja, osobine vozila i osobine tereta.

Logisticke usluge pruzaju razliciti logisticki sustavi (nosioci usluga), tako da se usluge mogu
15

klasificirati i strukturirati u razli¢ite grupe kao $to su:

- usluge logistickih opskrbljivaca (3PL, 4PL, multimodalni operatori, logisti¢ki
integratori, Spedicije, specijalizirani posrednici i sl.), koje su usmjerene na organizaciju
i realizaciju kompletnih logistickih tokova od posiljatelja do krajnjeg primatelja robe.
Logisticki pruzatelji usluga pruzaju kompletnu uslugu otpreme i isporuke robe po
sistemu ,,0d vrata do vrata“ (,,door to door*, ,,full service packet®),

- usluge logistickih informacijskih sustava, koji se odnose na upravljanje informacijama
u logistickom toku, posredovanje izmedu ponude i potraznje, identifikaciju i pracenje
robe, tovarnih jedinica, transportnih sredstva i ljudi na kompletnom logisti¢kom lancu.
Pored monitoringa i telematike u logistickim mrezama, ove usluge obuhvacaju sve
aktivnosti vezane za strateSko i operativno upravljanje unutar i izmedu pojedinih
podsustava u okviru kompleksnog logistickog toka,

- usluge logistickih centara, koje su vezane za opsluzivanje robnih, transportnih,
informacijskih tokova 1 ljudi u razli¢itim logistickim ¢voristima. To su vrlo kompleksne
usluge ¢ija struktura zavisi od tipa i lokacije centra, faze logisti¢kog toka, logistickih
zahtjeva, vrste robe, prisutnih oblika transporta, primijenjenih logistickih strategija 1
tehnologija itd.,

15 Hertz S., Alfredsson M., Strategic development of third party logistics providers, Industrial Marketing
Management, VVolume 32, Issue 2, February 2003., p. 139-149,
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3.3.

usluge transportnih sustava razli¢itih oblika transporta (cestovni, zeljeznicki, vodeni
,zraéni 1 cijevovodni transport), a koje se odnose na prijevoz robe na 31 razliitim
transportnim pravcima i udaljenostima, primjenom klasi¢nih i suvremenih tehnologija,
direktnih ili multimodalnih sustava transporta,

usluge skladiSno pretovarnih sustava, koje se uglavnom odnose na pretovar,
skladiStenje i transportno-manipulativne aktivnosti u razli¢itim skladi$nim sustavima
(tvornicka, centralna, regionalna, skladiSta za isporuku, itd). SkladiSno pretovarne
usluge se redovno pojavljuju u razli¢itim fazama robnog toka. Struktura ovih usluga
ovisi 0 vrsti robnog toka, mjesta i funkcije skladi$no pretovarnog sustava u logistiCkom
lancu, vrste robe, specifi¢nosti logistickih zahtjeva i dr.,

usluge sustava odrzavanja, servisiranja i logisti¢ke podrske, podrazumijevaju procese
odrzavanja, servisiranja, pranja i CiS¢enja transportnih sredstava, manipulativne
opreme, objekata, prometne infrastrukture, tehni¢ko-tehnoloskih sredstava i opreme,
kao 1 usluge kompletne podrske osiguranja, Cuvanja i zaStite sustava, na razli¢itim
logistickim podrucjima.

Suvremene logisti¢ke usluge

Tri glavne i medusobno povezane teme utjecale su na unifikaciju logistike na

medunarodnoj razini, a to su: 16

1)

2)

3)

globalizacija — logisti¢ki sustavi susreu se sa smanjivanjem troskova i porastom
potrosackih usluga, a poduzetni$tvo §iri svoje medunarodne operacije u potrazi za
novim trzi§tima, novim materijalima, novim izvorima te novim proizvodnim
pogledima,

informacijske tehnologije - novi, brzi i jeftiniji raunalni hardver, programi te
komunikacijska tehnologija dopustaju prodornom poduzetnistvu da skup inventar,
prijevoz 1 druge tradicionalne logistiCke troskove zamijeni jeftinom informacijskom
opremom,

opskrbni lanac — budué¢i da poduzetnistvo tezi izgraditi blizi radni odnos s kljuénim
dobavlja¢ima 1 kljuénim potroSacima, to su dobro povezani logisticki procesi klju¢na
sastavnica uspjeSnog upravljanja opskrbnim lancem.

Vanjski ¢imbenik koji je mozda najviSe utjecao na razvoj suvremenih logistickih mreza 1
logistickih usluga je globalizacija 1 njoj prate¢a kompleksnost medusobnih veza izmedu
proizvodaca, dobavljaca i kupaca. Globalizacija je otvorila vrata ka nastajanju globalnog trzista
materijala, usluga 1 proizvoda, zatim premjestanje proizvodnje u niskotroskovne regije, te se
pojavila i potreba za centralizacijom skladiStenja zaliha i centralizacijom informacija. Sve je to
uzrokovalo dodatne poteSkoce u operativnom pracenju tijekova dobara 1 usluga. Logistika i

16 http://unctad.org/en/Pages/Home.aspx (16.08.2016.)
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logisticki lanci (opskrbni lanci) postali su znatno sloZeniji tako da je planiranje 1 upravljanje
njima postalo zahtjevnije. Sudjelovanje u logistickim mrezama danas je popraceno velikom
ulogom vremena i novca.*’

3.3.1. Koncept 3pl i 4pl

Evolucijom logistike povecava se broj vanjskih davatelja usluge. Prepustanjem
dobavlja¢u znatni broj aktivnosti raste partnerstvo izmedu klijenta i dobavljaca, te se smanjuje
fiksni trosak u poslovanju. Stoga se razlikuju: 18

1PL, ,,First party logistics*, ,,in-house logistics* ili ,,insourcing logistics* — tvrtka sama izvrsava
logisticke aktivnosti, ima vlastiti transport, skladiStenje, pretovarnu mehanizaciju i ljudske
resurse za izvrSenje logistickih aktivnosti.

2PL, ,,Second party logistics* — dobavlja¢ realizira tradicionalne logisticke funkcije, kao $to su
transport i skladistenje. Poduzeca angaziraju dobavljaca za izvrSenje logisti¢ke aktivnosti u cilju
smanjenja troskova ili investicija.

3PL, ,,Third party logistics“ — logisti¢ke aktivnosti ili cijeli logisticki proces obavlja eksterna
organizacija sa kojom poduzeée sklapa ugovor na duzi vremenski period. 3PL dobavlja¢ nudi
Siru paletu usluga, a osim realizacije logistickih aktivnosti, naglasena je razmjena informacija,
rizika 1 koristi izmedu 3PL dobavljaca i poduzeca.

4PL, ,,Fourth party logistics* — dobavlja¢ upravlja kompletnim lancem opskrbe poduzeéa u
duzem periodu. Nastao je udruzivanjem 3PL dobavljaca sa poduze¢ima koja se bave
informacijskim tehnologijama i upravljanjem, t¢ menadzmentom poslovnih aktivnosti.

5PL, ,,Fifth party logistics* — oblik razvijen za trziste e-poslova.

3.3.2. 3PL dobavljaci usluga

3PL (eng. Third-Party Logistics Provider) je vanjski davatelj logistickih usluga, tj.
poduzece specijalizirano za pruzanje cjelovitih skladiS$nih, prekrcajno-manipulacijskih i
transportnih usluga, koje preuzima organizaciju 1 provedbu odredenog dijela opskrbnog lanca
korisnika. Ova usluga ¢esto nadilazi logistiku 1 ukljucuje usluge s dodanom vrijednos¢u koje se

YDunkovi¢, D.: Logisticke mreze i suvremene logistitke usluge, Suvremena trgovina br. 4,
http://bib.irb.hr/datoteka/479365.Dunkovi_Dario Suvremena trgovina 4 2010 Logisticke mreze i suvremene
_logisticke usluge.pdf2010. (19.08.2016)

18 Zecevi¢ S., Gojkovi¢ P.: Logisti¢ki trendovi, Medunarodna znanstveno-struéna konferencija, Logistika 2010, p.
1-10, http://www.scribd.com/doc/45986815/Logistika2010-Zbornik-radova, str.3, (16.08.2016.)
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odnose na proizvodnju ili nabavu robe odnosno usluge koje integriraju dijelove lanca opskrbe.
Tada se dobavlja¢ naziva tre¢om stranom u lancu nabave. 3PL je proces koji djeluje na
odredenu funkciju u upravljanju. To moze biti skladiStenje, transport, dobavljanje sirovina, itd.
Cetiri su kategorije 3PL usluga:*®

1) standardni 3pl dobavljac,
2) unapredivac usluge,

3) prilagodivac korisniku,
4) unapredivac za korisnike.

Prvi je najosnovniji oblik 3PL usluge. Ti dobavljac¢i obavljaju najosnovnije djelatnosti
u logistici, a to su: pokupiti, pakirati, skladistiti, distribuirati. Drugi tip dobavljac¢a nudi svojim
klijentima napredniju uslugu s dodanom vrijednos¢u, kao $to su nadzor i pracenje, posebna
pakiranja ili pruzanje jedinstvenog sigurnosnog sustava. Cvrst temelj informacijske tehnologije
I fokus na ekonomiju razmjera i opsega omogucuje ovim dobavlja¢ima ovu vrstu poslova. Treca
kategorija usluga dolazi na zahtjev kupca i preuzima potpunu kontrolu nad aktivnostima
logisticke tvrtke. Dobavlja¢ poboljsava postoje¢u uslugu, ali ne razvija novu uslugu. No, vrlo
je malo kupaca takve vrste usluge. Posljednja kategorija je ujedno i najvisa razina koju 3PL
dobavlja¢ moze posti¢i s obzirom na njegove procese i aktivnosti. Ta se razina postize kada se
3PL dobavlja¢ integrira s klijentom 1 preuzima njegovu cjelokupnu logisti¢ku funkciju. Ovi
dobavljac¢i imaju nekoliko kupaca i za njih obavljaju detaljan i opsezan posao. Prijevoz na
zahtjev relativno je nov termin nastao od strane 3PL dobavljaca kako bi opisali svoje brokerske,
ad hoc ponude usluga. Prijevoz na zahtjev postala je obavezna sposobnost dana$njih uspje$nih
3PL dobavljaca koji klijentu nude konkretna rjeSenja za potrebe lanca opskrbe. Prijevoz na
zahtjev je usluga koja nastavlja rasti i razvijati se u 3PL industriji. Specifi¢ni nacini prijevoza
mogu biti predmet modela ,,na zahtjev** i ukljuéuju sljedeée:?

FTL (,,Full Truck Load*) — cijeli kamion tereta,

,,Hotshot“ — izravni, ekskluzivni kurirski prijevoz,

,,Next Flight Out* — komercijalni zrakoplovni prijevoz,
,International Expedited* — medunarodni ubrzani prijevoz.

3PL takoder moze biti i 2PL u isto vrijeme u sljedeé¢im slu¢ajevima:?

- kada brodska linija ima Speditera,

- kada zra¢ni prijevoznik ima opcéeg prodajnog agenta (GSA),
- kada $pediter posjeduje kamione ili skladiste,

- kada dostavljacka tvrtka posjeduje zrakoplove.

Kao primjer se mozZe navesti FedEx koji je i 2PL (zra¢ni prijevoznik) i 3PL (kurir). Poduzecée
Schenker pruza takoder 3PL uslugu.

PHertz S., Alfredsson M., Strategic development of third party logistics providers, Industrial Marketing
Management, VVolume 32, Issue 2, February 2003., p. 139-149

20 opt. cit. p. 142

2L opt. cit. p. 144
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4PL je organizacija koja ima resurse, sposobnosti i tehnologiju da pruzi i isporuci
sveobuhvatno rjeSenje opskrbnog lanca. 4PL moze planirati, dizajnirati i izgraditi integrirana i
cjelovita rjeSenja. 4PL implementira najbolji moguéi pristup, kako bi svojim klijentima na
najkvalitetniji nacin pruzio usluge i tehnologiju. 4PL je integrator opskrbnog lanca koji okuplja
i upravlja resursima, mogucénostima i tehnologijom svoje vlastite organizacije, kao i resursima
srodnih pruzatelja usluga u cilju stvaranja cjelovitih rjeSenja u lancu opskrbe. To je put ka
stvaranju, ka ostvarivanju vise od jednokratnih usluga kakve postoje u tradicionalnim
rjeSenjima vanjskih davatelja usluga.

Organizacije koje pruzaju 4PL usluge sposobne su kreirati i ponuditi jedinstvena
rjeSenja koja drugi davatelji usluga (3PL) nisu u moguénosti pruziti. I dok je angaziranje 3PL
pruzatelja usluga opce prihvaéena poslovna praksa, 4PL se javlja i namece kao novo rjesenje
za izazove modernog lanca opskrbe.

Poduzece koje pruza 4PL usluge moze se opisati kao ono koje nudi cjelovito vanjsko
davanje usluga logisti¢kih funkcija ukljuc¢ujué¢i moguénost angaziranja i nadzora konkretnih
izvrsitelja logistickih aktivnosti u opskrbnom lancu (npr. angaziranje 3PL tvrtki). 4PL pruzatelji
logisti¢kih usluga posjeduju neophodnu stru¢nost i tehnologiju za upravljanje resursima i
procesima te svojim klijentima omogucavaju da aktivnosti logistickog upravljanja u potpunosti
predaju vanjskim davateljima usluga.??

Ideja i koncept 4PL-a izvorno dolazi iz konzultantskog sektora. Da bi se ocijenila
podobnost za ulogu 4PL-a treba imati u vidu sve znacajke radnog podrucja. To kao kandidate
za ovu ulogu prvenstveno uvodi 3PL dobavljace koji su dovoljno investirali u tehnologiju,
ljudske resurse i suradnju s drugim dobavlja¢ima da mogu nuditi 4PL usluge. Slijedom takvih
razmisljanja, kako bi ucvrstili svoju trziSnu poziciju, danas vode¢i 3PL dobavljaci zaposljavaju
vrhunske stru¢njake iz relevantnih podrucja te u sklopu svoje ponude pruzaju i konzultantske
usluge. S druge strane, vodece konzultantske tvrtke zaposljavaju inzenjere koji su takoder vrlo
kompetentni za operativna rjeSenja. Zbog svega toga nestaju jasne crte podjele izmedu ovih
entiteta. A to moze doprinijeti nastanak nekog novog, jedinstvenog tipa dobavljaca koji bi se
opcenito pokazao najboljim za ulogu 4PL-a.

22 Safran M., Planiranje logisti¢kih procesa, Nastavni materijal, Fakultet prometnih znanosti, Zagreb, 2013., str. 8
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4. Teorijske osnove Sest sigma metodologije

Sest Sigma predstavlja koncept upravljanja kvalitetom poslovnog procesa. Razvijen je
u kompaniji Motorola osamdesetih godina dvadesetog stoljec¢a kao odgovor na mnogobrojne
prituzbe na neispravne proizvode u jamstvenom roku. Kroz 10 godina primjenjivanja ove
metodologije Motorola je ustedjela 15 milijardi dolara. Sredinom devedesetih godina usavrSena
je u tvrtki General Electric, pod vodstvom Jacka Welch-a i od tada joj popularnost raste po
cijelom svijetu. Sest Sigma danas koriste najpoznatije i najveée tvrtke u svijetu, a pored
Motorola-e i General Electric-a tu su i tvrtke Shell, Vodafone, American Express, Toshiba i
mnogi drugi. Nove trendove i metode naj¢e$¢e odmah uvodi automobilska industrija, pa je tako
bio slucaj i sa Sest Sigmom.?® Toyota je takoder jedan od svjetskih kompanija u ¢&ijim
proizvodnim procesima je navedena metodologija duboko ukorijenjena.?* Medu hrvatskim
kompanijama sa ciljem unapredenja poslovnih procesa u globalnoj opskrbi proizvodima Pliva
je 2004. godine pokrenula projekt pod nazivom Plivin Proces Izvrsnosti (PEP - Pliva Excelence
Process), a koji se temelji na Sest Sigma principima i metodologiji, koja se bazira na alatima iz
Project Management-a, te postupku primjene statistike.?® Sest Sigma je model koji priskrbljuje
organizacijama alate za povecanje ucinkovitosti njihovih procesa. Smanjenjem varijacija u
procesima dolazi do povecanja profita, podizanja morala uposlenika kao i rasta kvalitete
proizvoda i usluga.?®

Cilj je svakog poboljsavanja racionalizacija. To znaci da se uz upotrebu svih postojecih
sredstava i ljudi postizu §to bolji rezultati i to bez Stete za bilo koju zainteresiranu stranu.?’ Sest
sigma je rigorozna, fokusirana i visoko efektivna implementacija provjerenih nacela i tehnika
za upravljanje kvalitetom, a teZi k odvijanju poslovnog procesa bez pogresaka.?8

Sest Sigma metoda obuhvaca pronalaZenje 1 uklanjanje uzroka pogreSaka ili nedostataka
u poslovnim procesima na nacin da se fokusira na ,,outpute” koji su od velike vaZnosti za
potrosace.?

23Zugaj M., Schatten M.: Arhitektura suvremenih organizacija, Nakladni¢ka kuca ,,Tonimir“, Varazdinske
Toplice, 2005., str. 54.

2 Goldsby, T. J., Martichenko, R. O.: Lean Six Sigma Logistics: Strategic Development to Operational Success,
J. Ross Publishing, 2005. Str.8.

Konferencija o kvaliteti, 2007

% |_azibat T.: Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str. 236.

21 Kondi¢ Z., Magli¢ L.: Improvements of Quality Management System using mehodology Lean Sest
Sigma, Technical Gazette, VVol.15, No.2, 2008., str.41.-47.

% Zugaj M., Schatten M.: Arhitektura suvremenih organizacija, Nakladni¢ka kuca ,,Tonimir“, Varazdinske
Toplice, 2005., str. 54.

2 Conti T., Kondo Y., Watson G.H.: Quality into the 21st Century: Perspectives on Quality and Competitiveness
for Sustained Performance, ASQ Quality Press, Milwaukee, 2003., str. 222.
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Krajnji cilj je postizanje nula defekata u proizvodnji nekog proizvoda, usluge ili
transakcije. Sest Sigma je indikator udestalosti pojavljivanja pogreske odnosno odstupanja.
Prema ovom modelu prihvatljive su 3 do 4 pogreske na milijun slu¢ajeva.® To je iznimna
kvaliteta koju je vrlo teSko postiéi, jer se izmjere rasipaju samo unutar pola polja tolerancije i
to oko nazivne vrijednosti. Medutim treba joj uvijek teziti kada je to opravdano u smislu
potpunoga zadovoljenja kupaca.

Osnovna mjerna jedinica Sest Sigma je DPMO (eng. Defects per Million Opportunities)
odnosno broj gresaka na milijun dogadaja i definira se kao: nadeni broj greSaka/moguénost
pogreske*1 000 000.3! Zbog lakSeg razumijevanja, Sigma razine prikazane su u Tablici 2..

Tablica 2. Sigma razine

Broj
pogresaka na Uspietnost Troskovi lose
Sigma razina milijun P kvalitete Rang poduzeca
. (%) i
dogadaja proizvoda
(DPMO)
6 34 99,99966 < 10% prodaje | Svjetska klasa
04 - 0,
5 233 99,997 10% - 15%
prodaje
4 6210 99,38 15% - 2_0% |ndUStI_’IjSkI
prodaje prosjek
04 - [0)
3 66 807 93,32 20% - 30%
prodaje
30% - 40%
2 308 537 69.15 prodaje Nekonkurentno
1 690 000 30,85

lzvor: Zugaj M., Schatten M.: Arhitektura suvremenih organizacija, Nakladni¢ka kuéa
,» LTonimir*, Varazdinske Toplice, 2005.

Procjene ukazuju da je za vec¢inu proizvoda 1 usluga zadovoljavajuca poslovna izvrsnost
od Sigma razine tri do Getiri.®? No, potrebno je istaknuti kako za neke procese to nikako ne bi
trebalo biti zadovoljavajuce.

Organizacije koje koriste Sest Sigma metodologiju usvajaju i kulturu konstantnog
unapredivanja zasnovanog na timskom radu. Sest Sigma inicijativa za pobolj$anje sastoji se od
menadzerske i tehni¢ke komponente.®® S menadZerske je strane usmjerena na odabir pravilne
metrike za analizu procesa, odabir pravih projekata kao 1 ljudi koji ¢e ih realizirati. S tehnicke

30 Goetsch D.L., Davis S.B.: Qualitiy Management: Introduction to Total Quality Management for Production,
Processing and Services, Pearson Prentice Hall, New York, 2006., str. 27.
3http://asq.org/quality-progress/2009/08/34-per-million/perusing-process-performance-metrics.html
(22.08.2016)

%2 Bosilj Vuksi¢ V., Ivanéan T.: Primjena koncepta Sest Sigma u kreiranju usluga mobilnih mreZa treée generacije,
Tehni¢ki vjesnik, Vol.13, No.3-4, 2006., str. 13.-19.

33 Lazibat T.: Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str. 236.
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strane, ona je usmjerena na poboljSavanje performansi procesa koriste¢ci DMAIC 1 DMADV
metode.

Proudavajuéi pojam i definiciju Sest Sigma metodologije, moguée je uoditi razli¢ita
tumadenja i interpretacije ovisno od konteksta u kojem se upotrebljava. Na taj se nacin o Sest
Sigma metodologiji govori kao 0:**

1) upravljackoj filozofiji u organizaciji,
2) statistickoj metodologiji,

3) procesu i

4) postupcima poboljsavanja.

Sest Sigma metodologija kao upravljacka filozofija je pristup orijentiran prema kupcima
i korisnicima proizvoda, koji zastupa ¢injenicu da nesukladnosti i reklamacije na proizvodima
stvaraju visoke troSkove i probleme. Definira se kao statisticka metodologija koja osigurava
stvaranje manje od 3,4 greske na milijun mogucénosti.

Sest sigma kao proces je pristup usmjeren na implementaciju Sest Sigma“ metodologiju.
Prema ovom pristupu Sest Sigma metodologija mora biti definirana, mjerena, analizirana,
poboljsavana i kontrolirana. Ovom se metodologijom u vidu dugoroénog procesa nastoji postici
kontinuirano poboljSanje.

Sest Sigma kao postupak poboljsavanja temelji se na filozofiji postizanja razine
izvrsnosti poslovnih procesa radi otklanjanja greSaka u poslovnim procesima, obavljanja
poslovnih procesa uz §to manji broj poremecaja i poboljSanog funkcioniranja poslovnih procesa
sa svrhom praéenja sposobnosti.*®

Iako je originalna pozornost Sest Sigma metodologije usmjerena na proizvodne procese,
danas se primjenjuje i u procesima marketinga, nabave, projektiranja, financija, informatike,
servisiranja itd.>®

3 Sisko Kuli§ M., Grubigi¢ D.: Upravljanje kvalitetom, Sveu¢iliste u Splitu, Ekonomski fakultet, Split, 2010., str.
136.

3 Kwak, Y. H., Anbari F.T. : Benefits, obstacles and future of Six Sigma approach, Technovation, 2006., str. 2.
% Sisko Kuli§ M., Grubigi¢ D.: Upravljanje kvalitetom, Sveu¢iliste u Splitu, Ekonomski fakultet, Split, 2010., str.
137.
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Sest Sigma proces pretpostavlja i neke ciljeve kojima tezi, a to su:¥’
1) eliminiranje pogresaka,

2) smanjenje vremena proizvodnje,

3) smanjenje troska proizvodnje,

4) poboljsanje produktivnosti,

5) premasivanje o¢ekivanja kupaca i

6) poboljsavanje poslovnih rezultata.

Sest Sigma organizaciji osigurava:®

1) orijentaciju na konkretne poslovne prigode, te nov¢ano iskazivanje usteda,
2) aktivno ukljucivanje visih i linijskih menadzera,

3) razvijanje statistickog nacina razmis$ljanja orijentiranog na podatke,

4) smanjivanje odstupanja u procesu i smanjivanje koli¢ine pogresaka,

5) orijentaciju na uéinak procesa,

6) orijentaciju na kupce i razvijanje smisla za brzo djelovanje.

U Tablici 3. prikazani su rezultati primjene Sest Sigma sustava na globalnoj razini.

Tablica 3. Rezultati primjene Sest sigma na globalnoj razini

1. Sest Sigma sustav je poveéao profitabilnost poslovanja organizacije

DA 64%
NE 19%
BEZ UTJECAJA 17%

2. Sest Sigma sustav je poveéao zadovoljstvo zaposlenika

DA 43%
NE 30%
BEZ UTJECAJA 27%

3. Sest Sigma sustav je poveéao zadovoljstvo kupaca

DA 50%
NE 26%
BEZ UTJECAJA 24%

Izvor: Lazibat T.: Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 20009.

37 Zugaj M., Schatten M.: Arhitektura suvremenih organizacija, Nakladni¢ka kuca ,,Tonimir“, Varazdinske
Toplice, 2005., str. 55.
38 Osli¢ 1.: Kvaliteta i poslovna izvrsnost, M.E.P. Consult, Zagreb, 2008., str. 138.
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Karakteristi¢no je kako najbolje rezultate primjena Sest Sigma sustava pokazuje na
financijskom planu. To je rezultat povecanja efikasnosti procesa koje dovodi do smanjenja svih
ovisnih troskova, a samim time i do povecanja profitabilnosti poslovanja. Rezultati povezani s
povecanjem zadovoljstva kako zaposlenika tako i kupaca smatraju se zadovoljavaju¢ima $to
nalaze zakljucak kako postoji velika korisnost primjene ovog sustava.

4.1. DMAIC

DMAIC model se koristi za poboljSanje postojeceg poslovnog procesa, a provodi se kroz pet
koraka, koji su u stvari sastavni dio imena modela:*

1) definiranje (define),

2) mjerenje (measure),
3) analiza (analyze),

4) poboljsanje (improve) i
5) kontrola (control).

Slika 2. llustrirani prikaz DMAIC modela
Izvor: Osli¢ I.: Kvaliteta i poslovna izvrsnost, M.E.P. Consult, Zagreb, 2008., str. 136.

Pristup DMAIC pogodan je za provedbu akcija poboljsanja procesa u bilo kojoj poslovnoj
funkciji u organizaciji. U Tablici 4. naveden je op¢i tijek akcija u primjeni pristupa Sest Sigma.

% Op.cit.p.. 139.
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Tablica 4. Koraci DMAIC pristupa

(definirajte)

KORAK AKCIJA
Odredite SMART cilj za poboljSavanje. To moze biti: smanjenje
Define reklamacija kupca ili Skarta, krace vrijeme isporucivanja, krace vrijeme

razvoja novog proizvoda. Opcenito dokumentirajte odgovarajuci proces
ili projekt pomoc¢u odabranog modela, razjasnite zahtjeve 1 oc¢ekivanja
kupaca (VOC - Voice of Customer)

Mijerite poznate KPI (Key Performance Indicators) kako biste imali

(analizirajte)

Measure pozitivne vrijednosti i mogli pratiti poboljSanje. Ako je potrebno,

(mjerite) provedite izobrazbu tima za DMAIC pristup. Izracunajte postojec¢u
sposobnost procesa (Sigma razinu) i to u odnosu na zahtjev kupca.

Analize Provedite odgovaraju¢u analizu podataka prikupljenih u prethodnom

koraku. Prepoznajte probleme i pronadite korijenske uzroke.

Poboljsajte proces i1 to prvenstveno radi potpunog zadovoljenja kupca.

( Irl?pl':gv.i ) Verificirajte poboljsanje, i ako je moguée primijenite ga i u drugim
poboljsajte procesima.
Control Kontrolirajte novi proces. Provedite potrebne revizije svih dokumenata

koji se odnose na proces. Osigurajte podrsku menadzmenta i zaduzite
vlasnika procesa za odrzavanje novoga stanja.
Izvor: Osli¢ 1.: Kvaliteta i poslovna izvrsnost, M.E.P. Consult, Zagreb, 2008

(kontrolirajte)

4.1.1. Definiranje

Ova faza treba odrediti problem poboljsanja, ali i metrike kontrole ostvarivanja
postavljenog cilja. Prilikom definiranja problema poboljSanja od presudnog su znacenja
potrosaci sa svojim zahtjevima. Potrosaci predstavljaju grupu ljudi ¢ije je zahtjeve potrebno
zadovoljiti bez obzira na to radi li se o unutarnjim ili vanjskim potroSa¢ima. Nezadovoljstvo
potroSaca inicira prikupljanje podataka o performansama onih procesa koji utjeCu na
nezadovoljstvo, a moguce ih je poboljsati.

Prikupljeni podaci se usporeduju s prethodno definiranim mjerama performansi procesa:
kvaliteta rada u odnosu na stupanj potroSaceva zadovoljstva, vrijeme potrebno za provedbu
procesa u odnosu na realizaciju isporuke u ugovorenom vremenu, razumijevanje radnog
zadatka u odnosu na vrstu i broj gresaka u proizvodu ili usluzi i s1.*° Pravilno identificirani
problem dobra je osnova za ras¢lanjivanje doticnog procesa, definiranje njegovih inputa i
outputa te interakcije njegovih sudionika.

40 Op.cit.p.. 140.
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4.1.2. Mijerenje

Faza mjerenja identificira parametre i atribute u procesu pomocéu ¢ega se odreduju
podrugja poboljsanja i generiraju prijedlozi za poboljsanje.*!

Prvo je potrebno definirati znacajku tzv. kritine kvalitete na nacin da se kompletira
mjera izlaznih rezultata projekta, cilj projekta, ograni¢enja korisnickih specifikacija te definira
pozeljni polozaj. Slijedec¢i zadatak koji se mora ispuniti vezan je uz kreiranje funkcije kvalitete
pomocu koje se odreduje klju¢na mjera procesa.

Kako bi se podaci mogli nesmetano analizirati, od iznimne je vaznosti razlikovati
razliCite tipove podataka koji mogu biti okarakterizirani kao diskretni ili kontinuirani. Isto tako,
vazno je re¢i kako je jedino ispravnim mjerenjem i odredivanjem mjera procesa moguce
unaprijediti sam proces.

4.1.3. Analiza

Analizom postojeéeg procesa, na temelju provedenih mjerenja, utvrduju se uzroci
problema, odnosno varijacije procesa i/ili kvalitete proizvoda te prepoznaju i izdvajaju klju¢ne
varijable koje su ujedno i izvori tih varijacija.

Za analizu prikupljenih podataka i istraZivanje uzorka postoje¢eg stanja Koriste se
statistiCke metode (regresijska analiza) i alati (Minitab, Statpad), te se najesce izdvajaju jedan
ili dva uzorka (20% svih prepoznatih uzroka) koji utje¢u na 80% problema (Paretovo pravilo).*?

Kod najslozenijih sluc¢ajeva razvijaju se simulacijski modeli, te se provode eksperimenti
nad modelom u svrhu analiziranja odaziva sustava na ucinjene promjene. Kod odabira
aktivnosti koje bi trebalo poboljsati, vazno je odrediti povecava li ta aktivnost vrijednost koju
je potrosa¢ spreman platiti za neki proizvod ili uslugu, te da li je aktivnost nuzna kako bi se
stvorila dodana vrijednost za potroSaca.

41 Op.cit.p. 140
42 Op.cit. p. 141.
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4.1.4. PoboljSanje

Poboljsanje procesa predlaze promjene u postojeCem procesu koje ¢e u konacnici
dovesti do smanjenja varijacije. Kod faze poboljsanja procesa pokusavaju se pronaéi ona
rjeSenja koja ¢e rezultirati efikasnom promjenom.Za pracenje postojecih rezultata i kontrolu
kvalitete upotrebljavaju se statisticki alati, a potrebne informacije dobivaju se iz postojeceg
informacijskog sustava poduzeca i iz vanjskih izvora.

Ukoliko nakon prve iteracije nije postignuta zeljena razina kvalitete, poboljSanje se
nastavlja sve dok se ne dode do stanja koje odgovara definiranim mjerama. Kod koraka
poboljsanja potrebno je identificirati moguce rjesenje. Polaznu osnovu za identifikaciju rjeSenja
predstavlja kriti¢na kvaliteta usluge i glavni uzrok poremecaja prilikom odvijanja procesa koji
su poznati iz koraka definiranja, odnosno koraka analize. Nakon toga se od tih podataka moze
izvesti nekoliko potencijalnih rjeSenja od kojih se uzima najpovoljnije. Za ovakve se radnje
koristi niz metoda kao §to su:*3

1) usporedba s drugim sluéajeva iz prakse (benchmarking),
2) oluja mozgova (brainstorming),

3) zapisivanje ideja (brainwriting),

4) kreativno razmisljanje,

5) modeliranje,

6) simulacijai

7) dizajniranje eksperimenta.

Nakon svega je potrebno testirati kona¢no rjeSenje kojim se unaprjeduje proces na nacin da se
identificiraju moguce pogreske unutar njega.

4.1.5. Kontroliranje

Kontroliranjem sustava provjerava se da li je definirani problem rijeSen. Na taj se na¢in
osigurava kontrola, ali i djeluje preventivno na probleme koji bi se mogli pojaviti u buduénosti.
U koraku kontrole se najprije implementira kontrolni proces 1 to nakon $to je osigurana potpuna
implementacija gotovog rjeSenja zajedno sa sustavom promatranja odvijanja procesa.

“Sop.cit
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Postupak pocinje izradom dokumentacije o procesu. Zatim se proces promatra te se
izvode biljeske o odvijanju procesa. Potrebno je izraditi plan odgovornosti iz kojeg je jasno
vidljivo tko je odgovoran ukoliko dode do pojave odredenih nesukladnosti. U sljedecoj fazi
kontrole priprema se razvoj rjeSenja koje se prati te se vrSi kontrola kako bi se eliminirale
varijacije sustava.

42. DMADV

DMADY model po svojoj je koncepciji slican DMAIC modelu. DMADV model sastoji se od
pet koraka ili faza:

1) definiranje (define),

2) mjerenje (measure),

3) analiza (analyze),

4) dizajniranje (design),

5) verificiranje /promjena (verify).

Kada poboljSanje postojeceg procesa nije dovoljno, prilazi se dizajniranju novog
procesa, ili barem redizajniranju postojeceg. Postoji nekoliko razloga zbog kojih je to potrebno
napraviti: 4

1) organizacija se moze odluciti na zamjenu umjesto popravljanje nekih procesa,

2) tijekom unapredivanja procesa utvrdi se kako postoje¢i proces nikad nece priskrbiti
razinu kvalitete koju kupci zele 1

3) organizacija uo¢ava mogucnost da ponudi potpuno nov proizvod ili uslugu.

Potrebno je istaknuti kako je konacni cilj dizajniranje proizvoda, procesa i usluga koji ¢e
konzistentno ispunjavati zahtjeve kupaca.

4 Lazibat T.: Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str. 261.
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VERIFICIR
Al

Slika 3. lustrirani prikaz DMADYV modela
Izvor: Sisko Kuli§ M., Grubisi¢ D.: Upravljanje kvalitetom, Sveudiliste u Splitu, Ekonomski
fakultet, Split, 2010., str. 142.

DMADYV model je namijenjen kreiranju novog proizvoda ili procesa gdje je naglasak
na novom dizajnu i simulacijama, te provjeri (verifikaciji i validaciji) i postavljanju pilot testa
vezanog za primjenu novog rjesenja.*®

DMADYV model nastoji stvoriti dizajn koji efikasno koristi resurse, osigurava vrlo
visoke povrate neovisno o kompleksnosti i volumenu te koji je otporan na varijabilnosti unutar
procesa i u velikoj mjeri vezan uz zahtjeve potrosaca.

4.2.1. Definiranje

Definiranje se sastoji od toga da se definira koncept proizvoda ili usluge. Prvotna ocjena
koncepta proizvoda i njegove komercijalne odrzivosti prezentirana je u poslovnom slucaju, a
tamo treba biti naveden i zajednicki budzet i plan proizvodne linije.

Po zavrSetku inicijalnog izvjeS¢a o koncepcijskom dizajnu, odobrava se budzet, plan
proizvoda te se odreduje razvojni tim projekta.

%5 Sigko Kuli§ M., Grubigi¢ D.: Upravljanje kvalitetom, Sveugéiliste u Splitu, Ekonomski fakultet, Split, 2010., str.
142.
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4.2.2. Mijerenje

Mjerenje se sastoji od procjene trziSta, odnosno trziSnih potreba za konceptom
proizvoda i potencijalne potraznje za istim. Za vrijeme trajanja ove faze planira se istraZivanje
kako bi se utvrdile potrebe potrosaca i konkurentske performanse proizvoda s ciljem da se
odrede ona svojstva koje doti¢ni proizvod diferenciraju od proizvoda konkurencije.

Tim nastoji odrediti elemente dizajna koji su kritini za kvalitetu na nacin da
ispunjavanju identificirane zahtjeve potrosaca.*® Ovaj se korak u procesu dizajniranja obavezno
dokumentira kroz QFD (Quality function deployment) matrica, te pomocu gantograma putem
kojih je moguce pratiti napredak projekta.

4.2.3. Analiza

Analiza dovrSava davanje obiljezja proizvoda. Ona ukljucuje ove aktivnosti:

1) funkcionalnu analizu obiljezja i njihove sposobnosti,
2) benchmarking performansi doti¢nih obiljezja,

3) pojmovni dizajn proizvoda,

4) procesne mape proizvodnje i isporuke usluga i

5) specifikaciju dizajnerskih ciljeva.

4.2.4. Dizajniranje

Dizajniranje obuhvaca stvaranje detaljnih procesnih mapa za prostorni raspored
proizvodnog postrojenja, zajedno s inzenjerskim detaljima specifikacije proizvoda. U ovom se
koraku identificiraju svi kriti€ni parametri procesa, provodi se analiza neuspjeha kako bi se
odredili potencijalni rizici, provodi se analiza sposobnosti kako bi se utvrdila otpornost dizajna
na manja odstupanja, a k tome se provodi 1 statisticka analiza kako bi se utvrdila tolerancija
odstupanja za kritiéne parametre.

46 |azibat T.: Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str. 262.
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Vrijednosna analiza provodi se zbog osiguravanja optimalne vrijednosne propozicije
proizvoda. U fazi dizajniranja takoder se provodi ispitivanje pouzdanosti prototipa kako bi se
dokazao rast stabilnosti dizajna te njegova pripremljenost na trziste.

4.2.5. Verificiranje

Verificiranje ili drugom rijec¢ju, provjera, ukljucuje potrosace u testiranje proizvoda kroz
tzv. pilot-testove kojima se predo¢ava spremnost proizvoda za trziSte i proizvodnju. Navedeni
se testovi koriste kako bi se provjerili detalji prije prijelaza na punu proizvodnju te
implementacija kontrolnih procedura koje se primjenjuju u rutinskoj proizvodnji nakon §to je
postignut puni predvideni nivo proizvodnje.

Plan kontrole proizvoda ukljucen je u procedure sastavljanja i testiranja proizvoda i
kriterije prihvacanja. Proizvod zavrSava razvoj i prelazi na punu proizvodnju po zavrSetku
koraka provjere, koji obiljezava sluzbeno lansiranje proizvoda na trziste.*’

47 Op.cit.p.. 263.
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5. Analiza zrelosti logistickog trziSta za ocjenu kvalitete usluge

U ovom dijelu diplomskog rada biti ¢e prikazana analiza zrelosti logistickog trzista za
ocjenu kvalitete usluge. Za ocjenu zrelosti logisti¢kog trzista cilj je bio anketnim istrazivanjem
medu odabranim tvrtkama s nekoliko razlicitih trzista prikupiti podatke za analizu. Medutim,
odaziv ispitanika (nacionalnih i stranih logistickih operatera) bio je premali te je odabran
drugaciji nacin. 1z tog razloga za analizu zrelosti trzista Koristit ¢e se pokazatelj logistickog
ucinka (eng.,logistics performance indeks™ ili LPI). Pokazatelj LPl je Kkriterij kojeg
proracunava Svjetska banka (eng.,,World Bank*) putem provodenja ankete medu logistickim
operaterima (Speditera i prijevoznika) na svjetskoj razini. Na taj nacin logisti¢ki operateri
pruzaju povratne informacije o logistici u zemljama s kojim posluju i trguju. Nuzno je istaknuti
kako postoji medunarodni i domaci LPI, te ¢e se koristiti medunarodni zbog vanjske procjene
trziSta. Za potpuno razumijevanje tematike ovoga poglavlja potrebno je objasniti nacin
odredivanja medunarodnog LPI. Stoga ¢e se u nastavku rada iznijeti nac¢in dobivanja indeksa
logistickog trzista za drzave, te ¢e se prikazati podaci logistickog trzista kroz vremenski period
od 2007 do 2016 godine za 16 drzava, dio drzava iz Europske unije i susjednih drzava RH.*

5.1. Metoda procjene medunarodnog LPI

Budu¢i da logistika ima puno ¢imbenika, aktivnosti i funkcija, izazov je biti
konkurentan na trziStu i imati razinu ucinkovitost koja zadovoljava korisnika. Kako bi tvrtka
ostala konkurentna na trzistu i u¢inkom zadovoljavala korisnike potrebno je mjeriti ¢imbenike,
aktivnosti i funkcije. Kako bi se izmjerili logisticki ¢imbenici, aktivnosti i funkcije potrebno je
razmotriti vrijeme i troSkove povezane s logistickim procesima (procesi u luci, carinjenje,
transport i sl.). Zbog razli¢itih organizacija drzava, dolazi do razli¢itosti u opskrbnom lancu i
radi tih razli¢itosti nije moguce prikupiti informacije povezane s logisti¢kim procesima u jednu
konzistentnu bazu podataka.

Kod odredivanja medunarodnog LPI svaki logisticki operater iz pojedine drzave
ocjenjuje Sest kljuénih komponenti logisticke performanse prema osam drzava.*® Drzave su
izabrane temeljem slucajnog odabira izvoznih i uvoznih trzista s kojim drzava ispitanika
prometuje, te slucajnim odabirom zemlje koje nemaju izlaz na more (grupa od 48 drzava).
Metoda koja se koristi za odabir skupine drzava koje ocjenjuje ispitanik varira ovisno o
karakteristikama zemlje u kojoj se nalazi ispitanik i prikazano je u Tablici 5. Ispitanici anketu
ispunjavaju preko interneta odnosno putem e-ankete. E-anketa koristi pristup ujednacenog
nasumic¢nog uzorkovanja (eng.,,uniform sampling randomized“ -USR) kako bi se dobilo sto

48 http://pi.worldbank.org/ (20.08.2016.)
49 Op.cit.
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vise moguéih odgovora iz nedovoljno zastupljenih drzava. Pristup USR je matematicki
algoritam koji daje slucajne broje, tj. u ovom slucaju drzave. On pomaze zemljama s manjom
koli¢inom trgovine da dodu na vrh liste tijekom izbora drzave, jer se anketa u velikoj mjeri
oslanja na odabir drzava koje imaju veliki uvoz i izvoz. Nakon 200 ispunjenih anketa uvodi se
USR postupak za odabir drzava. Za svakog novog ispitanika ankete, USR namece nasumi¢no
zemlju ispitaniku. Anketa pomoc¢u USR pristupa tjera ispitanike na ispunjavanje manje
popularnih drzava prisilnim odabirom skupine drzava.

Tablica 5. Metoda odabira skupine drzava kod anketiranja

Ispitanik iz drzave sa | Ispitanik iz drzave sa | Ispitanik iz drzave sa

niskim prihodom

srednjim prihodom

visokim prihodom

Pet najvaznijih
izvoznih partnerskih

Tri najvaznije
izvozne partnerske
drzave
+
Najvaznija uvozna
partnerska drzava
+

Ispitanici iz obalnih drzava S
drzave N Cetiri slucajno )
D odabrane drzave, Dvije drzave
Ttrl naf(‘.ﬁ Z(flfe jedna iz svake grupe: | sluc¢ajnim odabirom
partnerskin drzave Afrika sa liste od pet
Isto¢ne, Zapadne i | najvaznijih izvoznih
Sredi$nja Azije partnerskih drzava i
Latinske Amerike pet najvaznijih
Europa bez OECD | uvoznih partnerskih
Tri najvaznije drzava
izvozne partnerske +
drzave Cetiri slu¢ajno
+ odabrane drzave,
Cetiri najvaznije Najvaznija uvozna | jedna iz svake grupe:
izvozne partnerske partnerska drzave Afrika
drzave + Isto¢ne, Zapadne 1
Ispitanici iz ot ) D_vije drzave bez Ce_ntralne Azije
kontinentalnih Dvije najvaznije izlaza na more Latinske Amerike
drsava partnerske uvozne + Europa bez OECD
drzave Dvije slu¢ajno
+ odabrane drzave,

Dvije drzave bez
izlaza na more

jedna iz svake
skupine:
Afrika, IstoCna,
Zapadna i Sredi$nja
Azija i Latinska
Amerika

Izvor: http://Ipi.worldbank.org/ (30.08.2016.)
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Medunarodni LPI je pokazatelj kojim se prikazuje izvedba logistickog sektora kombinirajuci
temeljne podatke od Sest komponenti logisticke izvedbe u jedan pokazatelj. U anketi se koristi
interpolacija kako bi se odredile vrijednosti koje ispitanici nisu naveli kod Sest glavnih
komponenti. Vrijednosti kod kojih odgovori nedostaju nadomjestaju se tako da se uzme prosjek
svih odgovora pojedinac¢nih pitanja u anketi generiranih od odredene zemlje.

Sest glavnih komponenti pokazatelja LPI:

- Efikasnost carine i grani¢ne kontrole, ocjenjen od "vrlo nisko" (1) do "vrlo visoko" (5).
- Kvaliteta prometa i transportne infrastrukture, ocjenjen od "vrlo nisko" (1) do "vrlo

visoko" (5).

- Lakoc¢a ugovoriti konkretne cijene posiljaka, ocjenjen od "vrlo tesko" (1) do "vrlo lako"
(5).

- Kompetentnost i kvaliteta logisticke usluge, ocjenjen od "vrlo nisko" (1) do "vrlo
visoko" (5).

- Moguénosti pracenje posiljke, ocjenjen od "vrlo nisko" (1) do "vrlo visoko" (5).
- Ucestalost kojom posiljka pristiZze unutar planiranog ili o¢ekivanog vremena isporuke,
ocjenjen od "gotovo nikad" (1) do "gotovo uvijek" (5).

5.2.  Analiza logisti¢kih trziSta prema LPI

Za potrebe pisanja ovog diplomskog rada napravljena je analiza pokazatelja logisticko
ucinka za drzave koje su u doticaju sa Republikom Hrvatskom. Posto je Republika Hrvatska
¢lanica Europske Unije, za potrebe istrazivanja uzeti su pokazatelji logistickih trzista za
pojedine drzave &lanica Europske Unije (13 drzava), Svicarsku i susjedne drzave Republike
Hrvatske (dvije drzave) kroz 5 vremenskih perioda. Uzeti su pokazatelji od pocetka istrazivanja
Svjetske Banke za pojedine drzave (2007, 2010, 2012, 2014, 2016 godina) iz ¢ega je moguce
analizirati razvoj pojedinih drzava. Podaci su prikazani kroz grafikone po glavnim
komponentama, te zadnji grafikon sa sveukupnim LPI.

5.2.1. Pokazatelj efikasnosti carine i grani¢ne kontrole

Prva glavna komponenta kod LPI pokazatelja je efikasnost carine i grani¢ne kontrole.
Pokazatelj se krecu od "vrlo nisko" (1) do "vrlo visoko" (5). Rezultati su prikazani na Grafikonu
1.
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Grafikon 1. Efikasnost carine i grani¢ne kontrole

N

3,79 2,69 240 3,07 358 3,71 4,12 3,02 3,45 | 4,12 3,27 3,00 250 3,28 2,88
3,53 241 2,75 29 324 365 4,10 297 336 | 39 326 283 237 289 3,11
3,77 2,65 297 3,06 29 364 387 282 334 38 330 265 239 288 3,05
3,49 2,33 250 262 331 363 400 283 338 | 398 312 236 219 2,79 2,59
3,83 232 247 236 295 351 38 300 319 | 399 288 260 233 261 279

Prema prikazanim rezultatima vidljivo je kretanje efikasnosti carine i grani¢ne kontrole kod
skupine odabranih drzava od 2007 do 2016 godine. Predvodnice u 2016 godini u efikasnosti su
Njemacka i Nizozemska sa istim pokazateljem od 4,12. Ovi pokazatelji prikazuju djelovanje
carine i grani¢ne kontrole u logistici. Visi pokazatelj predstavlja manje vrijeme obrade carinske
deklaracije (kra¢e procedure), §to dovodi do manjih zastoja na granicama, zraénim lukama, te
rije¢nim i pomorskim lukama. Usporedbom Hrvatske sa susjednim drzavama (BiH, Madarska,
Srbija i Slovenija), moguce je primijetiti kako Hrvatska predvodi u efikasnosti. Takoder je
Hrvatska za razliku od susjednih drzava znatno napredovala od trenutka kada se pocela mjeriti
efikasnost do danas.
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2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2013 2016

. Hrvatska /Efikasnost carine i graniéne kontrole

Slika 4. Efikasnost carine i grani¢ne kontrole u Hrvatskoj od 2007 do 2016 godine
Izvor: http://Ipi.worldbank.org/ (12.09.2016)
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Efikasnost carine i grani¢ne kontrole za Republiku Hrvatsku prikazano je na Slici 4. Sa
pokazateljem od 2,36 u 2007 godini Republika Hrvatska je imala nisku efikasnost. Samo dvije
drzave iz izabrane skupine su imale niZze pokazatelje, a to su Bosna i Hercegovina sa 2,32 i
Srbija sa 2,33. Pokazatelj od 2,36 smatra se niskom efikasnosti, §to znaci da je spor proces
obrade carinske deklaracije i ostalih aktivnosti. Vidljivo je kako pokazatelj efikasnosti carine
Republika Hrvatska raste do 2016 godine do solidnih 3,07.

5.2.2. Pokazatelj kvalitete prometa i transportne infrastrukture

Druga glavna komponenta kod LPI ocjene je kvaliteta prometa i transportne infrastrukture.
Pokazatelj se kre¢u od "vrlo nisko" (1) do "vrlo visoko" (5). Rezultati su prikazani na Grafikonu

2.
AUT BIH GR U  HUN oL S

B HRV CZE FRA DE u ITA NLD P ROM  SRB SVK Vv

m2016 4,08 261 235 299 336 4,01 444 348 3,79 429 3,17 2,88 249 3,24 3,19
2014 3,64 255 294 292 329 398 432 318 3,78 423 3,08 2,77 2,73 3,22 3,35
2012 4,05 286 320 3,35 29 39 4,26 3,14 3,74 415 3,10 2,551 2,62 299 3,24

m2010 3,68 2,22 230 236 325 4,00 434 308 3,72 4,25 298 225 230 3,00 2,65

m2007 4,06 2,26 247 250 3,00 382 419 3,12 3,52 429 269 2,73 218 2,68 3,22

Grafikon 2. Kvaliteta prometa i transportne infrastrukture

Prema prikazanim rezultatima vidljivo je kretanje kvalitete prometa i transportne infrastrukture
kod izabranih drzava. Ovaj pokazatelj prikazuje stanje prometne infrastrukture i sigurnost
prometovanja kroz pojedinu drzavu. Kada se gleda npr. kvaliteta cestovne infrastrukture
promatra se cestovna povezanost (autocesta, zupanijske ceste, tuneli, itd.) i regulacija prometa.
Takoder kod Zeljeznicke infrastrukture povezanost Zeljeznicke pruge i1 stanje pruge (kojom
prosje¢nom brzinom jedno vozilo vozi bez ugrozavanja sigurnosti).
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Drzava sa najve¢om kvalitetom je Njemacka sa pokazateljem od 4,44 i predvodi ovu kategoriju.
Takoder Nizozemska, Svicarska, Austrija i Francuska su medu boljim jer prelaze granicu
indeksa 4, sto predstavlja visoku kvalitetu prometa i transportne infrastrukture.

3.4

3.2

3.0 / ™ P
_ -~ ——

2.8
2.6

.
2.4 '

-

2-2 I T T T T T T T T T 1

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

. Hrvatska / Kvaliteta prometa 1 transportne infrastrukture

Slika 5. Kvaliteta prometa i transportne infrastrukture Hrvatske
Izvor: http://Ipi.worldbank.org/ (12.09.2016)

U ovoj kategoriji Republika Hrvatska spada u skupinu sa niskom kvalitetom prometa i
transportne infrastrukture. Prvi pokazatelje iz 2007 godine od 2,50 i drugi iz 2010 godine od
2,36 godine stavljaju Hrvatsku u lo§ polozaj. Nakon pustanja kompletne autoceste u 2010
godini dolazi do naglog rasta u 2012 godini na 3,35, te nakon promjene u svjetskom trendu gdje
se teZzi prema ekoloSkom nacinu transporta (prelazak sa cestovnog na ZeljezniCki prijevoz)
dolazi do ponovnog pada pokazatelja na 2,99. Ovo ukazuje na nedovoljnu ekolosku
osvijestenost prometnog sektora u RH.
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5.2.3. Pokazatelj lakoce ugovaranja cijene prijevoza

Treca glavna komponenta kod LPI je pokazatelj lakoc¢e ugovaranja cijene prijevoza.
Pokazatelj se kre¢u od "vrlo tesko (1) do "vrlo lako (5). Rezultati su prikazani na Grafikonu 3.

AUT BIH BGR ZE U  HUN oL SVN

HRV C FRA DE u ITA NLD P ROM = SRB SVK Vv CHEI
m2016 3,85 2,28 293 3,12 365 364 386 344 365 394 344 306 263 341 3,10 3,69
2014 3,26 2,78 3,31 | 298 359 368 3,74 340 354 364 346 332 312 3,30 3,05 358
2012 3,71 3,00 3,25 | 295 301 373 367 299 353 386 347 299 276 284 334 346
m2010 3,78 3,10 3,07 297 342 330 366 278 321 361 3,22 324 341 3,05 284 3,32
m2007 3,97 250 2,79 269 306 363 391 3,07 357 405 292 320 225 3,09 3,14 3,67

ouououououo
[clelslolololclolelole]

Grafikon 3. Lakoc¢a ugovaranja cijene prijevoza

Prema prikazanim rezultatima vidljiva je lako¢a dogovaranja cijena za prijevoz kod izabranih
drzava. Kod lako¢e dogovaranja cijene prijevoza Nizozemska (3,94), Njemacka (3,86) i
Austrija (3,85) u 2016 godine imaju najveci indeks, te se kod njih po podacima lakse ugovara
Cijena prijevoza. Moguce je primijetiti kako u ovoj skupini drzava niti jedna u kategoriji ne
prelazi granici od 4 koja predstavlja lako dogovaranje cijene.
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Slika 6. Lako¢a ugovaranja cijene prijevoza u Hrvatskoj
Izvor: http://Ipi.worldbank.org/ (12.09.2016)
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U kategoriji lako¢e ugovaranja cijene prijevoza Hrvatska od 2007 do 2016 godine ima
konstantni rast. Sto predstavlja poveéanje konkurencije na trziitu. To povecanje konkurencije
na trziStu povecalo je indeksa od 2,69 u 2007 godine do 3,12 u 2016 godini.

5.2.4. Pokazatelj kvalitete logisticke usluge

Cetvrta glavna komponenta kod LPI je pokazatelj kvalitete logisticke usluge. Pokazatelji se
kre¢u od "vrlo nisko" (1) do "vrlo visoko" (5). Rezultati su prikazani na Grafikonu 4.

AUT BIH BGR U HUN oL VK S

HRV CZE FRA DE u ITA NLD P ROM  SRB S Vv

m2016 4,18 2,52 3,06 3,21 3,65 3,82 428 335 3,77 422 339 282 279 3,12 3,20
2014 3,556 2,73 3,00 3,00 351 375 412 333 362 4,13 347 320 3,02 3,16 351
2012 4,10 2,93 3,10 292 334 382 409 3,18 365 4,05 330 283 280 307 325

m2010 3,70 2,30 2,85 2,53 | 3,27 387 414 287 374 415 326 2,68 255 3,15 2,90

m2007 4,13 2,37 2,86 2,83 300 3,76 421 3,07 363 425 304 286 229 3,00 3,09

Grafikon 4. Kvaliteta logistickih usluga

Prema prikazanim rezultatima vidljiva je kvaliteta logisti¢kih usluga na trziStima odabranih
drzava. Ovaj pokazatelj identificira koliko dobro organizacije ispunjavaju zahtjeve kupaca
(prikazuje njihovu fleksibilnost), primjenjuju transportna sredstava visoke tehnologije, sustave
upravljanja procesima transporta koriStenjem suvremenih informacijskih tehnologija
(Inteligentnih Transportnih Sustava), te uvjete zaStite okoliSa. Ovaj pokazatelj prikazuje
vrijednost logisticke usluge. Drzava koje imaju najvecu kvalitetu logisti¢ke usluge su Njemacka
(4,28), Nizozemska (4,22) i Austrija (4,18).
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Slika 7. Kvaliteta logistickih usluga u Hrvatskoj
Izvor: http://Ipi.worldbank.org/ (12.09.2016)

U Hrvatskoj je vidljiv pad pokazatelja kvalitete logisticke usluge na 2,53 u 2010 godini $to je
rezultiralo padu trzista dodane vrijednosti (Tablical). Nakon 2010 godine pokazatelj ima
konstantan rast do 2016 godine na indeks od 3,21 §to rezultira pove¢anjem prometa i malim
oporavkom veli¢ine trziSta dodane vrijednosti.

5.2.5. Pokazatelj moguénosti i kvaliteta pracenja posiljke

Peta glavna komponenta kod LPI je pokazatelj mogucnosti i kvalitete pracenja posiljke.
Pokazatelji se krecu od "vrlo nisko" (1) do "vrlo visoko" (5). Rezultati su prikazani na Grafikonu
5
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Grafikon 5. Moguénosti i kvaliteta pracenja posiljke
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Prema prikazanim rezultatima vidljiva je razina mogucnosti i kvalitete prac¢enja posiljke.
Pracenje posiljke je usluga dodane vrijednosti. Ova kategorija pokazuje pouzdanost kod
pracenja posiljke u transportu. 1z odabrane skupine drzava visoku pouzdanost (pokazatelj iznad
4) imaju Austrija (4,36), Njemacka (4,27), Nizozemska (4,17) i Francuska (4,02).
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Slika 8. Moguc¢nosti i kvaliteta pracenja posiljke

Izvor: http://Ipi.worldbank.org/ (12.09.2016)
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Hrvatska u kategoriji pracenja posiljke nakon 2007 godine sa indeksom od 2,46 dozivljava rast
od 30% u 2012 godine na indeks od 3,20. Porast od 30% ukazuje na podizanje kvalitete u
pracenju posiljke. Nakon 2012 godine kvaliteta pra¢enja blago pada, te nakon 2014 godine
dozivljava rast na indeks od 3,16 u 2016 godini.

5.2.6. Pokazatelj ucestalosti kojom posiljka pristiZe unutar planiranog ili o¢ekivanog
vremena isporuke

Sesta glavna komponenta kod LPI je pokazatelj ucestalosti kojom posiljka pristize unutar
planiranog ili o¢ekivanog vremena isporuke. Pokazatelji se kre¢u od "gotovo nikad" (1) do
"gotovo uvijek" (5). Rezultati su prikazani na Grafikonu 6.

AUT BIH BGR ZE U  HUN oL VK S

HRV C FRA DE ITA NLD P ROM = SRB S Vv

w2016 4,37 294 331 339 394 4,25 445 388 4,03 441 380 3,22 323 381 3,47
2014 4,04 3,44 404 3,37 3,73 | 417 436 4,06 4,05 434 4,13 400 3,55 394 382
2012 3,79 3,61 356 3,54 3,40 4,02 432 341 4,05 415 4,04 382 3,14 357 3,60

m2010 4,08 3,18 3,18 3,22 4,16 4,37 448 3,52 4,08 4,41 452 345 280 392 3,10

m2007 4,44 3,00 356 345 356 402 433 369 393 438 359 318 254 326 3,73

Grafikon 6. Ucestalost kojom posiljka pristize unutar planiranog ili ofekivanog vremena
isporuke

Prema prikazanim rezultatima vidljiv rast i pad pokazatelja ucestalosti kojom posiljka pristize
unutar planiranog ili o¢ekivanog vremena isporuke izmedu 2007 i 2016 godine. Ovaj
pokazatelj se koristi u metodologije Sest Sigma kod ocjenjivanja prijevoznika, gdje se
kasnjenje poSiljke smatra greSkom. U 2016 godini drZave sa najviS§im pokazateljima su:
Njemacka sa 4,45, Nizozemska sa 4,41, Austrija sa 4,37, Francuska sa 4,25 i Svicarska sa
4,24 $to moze ukazati na primjenu metodologije Sest Sigma u transportnoj logistici.
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Slika 9. Ucestalost kojom posiljka pristize unutar planiranog ili o¢ekivanog vremena isporuke
u Hrvatskoj
Izvor: http://Ipi.worldbank.org/ (12.09.2016)

Na Slici 9 prikazano je kretanje pokazatelja ucestalost kojom posiljka pristize unutar planiranog
ili o¢ekivanog vremena isporuke u vremenskom periodu od 2007 godine do 2016 godine.
Nakon pada u 2010 godina na 3,22 dolazi do porasta od 10% na 3,54 u 2016 godini. Po kretanju
pokazatelja moze se uociti kako Hrvatska ima solidnu razinu u ispunjavanju ocekivanog
vremena isporuke.

5.2.7. Pokazatelj LPI

Pokazatelj LPI ima ulogu informiranja i identifikacije izazova i prilika s kojim se susrecu
logisticka trziSta. Takoder ukazuje u kojoj kategoriji su potrebne reforme kako bi se poboljSao
ucinak. Kretanja LPI pokazatelja od 2007 do 2016 godine za odabrane drzave prikazano je na
Grafikonu 7. Pokazatelji se kre¢u od "vrlo nisko" (1) do "vrlo visoko" (5).
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m2016 4,10 260 2,81 3,16 3,67 390 423 343 376 4,19 343 299 2,76 3,34 3,18 3,99
2014 3,65 2,75 3,16 305 349 385 412 3,46 369 405 349 326 29 @ 325 338 384
2012 3,89 299 321 316 3,14 385 403 3,17 3,67 402 3,43 300 280 3,03 329 3,80

m2010 3,76 266 2,83 2,77 3,51 384 411 29 3,64 4,07 3,44 284 2,69 324 287 3,97

m2007 4,06 246 287 2,71 3,13 3,76 410 3,15 3,58 4,18 3,04 291 2,28 2,92 3,14 4,02

Grafikon 7. Pokazatelj LPI

Iz prikazanog LPI pokazatelja vidljiva je poslovna klima drzava. Pokazatelji LPI iznad
4 predstavlja visoko razvijene poslovne klime u drzavama, te se s time uocava da su zapadne
drzave razvijenije. U 2016. godini zapadne drzave sa visokom poslovnom klimom su Njemacka
od 4.23, Nizozemska od 4,19, Austrija od 4,10 i Svicarska koja je blizu 4 sa pokazateljem od
3,99.

Na slici 10 prikazano kretanje pokazatelja LPI za Republiku Hrvatsku. Nakon 2007
godine i pokazatelja od 2,71 Hrvatska ima konstantan rast za 16,6% na 3,16 u 2016 godini. Do
napredovanja LPI pokazatelja doslo je radi rasta Sest glavnih komponenti od 2007 godine. Na
promjenu je utjecao konstantni rast efikasnosti carine i grani¢ne kontrole, lako¢e ugovaranja
cijene prijevoza, kvalitete logistiCkih usluga i kvalitete pracenja posiljke. Medu ovim
kategorijama doslo je znatnog rasta od 13% do 30%.
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6. Analiticki prikaz rezultata istrazivanja

Voditelji poslova kod logistickih operatera suocCeni su s izazovom kada implementirati
razne poslovne inovacije kao $to su Six Sigma, ISO 9000, Lean, i sl. Kako bi ostali konkurentni
na trziStu prinudena su stalno usavrSavati kvalitetu svojih usluga poslovanja. Medutim, voditelji
poslovanja teze pronalasku idealnog vremena implementacije procesa unapredenje kvalitete
poslovanja. Pravovremenom provedbom ostvaruju se veci utjecaji na trziStu, te ne gube
pogodnosti prijevremene ili kasne implementacije.

Visoka razina kvalitete poslovanja predstavlja vec¢u prednost na trzistu i kao takva je apsolutni
imperativ u poslovanju vode¢ih poduzeca. Istrazujuéi primjenu metode Sest sigma u poslovanju
na logistickom trzistu, vidljivo je da poduzeca primjenjuju metodu Sest sigma i da postoje
koristi od njihove implementacije bilo da se koristi u poslovanju sa drugim poduze¢ima (B2B)
ili fizickim osobama (B2C). Na taj nacin korisnici ili partneri s kojim poduzeée posluje moze s
pouzdanosti utvrditi prema Sest sigma ocjeni o kakvom poduzecu se radi i jesu li njihove usluge
pouzdane, te graditi poslovnu suradnju prema kojoj se smanjuje postotak nesigurnosti u
obavljaju dogovorenog posla ili usluge.

Uspjesnosti implementacije modela Sest Sigma u poslovanje ovisi i o trenutku
implementacije odnosno o pogodnosti vremena za ostvarivanje prednosti na trzistu. Pogodno
vrijeme ili "pravi trenutak” ovisi o dinamici trzista i odlukama menadzmenta. U literaturi se
mogu pronaci dvije kategorije tvrtki ovisno o trenutku implementacije:

- Rani usvojitelji (Early adopters) i
- Kasni usvojitelji (Late adopters).

Rani usvojitelji u pravilu uzivaju prednosti prvih pokretaca zbog noviteta, te zbog
razvoja naprednih moguénosti. Osim toga, u literaturi se sugerira da ¢e rani usvojitelji
implementirati metodu zbog u¢inkovitosti, a ne iz normativnih razloga ili radi prisile koje vrsi
trziste, Sto Cesto vodi do kasnog usvajanja. Ovo ukazuje na to da rani usvojitelji inovacija, kao
$to je Sest Sigma dobivaju veée koristi nego kasni usvojitelji.>

Medutim, rani usvojitelji suocavaju se sa vecom neizvjesnosti oko upotrebljivosti i
karakteristici takvih procesa. Rani usvojitelji suocavaju se sa viSe izazova, budu¢i da imaju
malo ili nimalo spoznaje o obiljeZjima i koristima takve prakse. Veliki broj eksperimentiranja,
proba 1 greSaka mogu biti potrebna za rjeSavanje vaznih nepoznanica o tome kako ¢e se novi
procesi uklopiti u organizacijske karakteristike poduzeca. Takve aktivnosti podupiru ucenje, ali
u isto vrijeme podizu troSkove ukupne investicijske troSkove i1 vrijeme potrebno za
implementaciju. Sto vide, organizacije koje se susreéu s brojnim potesko¢ama kod
implementacije u praksi je vjerojatnije da ¢e napustiti provedbu.

Analizom LPI uoéljivo je da su rani usvojitelji drzave sa visokim LPI-em a samim time i u
kojima je razvijena poslovna kultura. Primjecuje se da iz skupine odabranih drzava zapadna
poslovna kultura prednjaci u logistickom uc¢inku. U razvijenu poslovnu kulturu spadaju drzave

%0 Lazibat T.: Upravljanje kvalitetom, Znanstvena knjiga, Zagreb, 2009., str. 264.
51 Jacob B.W., Swink M., Linderman K.: Performance effects of early and late Six Sigma adoption
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poput Njemacke, Austrije, Nizozemske i Svicarske. Poduzeéa iz tih drzava teze ka vecoj
ucinkovitosti i zadovoljstvu korisnika.

Kasni usvojitelji suoCavaju se s manje neizvjesnosti kod korisnosti primjene metode,
njihovim greskama. Potencijalni kasni usvojitelji mogu promatrati prethodnike sa sli¢nim
osobinama i procijeniti prednost u praksi implementacije. Dakle, oni mogu bolje razumjeti
karakteristike provedbe Sest Sigma, te mogu koristiti iskustva drugih primjera kako bi
isplanirali u¢inkovitiji proces implementacije i maksimizirali pozitivne u¢inke.®® U skupinu
kasnih usvojitelja spadaju drzave sa nizim ili srednjim LPI. Cija poduzeéa primjenjuju metode
kvalitete ili naCine poboljSanja poslovanja na pritisak trzista ili na zahtjev poduzeca iz drzava
sa razvijenom poslovnom kulturom, di ta poduzeca kod suradnje zahtijevaju u¢inkovitosti. Iz
odabranih drzava tu spadaju Hrvatska, Poljska, Ceska, Slovacka, Madarska i ostale drzave.

Cimbenici koji utjeéu na rane i kasne usvojitelje Sest Sigma na povrat ulozenih sredstava su:
- Dinamicna ili stati¢na trziSta (Slika 9. Dinamic¢na i stati¢na trzista),
- "B2B"ili "B2C" trzista (Slika 10. B2B i B2C trzista) i

- Velika ili mala trZista (Slika 11. Velika i mala trzista).

3.5 1
25 5

RG 1.5 N

A 05

(%) . Dinamifna triiita

0.5 -
-1.5 1

== = Sratina trridta

Rani usvojitelji Kasmi usvojitelji

Slika 11. Dinamic¢na i stati¢na trzista

Izvor: Jacob B.W., Swink M., Linderman K.: Performance effects of early and late Six Sigma adoption, 2012., str.
255

Poduzec¢a u dinami¢nim trzistima u slucaju kasnog usvajanja imaju bolje ucinke nego u slucaju
ranog usvajanja. Radi velike dinamike, neizvjesnosti i nepredvidivost kasni usvojitelji sa
informacijama uce na prijaSnjim greSkama drugim koji su implementirali, te brZe reagiraju kod
problema. Dok u stati¢kim trziStima raniji usvojitelji imaju vecu prednost iz razloga Sto je trziste
predvidivo.

52 Jacob B.W., Swink M., Linderman K.: Performance effects of early and late Six Sigma adoption
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Slika 12. B2B i B2C trzista
Izvor: Jacob B.W., Swink M., Linderman K.: Performance effects of early and late Six Sigma adoption, 2012., str.
255.

Vidljivo je da izvedba B2B tvrtke dobivaju vece uc€inke kod kasnijih usvojitelja nego li je to u
slu¢aju B2C. S manje kupaca, manje trzi$ne raznolikosti i bolje razumijevanje potreba kupaca
B2B tvrtke mogu u¢inkovitije koristiti dobivene informacije kod kasnijeg usvajanja. B2B tvrtke
mogu ucinkovitije koristiti dobivene informacije kod kasnijeg usvajanja. Kod B2C ranije
usvajanje ocituje bolje performanse, nego li je to u slucaju ranijeg usvajanja kod B2B.
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Rani usvojtielji Kasni usvojitelji

Slika 13. Velika i mala trziSta
Izvor: Jacob B.W., Swink M., Linderman K.: Performance effects of early and late Six Sigma adoption, 2012. str.
255.

Poduzeca koji djeluju na veéim trziStima u slu¢aju kasnog usvajanja imaju bolje u¢inke nego u
slucaju ranog usvajanja. Radi velike konkurencije kasni usvojitelji sa informacijama uce na
prijaSnjim greSkama drugim koji su implementirali, te bolje reagiraju kod problema. Dok kod
manjih trziSta 1 manje konkurencije raniji usvojitelji imaju vecu prednost.
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7. Zakljucak

Menadzeri su Cesto suoCeni s izazovom odlu¢ivanja kada provesti inovacije za
poboljsanje poslovnih procesa kao §to su Sest Sigma, koji imaju velik utjecaj na poslovanje
poduzeca, na povecanje prihoda i opéenito zadovoljstvo svih sudionika u procesu. Usporedba
dobivenih podataka vodi nas do zakljucka da vrijednost trzista ovisi 0 kvaliteti, te da se kasnijim
usvajanjem Sest Sigma dobivaju bolji rezultati u smislu povrata ulozenih investicija. Ipak ta
prednost u kasnom usvajanju moze biti pojacana ili ¢ak nestati jer to ovisi o organizaciji
poduzeéa. Naime, kasni usvojitelji Sest Sigma su skloniji boljim rezultatima ako su u statickim
industrijama i/ili trzi$no orijentirani B2B i ako su velike tvrtke.

Prema podacima Svjetske banke o veliini trzista logisti¢ke usluge dodane vrijednosti,
Republika Hrvatska se nije oporavila nakon pada u 2010 godini. Zbog toga svake godine gubi
milijarde dolara. Taj gubitak je rezultat ne proSirivanja logisticke ponude i poboljSanje
tehniCkih karakteristika prometa (razvoj pomorskih luka i1 zeljeznice) za odradivanje usluga
dodane vrijednosti, te radi toga dolazi do preusmjeravanja na ostale prometne koridore.

Veliki broj logistickih poduze¢a nude svoje logisticke usluge na nacin da Sto vise
olaksaju posao krajnjem korisniku i pruzaju mu uslugu koja ¢e u najveéoj mjeri zadovoljiti
njegove potrebe. Cilj logistickih poduzeca je da nude usluge izvrSavanje logistickih zadataka
koji se odnose na osiguravanje svih komponenti isporuke. Sve je vise poduzeca koja nude
cjelokupne logisticke usluge. 1z razloga §to na taj nacin kupac nece potraziti pomo¢ u drugim
poduzec¢ima vec ¢e cijeli posao povjeriti istom logistickom poduzecu.

Veliku korist primjene Sest Sigma metodologije u pra¢enju i unaprjedivanju poslovnog
procesa imaju svi ucesnici u lancu, od pruzatelja usluge, odnosno proizvodaca, do krajnjeg
kupca. Krajnji cilj je neprestano poboljsavati ucinak stalnim razvojem svakog pojedinog dijela
procesa proizvodnje ili pruzanja usluga, Sto kao posljedicu ima stalno trazenje novih,
naprednijih, uéinkovitijih tehnologija poslovanja koje aktiviraju daljnji razvoj proizvodnje,
procesa stvaranja usluga.

Analizom pokazatelja LPI 1 pojedinih glavnih komponenti sa veli¢inom trziSta dodane
vrijednosti pojedinih drzava moguce je uociti u kojoj mjeri metode za mjerenje i osiguranje
kvalitete, kao §to je Sest Sigma, ovise o zrelosti i samoj veli¢ini trzista. Prihodi se poveéavaju
kako kvaliteta osnovnih ali i dodanih usluga rastu. To je razumljivo s obzirom da stvaranje
logisticke usluge ima svrhu samu po sebi da zadovolji potrebe logistickog trzista, tj. zahtjeve,
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potrebe i interese korisnika usluge. U skladu s time dolazi do potreba za stalnim poboljsanjem
kvalitete, kako bi ostali konkurentni na trzistu i zadrzali postojece korisnike ili pridobili nove.
Pri tome prvenstveno je potrebno znati trenutak implementacije pojedinih metoda kvalitete,
kako bi se zadovoljile Zelje i o¢ekivanja korisnika. Samo se na taj nacin mogu ostvariti pozitivni
rezultati na trzistu.

Komparacijom LPI pokazatelja odabranih drzava sa Republikom Hrvatskom doslo se
do zaklju¢ka da Republika Hrvatska ne ¢ini veliki iskorak ka vec¢em logistickom ucinku.
Medunarodni LPI pokazatelj Republike Hrvatske stagnira $to ukazuje da Republika Hrvatska
od 2012 godine nije napredovala i ne koristi logisti¢ki potencijal kojeg ima. Pove¢anjem i
rastom LPI pokazatelja privukao bi se veci broj logistickih operatera koji bi poslovali kroz ili
sa logistickim operaterima u Republici Hrvatskoj, te bi se time povecala vrijednost trzista.

Posto se u ovom radu nije moglo do¢i do podatke o specijaliziranim logistickim
trziStima (npr. logisticko trziSte u gradevini, energetici 1 sl.), obradeni su podaci Svjetske Banke
logisti¢kog trzista pojedinih drzava. Temeljem tih podataka uoc¢ena je povezanost kvalitete sa
vrijednosti trziSta dodane vrijednosti. Takoder se nije moglo do¢i do konkretnih podataka
pojedinih poduzeéa koji su implementirali metodu Sest Sigma kako bi se moglo utvrditi
pogodno vrijeme implementacije metodologije Sest Sigma za specijalizirano trziste. Radi toga
su se obradile samo pojedine karakteristike trzista i kako one utjecu na povrat sredstava.
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