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Sazetak

U ovom radu istrazuje se i analiziraju ¢imbenici organizacije. Djelovanje neke organizacije u
velikoj je mjeri odredeno okolinom u kojoj se ona nalazi. Cimbenici organizacije mogu biti
unutarnji i vanjski. Rije¢ je o elementima koji izravno ili neizravno oblikuju organizacijsko rjeSenje
poduzeca, utjeCu na oblikovanje poslovnih procesa, sustava upravljanja, nagradivanja i ostalo.
Unutarnji ¢imbenici su oni na koje organizacija moze utjecati ili ih sama definirati odnosno njima
upravljati, dok vanjski ¢imbenici nisu pod izravnim nadzorom menadzmenta organizacije , nego
su unaprijed definirani te im se organizacija mora prilagoditi. U ovom se radu, na prakti¢nom
primjeru istrazuje dostavna sluzba, DPD Croatia d.o.0. Poseban naglasak stavlja se na zadovoljstvo
korisnika njihovim uslugama, procjenu utjecaja preferencija korisnika na organizaciju poslovanja

te moguce promjene u organizaciji.

Kljuéne rijeci: organizacija, ¢imbenici organizacije, organizacijske promjene, zadovoljstvo
korisnika, DPD Croatia d.o.0.
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1. Uvod

1.1 Predmet istraZivanja

Predmet istrazivanja ovog zavrSnog rada je utjecaj unutarnjih i vanjskih ¢imbenika na
organizacijsku strukturu poduzeéa. Na primjeru organizacije DPD Croatia d.0.0. analizirani su
¢imbenici organizacije - njihov utjecaj na samu dostavnu sluzbu i nacini na koji ¢imbenici mogu
doprinositi boljem razvoju i daljnjem poslovanju poduzeta. Posebna se vaznost pridaje

zadovoljstvu kupaca odnosno kupcima kao vanjskom ¢imbeniku organizacije.
1.2 Svrha i cilj istrazivanja

Svrha i cilj zavrSnog rada je ukazati na vaZnost organizacije, organizacijske strukture,
¢imbenika organizacije te organizacijskih promjena u poduzeéu. Posebna pozornost odnosi se na
utjecaj unutarnjih i vanjskih ¢imbenika na organizaciju. Utjecaj ¢imbenika je osobito vazan na

oblikovanje organizacijske strukture.
1.3 Struktura rada

Zavrsni rad strukturiran je u sedam poglavlja. U prvom dijelu je uvod koji se sastoji od
predmeta istrazivanja, svrhe i cilja istrazivanja te strukture rada. U drugom poglavlju je opisana
definicija i pojam organizacije, vaznost te uloga same organizacije, organizacijska struktura i
promjene u organizaciji. U tre¢em dijelu opisana je podjela ¢imbenika organizacije. Cetvrto
poglavlje opisuje primjer iz prakse organizacije DPD Croatia d.0.0.. Peto poglavlje opisuje analizu
odabranih unutarnjih i vanjskih ¢imbenika organizacije DPD Croatia d.o0.0. Sesto poglavlje opisuje
istrazivanje i rezultate istrazivanja o zadovoljstvu korisnika usluga DPD Croatia d.0.0.. Sedmo,

zavr$no, poglavlje donosi zakljucke o vaznosti ¢imbenika organizacije.



2. Organizacija

Rije¢ organizacija dolazi od grcke rijeci ,,organon®, a oznacava alat, instrument, spravu,
napravu i/ili glazbalo. Pojam organizacije univerzalno je primjenjiv pa sluzi za odredenje bilo koje

aktivnosti organiziranja, na bilo kojem podruéju drustvenoga zivota.

Prema Hicks-u i Gullet-u- organizacija je struktura odnosa, utjecaja, ciljeva, uloga,
aktivnosti, komunikacija 1 drugih ¢imbenika koji postoje jasni ciljevi i tehnoloske metode za

njihovo prilagodavanje okolici. (Zugaj, Sehanovi¢, Cingula, 2004, 4)
2.1 Vaznost i ciljevi organizacije

Organizacija je izuzetno vazna ne samo za pojedinca ili neku uzu ili $iru zajednicu nego i

za drustvo uopce. (Sikavica, 2011, 18)

Organizacija ujedinjuje sve izvore potrebne da bi se realizirali Zeljeni ciljevi organizacije.
One postoje da se ostvare ciljevi. Ciljevi organizacija njihov su raison d” etre. Ciljevi su putokaz,

smjer u kojem organizacija treba i¢i. (Sikavica, 2011, 21)

G. R. Jones ukazuje na to zasto zapravo organizacije postoje 1 zasto su potrebne: (Sikavica,
2011, 25)



Slika 1 Zasto organizacija postoji
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Izvor: Autorica, svibanj 2022.

2.2 Obiljezja i karakter organizacije

Svaka organizacija rezultat je koordinirana napora viSe ljudi koji uvijek imaju zajednicki
cilj, a on se moze ostvariti podjelom rada u organizaciji. R. Kreitner i A. Kinick kazu da sve

organizacije odreduju Cetiri zajednicke karakteristike: (Sikavica, 2011, 31)

- Koordinacija napora
- Zajednicki ciljevi
- Podjela rada

- Hijerarhija ovlasti

Svaka organizacija mora dobro poznavati sebe, svoj karakter, svoje snage i slabosti i

pronaci, kako kaze W. Bridges, vlastiti recept uspjeha u skladu sa svojim karakterom. (Sikavica,
2011, 35)

2.3 Organizacijska struktura

Rije¢ struktura potjece iz latinske rijeci ,,structura® i ima viSe znacenja. Razumijeva se

primjerice grada, sastav, sklop, raspored, nain gradnje, tvorevina, organizam. Organizacijska



struktura nije samo nuzni temelj nego je i sastavni i najvazniji dio svake organizacije i posebno je
vazna  anatomija  organizacije. Prikazuje ~ se  organizacijskom  shemom ili

organigramom. (https:/moodle.srce.hr/20192020/pluginfile.php/3537344/mod_resource/content/2/Oblikovanje%?2
Oorganizacijske%20strukture.pdf , 19.5.2022.)

Najsveobuhvatniju, pa i najprihvatljiviju definiciju organizacijske strukture daje M. Novak
koji pod organizacijskom strukturom razumijeva ukupnost veza i odnosa izmedu svih ¢imbenika
proizvodnje, kao i ukupnost veza i odnosa unutar svakog pojedinog ¢imbenika proizvodnje

odnosno poslovanja. (Sikavica, 2011, 335)
2.4 Promjene u organizaciji

Sve organizacije obiljezavaju proces promjena. Organizacijska promjena se ¢esto definira
kao preinacavanje okruzenja organizacije, njezine strukture, tehnologije ili ljudi. Takoder,
organizacijska promjena je usvajanje nove ideje ili novog ponasanja u organizaciji. (Galeti¢, 2011,

365)

Kako navode Giegold i Craig, promjene u organizaciji mogu biti mnogobrojne i razlicite

ali se ipak rasporeduju oko tri glavne skupine ¢imbenika a to su ljudi, strukture i tehnologije.
(Sikavica, Novak, 1999, 551)

Organizacije moraju kontinuirano proizvoditi nove proizvode, poboljSavati postojece te
unapredivati usluge jer je konkurencija veca 1 jaca nego ikad. Medu ¢imbenicima koji izazivaju

promjene u organizaciji istaknuto mjesto pripada ¢imbenicima okoline.


https://moodle.srce.hr/20192020/pluginfile.php/3537344/mod_resource/content/2/Oblikovanje%20organizacijske%20strukture.pdf
https://moodle.srce.hr/20192020/pluginfile.php/3537344/mod_resource/content/2/Oblikovanje%20organizacijske%20strukture.pdf

Slika 2 Ekonomski i socijalni ¢imbenici promjena
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SVE VISE SVEOBUHVATNIH PROMJENA U ORGANIZACLI

Izvor: (Galeti¢: 2011, 366)

Promjene u organizaciji moze se promatrati i kao izmjenu stanja ravnoteze, kaosa i

reintegracije.



3. Cimbenici organizacije

Cimbenici organizacije utjecu na izbor odredene vrste organizacijske strukture
organizacije, odreduju klju¢ne dimenzije organizacije. Izu¢avanjem ¢imbenika organizacije bavi
se velik broj autora i slazu se u jednome, a to je da se ¢imbenici organizacije klasificiraju u dvije

osnovne skupine: (Sikavica, Novak, 1999, 67)

1. Unutarnji ¢imbenici organizacije

2. Vanjski ¢imbenici organizacije

Rije¢ je o elementima koji izravno ili neizravno, viSe ili manje znacajno oblikuju
organizacijsko rjesenje poduzeca. Osim njihovog utjecaja na oblikovanje organizacijske strukture,
utjecu i na oblikovanje poslovnih procesa, sustava upravljanja, sustava nagradivanja i dr.

Cimbenici organizacije ne djeluju izolirano ve¢ zajedni¢ki, stvarajuéi matricu s velikim

brojem veza i odnosa koju je gotovo nemoguée percipirati.

Slika 2 Moguce veze i odnosi izmedu ¢imbenika organizacije
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Izvor: (Sikavica: 2011, 324)



3.1 Unutarnji ¢cimbenici organizacije

Unutarnji ¢imbenici organizacije su povezani tako da utjecaj jednog ¢imbenika automatski
izaziva promjene i na drugim ¢imbenicima te u samoj organizacijskoj strukturi organizacije. Oni
su pod izravnim utjecajem menadZera, njihovim definiranjem menadzeri u velikoj mjeri mogu
odrediti ili usmjeriti kona¢nu sudbinu organizacije.

Najvazniji unutarnji ¢imbenici organizacije su:

Vizija, misija i ciljevi
Strategija organizacije
Tehnologija

Velicina organizacije
Zivotni ciklus organizacije
Ljudi u organizaciji

Proizvodi organizacije

© N o o B~ w DN PE

Lokacija organizacije
3.1.1 Vizija, misija i ciljevi

Vizija, misija i ciljevi smatraju se jednim od najvaznijih ¢imbenika koji utjeCu na
oblikovanje organizacijske strukture organizacije. Razlika medu njima je samo u hijerarhiji ciljeva

I vremenskom horizontu na koji se odnose.

Slika 3 Povezanost osnovnih strate$kih promjena

Izvor: (Galeti¢: 2011, 73)



1. VIZUA

Rijec vizija potjece od latinske rijeci ,,visio®, pod kojom se razumijeva videnje odnosno
slika. Vizija organizacije je cjelovita predodzba o buducoj slici organizacije i putovima njezina
ostvarenja. Kako istice R. L. Daft , vizija je usmjerenje za buducnost.

Viziju Cine realisti¢ni snovi, a to je slika poduze¢a u buduénosti koja pociva na stvarnim
osnovama. (Hunjet, Kozina, 2014, 128) Kako navode A. Howard i ostali, izjava o viziji mora biti

kupcima orijentirana, na ljude usredoto¢ena i temeljena na vrijednostima. (Sikavica, 2011, 219)
2. MISUA

Rije¢ misija potjece od latinske rijeci ,,missio®, pod kojom se razumijeva zadatak, poziv,
poruka, poslanje. Misija organizacije je temeljni razlog postojanja organizacije. Opisuje vrijednosti
organizacije, njezine aspiracije i razloge postojanja. Misija odreduje zaSto organizacija postoji i
Sto Zeli ostvariti.

Izjava o misiji Cesto se usredotocuje na trziste i kupce. Kupci, odnosno klijenti organizacije
kljuéni su u odredivanju njezine misije. Svaka izjava 0 misiji, kao i svaki njezin dio posebno, utje¢u
na oblik i izgradnju organizacije i zahtijevaju odgovarajuce promjene i prilagodavanje organizacije

toj i takvoj misiji.
3. CILJEVI

Ciljevi organizacije sadrzavaju najvaznije obiljezja svake organizacije. Ciljevima se
odreduje buduénost organizacije. Oni uvelike odreduju organizacijsku strukturu organizacije po
svim razinama organizacijske hijerarhije. (Sikavica, 2011, 223)

Obiljezja dobrih ciljeva su da moraju biti dani u pisanom obliku, mjerljivi, imati odredene
rokove i biti izazovni. (Sikavica, 2011, 222) Za dobre ciljeve neki kazu i da su pametni tj. SMART

ciljevi §to znaci specifi¢ni, mjerljivi, uskladeni, ostvarivi 1 vremenski odredeni.



Tablica 1 Hijerarhija ciljeva

STRATESKI CILJEVI Utjecaj na globalnu organizacysku strukturu

TAKTICKI CILIEVI Utjecaj na organizacijsku strukturu divizija

OPERATIVNI CILJEVI Utjecaj na organizaciju na niZim razinama
menadzmenta

Izvor: Autorica, svibanj 2022.
3.1.2 Strategija organizacije

Kljucan ¢imbenik organizacije koji utjeCe na oblikovanje organizacijske strukture jest
strategija. Strategija je mjesto pocetka organizacijskog dizajna. Strategija odgovora na pitanje kako
¢e organizacija postic¢i zacrtane ciljeve. U skladu s time, mora biti u interakciji sa svim unutarnjim

¢imbenicima te s okolinom.

Kako isti¢u L. Bossidy i R. Charan, osnovni cilj strategije jest pridobiti klijente i stvoriti
kompetitivnu prednost uz zadovoljstvo za dioni¢are. M. E. Porter je najvise pridonio definiranju
strategije organizacije. Njegov proces se moze shvatiti kao svojevrsna razrada odnosno provedba

SWOT analize. (Sikavica, 2011, 226)

Slika 4 Porterov proces definiranja strategije

1. Sto organizacija sada radi?

» identificirati tekucu strategiju
» identificirati pretpostavke

l

2. Sto se dogada u okolini organizacije?

) identificirati klju¢ne ¢imbenike uspjeha i neuspjeha u djelatnosti
) identificirati sposobnosti i ograni¢enja konkurenata
» identificirati vjerojatne promjene vlasti i drustva

) identificirati jake strane i slabosti korporacije u odnosu prema
konkurenciji

3. Sto organizacija treba'sljedece uciniti?

» usporediti sada3nju strategiju sa situacijom u okolini
» ustanoviti alternativne tijekove akcije
» izabrati najbolju inacicu

Izvor: Porter, M. E., prema: Harmon, P, (2003.), Business Process Change, Morgan Kaufmann
Publishers, Amsterdam, 46,



Izvor: (Sikavica; 2011, 227)
3.1.3 Tehnologija

Tehnologija je jedan od najvaznijih ¢imbenika koji utje€u na oblikovanje organizacije,
izaziva promjene u cijelom drustvu. J. A. Litterer definira tehnologiju kao znanje o nacinu da se
nesto uradi . Uz pomoc¢ tehnologije se transformiraju inputi u outpute Sto znaci da ona prozima sve

pore poslovnog Zivota.

Zivot danas je Zivot informacijske tehnologije, telekomunikacija i globalizacije poslovanja,
kada informacije i znanje postaju glavni resurs organizacije. Informacijska tehnologija postaje sve

vaznija za poslovanje u suvremenom svijetu.
3.1.4 Veli¢ina organizacije

Veli¢ina organizacije vazan je Cimbenik u oblikovanju organizacijske strukture u
organizaciji. O veli¢ini ovisi izbor odredenog oblika organizacije kao i mnoga rjeSenja unutarnje
organizacije.

Prema Kimberlyjevu misljenju, veli¢inu organizacije odreduju cetiri komponente: (Sikavica,

2011, 249)

1. Fizicki kapacitet organizacije
2. Zaposlenici

3. Inputi i outputi
4

Diskrecijski resursi

Bez obzira na razli¢itost veli¢ine velikih organizacija, u svakoj se zemlji mora uspostaviti

optimalan odnos izmedu malih, srednjih 1 velikih organizacija.
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Tablica 2 Razlike izmedu velikih i malih poduzeca

VELIKE ORGANIZACIJE MALE ORGANIZACIJE
Ekonomija veliéine Proizvodnja u malim kolifinama
Globalna oryjentacija Fegionalna orijentacija
Birokratska struktura Organska struktura
Rigidna organizacya Fleksibilna organizacija
Visoka, duboka organizacyja Niska, plitka organizacya
Slozena organizacija Jednostavna organizacija
Visoka formalizacija Niska formalizacya
Decentralizirana organizacija Centralizirana organizacija
Stabilno trziste Pronalazi nige na trzistu
WVelika diferencijacija Mala diferencijacija
Visoka specijalizacija Blaga specijalizacija
Timsko vodenje Individualno vodenje

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

U posljednje vrijeme, kako istice J. Naisbitt, veli¢ina se shvaca na novi nacin. To su velike

mreze koje su zapravo organizacije bez granica, ¢iju je veli¢inu tesko odrediti.

3.1.5 Zivotni ciklus organizacije

Organizacije, ba$ kao 1 ljudi u svom rastu i razvoju prolaze kroz razlicite faze koje Cine

zivotni ciklus organizacije. IstraZzivanja su pokazala da su razvoj organizacije 1 Zivih organizama

sli¢ni jer imaju eksponencijalni uzorak rasta, radanja, razvijanja i sazrijevanja. Za trajanje Zivota

organizacije vazan je menadZment odnosno njegovo reagiranje na izazove iz okoline.

Za R. L. Drafta postoje Cetiri tipi¢ne faze koje prolazi svaka organizacija u svom razvoju:

(Sikavica, 2011, 258)

1
2
3.
4

Poduzetnicka faza — faza izgradnje
Faza kolektivnog duha- faza rasta
Faza formalizacije- faza diferencijacije

Faza elaboracije- faza konsolidacije
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Tablica 3 Organizacijske karakteristike tijekom pojedinih faza Zivotnog ciklusa

Kategorija

Broj proizvoda

Organizacijska
struktura

Formalizacyja

SloZzenost

Stil vodenja

Centralizacyja/dec

entralizacija
Kontrolm
mehamzmi
Odnosi

zaposlenicima

Fokus upravljanja

promjenama
Vrsta strategije

LFAZA

PODUETNICKA

FAZA

Jedan proizvod i1

usluga

Neformalna,
funkciya

Ne poston

Niska

Autolratski

Centralizacija

pocetna

Rezultati prodaje

Neformalne veze

Jasan smjer 1 buduée

djelovanje
Prodaja 1

prihodi,

efikasnost operacyja

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

3.1.6 Ljudi u organizaciji

ILFAZA
FAZA RASTA

Glavni proizvod il
usluga s
varijantama
Teznja ka
centralizaciyi,
razvijena
funkeciska

U odredeno) myert
(predbirokratska)
Raste wvertikalna 1
horizontalna
diferencijacija
Autokratski
Centralizacya

Standardi 1 norme

Uspostavljanje
hijerarhije

Efikasni procesi 1
sustavi

Rast 1 razvoy)

IILFAZA

FAZA
FORMALIZACIJE
Linyja proizvoda 1h vsluga
(komplementarni
proizvodi)
Slozena,
jedinice,
drvizijska

decentralizirane
najéeice

Formalizirana
(birokratska)
Slozena

Autokratsko-demokratski
Decentralizacija

Izvyektay: 1 profiti centri

Koordinacija 1
formalizacija odnosa
Sposobnost privladenja 1
zadrzavanja kupaca
Unutarrya  stabilnost 1
trziina ekspanzya,
diversifikacija

IV.FAZA
FAZA ELABORACHE

Mnogo proizvoda/usluga
ili linija proizvoda/usluga

Podjela na manje,
avtonomne dyelove,
matricna, projektna 1l
mrezna

Znacajno  formalizirana
(vrlo birckratska)

Izrazito sloZena

Demokratski
Decentralizacija

Zajednicko
ciljeva
Suradnja, timski rad,
nagradivanje doprinosa
Stvaranje  prilika za
kreatrvnost 1 inovativnost
Inovacye. odrzavanje
imidza 1 ugleda
organizacije

postavljanje

Ljudi kao jedini Zivi element organizacije najvazniji su njezin ¢imbenik. Ljudi su kljuéni

resurs svake organizacije. Oni su nositelji znanja, inovacija i kompetencija te su izvor konkurentske

prednosti. Pod ljudima odnosno ljudskim potencijalima, misli se na sve zaposlene organizaciji koje

treba koordinirati, usmjeravati, motivirati i voditi prema ostvarenju ciljeva organizacije. Ljudi,

odnosno zaposleni u organizaciji, utjeCu na oblikovanje njezine organizacijske strukture. Ljudski

potencijali ¢e biti izvor odrzive konkurentske prednosti ako organizacija omogucdi tri temeljna

uvjeta: (Galeti¢, 2011, 104)

1. Zaposlenici pridonose pozitivnim ekonomskim rezultatima u procesu proizvodnje

dobara ili pruzanje usluga

2. Vjestine zaposlenika se razlikuju od konkurencije

3. Znanja i vjestine zaposlenika nije moguce lako kopirati.
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3.1.7 Proizvodi organizacije

Proizvodi koje organizacija proizvodi ili usluge koje pruza takoder su vazan ¢imbenik
organizacije. Svi se proizvodi proizvode na odreden nacin, uz pomo¢ odredene tehnologije.
Proizvod koji organizacija proizvodi utjece na organizaciju ovisno o razli¢itosti proizvoda, koli¢ini

proizvedenih proizvoda, na¢inu proizvodnje i namjeni. (Sikavica, 2011, 271)
3.1.8 Lokacija organizacije

Lokacija organizacije je relativno stabilna veli¢ina. Kao ¢imbenik organizacije uvijek utjece
na organizaciju. Najbolja je lokacija blizu najveée koncentracije kupaca ili treba imati

distribucijske centre u blizini kupaca.

Slika 5 Cimbenici koji odreduju lokaciju organizacije

RASPOLOZIVOST
ODGOVARAJUCIH
uubt
BLIZINA KUPCAI OSOBNE
DOBAVUACA SKLONOSTI
VLASNIKA

LOKACUA

ZA

e / _\\ RAST I SIRENJE
\ / MOGUENOST

DRZAVNE

OGRANICENJE
KORISTENJA
ZEMUISTA

RAZINA
LOKALNIH
POREZA

TROSKOVI
ZEMLISTA

Izvor: Autorica, svibanj 2022.
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3.2 Vanjski ¢imbenici organizacije

Vanjski ¢imbenici organizacije ili ¢imbenici okoline su ¢imbenici na koje organizacija
moze samo donekle utjecati ali im se mora prilagodavati ako Zeli opstanak i razvoj. Oni upravljaju
organizacijom. Okolinom se smatra sve §to je izvan organizacije. Za neke autore je to vanjski svijet,

vanjske snage, vanjski elementi, elementi izvan organizacije i sl.
Postoje tri razine okoline:

1. Meduorganizacijska mreza
2. Opca okolina

3. Medunarodna okolina
3.2.1 Ekonomska okolina

Ekonomska okolina je slozeni ekonomski sustav koji ima utjecaj na poslovanje poduzeca.
Klju¢ni ekonomski pokazatelji u svakom gospodarstvu su bruto domaci proizvod, godisnja stopa

rasta BDP-a, dohodak per capita, kupovna mo¢ stanovnistva i sl. (Sikavica, 2011, 290)

Organizacija mora dobro poznavati ekonomsku okolinu jer stabilnost i sigurnost okoline
uvelike odreduje 1 njezinu stabilnost 1 sigurnost. Sve vece organizacije u danasnje vrijeme
zapoSljavaju timove ekonomista koji se bave istrazivanjem utjecaja ekonomske okoline na

organizaciju.
3.2.2 Tehnolo$ka okolina

Tehnoloska okolina, posebice danas, viSe od bilo koje druge organizacije zahtijeva brzu
prilagodbu ako Zeli opstati na trziStu. Svaka organizacija trebala bi uvaziti utjecaj tehnoloske

okoline odnosno sva nova dostignuca i spoznaje u znanosti, tehnologiji 1 tehnici koje organizacija

Pod pojmom tehnologije kao unutarnjim ¢imbenikom kako isticu M. Mescon, M. Albert i

F. Khedouri, misli se na tip tehnologije kojom se organizacija koristi, a pod pojmom tehnologije
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kao vanjski ¢imbenik misli se na dostupnu tehnologiju kojom se organizacija moze koristit, ali se

njome ne koristi. (Sikavica, 2011, 292)
3.2.3 Drustvena okolina

Pod druStvenom okolinom razumijevaju se stavovi, zelje, o¢ekivanja, stupanj inteligencije
1 obrazovanje, vjerovanja i obi€aji ljudi u odredenoj skupini ili druStvu. Misli se na odreden sustav
vrijednosti koje se promic¢u u nekom drustvu. Sustav vrijednosti dominantan u odredenom drustvu

odredit ¢e okvire ponasanja organizacije.

U danasnje vrijeme vazna je velika drustvena odgovornost menadzera, od kojih se zahtijeva
eti¢no i odgovorno ponasanje u obavljanju poslovnih aktivnosti organizacije. Drustveno odgovorna

organizacija trazi putove za rjeSavanje drustvenih problema.
3.2.4 Demografska okolina

Demografska okolina postaje sve vazniji ¢imbenik organizacije koji menadzeri moraju
postovati i prilagodavati svoj nac¢in upravljanja i vodenja organizacije demografskim kretanjima.
Organizacije bi trebale pratiti demografske trendove te iz njih iSCitavati svoje tekuce 1 buduce
strategije 1 ciljeve. Demografska se slika svijeta mijenja i s obzirom na sve vecu razinu i potrebu

za obrazovanjem da bi se odgovorilo izazovima informacijske i komunikacijske tehnologije.

Menadzeri, kako isticu D. Hellriegel, S. E. Jackson i J. W. Slocum ml. moraju uociti te
trendove i znati kako upravljati tim ljudima. (Sikavica, 2011, 296) Mnogi organiziraju tecajeve za

svoje radnike kako bi ih naucili na toleranciju razli¢itosti.
3.2.5 Politi¢ka okolina

O politickoj okolini kao pojedinacno je tesko govoriti jer je ona organski povezana s
drustvenom i pravnom okolinom. Kako isticu D. Hellriegel, S. E. Jackson i J. W. Slocum ml., pod
politikom se misli na politicki sustav, tj. vlada 11 u nekom druStvu demokracija, diktatura ili

monarhija. Politicka okolina koja utjece na organizaciju je slojevita i viSerazinska.
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Ipak, sve su organizacije pod najveéim utjecajem politike svoje drzave. Drzava, kao
institucija koja odreduje politicku okolinu, kako isticu H. Weihrich i H. Koontz, utjece na sve
organizacije 1 sve aspekte Zivota. Ona promice ili ograniava gospodarske aktivnosti u skladu s

gospodarskom politikom. (Sikavica, 2011, 297)
3.2.6 Pravna okolina

Pod pravnom okolinom razumijevaju se svi zakoni, propisi i drugi zakonski i podzakonski
akti koje donosi zakonodavna vlast svake zemlje. I pravna okolina je isprepletana s drustvenom,
posebno s politickom okolinom. S glediSta organizacija i njihova funkcioniranja bilo bi poZeljno
da se pravna okolina $to rjede mijenja i da bude Sto stabilnija, kako bi se time osigurala dugoro¢na
ulaganja u odredenu poslu, ¢ime bi se smanjila i pravna nesigurnost, a povecala sigurnost

ocekivanih rezultata u tom poslu.
3.2.7 Kulturna okolina

Svaka kultura moze se definirati kao sustav vrijednosti, shvacanja, uvjerenja, etike, zivotnih
stilova, osobnosti i karaktera. Da bi organizacije bile uspjesne, s jedne strane moraju poznavati
organizacijsku kulturu a s druge strane i kulturu svoje lokalne zajednice, nacionalnu kulturu i

kulturu zemalja u kojima posluju.

Procesi globalizacije, medunarodnih spajanja i preuzimanja, dislociranje poslovanja jos
vise isticu potrebu postovanja kulturne okoline. Globalizacija kao svjetski proces zahtijeva od
menadzera svih globalnih organizacija da postuju kulturne razlicitosti i da se ponasaju u skladu s

tim.
3.2.8 Medunarodna okolina

Medunarodna okolina je organizacija koje posluju izvan mati¢ne zemlje. Ako se
organizacija susreCe s dobavljac¢ima iz drugih zemalja, suoCava se s potrebom poznavanja

medunarodne okoline tj. opée 1 specificne okoline tih zemalja u kojima posluje.
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G. R. Jones, medunarodnu okolinu dijeli na op¢u i specifi¢nu. Nasuprot tome, R. L. Daft,
pod medunarodnom okolinom razumijeva opéu medunarodnu okolinu i drustveno-kulturnu

okolinu. Svaka od tih okolina ima klju¢ne komponente.
3.2.9 Integracijski procesi

Integracijski procesi jedan su od velikih c¢imbenika organizacije na koji pojedina
organizacija moze donekle utjecati ako je i ona sama jedan od subjekata koji se integrira s drugim

organizacijama, bilo da im se pripaja ili se spaja.

Integracijski procesi zajednicki je naziv za ono S$to se naziva vanjski rast organizacije.
Vanjski rast postize se putem fuzije odnosno spajanja i pripajanja odnosno akvizicije. Razlozi koji

motiviraju organizacije da ulaze u fuzije i akvizicije mogu biti razliciti.
3.2.10 Kupci

Kupci su najvazniji ¢imbenik vanjske okoline organizacije koji izravno utjecu na nju i
njezinu strukturu. O njihovoj odluci da kupe ili ne kupe proizvod ovisi budué¢nost organizacije.
Organizacija postoji da bi zadovoljila potrebe i zelje kupaca i ostvarile prihod. Kupci su toliko
vazni da Ce cijela organizacija biti strukturirana prema modelu kupcima orijentirane organizacije.
Onaj tko ne razumije i ne prilagodi organizaciju zahtjevima i potrebama kupaca nema sigurnu

buduénost.

Kako isticu E. Bowmna i B. Kogut, rije¢ je o novoj pojavi da kupac uc¢i dobavljaca raditi.
Kupci su sve zahtjevniji i sve vecu pozornost treba obratiti njihovim potrebama i ponaSanju. Pristup
kupcima treba biti razlicit, jedinstven. Kupci, kao ¢imbenik organizacije izazivaju promjene u

organizaciji, u prvom redu prodaje. Oni su najvazniji segment prodaje.
3.2.11 Konkurencija

Konkurencija je ¢imbenik okoline organizacije koji je nemoguce kontrolirati. Ona se
pojavljuje bez najave i iznenada. Danas je konkurencija na svim podru¢jima veca nego ikada. Ona

je slozenija i teza od drugih ¢imbenika vanjske okoline zbog spoznaje da se ona pojavljuje i na
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ulazu tj. na trzistu dobavljaca kao i na izlazu, tj. na trzistu kupaca. Organizacije se sve vise moraju

baviti konkurencijom odnosno analizirati ju kako mi imale odgovore na njezine poteze.

M. E. Porter je donio najveci doprinos po pitanju konkurencije i njezinim potezima. IstiCe
da su organizacije u bilo kojoj industriji izlozene utjecaju pet snaga konkurencije: postojecoj
konkurenciji, novoj nadolaze¢oj konkurenciji, zamjenskoj robi i uslugama, pritisku kupaca 1

pritisku dobavljaca. (Sikavica, 2011, 316)

Slika 6 Porterov model pet konkurentskih sila

potencijalno novi
konkurenti na trzistu

prijetnja od ulaska
novih konkurenata

konkurenti iz
iste djelatnosti

—

vasa

S dobavljaci
organizacija

kupci I
\Casterimh st ')
pregovaratka mo&

dobavljaca

pregovaracka moé
kupaca

suparnistvo izmedu
postojecih konkurenata

prijetnje zamjenskih
proizvoda ili usluga

supstituti

l2vor: Porter, M, £., prema: Harmon, P. (2003.), Business Process Change, Morgan Kaufmann Publishers, Amsterdam, 48.

Izvor: (Sikavica: 2011, 317)

3.2.12 Dobavljaci

Dobavljaci su relevantan ¢cimbenik vanjske okoline organizacije. Od dobavljaca se nabavlja

sve §to je potrebno za proizvodnju robe ili usluga.

Dobavljaci su pojedinci i organizacije koji opskrbljuju poduzece potrebnim resursima. (

http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment_11.pdf, 15.5.2022.)

Dobavljaci su izuzetno vazan Cimbenik okoline organizacije. Vaznost se odnosi na

upravljanje nabavom uvodenjem JIT-a, tj. sustava nabave upravo na vrijeme. Taj sustav smanjuje
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broj dobavljaca i osigurava opskrbu proizvodnje u pravom trenutku. Odnos kupaca i dobavljaca

odreden je pregovarackom mo¢i kupca odnosno dobavljaca. (Sikavica, 2011, 322)
3.2.13 Trziste rada

Kada se govori o trziStu rada, misli se na ljudske potencijale u vanjskoj okolini organizacije
iz koje organizacija moze dobiti potrebne zaposlenike. O kvaliteti ljudskog potencijala, znanju i
sposobnosti ovisi uspjeh organizacije. Struktura trzista te kanali i uvjeti nabave i prodaje utjecu na

organizaciju.

Trziste obuhvaca trziSte nabave i trziSte prodaje. Na trziStu nabave organizacije se susrecu
s trziStem dobavljaca za sirovine, materijale i usluge s jedne strane te trziStem radne snage kao
drugim elementom trziSta nabave, dok se na trziStu prodaje poduzeée susreée s kupcima i

konkurencijom.
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4. DPD CROATIA D.O.O.

DPD u Hrvatskoj dio je DPDgroup (GeoPost), druge najvece medunarodne dostavne

paketne mreze u Europi. Pod nazivom DPDgroup djeluju vode¢e medunarodne tvrtke za dostavu:

1. DPD

2. Chronopost
3. SEUR

4. BRT

Grupa broji 75.000 ¢lanova, a snazna medunarodna mreza omogucuje im efikasnu razmjenu
iskustava i znanja. DPDgroup isporucuje vise od 5,3 milijuna paketa dnevno, u vise od 230 zemalja,

a slanje i primanje paketa postaju izuzetno jednostavni, gdje god se klijenti nalazili.

DPD je u Hrvatskoj zapoceo s radom 2003. godine. U 19 godina postojanja na domacem
trziStu, postao je jedan od kljucnih igrada i struénjak na domadem trziStu, pruzajuci
visokokvalitetnu uslugu dostave paketa. DPD iz dana u dan posluje u ime tisuéa zadovoljnih
korisnika te kombinira inovativnu tehnologiju i lokalno znanje kako bi pruzio fleksibilnu i user-
friendly uslugu kako za otpremnike tako i1 za kupce. Svojom vode¢om Predict uslugom,
aplikacijom myDPD te Pickup lokacijama i paketomatima za preuzimanje paketa DPD postavlja
novi standard za prakti¢nost drze¢i kupce blisko povezane s isporukom njihovih paketa.

Slika 7 Logo DPD

Ny dpd

Izvor: https://www.dpd.com/hr/hr/ (31.5.2022.)
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Prednosti koriStenja dostavne sluzbe DPD:

Predict- predvideno vrijeme dostave unutar jednog sata

MyDPD aplikacija za upravljanje paketima za krajnje korisnike
MyDPD Business- aplikacija za upravljanje paketima za DPD klijente
Pickup lokacije

DPD Direct4me paketomati

Tri pokusaja dostave

Plac¢anje online- karti¢no 1 obro¢no

Automatsko osiguranje

© 0 N o gk~ wDhPE

Live tracking

10. Jednostavna online rjeSenja za ispis paketnih oznaka

Dostavna sluzba DPD nudi usluge slanja, primanja i povrata paketa. Za svaku uslugu postoji
cjenik koji ovisi o vrsti usluge, na¢inu placanja i sl.

Standardi DPD paketa: ( https://www.dpd.com/hr/hr/cjenik/ , 31.5.2022.)

- Maksimalna dozvoljena teZina: 31.5 kg
- Maksimalna dozvoljena duZina: 175 cm
- Opseg = (visina + $irina) * 2 kombinirane dimenzije (najvise 3m)=opseg + najdulja strana

(najvise 1,75 m)
4.1 Korporativne vrijednosti

Korporativne vrijednosti organizacije su principi rada ili temeljne filozofije koje upravljaju
unutarnjim ponasanjem organizacije kao i njegov odnos s dobavlja¢ima, kupcima 1 dioni¢arima.
Vitalne su za ukupni uspjeh u izgradnji poslovanja i moraju utjecati na sve aspekte poslovanja.
Organizacije moraju definirati svoje vrijednosti 1 preuzeti vlasni§tvo nad njima.

(https://hr.thpanorama.com/articles/administracin-y-finanzas/valores-corporativos-de-una-empresa-cmo-se-definen-

y-ejemplos.html , 29.6.2022.)

21


https://www.dpd.com/hr/hr/cjenik/
https://hr.thpanorama.com/articles/administracin-y-finanzas/valores-corporativos-de-una-empresa-cmo-se-definen-y-ejemplos.html
https://hr.thpanorama.com/articles/administracin-y-finanzas/valores-corporativos-de-una-empresa-cmo-se-definen-y-ejemplos.html

Korporativne vrijednosti mogu se ugraditi u izjavu o misiji ili se moze napisati zasebna
izjava o tim temeljnim vrijednostima. Organizacije mogu izri¢ito dijeliti Svoje korporativne

vrijednosti a najbolji nacin za prepoznavanje tih vrijednosti je promatranje ponasanja u poslovanju.
DPD KORPORACIJSKA FILOZIFIJA

Sposobni, srda¢ni i bliski s klijentima — u DPD-u je klijent uvijek u srediStu svega §to se
radi. Ponuda usluga u potpunosti je u skladu sa Zeljama klijenata i nude upravo ono $to im treba.
Spajaju razmisljanje na medunarodnoj razini i usko poznavanje lokalnih trzista te ih to ¢ini ja¢ima
i stavlja u poziciju da ponude najvisu razinu usluge i standarde kvalitete u cijelome svijetu. Kao

rezultat, daju znacajan doprinos poslovnom uspjehu i konkurentnosti svojih klijenata.

DPD je naglasio svojih 5 Kkorporativnih vrijednosti: (https://www.dpd.com/hr/hr/o-nama/

31.5.2022.)
1. Odanost — njega i zastita vrijednosti DPD-a
2. Predanost — potpuna posvecenost izvrSenju zadataka
3. Odgovornost- preuzimanje odgovornosti za ponasanje i posao
4. Iskrenost — otvoren i ravnopravan odnos prema kolegama na poslu
5. Fleksibilnost — prilagodba na nove situacije i ideje.
DPD PULS

DPD je napravio svoj DNK program ,,DPD Puls®. Njihov DNK program DPD Puls u srzi
se sastoji od tri klju¢na sastojka: usluga, tehnologija i zaposlenici. UsredotoCenost na te tri stvari
omogucuje zaposlenicima ostvarivanje najboljih rezultata Sto donosi 1 bolje rezultate za tvrtku.
Zahvaljujuci svojim zaposlenicima i partnerima, DPD postize svoje ciljeve. Kako kazu, zajedno u

svakodnevnom poslovanju zive svoju viziju kako bi postali najbolja tvrtka za dostavu.
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Slika 8 Logo DPD Puls

DPD
Puls

BUDI BOLJI SVAKI DAN

Izvor: https://www.dpd.com/hr/hr/o-nama/ (31.5.2022.)

4.3 Odrzivost

Odrzivost je najveci izazov modernog doba. U DPDgroup se provodi odrzivo poslovanje.
To je ono $to ih pokrece svaki dan. Cilj im je biti snaga za dobro u svijetu, udruzujuci snage s
kupcima, potroSacima, dobavlja¢ima i1 ostalim sudionicima kako bi pozitivhim promjenama

utjecali na ljude, planet i zajednice s kojima posluje.

DPDgroup je takoder na ¢elu revolucije e-trgovine, svakodnevno dodirujuci zivote milijuna

ljudi — to je jos jedan razlog zasto teZe biti najodrzivija dostavna kompanija.

U 2021. godini isporucio je 2,1 milijardi paketa diljem svijeta. Kada se govori o ocuvanju
planeta za buduce generacije, ,,Svi dijelimo #istu adresu®. Zbog toga se od 2013. godine smanjila
emisija CO2 po paketu za 18,8%, a do 2025. planira se dosegnuti 30%, kada ¢e DPD dostavna

vozila u 225 najveéih europskih gradova biti 100% niske emisije.

Inspirirani i vodeni s tri stupa vlastitog pristupa odrzivosti - ‘Ljudi, Planet i Zajednice’,
DPDgroup radi viSe nego ikad prije na stvaranju drustvene i ekoloSke ostavstine na koju vlastita
djeca mogu biti ponosna. (https://www.dpd.com/hr/hr/o-nama/odrzivost/ , 31.5.2022.). Zelja im je svojim
»zelenim® DPD tramvajem u Zagrebu skrenuti pozornost na strategiju odrzivosti 1 viziju ¢isceg
planeta te se nadaju da ¢e gradani prepoznati napore koje DPD Croatia ulaZze u ocuvanje naSeg

planeta i ekolosku dostavu.
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Slika 9 "Zeleni" DPD tramvaj

Izvor: https://www.dpd.com/hr/hr/o-nama/odrzivost/ (31.5.2022.)

- VIZIJA ODRZIVE DOSTAVE

Vizija DPDgroup do 2025. godine je isporuka paketa u vise od 225 najveéih europskih
gradova diljem 20 zemalja, iskljucivo vozilima s nula ili vrlo malo Stetnih emisija, osigurati ,,zelenu
dostavu“ za 80 milijuna stanovnika, u svoje poslovanje uvesti 7.000 alternativnih dostavnih vozila

te diljem Europe otvoriti 80 novih urbanih depoa, kako bi bili jos bliZze svojim kupcima.
4.4 Specifi¢ne usluge DPDgroup

U nastavku ¢e biti objaSnjenje specifi¢nosti dostavnih usluga koje nudi DPDgroup.
- PICKUP LOKACHIA

U uZurbanom ritmu Zivota kada su vrijeme i udobnost najdragocjeniji, proSirenje lokacija
za preuzimanje paketa bio je o¢ekivani korak u postizanju cilja proSirenja poslovanja u kojem DPD
Croatia tezi biti najbolja dostavna sluzba u Hrvatskoj. Pickup lokacije za preuzimanje paketa
idealan su nacin pruZanja kontrole dostave primateljima paketa posebno uz veliki izbor lokacija

koje im se nude. (https://www.tportal.hr/biznis/clanak/dpd-nastavlja-sirenje-pickup-lokacija-suradnjom-s-
trgovackim-lancem-tommy-20210826 , 29.6.2022.)
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Dio koncepta Pickup lokacija ¢ini suradnja s trgovinama ili manjim poduze¢ima. DPD trazi
partnere koji su usmjereni na klijente i koji pruzaju kvalitetnu uslugu i zainteresirani su za
dugotrajnu suradnju s DPD-om. Partneri s kojima DPD ima suradnju u Pickup mrezu su: INA,
Petrol, Tommy, Adria Oil d.o.0., NLK trgovina i distribucija d.o.0., Mass light —lIstria, Color
trgovina d.0.0. (https://www.dpd.com/hr/hr/pickup-lokacije/nasi-pickup-partneri/ , 29.6.2022.)

Mreza DPD Pickup lokacija dostupna je u Hrvatskoj i diljem Europe. U Hrvatskoj se nalaze
vise od 620 Pickup lokacija.

Pogodnosti koje DPD pruza svojim primateljima:(https://www.dpd.com/hr/hr/pickup-lokacije/
,31.5.2022.)

Obavijest putem Viber / SMS-om i e-postom o roku isporuke unutar jednog sata
Veca kontrola nad isporukom i preuzimanjem paketa

Moguénost preuzimanja na jednoj od mnogobrojnih lokacija diljem Hrvatske
Rok za preuzimanje paketa 7 kalendarskih dana

Moguca provjera statusa paketa

S A

Pla¢anje pouze¢em (COD) u gotovini.

- DPD DIRECT4AME. PAKETOMATI

Osim Pickup lokacija, primatelji paketa mogu svoje pakete preuzeti i u DPD City Depou,
ako gravitiraju centru Zagreba, ili na DPD Direct4.me paketomatima, dostupnima 24/7, na 30
lokacija diljem Hrvatske.

Paketomat je inovativan uredaj koji sluzi za primanje 1 slanje paketa 24 sata dnevno i 7 dana

u tjednu. Sadrzi niz pretinaca razli¢itih dimenzija.
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Slika 10 DPD paketomat

Mreza samoposluznih DPD Direct4.me paketomata omogucava jednostavno i prakti¢no
preuzimanje paketa gdje i kada korisniku najviSe odgovara. Nova dostavna opcija samoposluznih
paketomata u sklopu trgovina Lidl i Petrol maloprodaja omogucuju brzo i fleksibilno preuzimanje

paketa.

Pozitivne strane DPD paketomata:(https://www.dpd.com/hr/hr/pickup-lokacije/dpd-paketomati/
,31.5.2022.)

Dostupnost 24/7
Jednostavnost
Diskretnost

Pouzdanost, sigurnost, bez kontaktno preuzimanje paketa

ok~ w0 N PE

Obavijesti putem Vibera / SMS-a, e-maila i putem mobilne aplikacije Direct4.me.

-  WSPAY SUSTAV

DPD Croatia kontinuirano radi na poboljSanju 1 olakSavanju iskustva dostave.
Jednostavnost plac¢anja prilikom primanja, ali i slanja paketa jedan je od temelja postizanja boljeg
korisnickog iskustva. 2021. godine, uveo je nove nacine placanja u svojem WSPay sustavu jer su
svjesni kako je trend e-kupovine u stalnom porastu i moraju se prilagoditi novim promjenama. Uz
dosadasnje placanje karticama Mastercard, Maestro, Visa i Diners, omogu¢ili su i dodatne opcije
placanja: putem Aircash — prvog hrvatskog digitalnog nov¢anika i putem Electrocoinova PayCeka

— prvog hrvatskog payment procesora za kriptovalute.
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Navedene opcije placanja vrijede u slucaju kada primatelj placéa COD paket prilikom

dostave, uz preduvjet da posiljatelj ima ugovorenu opciju koristenja WSPay sustava.
- DPD CHATBOT- GITA

DPD Croatia uvijek donosi novitete u dostavi, a najnoviji od njih je Chatbot — Gita. Svatko
tko prima pakete putem DPD-a sada ima dodatni kanal za komunikaciju: primatelji mogu pitati
Gitu, chatbot koju kontrolira umjetna inteligencija, o trenutacnom statusu svojih posiljki. Usluga
je integrirana na web stranicu DPD Croatia, a moZze se koristiti i na ra¢unalu i na mobilnim
uredajima. Ako netko postavi pitanje na koje Gita trenuta¢no ne moze ili ne zna odgovoriti, krajnji
korisnik nece ostati bez podrske. U takvim slucajevima DPD chatbot ¢e automatski pruziti

poveznicu ili opciju kontakta putem kojih se moze do¢i do slobodnog agenta korisnicke podrske.

Slika 11 Chatbot- Gita

Ja sam Gita,
novi virtualni
asistent.

Tko mene pita
- ne skita!

Izvor: https://www.dpd.com/hr/hr/news/dpd-lider-digitalnih-inovacija-uvodi-novu-uslugu-chatbot-baziran-

na-umjetnoj-inteligenciji/ , (31.5.2022.)

KoriStenje chatbota nije obvezno za posiljatelje i primatelje. Sve postoje¢e moguénosti
kontaktiranja su, naravno, jo$ uvijek dostupne: od osobne telefonske podrSke, podrske putem e-

maila pa do upita o uslugama putem drustvenih mreza (Facebook, Instagram, LinkedIn).
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- DIGITALNE USLUGE

Kako bi primateljima pruzili maksimalnu fleksibilnost, digitalne usluge DPD Croatia
osmisljene su za brzo i jednostavno postizanje Zeljenog rezultata. Ponosno isti¢u Predict uslugu
koja prognozira isporuku s to¢no$¢u unutar jednog sata. Osim toga, primatelji mogu koristiti live-
tracking (pracenje uzivo) koje podrzava pracenje lokacije kako bi to¢no mogli vidjeti udaljenost
kurira. U slucaju da je nece biti u mogucnosti docekati ili im neSto iskrsne, mogu jednostavno
odgoditi dostavu ili odabrati alternativnu opciju dostave — Pickup lokacije, DPD Direct4.me

paketomate, sigurno mjesto koje sami odaberu, DPD depoe ili urbani City depo u centru Zagreba.
4.5 Ostali prioriteti DPDgroup

Prioriteti su ono ¢emu se daje prvenstvo ili prednost. DPDgroup u svom poslovanju izdvaja

1 sljedece prioritete:
1. Inovativno poduzetnistvo

Sjajne ideje i napredno razmisljanje pokre¢u DPD da se razvija. U DPD-u vjeruju u
poticanje inovacije kako bi rasli i razvijali se kao tvrtka, kako bi svojim zaposlenicima pomogli da
razvijaju vjestine i ambicije i kako bi zajednicama pomogli da rastu i rjeSavaju drustvena pitanja te
inovacijama pokrecu pozitivne promjene. To postizu poticanjem inovativnosti kod svojih
zaposlenika. OsnaZivanjem druStvenith poduzetnika 1 podrSkom inovativnim projektima u

zajednicama u kojima djeluju.

Slika 12 Inovativno poduzetnistvo
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Ukupno 14 inicijativa poteklo je Ukupno 18 drustvenih &ak 51 inovaciju lokalnih
od zaposlenika u 9 europskih poduzetnika iz mreZe Ashoka zajednica podrzali smo u 2019,
poslovnih jedinica osnazili smo od 2071 godine godini

28



Izvor: https://www.dpd.com/hr/hr/o-nama/odrzivost/inovativno-poduzetnistvo/ (31.5.2022.)

2. Blisko povezane zajednice

Kako se u zadnje vrijeme pokazalo, svi su medusobno povezani gdje god zivjeli. Zato
DPDgroup zajedno sa svojim osobljem u svim zemljama u kojima djeluje podrzava lokalne
zajednice kako god moze. Povezuje ljude te na taj na¢in pomaze na mnogo malih na¢ina. Njihovi
su zaposlenici pronasli projekte koji su im bliski srcu. Na taj nacin zele zahvaliti zajednicama Sirom

svijeta.

Slika 13 Blisko povezane zajednice

7 W) Y % {9
o0—0 ({\
27 000+ zaposlenika ukljuéenih u projekte S 000+ paketa isporuéenih tedko bolesnoj i socijalno 312 organizacija koje podrzavamo volontirajuci,
ugroZenoj djeci donacijama i pruZanjem usluga

Izvor:https://www.dpd.com/hr/hr/o-nama/odrzivost/blisko-povezane-zajednice/ (31.5.2022.)

DPD je pruzao pomo¢ nekoliko lokalnih zajednica kao $to su potpora oboljelima, oslonac
malom lavi¢u Ivanu, ponosni sponzor Petre Marcinko, suradnja s UNICEF-om, potpora VIDI-X

projektu, donacija Klinici za pedijatriju KBC Rijeka itd. (https://www.dpd.com/hr/hr/o-

nama/odrzivost/blisko-povezane-zajednice/ , 31.5.2022.)

3. Pametna gradska dostava

DPDgroup nastoji smanjiti utjecaj na okolis§ kako bi poboljSao svakodnevni gradski Zivot u
zajednicama diljem svijeta. Kako bi to postigli, uvode nultu emisiju i smanjenu emisiju za sva svoja
dostavna vozila, zajedno s inicijativama za smanjenje emisija i inovativnim rjeSenjima za dostavu

kako bi smanjili uglji¢ni otisak svakog paketa koji isporuce.
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Slika 14 Gradska dostava

5

100+ pametnih rieSenja za S 9% porast Pickup lokacija po 82% nafeg voznog parka u
gradsku dostavu uvedeno je cijeloj DPDgroup mrezi skladu je s najmanje Euro 5
Zirom Europe normaom

Izvor:https://www.dpd.com/hr/hr/o-nama/odrzivost/pametna-gradska-dostava/ (31.5.2022.)
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5. Analiza odabranih unutarnjih i vanjskih ¢imbenika organizacije DPD

Croatia d.o.o0. s posebnim osvrtom na zadovoljstvo kupaca

Unutarnji ¢cimbenici organizacije su oni na koje organizacija moze u velikoj mjeri utjecati i
moze ih sama definirati odnosno njima upravljati. Vanjski ¢imbenici organizacije nisu pod
izravnim nadzorom menadZzmenta organizacije, nego su unaprijed definirani te im se organizacija
mora prilagoditi. U ovom zavr$nom radu posebno su se analizirali tri unutarnja ¢imbenika i tri
vanjska ¢imbenika organizacije DPD Croatia d.o.0. Posebni osvrt pridaje se zadovoljstvu kupaca

odnosno korisnika.
5.1 Unutarnji ¢imbenici organizacije DPD Croatia d.o.o.

Odabrani unutarnji ¢imbenici DPD Croatia d.0.0. organizacije koji su se posebno analizirali

su vizija i misija, ljudi u organizaciji te usluge organizacije.
5.1.1 Vizija i misija DPD Croatia d.o.0.

Vizija i misija organizacije su nuzne za uspjesno poslovanje. DPD kao i svaka organizacija
ima svoju viziju i misiju.

Vizija organizacije je ono kako se organizacija vidi u buducnosti i koja treba biti u skladu
s dugoro¢nim ciljevima poslovanja. Vizija DPDgroup je postati najkvalitetniji pruZatelj usluge
otpreme paketa u Hrvatskoj. Tako oblikovana vizija zahtjeva od DPDgroup svakodnevni doprinos
u svom poslovanju, prac¢enje trendova na trziStu, kombiniranje inovativne tehnologije 1 sl. kako bi

zadovoljili svoje korisnike usluga i ostvarili vlastite ciljeve poslovanja.
Misija obiljezava nacin poslovanja i samu svrhu postojanja. Misija DPDgroup glasi:

1. Pruziti najkvalitetniju uslugu
2. Kaoristiti najbolju uslugu

3. Zadrzati i razvijati zaposlenike fokusirane na klijente.
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Misija se odnosi na sadasnje vrijeme i1 opisuje Sto i zbog Cega organizacija neSto radi.
DPDgroup kao dostavna sluzba ima zadatak da pruza i koristi uslugu koja ¢e zadovoljiti

korisnike.
5.1.2 Ljudi u organizaciji DPD Croatia d.o.o.

Ljudi su jedini zivi element organizacije i kljucan resurs svake organizacije. Pod ljudima,
misli se na sve zaposlene u organizaciji. Vrijednosti koje DPD cijeni i njeguje kod svojih

zaposlenika  su  odanost,  predanost,  odgovornost,  iskrenost i  fleksibilnost:
(https://www.dpd.com/hr/hr/karijera/, 31.5.2022).

DPD je svjestan da privikavanje na novo okruzenje i drugaciji stil rada zahtijeva odredeno

vrijeme. Zato daje sve od sebe kako bi novim kolegama olakSali pocetak rada:

(https://www.dpd.com/hr/hr/karijera/, 31.5.2022)

- Svaki novi zaposlenik dobiva detaljan plan edukacije od prvog dana na poslu
- Paket dobrodoslice

- Prolazenje uvodnog djela edukacije s kolegama iz HR odjela

- Interaktivni pocetni trening i pokazivanje cijelog depoa

- Mogu¢énost rotacije osoblja u razli¢itim odjelima.

DPD neprestano raste i zato redovito ima slobodna radna mjesta — posebno u podrué¢ju

rukovanja paketima, lokalnom prijevozu, prodaji i korisni¢koj podrsci.

Odjeli u poduzecu DPD-a su financije i raunovodstvo, IT, ljudski resursi, marketing i
komunikacije, odjel za uskladenje, operacije, prodaja, sluzba za korisnike. Razine kandidata za

posao u DPD-u dijele se na iskusne radnike, prvi korak u karijeri, rukovodstvo, ucenici 1 studenti.

Kao drustveno odgovorni poslodavac, DPD podrzava ljude kojima je u odredenim
trenutcima potrebna pomo¢. Kao tvrtka za dostavu, ima brojne mogucénosti za stvaranje kontakata
i izgradnju dugotrajnih odnosa. Zele dati pozitivan doprinos zajednicama koje su im bliske. Njihovi

su zaposlenici uklju€eni u Sirok raspon tema i1 podrucja: humanitarni prijevoz, socijalno ugrozena
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djeca 1 mladi, briga o starijim osobama, zdravstvo, obrazovanje, siromastvo i okoli§. Svaka je

poslovna jedinica razvila najperspektivniju inicijativu, relevantnu za vlastiti ekosustav.
5.1.3 Usluge organizacije DPD Croatia d.o.0.

Usluge koje organizacija pruza, vazan su ¢imbenik organizacije. Dostavna sluzba DPD nudi

troje usluga te za svaku postoji cjenik koji ovisi o vrsti usluge, nac¢inu placanja i sl.:

1. Slanje paketa
2. Primanje paketa

3. Povrata paketa.

- SLANJE PAKETA
Bez obzira na to $alju li se povremeno privatni paketi ili se Salju poslovno, radi li se o malim

ili velikim paketima, DPD pruza pravo rjeSenje za domacu i medunarodnu dostavu.
Moguénosti dostave:

1. Dostava unutar Hrvatske- DPD kurir dolazi na kuénu adresu i preuzima paket; sljedeci
radni dan je dostava paketa primatelju

2. Express- slanje s dostavom do 8:30, 10:00, 12:00, 18:00 ili slanje u inozemstvo uz DPD
International Express

3. Slanje u inozemstvo- slanje paketa u 230 zemalja Sirom svijeta.

Slanje paketa DPD-om u nekoliko koraka: ( https://www.dpd.com/hr/hr/slanje-paketa/
31.5.2022.)

a) Naruciti otpremu- ispuniti kratak obrazac za narudzbu

b) Pripremiti paket za slanje- zapakirati paket kako se ne bi ostetio i nalijepiti naljepnicu
paketa

c) Poslati paket- kurir ¢e preuzeti paket na kuénoj adresi ili se moze donijeti na neko od

sabirnih mjesta DPD-a.
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- PRIMANJE PAKETA

Za primatelje postupak kupnje nije zavrSen sve dok zadovoljno ne drze svoj paket u rukama.
Zbog toga, DPD Cini sve kako bi isporuke bile §to jednostavnije i transparentnije. Uz funkciju Live-
Tracking i fleksibilne moguénosti preusmjeravanja, primateljima omogucuje potpunu kontrolu nad
dostavom paketa. Uz funkciju Live-Tracking nema vise ¢ekanja za dostavu, tako Sto se na dan

isporuke obavijesti primatelja to¢no u sat kada mogu ocekivati svoj paket.

DPD je prilagodio moguénosti dostave tako $to se moze promijeniti dan ili mjesto isporuke.

Takoder, za primanje paketa koriste se 1 Pickup mjesta i DPD paketomati koji su na usluzi 24/7.

Uz online plac¢anje putem WSPay sustava, preuzimanje paketa je jednostavnije. Postoje i

beskontaktna dostava i preuzimanje paketa uz PIN kod.
-  POVRAT PAKETA

Posiljatelji 1 primatelji mogu iskoristiti prednosti fleksibilnih rjeSenja za povrat paketa. Ako
je posiljate]j s velikim brojem paketa, moze ugraditi Portal za povrat izravno u potvrdu o otpremi
na stranicama svoje internetske trgovine. Na taj nacin se izbjegava dodatan posao, a kupcima se
omogucava jednostavno upravljanje povratom robe. Ako je primatelj koji Zeli vratiti naruceno,

treba posjetiti DPD aplikaciju posaljipaket.hr.

Uz DPD moze se ocekivati brz i jednostavan povrat paketa. Putem stranice posaljipaket.hr
dogovoriti da kurir preuzme paket na ku¢noj adresi ili ga poslati iz jedne od 13 poslovnica u

Hrvatskoj.
5.2 Vanjski ¢imbenici organizacije DPD Croatia d.o.o.

Odabrani vanjski ¢imbenici DPD Croatia d.0.0. organizacije koji su se posebno analizirali

u ovom radu su kupci, tehnoloska okolina i medunarodna okolina.
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5.2.1 Kupci DPD Croatia d.o.0.

Kupci se smatraju najvaznijim ¢imbenikom vanjske okoline organizacije koji izravno

utjeCu na nju i njezinu strukturu.

U ovom radu, posebna vaznost odnosi se na zadovoljstvo kupaca odnosno korisnika usluge
odabrane dostavne sluzbe. Zadovoljstvo kupaca jedno je od najvaznijih mjerila u marketingu te
organizacije smatraju zadovoljstvo kupaca jednim od klju¢nih poslovnih ciljeva za ocjenu
ucinkovitosti njihovog poslovanja. Mnogo ¢imbenika odreduje zadovoljstvo korisnika usluga ali i
sama kvaliteta pruzanih usluga. Postizanje zadovoljstva korisnika, imperativ je djelovanja usluznih
organizacija koja primjenjuju trziSnu orijentaciju s pozitivnim u¢incima na lojalnost korisnika 1

profitabilnost organizacije.

DPD zeli osigurati potpuno povjerenje posjetitelja 1 korisnika prilikom koristenja tvrtkinih
servisa i zbog toga tvrtka osigurava transparentnu informaciju o nac¢inu ophodenja s prikupljenim
informacijama o korisnicima. Snaga DPD-a proizlazi iz zadovoljstva korisnika. Istrazivanjem koje
se provelo anketom u ovom radu, pokazalo je da su korisnici opéenito zadovoljni: pruzanju usluga,
brzinom isporuke paketa, rjeSavanju reklamacija, DPD dostavlja¢ima i sl. Najvazniji elementi koji
trebaju zadovoljavati pruzatelji usluga su pouzdanost usluge i postivanje roka dostave. Postoje i
nekoliko nedostataka koje su korisnici naveli u pruzanju usluga: kasnjenje isporuke, nekvalitetnu
uslugu i neljubaznost DPD dostavljaca, dodatno naplacivanje unato¢ plac¢enoj postarini, vrijeme
dolaska paketa i sl. Svi navedeni nedostaci pomogli bi DPD-u da u¢ini §to je potrebno kako ne bi
dolazilo do istih pogresaka u njihovom poslovanju. Zadovoljstvo korisnika usluga DPD Croatia
d.o.o. ogleda se u ¢injenici da korisnici smatraju DPD najkvalitetnijim pruzateljem usluga otpreme

paketa u Hrvatskoyj.
5.2.2 Tehnoloska okolina DPD Croatia d.o.o.

Utjecaj tehnologije kao unutarnjeg ¢imbenika organizacije ali i tehnoloske okoline kao
vanjskog ¢imbenika organizacije uvelike utje¢e na svaku organizaciju. DPD svojom inovativhom
tehnologijom utje¢e na konkurenciju. Uvodenjem novog nacina pla¢anja u svojem WSPay sustavu

(aircash, kriptovalute), dodatni kanal za komunikaciju nazvan Chatbot-Gita koju kontrolira
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umjetna inteligencija i druge digitalne usluge, DPD pruzaju konkurentsku prednost u odnosu na

druge dostavne sluzbe.

DPD svojim vodstvom u podrucju inovacija pokazuje koliko dobro pruzatelj usluge dostave
paketa moze iskoristiti digitalne moguénosti kako bi pruzio najbolje iskustvo otpreme.
Zahvaljujuéi svojim digitalnim uslugama, nude najveéi moguci protok informacija i fleksibilnost

u slanju paketa:

Uz DPD nema viSe propustenih paketa
Autonomna dostavna vozila

Dostava paketa dronom

Live- tracking

Pametna gradska dostava

FElektri¢na vozila

N o g~ wDd e

Digitalne usluge.
5.2.3 Medunarodna okolina DPD Croatia d.o.o.

Kad se organizacija susrece s dobavlja¢ima iz drugih zemalja, suocava se s potrebom

poznavanja medunarodne okoline tj. opce i specificne okoline tih zemalja u kojima posluje.

DPD ima snaznu medunarodnu mrezu. Isporucuje viSe od 5,3 milijuna paketa dnevno, u
viSe od 230 zemalja, a slanje 1 primanje paketa postaju izuzetno jednostavni, gdje god se klijenti
nalazili. DPD u Hrvatskoj dio je DPDgroup (GeoPost), druge najve¢e medunarodne dostavne

paketne mreZe u Europi.

Zahvaljuju¢i usluzi medunarodne dostave, DPD paketi pouzdano stizu na odrediSta u
Europi kao i Sirom svijeta. Zahvaljuju¢i iznimnoj cestovnoj povezanosti Europe i svojoj
uc¢inkovitoj medunarodnoj mrezi s vise od 900 depoa, DPD pakete primatelju se isporucuju brzo i

na odrziv nacin. Kada se roba izvozi u zemlje koje nisu dio Europske unije, carinjenje je obvezno.

Paketi se mogu poslati u inozemstvo:
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1. DPD Classic
2. DPD International Express (Zurno slanje)

3. Zahtjev za preuzimanje u inozemstvu.

Slika 15 Mogu¢nosti slanja u inozemstvo

. Slanje diljem svijeta
Usluge zD ' DPD In erna!cionalE'Ja-cpress

Standardno vrijeme isporuke

Obavijest o dostavi za primatelja Bradict -

Promat Cestowvni Zraini

Pradenjs paketa Live-Tracking Putern internets

Potvrda o primitku W W

Osiguranje E20 EUR ukljuéenc, mogucnost dodstneg osiguranjz® EEGEUQU{".“EE:C:T;_;FCBZ odatnog
Dodatne usluge COD*, Zahtjey za :-Ehz:::j:t': Dodatna osiguranjs®, -

Uwjeti dostave DAR, moguée DDP DAR mogude DD
Preuzimanje od posiljzteljz W o

Izvor: https://lwww.dpd.com/hr/hr/slanje-paketa/slanje-inozemstvo/ (1.6.2022.)
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6. Istrazivanje zadovoljstva korisnika usluge

U ovom istrazivanju cilj je bio istraziti koliko su korisnici DPD Croatia d.0.0. zadovoljni
pruzanjem njihovih usluga. U danasnje vrijeme, mladi korisnici u najve¢oj mjeri koriste
informacijske tehnologije, kao i kupovinu putem iste, zato se namece potreba istrazivanja njihova
zadovoljstva kvalitetom usluga DPD Croatia d.o.o0., dostavne sluzbe u Hrvatskoj. Usporedivalo se
zadovoljstvo korisnika na nekoliko ¢imbenika (pouzdanost, profesionalnost usluge, brzina
isporuke, cijena, ucestalost koriStenja usluga) koji utjecu na zadovoljstvo kupaca odnosno
korisnika. Anketom je ispitano 103 ispitanika, razli¢itih dobnih skupina od kojih je 74 zenskih i 29
muska ispitanika. NajviSe ispitanika je u godinama izmedu 25 i 29. Anketa je bila dobrovoljna i
anonimnog karaktera. Sastavljena je od 23 pitanja. Anketa je napravljena putem Google forms
obrasca. Provodila se slanjem linkova putem Messenger aplikacije, Viber aplikacije i WhatsApp
aplikacije. Nakon prikupljenih anketnih odgovora, dobiveni podaci uvrsteni su u Excel program te
se svaki odgovor pojedinacno analizirao statistickim metodama. Prikazani su dostavljeni odgovori

u obliku tablica i grafova:

Tablica 4 Pitanje 1. "Kojoj dobnoj strukturi pripadate?*

Grafikon 1 Starosna skupina ispitanika

DOB BROJ STRUKTURA
ISPITANIKA (%)

15-19 3 3

20-24 17 16.8 @ 15-19 godina

25-29 24 238 @ 20-24 godina

30-34 13 129 25-20 godina

35-39 19 18.8 @ 30-34 godina

40-44 5 5 @ 35-30 godina

4549 6 3. @ 40-44 godina

30-54 12 119 @ 45-49 godina

35-39 1 | @ 50-54 godina

60-64 1 1

videod 65 0 0 127
Izvor: Autorica, svibanj 2022. Izvor: Autorica, svibanj 2022.

U tablici 4 prikazana je dobna struktura ispitanika ankete. Najveci broj ispitanika nalazi se

u dobnoj strukturi izmedu 25-29 godina, 23.8%. Najmanji broj ispitanika nalazi se u dobnim
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strukturama izmedu 55-59 godina (1%), 60-64 godina (1%) a u dobnoj strukturi vise od 65 godina

nema ispitanih ispitanika.

Tablica 5 Pitanje 2. "Spol"

Grafikon 2 Spolna struktura ispitanika

SPOL BROJ
ISPITANIKA

Mugki 29

Zenski 74

Ukupno 103

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

SPOL
28%
STRUKTURA
(%) 72%
28.2 o
71.8 .
100 Muiki m Zenski

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 5 prikazuje spolnu strukturu ispitanika. Od 103 ispitanika, 74 (71,8%) je Zenskog

spola a 29 (28,2%) muskog spola.

Tablica 6 Pitanje 3. "Status"

Grafikon 3 Status ispitanika

STATUS BROJ
ISPITANIKA

Uéenk/student 9

Zaposlen/a 84

Nezaposlen/a 7
Umirovljenik 3
Ukupno 103

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

@ uienik/student

@ zaposlen/a
nezaposlen/a

@ umirovijenik

STRUKTURA 6,8%
(%)
8.7
816
6.8
29
100

— 2,9%

<]

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 6 prikazuje status ispitanika. Od ukupno 103 ispitanika, najviSe ispitanika je

zaposleno, njih 84 (81.6%), a najmanje umirovljenika njih troje (2.9%)

39



Tablica 7 Pitanje 4. "Mjese¢na primanja"

MJESECNA BROJ STRUKTURA
PRIMANJA ISPITANIKA (%a)

(KN)

do 2.000.00 13 127

2.000.00- 12 11.8

4.000,00

4.000,00- 41 40.2

6.000.00

Vise od 6.000,00 36 353

Ukupno 102 100

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Grafikon 4 Mjese¢na primanja ispitanika

do 2.000,00 kn 13 (12,7 %)

od 2.000,00 -4.000,00 kn 12 (11,8 %)

4.000,00 - 6.000,00 kn 41 (40,2 %)

vige od 6.000,00 kn 36 (35,3 %)

0 10 20 30 40 50

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 7 prikazuje mjesecna primanja ispitanika. Od 102 ispitanika, najvise ispitanika ima
mjesecna primanja od 4.000,00 do 6.000,00 kn, njih 41 (40.2%). Slijede ispitanici sa mjese¢nim
primanjima vise od 6.000,00 kn, njih 36 (35,3%). Zatim slijede ispitanici do 2.000,00 kn mjese¢nih
primanja, njih 13 (12,7%). Na kraju su ispitanici sa mjese¢nim primanjima od 2.000,00 do 4.000,00
kn, njih 12 (11,8%).
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Tablica 8 Pitanje 5. "U kojoj Zupaniji boravite?"

ZUPANIJA BROJ ISPITANIKA STRUKTURA (%)
Zagrebactka

Krapinsko-zagorska 9 87
Sisacko-moslavacka

Karlovacka

Varazdinska &8 854
Koprivnicko-knzevacka 1 1
Bjelovarsko-bilogorska

Primorsko-goranska 1 1

Licko-senjska

Viroviti¢ko-podravska

Pozesko-slavonska

Brodsko-posavska

Zadarska 1 1
Osjecko-baranjska

Sibensko-kninska

Vukovarsko-srijemska

Splitsko-dalmatinska

Istarska 1 1
Dubrovacko-neretvanska

Medimurska 2 1.9
Grad Zagreb

Ukupno 103 100

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Grafikon 5 Zupanije

@ Zagrebacka

@ Krapinsko-zagorska
Sisatko-moslavacka

@ Karlovacka

@ Varaidinska

@ Koprivnicko- krizevacka

@ Ejelovarsko-bilogorska

@ Frimorsko-goranska

13 Y
Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 8 prikazuje u kojim Zupanijama se ispunjavala anketa. Najvise ispitanika je iz
Varazdinske Zupanije, njih 88 (85,4%), slijedi Krapinsko-zagorska Zupanija sa 9 ispitanika (8,7%)
I Medimurska sa 2 (1,9%) ispitanika. U Koprivni¢ko-krizevackoj, Primorsko-goranskoj, Zadarskoj

te Istarskoj Zupaniji, ispunjavao je po jedan ispitanik po zZupaniji.
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Tablica 9 Pitanje 6. "Je li Vam poznata dostavna sluzba DPD Croatia d.0.0.?"

Grafikon 6 Poznavanje DPD Croatia d.o.0.

POZNAVANIE BROJ

DPD ISPITANIKA
CROATIA

D.0.0

Da 96

Ne 7

Ukupno 103

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

STRUKTURA
(%)

da 96 (93,2 %)
932
6.8

100

ne 7 (6,8 %)

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

U tablici 9 vidljivo je poznaju li ispitanici dostavnu sluzbu DPD Croatia d.o.0. prema

podacima od 103 ispitanika, 96 (93,2%) ispitanika poznaje dostavnu sluzbu odnosno njih 7 (6,8%)

ne zna za dostavnu sluzbu.

Tablica 10 Pitanje 7. "Koje usluge ste koristili?"

Grafikon 7 Vrsta koriStenja DPD usluga

USLUGA BROJ
ISPITANIKA (%)

Primanje 93 96

paketa

Slanje 4 4

paketa

Ukupno 99 100

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

STRUKTURA

@ primanje paketa
@ slanje paketa

4%

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 10 prikazuje koliko ispitanika koristi odredene usluge DPD-a. Od 99 ispitanika, 95

(96%) ispitanika prima pakete a 4 (4%) ispitanika Salje pakete pomoc¢u DPD-a.
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Tablica 11 Pitanje 8. "Sto najéesc¢e narucujete ili $aljete s DPD paketima?"

Grafikon 8 DPD paketi

NARUDZBA BROJ STRUKTURA

ISPITANIKA (%)
Hrana, 2 2
kucanske
potrepétine
Odjeca, 71 70.3
obuéa, modni
dodaci

5,9%
Elektronicki 6 5.9 g 5,9% i )
proizvodi @ @ hrana, kucanske potrepstine
(mobiteli @ odjeca, obuca, modni dodaci
. . ® elektronicki proizvodi ( mobiteli, laptopi,
La_?tfpl= TV, TV, bijela tehnika)
yela @ auto-moto dijelovi
tehnika) ~2% @ ostalo
Auto-moto 6 5.9
dijelovi
Ostalo 16 15.8
Ukupno 101 99.9
Izvor: Autorica, svibanj 2022. Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 11 prikazuje §to najcesce ispitanici narucuju ili $alju pomocéu DPD paketa. Od 101
ispitanika, 71 (70,3%) ispitanik najvise narucuje ili Salje odjecu, obucu ili modne dodatke, a

najmanje narucuju ili Salju hranu, kucanske potrepstine i to njih 2 (2%).
Tablica 12 Pitanje 9. "Na koji Vas na¢in DPD obavjestava o isporuci paketa?"

Grafikon 9 Na¢in obavjestavanja DPD paketa

@® SM3
® mail
NACIN BROJ STRUKTURA pon
OBAVJESTAVANJA ISPITANIKA (%)
O DPD PAKETU
SMS 64 65,3
Mail 18 18.4
Poziv 16 16.3
Ukupno 98 100
Izvor: Autorica, svibanj 2022. Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 12 prikazuje nacin obavjestavanja korisnika o njihovom paketu. Od 98 ispitanika,
njih 64 (65.3%) kaze da ih se najvise obavjestava putem SMS-a i Mail-a (18,4%) a najmanje putem
poziva, njih 16 (16,3%).
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Tablica 13 Pitanje 10. "Jeste li koristili njihove usluge pracenja posiljke ili stupanje u kontakt s dobavljaéem?"

KORISTENJE  PRACENJE BROJISPITANIKA STRUKTURA (%)
POSILJKE ILI STUPANJE U

KONTAKT S DOBAVLJACEM

Da 72 713

Ne 29 28.7

Ukupno 101 100

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Grafikon 10 Koristenje usluga

da 72(71,3 %)

ne 20(28.7 %)

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Iz tablice 13 moze se o¢itati da 72 (71,3%) ispitanika koristilo je usluge pracenja posiljke

ili stupanje u kontakt s dobavljacem a 29 (28,7%) ispitanika nije tu uslugu koristilo.
Tablica 14 Pitanje 11. "Kako najéesce placate paket (slanje, primanje)?"

Grafikon 11 Placanje paketa

NACIN BROJ STRUKTURA
PLACANJA DPD ISPITANIKA (%) : D:“Z:fem
PAKETA Erey[::ma kartica (jednokratno, obroéno)
Pouzece 78 78
Paypal 2 2
Kreditna 20 20
kartica(jednokratno,
obro¢no)
Ukupno 100 100
Izvor: Autorica, svibanj 2022. Izvor: Autorica, svibanj 2022.
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Tablica 14 prikazuje kako ispitanici placaju DPD paket. 78 (78%) ispitanika najvise placa

pouzecem DPD paket, a samo 2 (2%) ispitanika ujedno i najmanje ispitanika placa DPD paket

putem Paypal-a.

Tablica 15 Pitanje 12. "Kako preuzimate DPD paket?"

Grafikon 12 Preuzimanje paketa

DFPD Pickup lokacija 5 (5,1 %)

PREUZIMANJE DPD BROJ STRUKTURA (%)

PAKETA ISPITANIKA

DPD Pickup lokacija 5 5.1

DPD dostavlja¢ 97 o8 DPD dostavija 97 (88 %)
Ukupno 102 103.1

Izvor: Autorica, svibanj 2022. lzvor: Autorica, svibanj 2022.
Iz tablice 15 vidljivo je da 97

(98%) ispitanika svoj DPD paket preuzima pomoc¢u DPD dostavljaca a 5 (5,1%) ispitanika

uz pomo¢ DPD Pickup lokacije.

Tablica 16 Pitanje 13. "Jeste li zadovoljni brzinom isporuke paketa?"

Grafikon 13 Zadovoljstvo brzinom isporuke paketa

da 94 (94,9 %)
ZADOVOLJSTVO BROJ STRUKTURA (%)
BRZINOM ISPITANIKA
ISPORUKE PAKETA
ne 7(7,1%)
Da 94 94.9
Ne 7 74
Ukupno 101 1023

Izvor: Autorica, svibanj 2022. Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 16 prikazuje jesu li ispitanici zadovoljni brzinom isporuke paketa. 94(94,9%)

ispitanika je zadovoljno a 7 (7,4%) ih nije zadovoljno.
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Tablica 17 Pitanje 14. "Jeste li zadovoljni uslugom DPD dostavljaca paketa?"

Grafikon 14 Zadovoljstvo DPD dostavljaca paketa

ZADOVOLJSTVO BROJ STRUKTURA (%) “

BRZINOM ISPITANIKA

DOSTAVLJACA

PAKETA

Da 92 93_9 ne 6(6,1%)

Ne 6 6.1

Ukupno 98 100 P 20 4 50

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

92 (93,9 %)

Iz tablice 17 vidljivo je da od 98 ispitanika, njih 92 (93,9%) je zadovoljno s uslugama

brzinom dostavljaca paketa a njih 6 (6,1%) nije zadovoljno s dostavljacem paketa.

Tablica 18 Pitanje 15. "Koliko ¢esto koristite DPD usluge?"

Grafikon 15 Ucestalost koristenja DPD usluga

UCESTALOST BROJ
KORISTENJA DPD ISPITANIKA
USLUGA

Svakodnevno 1

Jednom tjedno 6

Jednom mjesecno 71

Jednom godisnje 15

Nikad 1

Ukupno 98

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

STRUKTURA (%) 19,4%
1

6.1

724

194

1

99.9

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

@ svakodnevno

@ jednom tiedno
jednom mjeseénc

@ jednom godisnje

@ nikad

Tablica 18 prikazuje ucestalost koristenja DPD usluga. Od 98 ispitanika, najvise ispitanika

njih 71 (72,4%) koristi jednom mjesecno, 19 (19,4%) ispitanika koristi jednom godisnje usluge, 6

(6,1%) ispitanika jednom tjedno a najmanje ispitanika svakodnevno ili nikad.
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Tablica 19 Pitanje 16. "Jeste li zadovoljni njihovim uslugama?"

Grafikon 16 Zadovoljstvo usluga DPD-a

ZADOVOLJSTVO BROJ

DPD USLUGA ISPITANIKA
Da a3

Ne 7

Ukupno 100

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

da 93 (93,9 %)

STRUKTURA
(%) ne 7(7.1%)
939

7.1
101 0 20 40 60 80 100

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 19 prikazuje zadovoljstvo ispitanika o DPD uslugama. Od 100 ispitanika, 93

(93,9%) ispitanika je zadovoljno a tek 7 (7,1%) ispitanika nije zadovoljno DPD uslugama.

Tablica 20 Pitanje 17. "Kako ste zadovoljni rjeSavanjem reklamacija ako su bile prisutne?"

ZADOVOLJSTVO BROJ

STRUKTURA

RJESAVANJA ISPITANIKA (%)

REKTAMCIJA
(OCJENA)

Nedovoljan (1) 1
Dovoljan (2) 0
Dobar (3) 12
Vrlo doba (4) 21
Izvrstan (5) 47
Ukupno 81

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

1.2
0
14.8
259
58
99.9

Grafikon 17 Zadovoljstvo rjesavanja reklamacija

60

40

20

1 [1-|2 %) 0 [[]I %)

47 (58 %)

21 (25,9 %)

12 (14,8 %)

1
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Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 20 prikazuje koliko su ispitanici zadovoljni rjeSavanjem reklamacija. 47 (58%)
ispitanika je dalo ocjenu izvrstan, ocjenu vrlo dobar dalo je 21 (25,9%) ispitanika, 12 (14,8%)

ispitanika ocjenu dobar te 1 ispitanik (1,2%) ocjenu nedovoljan.

Tablica 21 Pitanje 18. "Prema VaSem misljenju, postoje li odredeni nedostaci s uslugama DPD-a? Ako

postoje, koji su to?*

MISLJENJE O NEDOSTACIMA BROJ ISPITANIKA STRUKTURA (%)
DPD-a

- 3 7.1
Da, dostavljacu je tesko izad1 1z vozila 1 24
Ne postoje 6 143
Dostava samo u jutarnjim satima_kada 1 24
vecina ljudi mije kod kuce zbog posla

Zaokruzivanje novaca od strane 1 24
dostavljaca

Ne postoje. 2 4.8
Ne 19 45,2
Ne postoji 2 4.8
Ne zovu kad stignu na lokaciju 1 24
Neljubazni dostavljaéi 1 24
Nema ih 1 24
Nisam primijetio/la 1 24
Zadovoljna sam 1 24
Ukupne 42 100

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Grafikon 18 Nedostaci s DPD uslugama
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Izvor: Autorica, svibanj 2022.

U tablici 21 vidljivi su podaci ispitanika koji su odgovorili da ne postoje nedostaci s
uslugama DPD-a. Pojedini ispitanici su primijetili nekoliko nedostataka: DPD dostavljacu je tesko
iza¢i iz vozila (2,4%), dostava samo u jutarnjim satima (2,4%), ne zovu kad stignu na lokaciju

(2,4%), neljubazni su (2,4%) 1 zaokruzuju novce od iznosa paketa (2,4%).
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Tablica 22 Pitanje 19. "U odnosu na konkurenciju drugih dostavnih sluzbi, jesu li cijene DPD Croatia d.o.o.

vise, nize ili otprilike iste?*

Grafikon 19 Odnos cijene u odnosu na konkurenciju

@ vide
@ nize
© otprilike iste

CIJENA U BROJ STRUKTURA

ODNOSU NA ISPITANIKA (%)

KONKURENICJIU

J18a 9 92

Niza 3 3.1

Otprilike ista 86 87.8

Ukupno 98 100.1

Izvor: Autorica, svibanj 2022, Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 22 prikazuje miSljenje ispitanika o cijeni u odnosu na druge dostavne sluzbe.
Najvise ispitanika tvrdi da su cijene otprilike iste u odnosu na konkurenciju (87,8%), zatim 9,2%

ispitanika tvrdi da su cijene vise a 3,1% tvrdi da su nize u odnosu na konkurenciju.

Tablica 23 Pitanje 20. "Sto biste promijenili kod usluga DPD Croatia d.o.o0.

PROMJENA KOD BROJISPITANIKA STRUKTURA (%)
USLUGA DFD-a

Brza dostava paketa 5 5.2

Cijena dostave 32 333

Veda moguénost pruzamja 11 11,5

usluga

Nista 48 30

Ukupno 96 100

Izvor: Autorica, svibanj 2022,

Grafikon 20 Promjena usluga DPD Croatia d.0.0.

@ bria dostava paketa
@ cijena dostave
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Izvor: Autorica, svibanj 2022,
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Iz tablice 23 vidljivi su odgovori 96 ispitanika §to bi oni promijenili kod usluga DPD-a. 50
ispitanika (50%) ne bi niSta promijenilo, 32 (33,3%) ispitanika bi promijenilo cijenu dostave, 11
(11,5%) njih promijenilo bi ve¢u moguénost pruzanja usluga te 5 (5,2%) ispitanika bi promijenilo

brzinu dostave paketa.

Tablica 24 Pitanje 21. "Ima 1i DPD Croatia d.o.o. efikasnije pruzanje vlastitih usluga od drugih dostavnih
sluzbi (GLS, Overseas Express, HP, Gebruder Weiss itd.)?*

EFIKASNO BROJ STRUKTURA (%)
PRUZANJE USLUGA ISPITANIKA

0D KONKURENCIJE

Da 22 222

Ne 14 14,1

Ne znam 64 64.6

Ukupno 102 1009

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Grafikon 21 Efikasno pruzanje usluga od konkurencije

da 22 (22,2 %)

ne 14 (14,1 %)

ne znam 64 (64,6 %)

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Iz tablice 24 vidljivo je da ispitanici ne znaju je li DPD Croatia d.o.o. efikasnije pruza usluge
od svojih konkurenata, njih 64 (64,6%). 22 (22,2%) ispitanika smatra da oni pruzaju efikasnije

usluge a 14 (14,1 %) ispitanika ne slaze se s navedenom tvrdnjom.

Tablica 25 Pitanje 22. "Hocete li u buduénosti koristiti usluge DPD d.0.0.?"

Grafikon 22 Buduc¢e koristenje usluga DPD d.o.o.
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BUDUCE KORISTENJE USLUGA

BUDUCE BROJ STRUKTURA

KORISTENJE ISPITANIKA (%)

DPD USLUGA

Da 97 97

Ne 3 3

Ukupno 100 100 HDa HNe
Izvor: Autorica, svibanj 2022. Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Tablica 25 prikazuje hoce li ispitanici koristiti u buduénosti usluge dostavne sluzbe DPD
Croatia d.0.0. Od ispitanih 100 ispitanika, njih 97 (97%) ¢e koristiti i dalje usluge a samo 3 (3%)

ispitanika nece koristiti usluge dostavne sluzbe.

Tablica 26 Pitanje 23. "Smatrate 1i DPD Croatia d.o.0. najkvalitetnijim pruzateljem usluga otpreme paketa u

Hrvatskoj?"
NAJKVALITETNII ~ BROJ STRUKTURA
PRUZATELJ USLUGA ISPITANIKA (%)
OTPREME PAKETA U
HRVATSKOJ
Da 57 60
Ne 40 421
Ukupno 97 102.1

Izvor: Autorica, svibanj 2022.

Grafikon 23 Najkvalitetnije pruzanje usluga otpreme paketa u Hrvatskoj

ca 57 (60 %)

ne 40 (42,1 %)

Izvor: Autorica, svibanj 2022.
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Tablica 26 prikazuje koliki postotak ispitanika smatra dostavnu sluzbu, DPD Croatia d.0.0.
najkvalitetnijim pruzateljem usluga otpreme paketa u Hrvatskoj. Od ispitanih 97 ispitanika, njih 57

(60%) smatra to¢no navedenu tvrdnju a njih 40 (42,1%) ne slaze sa tvrdnjom.

Cilj ovog istrazivanja bio je istraziti zadovoljstvo ispitanika o pruzanju usluga dostavne
sluzbe DPD Croatia d.o.o.. Svi korisnici zele da njihov paket sigurno stigne na odrediste i u

odredenom vremenskom roku.

Anketom od 23 pitanja, ispitano je 103 ispitanika najvise iz Varazdinske Zupanije. Najvise
ispitanika bilo je u dobi od 25 do 29 godina odnosno njih 23.8%. Od ispitanih 103 ispitanika, 93,2%
ispitanika kazu da im je poznata dostavna sluzba DPD Croatia d.o.0. a 6,8% ispitanika ne poznaje
ovu dostavnu sluzbu. U vezi usluga DPD-a, istrazivanje je pokazalo da 96% ispitanika je primilo
DPD paket a 4 % je poslalo DPD paket. Isto tako, ispitanici najces¢e narucuju preko ove dostavne
sluzbe odjec¢u, obucu i modne dodatke (70,3%), a najmanje narucuju hranu i elektri¢ne proizvode
(5,9%), auto-moto dijelove (5,9%) i kuéne potrepStine (2%). Sukladno narudzbi ispitanika,
naj¢eSc¢a naplata paketa (primanje, slanje) kod ispitanika je placanje pouzecem (78%), zatim putem
kreditnih kartica (20%) a najmanje pomocu Paypala (2%). Prema odgovorima iz ankete, ispitanici
preuzimaju DPD paket pomoc¢u DPD dostavljac¢a na njihovoj adresi, njih 98% a ostali dio koristi
Pickup lokacije.

Anketa je pokazala da su ispitanici opéenito zadovoljni brzinom isporuke paketa (94,9%),
uslugom DPD dostavljaca (99.9%), DPD uslugama (93,9%) i rjeSavanjem reklamacija (58%).
Pojedini ispitanici iznose nedostatke kod DPD dostavljaca. Naime, kako kazu, DPD dostavljaci su
neljubazni, teSko im je izaci iz dostavnog vozila, ¢esto zaokruzuju novce od iznosa paketa, ne zovu
primatelja kad dodu na adresu i dostave paketa su ve¢inom u jutarnjim satima kada vecina ljudi

radi. Osim toga, pokazalo se da se jako malo koristi usluga Pickup lokacije.

Vizija DPD Croatia d.o.o. je postati najkvalitetniji pruzatelj usluge otpreme paketa u
Hrvatskoj. Ovom anketom, pokazalo je da 60% ispitanika slaze sa vizijom DPD-a $to ukazuje na

dobro poslovanje poduzeca. Svaka organizacija mora pristupiti kupcima s najveom moguc¢om
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pozornos¢u. U okviru inovacijskih trendova u uslugama dostave posiljke te u sklopu rasta e-
trgovine sve je ve¢i fokus na zadovoljavanje potreba krajnjih korisnika stoga se i DPD maksimalno
prilagodava njihovim Zeljama. DPD zeli svojim krajnjim korisnicima pruziti jedinstveno iskustvo
u dostavi paketa pruzajuci im jednostavnu izmjenu datuma i adrese dostave kao i razne alternativne
opcije za preuzimanje paketa. Rezultati istrazivanja mogu pomo¢i u sistematizaciji postojeceg

znanja 1 iskustva, unapredenju rada i ponude usluga DPD-a.

53



7. Zakljucak

U danasnjem svijetu globalizacije, organizacija je vaznija nego ikada u povijesti. Moderan
svijet je svijet organizacije. Svaki dio naseg Zivota, na ovaj ili onaj nacin je povezan s
organizacijama. Cimbenici organizacije, unutarnji ili vanjski, mogu upuéivati na razli¢ita pa i
oprecna organizacijska rjeSenja. Na oblikovanje organizacije poduzeca djeluju mnogobrojni
¢imbenici. Iako razli¢iti, oni utjeCu na izbor organizacijske strukture poduzeca, ali njihov utjecaj
nije isti. Potrebno je sve ¢imbenike promatrati istovremeno, ali i utvrditi one kljuéne za svako
poduzecée. Unutarnji i vanjski ¢imbenici organizacije ne djeluju izolirano jedni od drugih niti utjecaj
jednog ¢imbenika iskljucuje drugi. Njihov se utjecaj medusobno ispreplece, a intenzitet i vaznost

pojedinog ¢imbenika ¢e ovisiti o trenutnim okolnostima okoline u kojoj se organizacija nalazi.

Rastom online kupovina, sve veca je potreba dostavnih sluzbi. Utjecajem tehnologije,
mijenja se 1 ponasSanje korisnika ali i njihova ocekivanja glede kvalitete te brzine usluge.
Konkurencija u tom podrucju sve vise raste te organizacije nastoje minimizirati troskove, ali i

pruzati vecu kvalitetu usluge kako bi zadovoljili svoje korisnike.

DPD Croatia dio je DPDGroup, druge najveée dostavne mreze paketa u Europi. U
Hrvatskoj je zapoceo s radom 2003. godine. Zahvaljuju¢i inovativnoj tehnologiji (Predict usluga,
Pickup lokacija, WSPay sustav, Chatbot-Gita,...) pruza visokokvalitetnu uslugu dostave paketa.
ZalazZe se da ponude najvisu razinu usluge koja mora biti u skladu sa Zeljama korisnika i ponuditi
ono $to im treba. U ovom radu analizirali su se unutarnji i vanjski ¢imbenici organizacije na
primjeru dostavne sluzbe DPD Croatia d.o.o. Poseban osvrt bio je na utjecaj zadovoljstva korisnika
DPD usluga koje se istrazivalo anketom. Istrazivanje je pokazalo da su korisnici opcenito
zadovoljni uslugama DPDgroup, ali da neke njihove usluge jos nisu dovoljno prepoznate te da bi

korisnike trebalo s njima dodatno upoznati.
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Prilozi

U nastavku ¢e se prikazati prilog:

Prilog 1. Provedena anketa

PRILOG 1. PROVEDENA ANKETA

1. KOJOJ DOBNOJ SKUPINI PRIPADATE?

DPD®

DPD CROATIA D.O.O

Postovani/postovana,

za potrebe istraZivanja u svrhu izrade zavrénog rada izradena je anketa o zadovoljstvu
pruzanja usluga dostavne sluzbe DPD Croatia d.o.o

Anketa je u potpunosti anonimna i dobrovoljna te ¢e se rezultati analizirati iskljucivo za
potrebe rada.

Unaprijed Vam se zahvaljujem na sudjelovanju.

(] muski
(] zenski
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3. STATUS:
Odaberi v

5. U KOJOJ] ZUPANIJI BORAVITE?
4. MJESECNA PRIMAN]JA:

Odaberi -

6. JE LT VAM POZNATA DOSTAVNA SLUZBA DPD CROATIA DO.O?

(] do2.000,00 kn D P D @
[ od 2.000,00-4.000,00 kn ~’

[(J 4.000,00-6.000,00 kn [J da

[J vise od 6.000,00 kn O ne

9. NA KOJI NACIN VAS DPD OBAV]ESTAVA O ISPORUCT PAKETA?

QO sms
QO mail
QO poziv

7. KOJE USLUGE STE KORISTILI?

10. JESTE LI KORISTILI NJIHOVE USLUGE PRACEN]JA POSILJKE ILI STUPAN]E U
KONTAKT S DOSTAVLJACEM?

QO primanje paketa

Q slanje paketa

8. STO NAJCESCE NARUCUJETE ILI SALJETE S DPD PAKETIMA?

[ da
3 ne
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11. KAKO NAJCESCE PLACATE PAKET (slanje, primanije)?

Odaberi

12. KAKO PREUZIMATE DPD PAKET?

[ oro pickup lokacija

15. KOLIKO CESTO KORISTITE DPD USLUGE ?

Odaberi -

(O oPo dostavljac

16. JESTE LI ZADOVOLINI NJTHOVIM USLUGAMA?

0 da
O ne

17. KAKO STE ZADOVOLINT RJESAVAN]EM REKLAMACI|A AKO SU BILE

PRISUTNE?

lose iskustvo, spero i
neefikasno

O O O O O dobro iskustvo, brzo i efikasno

13. JESTE LI ZADOVOLJNI BRZINOM [SPORUKE PAKETA?

O da
[ ne

14. JESTE LI ZADOVOLJNI USLUGOM DPD DOSTAVLIACA PAKETA?

[ da
[ ne

18, PREMA VASEM MISLJENJU, POSTOJE LI ODREDEN] NEDOSTACI § USLUGAMA

DPD-a? AKO POSTOJE, KOJI SU TO?

Vas odgovor

19. U ODNOSU NA KONKURENCHU DRUGIH DOSTAVNIH SLUZBI, JESU L1 CIJENE

DPD CROATIA D.O.O. VISENIZE 1L OTPRILIKE ISTE

Odaberi -

200 STO BISTE PROMJENILI KOD USLUGA DPD CROATIA DO.O.?

() bria dostava paketa
(O cijena dostave
(O veca moguénost pruzanja usluga

() niéta
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2t IMA LI DPD CROATIA DO.O. EFIKASNIJE PRUZAN]JE VLASTITIH USLUGA OD
DRUGIH DOSTAVNIH SLUZBI (GLS, OVERSEAS EXPRESS, HP, GEBRUDER WEISS
1Tna?

r—= ) 7/ A

=Aler i o a——

<'Hermes

3 i@

[ da
[ ne
[ neznam

22 HOCETE L1 T U BUDUCNOSTIKORISTITI USLUGE DPD CROATIA D.O.O?

0 da
[ ne

23 SMATRATE LI DPD CROATIA D.OO NAJKVALITETNIIM PRUZATELJEM
USLUGA OTPREME PAKETA U HRVTSKO)?

(] da
[ ne

Izvor:https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd_4vgJrrMWpnAhB5JWKRtD5gRte8-fKuegL -
IQI3cNz3dsJQ/viewform?vc=0&c=0&w=1&flr=0
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