Vaznost i uloga drustvenih mreza za suvremeni
marketing

Cvjetkovic¢, Danijela

Master's thesis / Diplomski rad
2016

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Pula / Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:137:807943

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

Download date / Datum preuzimanja: 2024-05-13

Repository / Repozitorij:

Digital Repository Juraj Dobrila University of Pula

AN §pér

rd i r.ns k. h r DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLI


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:137:807943
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.unipu.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/unipu:1247
https://dabar.srce.hr/islandora/object/unipu:1247

Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli
Fakultet ekonomije i turizma

,» Dr. Mijo Mirkovi¢ “

Danijela Cvjetkovi¢

VAZNOST I ULOGA DRUSTVENIH MREZA ZA SUVREMENI MARKETING

Diplomski rad

Pula, 2016.



Sveuciliste Jurja Dobrile u Puli
Fakultet ekonomije i turizma

,» Dr. Mijo Mirkovi¢ “

VAZNOST I ULOGA DRUSTVENIH MREZA ZA SUVREMENI MARKETING

Diplomski rad

Student: Danijela Cvjetkovi¢

Broj indeksa: 501-ED, izvanredni student
Smjer: Marketinsko upravljanje

Kolegij: E-marketing

Mentor: doc.dr.sc. Drazen Aleri¢

Pula, studeni 2016.



IZJAVA O AKADEMSKOJ CESTITOSTI

Ja, dolje potpisana Danijela Cvjetkovi¢, kandidatkinja za magistra ekonomije ovime
izjavljujem da je ovaj Diplomski rad rezultat isklju¢ivo mojega vlastitog rada, da se temelji na
mojim istraZivanjima i da se oslanja na objavljenu literaturu kao Sto tu pokazuju koriStene
biljeske i1 bibliografija.

Izjavljujem da niti jedan dio Diplomskog rada nije napisan na nedozvoljen nacin, odnosno da
nije prepisan iz kojeg necitiranog rada, te da ikoji dio rada krSi bilo €ija autorska prava.
Izjavljujem, takoder, da nijedan dio rada nije iskoriSten za koji drugi rad pri kojoj drugoj

visokoskolskoj, znanstvenoj ili radnoj ustanovi.

U Puli, 25.10.2016.

Studentica:




IZJAVA

o koriStenju autorskog djela

Ja, dolje potpisana Danijela Cvjetkovi¢, dajem odobrenje SveuciliStu Jurja Dobrile u Puli,
kao nositelju prava iskoriStavanja, da moj diplomski rad pod nazivom ,,VaZnost i uloga
drustvenih mreza u suvremenom marketingu* koristi na na¢in da gore navedeno autorsko
djelo, kao cjeloviti tekst trajno objavi u javnoj internetskoj bazi SveuciliSne knjiZnice
SveuciliSta Jurja Dobrile u Puli te kopira u javnu internetsku bazu zavrSnih radova Nacionalne
i sveuciliSne knjiznice, sve u skladu s Zakonom o autorskom pravu i drugim srodnim pravima
i dobrom akademskom praksom, a radi promicanja otvorenoga, slobodnoga pristupa
znanstvenim informacijama. Za koriStenje autorskog djela na gore navedeni nacin ne

potrazujem naknadu.

U Puli, 25.10.2016. Studentica:




SADRZAJ

Lo UVOD ettt ettt ettt et e a e bt et e e it e bt e nt e eae e bt eateente bt entesaeebeentan 1
1.1. Problem i predmet iStraZivVanja .........c.ceeeveeeiieeesieeeiiieeeiieesieeesveeeseveeessseessneesnneesseeenns 2
1.2. Svrha 1 CllJeVI ISTrAZIVANJA...c..ueiiiiiieiiiieiitee ettt ettt ettt et esiee e sbeeesabee e 2
1.3. Znanstvene MELOAE .........cooueiiieiniiiiieiieeieee ettt ettt et et e e 2
1.4, STUKIUTA TAAA....ceouiiiiiiiieeiee ettt sttt e e 3

2. POJAM DRUSTVENIH MREZA ......cvvviiiiriiiiieeiseessnsessnsessssssssssesssssssssssssessssssssssenas 4
2.1. Evolucija druStvenih MIeZa ..........coccueeiiiieiiiiiiiiieiieeeite ettt 5
2.2. VaZnije ArUSEVENE MITEZE........eeerureeeiieeeiteeeiieeeiteesteeesiteeesiteeessteesabeesseeesbeeesbeeesneesns 8
2. 2.1 FaCEDOOK ...ttt sttt e nees 8
2. 2.2 TWITEET .ttt ettt ettt e sb e ettt st e bt e et e bt st e e satesmneeseneenseenaneeas 11
2.2.3. YOULUDE.....coniiiiee ettt sttt 14
2. 2.4, PINLETEST «.uveeniteeiieeiieeie ettt ettt ettt et et s bt e sae e sate e st e esn e seneeneenane e 16
2.2.5. GOOZICH .ttt ettt et e e e st e e e et e e e e btaeesentaeeeenans 18
B S 01T v T 2 o RSOOSR 20

3. KORISTENJE DRUSTVENIH MREZA U HRVATSKO......ccovviiriirieriierioneeisneeinnne. 24

4. KRITICKI OSVRT NA DRUSTVENE MREZE .......coooiiiiiioeeeeeeeeeeeeeeeeeseseses s 30

5. ULOGA DRUSTVENIH MREZA U SUVREMENOM MARKETINGU ......................... 33
5.1.Drustvene mrezZe 1 KOMUNIKACI]A ...c.eeeuvieriiiiiiiiiieiieiceeee e 39
5.2. DruStvene mreZe i 0dnosi S KOTISNICIMA ....cc..eiruiiriieniiiieenieeieesiee et 45

6. PRIMJENA DRUSTVENIH MREZA U POSLOVANJU NA PRIMJERU PODUZECA
HRVATSKI TELEKOM ..ottt ettt ettt ettt e sae e 52

7. ZAKLIUCAK ..ottt 61

8. LITERATURA ...ttt ettt et ettt e bt et et e st e b e see e aeenees 63

9. POPIS SLIKA ...ttt s 68



1.UVOD

Posljednjih nekoliko godina Internet je doZivio pravu revoluciju. Razvojem interneta,

razvijaju se 1 druStvene mreZe koje omogucuju komunikaciju i povezivanje korisnika.

Pojavom druStvenih mreZa, Internet je  postao znacajan marketinSki medij koji je

nezaobilazan faktor u poslovanju poduzeca i nezaobilazan komunikacijski kanal.

Drustvene mreZe mijenjaju nacin na koji poduzeca komuniciraju s kupcima. Korisnici imaju
mogucénost snaznog utjecaja na poslovanje kompanije, te ukoliko kompanija ne pristupi zrelo
i brzo reagira na odredeni problem, to moze dovesti do znatnih gubitaka. Negativan komentar

samo jednog korisnika mozZe dovesti do velikih problema.

Mnoge druStvene stranice kreirali su sami korisnici, koji su se htjeli informirati o proizvodima
1 uslugama. Informacije se na druStvenim mreZama Sire jako brzo i dopiru do velikog kruga
korisnika. Kao najpopularnije drustvene mreZe izdvajaju se Facebook, Twitter, Instagram,

Google+, YouTube i Pinterest.

Drustvene mreze postale su vrlo popularne medu korisnicima te se na vrlo brz i jednostavan
na¢in moZe do¢i do pouzdanih informacija. U danaSnje vrijeme kvalitetne marketinSke
kampanje koje se provode ne mogu zaobi¢i prisutnost i oglasavanje na druStvenim mreZama

koje su postale glavni marketinski alat.

Svrha diplomskog rada je prikazati vaznost i1 ulogu druStvenih mreZza u suvremenom

marketingu.

Cilj ovog rada je analizirati utjecaj drustvenih mreza na suvremeni marketing i istraziti

komunikaciju s korisnicima.

Rad je podijeljen na 4 temeljna poglavlja uz uvod i zaklju¢ak. Nakon uvoda koji ukratko
pojasnjava pojam druStvenim mreZa, u prvom dijelu rada definirati ¢e se pojam i obiljeZja
druStvenih mreza. Prikazan je razvoj druStvenih mreza kroz godine uz opis najpopularnijih

druStvenih mreZza, a to su Facebook, Twitter, Instagram, Google+, YouTube i Pinterest.

U drugom dijelu rada govorit ¢e se o drustvenim mreZama u Hrvatskoj, istrazeno je koliko je
demografske populacije Hrvatske prisutno na drustvenim mrezZama te koliko su zastupljene u

poslovanju kompanija.



Cetvrto poglavlje usredotoCeno je na kriticki osvrt na drustvene mreZe. Prikazane su sve

prednosti 1 nedostaci uporabe drustvenih mreza kao na¢ina komuniciranja s korisnicima.

Peto poglavlje usredotoCeno je na ulogu druStvenih mreza u suvremenom marketingu.
Opisana je komunikacija s korisnicima putem drustvenih mreza i prikazan je utjecaj
drustvenih mreZa na upravljanje odnosima s korisnicima. U Sestom poglavlju rada prikazana
je upotreba druStvenim mreZa u poslovanju na primjeru kompanije Hrvatski Telekom d.d.. Na

samom kraju rada slijedi zakljucak i popis koriStene literature.

1.1. Problem i predmet istraZivanja

Predmet istrazivanja ovog diplomskog rada jest prikazati ulogu druStvenih mreza u
suvremenom marketingu, pojasniti koje vrste druStvenih mreZza postoje te prikazati njihov

utjecaj na komunikaciju s korisnicima.

1.2. Svrha i ciljevi istrazivanja

Svrha i cilj provedenog istraZivanja jest utvrditi teoretske osnove druStvenih mreza. Utvrditi
koliki je njihov utjecaj na danaSnje korisnike i kompanije u poslovanju, te koje su prednosti u

odnosnu na tradicionalni marketing.

1.3. Znanstvene metode

Prilikom izrade ovog diplomskog rada koriSteno je nekoliko znanstvenih metoda.
KoriStene znanstvene metode su sljedece:

e Induktivna i deduktivna metoda
e Metoda analize
e Statisticka metoda

¢ Povijesna metoda

Osim navedenih metoda, pri izradi ovog diplomskog rada koriStena je i metoda proucavanja
dostupne literature i internetskih izvora iz podruc¢ja marketinga i druStvenih mreza.



1.4. Struktura rada

Rad je podijeljen u Cetiri temeljna poglavlja, uz uvod 1 zakljucak. Nakon uvoda kojim se
ukratko opisuje rad, drugo poglavlje odnosi se na teoretsko definiranje S§to su drustvene
mreze. Samo poglavlje ima dva pod poglavlja, koja ¢e pojasniti evoluciju drustvenih mreza i

vaznije druStvene mreZze.

Trece poglavlje nosi naziv druStvene mreze u Hrvatskoj, unutar kojeg ¢e se pojasniti kako i u
kojoj mijeri su druitvene mreZe zastupljene u Hrvatskoj kada je rije¢ o marketingu. Cetvrte
poglavlje donosi kriticki osvrt na druStvene mreZe, koje su prednosti a koji su nedostaci

takvog nacina oglaSavanja.

Peto poglavlje pod nazivom uloga drustvenih mreza u suvremenom marketingu sastoji se od

dva pod poglavlja.

Drustvene mreZe i komunikacija kao prvo pod poglavlje donosi oblike komunikacije u
marketingu koji mogu imati koristi od druStvenih mreza. Drugo pod poglavlje prikazuje
odnos drusStvenih mreZa i korisnica, provodenje Customer Relationship Management-a putem

drustvenih mreza.

U Sestom poglavlju na primjeru kompanije Hrvatski Telekom d.d. prikazana je upotreba

drustvenih mreza u poslovanju.



2. POJAM DRUSTVENIH MREZA

Razvojem interneta, razvile su se i drustvene mreze, besplatni online servisi koji omogucéuju

komunikaciju i povezivanje korisnika.

Prva moderna dru§tvena mreZa bila je SixDegrees', a pokrenuta je 1997. godine. Stranica je

pruzala moguc¢nost kreiranja profila i sklapanja prijateljstava, ali danas viSe nije funkcionalna.

Pojavom druStvenih mreZa internet viSe nije orijentiran samo na pasivno pregledavanje
sadrZaja na web stranicama, ve¢ on pruza dvosmjernu komunikaciju s vlasnicima tih web
stranica. Prije detaljne analize druStvenih mreZa potrebno je prvo pojasniti pojam druStvenih

mreza.

Drustvene mreZe su online zajednice koje imaju nesto zajednicko, dijele zajedniCke interese i

aktivnosti, te komuniciraju na razli¢ite nacine preko blogova, instant poruka i sli¢no.

Ovakvi oblici komuniciranja su besplatni pa druStvene mreZe koristi skoro pola milijarde

ljudi.

Cilj vec¢ih druStvenih mreza nije trazenje i upoznavanje novih ljudi, ve¢ komunikacija s

korisnicima s kojima su 1 prije bili na neki nacin povezani.

Profili korisnika na drustvenim mrezama su jedinstvene stranice koje opisuju korisnika, a

vidljivost ovisi o Zeljama korisnika ali 1 o samoj druStvenoj mreZi.

Cesto se smatra da su korisnici drustvenih mreza mlade osobe koje koriste druStvene mreze
kako bi razmjenjivale statuse i fotografije, ali u zadnje vrijeme korisnicima druStvenih mreza

postaju poslovni ljudi koji otvaraju stranice svoje tvrtke.

DruStvene mreZze moZemo definirati kao uslugu temeljenu na webu koja omogucava
pojedincu da izgrade javni profil ili privatni profil unutar omedenog sustava, artikuliraju listu
drugih korisnika s kojima dijele vezu i gledaju i koriste vlastiti popis veza i popise drugih

2
unutar sustava.

! SixDegrees- prva moderna druitvena mreZa koja je pruzala moguénost kreiranja profila i stvaranja prijateljstva.
2Kuéic’, S.: Online drustvene mreZe i drustveno umrezavanje kod u€enika osnovne skole: Navike Facebook

generacije, Casopis za teoriju i praksu odgoja i obrazovanja, Filozofski fakultet Osijek, broj 24, 2/2010, 2010, str
104



Drustvene mreZe nisu novi koncept one postoje oduvijek ali u razli¢itim oblicima. To su
mreZze koje predstavljaju jedan krug prijatelja koji se nastoji odrzati i proSiriti. Vecina
korisnika interneta, internet koristi prvenstveno radi pristupa drustvenim mreZama koje su
postale sastavni dio nasih Zivota. Broj korisnika drustvenih mreza raste svakim danom.

Pristup druStvenim mreZama postaje primarna aktivnost kod pristupa korisnika internetu.

U posljednjih pet godina druStvene mreZe postale su izuzetno popularne, milijuni ljudi
kreiraju drustvene profile kako bi dijelili svoje fotografije, iskustva, misljenja te sve ostalo Sto
ih zanima s ostalim korisnicima. U danasSnje vrijeme zanemarivanje drustvenih mreza i ostalih

drustvenih medija moZe dovesti organizaciju u nezavidan polozaj u odnosu na konkurenciju.
Osim u privatnom Zivotu, drustvene mreze postale su veoma popularne i u marketingu.

Prije pojave druStvenih mreza marketing je bio jednosmjerna komunikacija, no njihovom
Sirom uporabom marketing dobiva dvosmjernu komunikaciju i ima uvid u ono S$to korisnici

misle i Zele.
Drustvene mreZe omogucuju brojne aktivnosti marketingu, kao $to su:

® Preporuke, odnosno primjenu marketinga od usta do usta
e [straZivanje trziSta

e Kreiranje i provjeru ideja

e Razvoj novih proizvoda

e Upravljanje odnosima s korisnicima

¢ Sve oblike promocije i komunikacije

Istrazivanja pokazuju da vecina, ¢ak 90 % korisnika prilikom kupnje nekog proizvoda ili
usluge slusa preporuke svojih prijatelja. Zanimljiv je i podatak da 70% korisnika poslusa i

savjete osoba koje ne poznaje, ali ih prati putem druStvenih mreza.

2.1. Evolucija drustvenih mreza

U danasnje vrijeme potrebna je Siroko dostupna tehnologija kako bi se moglo komunicirati i
poslovati s ostatkom svijeta. DruStvene mreZe postale su odlican marketinski alat. Povijesno
gledano, u zadnjih 40 godina pojavio se velik broj inovacija u ovom sektoru. Drustveni mediji

napredovali su od svojih pocetaka, a svakim danom sve se viSe razvijaju.



Prvi oblici druStvenih mreZa javljaju se 90-ih godina, a prve mreZe bile su sobe za Cavrljanje s

viSe umrezenih korisnika.

Prva druStvena mreZa nastala je 1995.godine pod nazivom Classmates.com, a prva drustvena
mreza koja je imala sve opcije kao i danasnje druStvene mreZe bila je SixDegrees.com
pokrenuta 1997. godine. Korisnicima ove mreze omoguceno je stvaranje korisnickih profila,
stvaranje liste prijatelja kao i mogucénost pretrazivanja drugih korisnika. Budu¢i da usluga nije
nadogradivana novim tehnologijama, korisnici su izgubili interes za ovim nacinom

komunikacije 1 2000.godine SixDegrees.com je zatvoren.

1999. godine pokrenut je Live Journal koji je korisnicima omogucavao kreiranje svoje mreze

kroz blogove.

Sljedeca drustvena mreZza koja je imala cilj utjecati na poslovno umrezavanje, pokrenuta je

2001. godine po nazivom Ryze.com.,medutim nikada nije stekla masovnu popularnost.

Prva modernija verzija on line drustvenih mreZza javlja se 2002. godine pod nazivom

Friendster, koja je i danas aktivna.

Prva drustvena mreZza koja je posvecena poslovanju je LinkedIN, osnovan 2003. godine.
Korisnicima omogucuje promoviranje proizvoda i usluga, potencijalne buduce zaposlenike te
prostor za objavu informacija i vaZznih novosti vezanih za poslovanje. DruStvena mreZa je jos

uvijek aktivna, te danas broji preko 200 milijuna ¢lanova.

Kao pocetak ekspanzije druStvenih mreZa javlja se MySpace. Osnovan je 2003.godine, po
uzoru na Friendster, te je 2006. godine postao najpopularnija druStvena mreZza na svijetu.
Svojim korisnicima omoguéavao je da potpuno ureduju izgled svog profila i time se

razlikovao od konkurencije.

Nakon njega se 2004.godine pojavljuje Facebook koji je isprva bio namijenjen samo
studentima sveuciliSta na Harvardu, a kasnije i drugim obrazovnim ustanovama. Facebook se

2005.godine prosirio i na srednje Skole a potom i masovno u razlicite svrhe.

Twitter je osnovan 2006. godine i u vrlo kratkom vremenu doseZe veliku popularnost.



Slika 1. Vremenski slijed pokretanja druStvenih mreza
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24.08.2016.)



Sve lakSim pristupom internetu u danaSnje vrijeme druStvene mreZe se sve viSe razvijaju i ima

ih sve vise, koje sluZe u razne svrhe.

2.2. Vaznije druStvene mreze

Danas su Internet stranice poput Facebook-a, YouTube-a i Twitter-a jedne od najposjecenijih.
Strukturirane su kao online drustvene mreze na kojima korisnik moZe izraditi vlastiti
personalizirani profil, predstavljati se na razli¢ite naine i povezivati se s drugim korisnicima.
Mnoge su tvrtke uocCile veliki potencijal u koriStenju ovakvih stranica kada je rije¢ o

uspjeSnom oglaSavanju.

Postoji velik broj drusStvenih mreZa koje se u danaSnje vrijeme koriste , u nastavku rada

opisane su neke od najkoristenijih.

2.2.1.Facebook

Facebook (www.facebook.com) je drusStvena mreza pokrenuta 2004. godine, od strane
studenta po imenu Mark Zuckerberg s ciljem povezivanja studenata Harvarda kako bi mogli
medusobno komunicirati i razmjenjivati informacije. Danas je Facebook najveca drustvena
mreZa 1 prostor za oglaSavanje. Facebook ima preko 955 milijuna registriranih korisnika, te
nije namijenjen samo pojedincima ve¢ i poduzec¢ima i online medijima. Online mediji koriste
Facebook i ostale drustvene mreze kako bi dobili povratnu informaciju za izvjeStavanje o

nekim odredenim dogadajima ili ga koriste i kao izvor provjere podataka.
Facebook ima svoje prednosti ali isto tako i mane.
Prednosti Facebook oglasavanja su:’?

e Besplatan- besplatna registracija za privatne i poslovne korisnike.
® Masovan-prisutan velik broj korisnika

¢ Pronalazenje najrelevantnije ciljne populacije

*Online marketing kampanje, dostupno na: http://www.ciljnimarketing.rs/online-marketing-kampanje/facebook-
kampanje (preuzeto 25.07.2016.)



Mogu¢énost besplatnog reklamiranja

Stvaranje lojalnosti kroz kvalitetan sadrzaj i atraktivne ponude koje ¢e im biti
prilagodene i zanimljive je jedan od glavnih ciljeva kompanije.

Dvosmjerna komunikacija je vrlo vazna pogodnost na Facebook-u. Povratna
informacija u obliku like-a, komentara, pitanja ili dijeljenja sadrzaja sa stranice kojim
korisnici iskazuju svoje miSljenje o kompaniji ili brandu.

Povecanje svijesti o brandu- uz odabrane alate brzo se dolazi do ciljne skupine
potencijalnih potro$ac¢a koju se upoznaje s brandom.

Plasiranje informacija u razli¢itim oblicima, kroz tekstove, video snimke, fotografije i
sli¢no.

Prikaz samo onih podataka/objava koje vi dozvoljavate (premda nepregledno i
komplicirano odredivanje postavki privatnosti, zahtjeva samodisciplinu)

Vrlo dobar prikaz statistike vaSe Facebook stranice (odakle i1 kojeg spola/dobi su
korisnici, koliko ljudi je like-alo stranicu 1 sli¢no.)

Facebook-ov newsfeed je neka vrsta personaliziranog Casopisa koji je razliit za
svakog korisnika. Algoritam izabire teme za koje smatra da bi nas mogle zanimati na

temelju nasih i tudih reakcija u proslosti.

Facebook ima velik utjecaj na potroSaca i ogroman doseg, Sirom svijeta ima milijarde aktivnih

korisnika zato je ovaj nacin oglasavanja postao jedan od najpopularnijih. Unato¢ svim

navedenim prednostima, postoje i neki nedostaci ovog nacina oglaSavanja.

Nedostaci koriStenja Facebook-a jesu:4

Losa sigurnost-moguca krada identiteta

Pristup podacima-moguénost zlouporabe osobnih podataka

Prisutan je trend rasta Facebook oglasavanja-korisnici su nezadovoljni jer su zatrpani
oglasima

Odredene vrste oglasa nisu dostupne na mobilnim uredajima

Blokiranje oglasa- danas korisnici mogu instalirati programe koji blokiraju oglase
Promjene platforme su jako Ceste i naj¢esce na loSije

Nemoguc¢nost vizualnog dizajna objava

* Facebook ogla3avanje, za i protiv, dostupno na: http://opusteno.rs/internet-sajtovi-f11/facebook-oglasavanje-

za-i-protiv-t23159.html (preuzeto 24.08.2016.)



S marketin§kog aspekta Facebook ima velik utjecaj na poduzece, bez pretjeranog napora i
troSkova dopire se do veceg broja ljudi. U danaSnje vrijeme skoro svako poduzece ima svoju
vlastitu Facebook stranicu na kojoj objavljuje sve obavijesti i sadrzaje bitne za njeno

poslovanje.

Slika 2. Prikaz stranice profila na Facebook-u
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PROSTOR ZA . o o ) Reebok Classic Leather
0 Uvod PISANJE # Status  [8] Fotografjjaivideozapis | ™ Dogadaj Perfect Spit.
I OBJAVA = OGLASI <
+ Napisite nesto o 54 ﬁm'an‘ je na umu? OBJAVA
SLIKA ILI I E!
Grad u kojem Zivi: Pula, Croatia o—
VIDEO
|z mjesta Pula, Croatia OBJAVLIENE Pamoja v
1 FOTOGRAFIE ZAPISA NusialoBlog
[ - njuskalo hr/Blog
= Saznaj vise o prodaji i
ﬂ Danijel Cvjetkovié mijenja svoju naslovnu sliku. kupovini na Njuskalu te mnoge
P BROJ PRIJATELJA
KOJI SU ONLINE

8Tl

I @ 86% k— ® Razgovor Prijatelja na mrezi (31) [/ & v

H15% v
1820
1112016,

REFBQO Mk

Izvor: https://www.facebook.com/danijel.cvjetkovic.3 (preuzeto 01.11.2016.)

Nakon S§to odredeno poduzece otvori svoju vlastitu Facebook stranicu vazno je definirati

publiku, stvarati zanimljive sadrZaje koji ¢e privuéi korisnike i pruziti im korisne informacije.

Kako bi iskoristili prednosti Facebook-a poduzeéa mogu koristiti i uslugu Facebook Adsa’

kojim svoju komunikaciju mogu usmjeriti samo precizno odabranim skupinama korisnika.

> Facebook Ads- engleski pojam za Facebook oglase
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OglaSavanje putem Facebook-a omogucuje precizno oglaSavanje ciljnim skupinama po
godinama, mjestu stanovanja, obrazovanju a omogucuje i pregled koliko je stranica dobila
like-ova®. Svrha promoviranja na Facebook-u jest slanje poruke o odredenom proizvodu ili

usluzi svojoj ciljnoj skupini kako bi oni proslijedili poruke svojim prijateljima i poznanicima.

Na taj nacin poduzece se obraca izravno onim potroSa¢ima koji imaju potrebe i interes za

odredenim proizvodom ili uslugom.

Facebook pruza tvrtkama mogucénost dodatnog placanja kako bi se njihov oglas pojavio
vecem broju profila korisnika ove drustvene mreze. Rije¢ je o placanju odredene svote novca
koju Facebook odreduje te se oglas redovito moze vidjeti na vaSem newsfeedu, odnosno

glavnoj stranici Facebook-a.

Facebook je u posljednjem kvartalu 2015. doveo do rekordnog broja korisnika i nadmasio

svoje prognoze o prihodu.

NajraSirenija drustvena mreZa sada ima 1,59 milijardi korisnika, a prihod u tom razdoblju

iznosi 5,8 milijardi americkih dolara.

Facebook u zadnje vrijeme sve viSe nastoji monetizirati i druge aplikacije, oslanjajuci se na

popularnost Instagrama i Messengera.

2.2.2. Twitter

Twitter (www.twitter.com) je osnovan 2006. godine i jedna je od popularnijih druStvenih

mreza danaSnjice. Osnivaci Twittera su Jack Dorsey, Ewan Williams i Biz Stone.

Twitter se ne razlikuje znacajno od Facebooka, on takoder omogucuje uvid u Zelje i navike
potroSaca, kao 1 u sve Sto korisnici govore o njihovim proizvodima. Klasificiran je kao

mikroblog platforma stoga korisnici piSu krace postove i samim time 1h ¢eS¢e aZuriraju.

® engl. like= svida mi se
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Korisnici za komunikaciju koriste poruke koje se nazivaju ,.tweets’ . Broj znakova koji se

mozZe objaviti u samoj poruci je ogranicen za 140 znakova, radi toga Sto vecina prometa na

Twitter stranici dolazi od strane mobilnih korisnika.

Slika 3. Prikaz stranice na Twitteru

¥ L'Oréal Paris USA (@LOr= x

BROJ BROJ
KORISNIKA KORISNIKA KOIJI '
KOJE PRATI PRATILOREAL |7
LOREAL 2

< C' | & Twitter, Inc. [US] | https://twitter.com/LOrealParisUS

3 Home  About BROJ
OBJAVLIJENIH

TWEETOVA

ODGOVORI

L/ O R EAI_ TWEETOVE

2+ Follow

DATUM

PRIDRUZIVANJA VRIJEME
oreaparst| LOREALA L'Oréal Paris USA : . 4—— OBJAVE
Slaiiesiin TWETTER-u 10 minutes to freshne . Get a spa-like

T

1] Joined November 2009

experience with the Eucalyptus Pure Clay

Masks
TWEET
SVE PRISUTNOST
OBJAVLJENE LOREALA U
FOTOGRAFIE I MEDIIMA
VIDEO ZAPISI

Sian up

B A ® 9 os

S 1535 0
; . 3.11.2016.

Izvor: https://twitter.com/LOrealParisUSA (preuzeto 03.11.2016.)

Twitter pruza mogucnost stavljanja poveznica koje tvrtke koriste za preusmjeravanje na

njihove sluzbene Internet stranice ili vlastite profile na raznim druStvenim mrezZama

Twitter ima vrlo malo opcija za interakciju, a lista prijatelja stvara se na nacin da se prijatelja
,prati‘ bez njegovog pristanka, osim ako korisnik ima privatan profil pa je potreban njegov

pristanak.

" engl. tweet= kratka poruka na drustvenoj mreZi Twitter
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Takvi oglasi na Twitteru nisu predugi te stoga niti suviSe invazivni, $to olakSava konzumaciju

ovakvih reklama, a mnoge tvrtke to itekako spretno koriste.”

Twitter je odlican za kratke promotivne kampanje, a popustima i nagradnim igrama
korisnicima koji proslijede odredenu poruku brz su i jednostavan nacin da se stekne Sto vise

sljedbenika i proSiri vijest o novom proizvodu u vrlo kratkom vremenskom periodu.

Kao 1 ostale druStvene mreZe, tako 1 Twitter druStvena mreZa posjeduje svoje prednosti ali i

nedostatke.
Prednosti koriStenja Twittera:”

¢ Dijeljenje brzih i kratkih informacija, slika, linkova

¢ Nema puno osobnih podataka

e Postove drugih korisnika vidite samo klikom na ,,follow*
¢ Prikupljanje informacija 1 istraZivanje

e Poslovna promocija

e Nadzor dogadaja

KoriStenje Twittera i njegov utjecaj na poslovanje kompanije moze biti trziSna prednost, ali

moze biti i nedostatak.
Nedostaci koristenja Twittera:

® Ne postoji ,,chat*
¢ Minimalna sigurnost

e Ogranicenje tekstualnih poruka do 140 znakova

Twitter omogucuje korisnicima da prate teme i korisnike koji su im zanimljivi i na taj nacin

poti¢e komunikaciju izmedu korisnika koji se ne poznaju.

¥ Internet marketing: prednosti i nedostaci, dostupno na: http://poticaji.info/internet-marketing-prednosti-i-
nedostaci/ (preuzeto 27.07.2016.)
? Sto je to twitter, njegove prednosti i podetna postavka, dostupno na: http://onlinetrziste.com/2010/09/sto-je-to-

twitter-njegove-prednosti-i-pocetna-postavka/ (preuzeto 27.07.2016.)
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2.2.3. Youtube

YouTube (www.youtube.com) se ne moze svrstati u klasi¢ne drustvene mreZe. Kako bi bio
koristan u marketinSkom svijetu izuzetno je vazno da se koriste slike i video zapisi za
promociju proizvoda ili usluga. Vizualni materijali stvaraju daleko ve¢i utisak na potroSace u
odnosu na tekstualne poruke stoga ovaj naCin promocije mozZe doprinijeti ve¢em porastu

prometa.

YouTube su pokrenuli Chad Hurley, Steve Chen 1 Jawed Karim, koji su bili zaposlenici
PayPala, vlastitim sredstvima. Od 2005. godine registriran je na domeni www.YouTube.com
i u vlasnistvu je tvrtke Google Inc. Site je brzo rastao te je u srpnju 2006. godine objavljeno
da se dnevno postavi vise od 65 000 videa. U nastavku je prikazana pocCetna stranica

drustvene mreze YouTube, koja se moZe koristiti i bez registracije.

YouTube koristi oglase unutar samog video uratka, ali se odredene tvrtke ipak nerijetko
okrec¢u direktnoj suradnji s ljudima koji aktivno objavljuju vlastite video uratke. Ponude im
odredene pogodnosti za uzvrat, a autori videa unutar svojeg videa reklamiraju njihov

proizvod.

Ovakav oglas korisnici ne mogu preskociti, kao spomenute oglase od 15 sekundi, jer je
integriran u sam objavljeni video. Takoder, korisnici imaju mogucnost postati YouTube
partneri te na taj nacin dosegnuti jos vise potencijalnih kupaca. U odnosu na Facebook, svaki
posjetitelj YouTube drustvene mreze moze slobodno pristupiti i pregledavati veliku vecinu

video zapisa bez potrebe za registracijom.

Najcesce pregledavani sadrzaji su razliciti isjecci iz filmova, video blogovi, glazbeni spotovi,
ali i razne amaterske snimke. Korisnici mogu i pratiti osobe ili organizacije ,,pretpla¢ivanjem*

na njihove YouTube kanale.

U Hrvatskoj, YouTube ima doseg do 61% populacije. Svakodnevno koristenje YouTubea
popularno je kod mladih korisnika te se penje na nevjerojatnih 93% korisnika u dobi izmedu

20 i 24 godine. U Hrvatskoj se najvisSe koristi za sluSanje glazbe, medutim, vaZan je i za
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donoSenje odluka o kupnji, budu¢i da ga 60% korisnika smatra dobrim izvorom informacija o

proizvodu koji planiraju kupiti.'

U nastavku je prikazan kanal korisnika na YouTube druStvenoj mreZi, s pojasnjenjima Sto je

sve vidljivo na kanalu.

Slika 4. Stranica korisnika na druStvenoj mreZi YouTube
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Izvor: https://www.youtube.com/channel/UCfiL1RcOQY ybOpRk7YhIAwQ (preuzeto
01.11.2016.)

Od 2014. godine oglasavanje je dostupno i u Hrvatskoj. Na YouTube kanalu se osim
promoviranja proizvoda ili usluga mogu dobiti i povratne informacije od Kkorisnika.
Kompanije trebaju voditi raCuna o tome da kampanje ne traju dugo i samim time postanu

zamorne korisnicima.

' YouTube oglasavanje od sada i sluzbeno u Hrvatskoj, dostupno na: http://www.netokracija.com/youtube-

oglasavanje-hrvatska-regija-70751 (preuzeto 02.09.2016.)
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2.2.4. Pinterest

Pinterest (www.pinterest.com) je web servis koji omogucava spremanje i razvrstavanje slika

ili video zapisa. Jedna je od velikih svjetskih drustvenih mreza koja jo$ uvijek nije toliko

popularna u Hrvatskoj. Broji preko 70 milijuna korisnika, od kojih je preko 40 milijuna

aktivno na mjese€noj bazi.

Slika 5. Prikaz profila na Pinterest-u

@ Coolinarika on Pinterest X

& - C | & https//www.pinterest.com/neda

KLIKOM NA IKONU STRANICA
SE MOZE PODIJELITI S DRUGIM
KORISNICIMA

Izvor: https://www.pinterest.com/nedacuric/coolinarika/ (preuzeto 02.11.2016.)
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Najmlada je od vecih druStvenih mrezZa, njezina popularnost raste ali joS uvijek zaostaje za

vodec¢im drustvenim mreZama kao $to su Facebook, Twiteri Youtube.
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Pinterest biljezi jako veliki rast od svojeg osnivanja 2010. godine, tako je primjerice 2013.
godine internacionalni promet (van SAD-a) porastao za 125 %. Zanimljivo je i da Zene Cine

80% korisnika ove drustvene mreZe i daleko su aktivnije od mugkaraca.''

Pinterest se sastoji od ploca na koje se postavljaju zanimljivosti koje korisnici pronadu na
internetu ili objave iz vlastitih izvora. Svaka ploa moZe imati svoju temu, a korisnik moze
pratiti sve Sto se pina (postavi) na toj ploc¢i. Osim pojedinacnih ploca, korisnik moZe pratiti i
drugog korisnika, te u tom slucaju na svojoj pocetnoj stranici moze vidjeti sve Sto drugi
korisnik dodaje na bilo kojoj svojoj ploci. Ukoliko prati samo odredenu ploc¢u drugog

korisnika, vidjet ¢e samo pinove s te ploce.

Svaki korisnik moZe napraviti do 500 ploca i dodati 200000 pinova, te slijediti do 50000

drugih korisnika. 12

Pinterest nudi i opciju poslovnog profila, koji izmedu ostalog nudi statistike i analitiku za

profil, te mogucnost da se profil poveZe sa web stranicom.

Statistike obuhvacaju informacije o tome Sto se sljedbenicima svida na profilu, koji
pinovidonose promet na web stranici i tko su potencijalni potrosaci (spol, lokacija, interesi i

drugo).
Kao prednosti Pinterest-a mogu se istaknuti:

e Slike se mogu sortirati po temama
e Besplatan je
e Na zabavan nacin drugima se moZe predstaviti svoje umijece i talent

e Korisnik moZe odabrati koju temu ¢e pratiti
Pinterest drustvena mreza ima svojih prednosti ali i nedostatka.

Nedostaci korisStenja Pinterest-a:

"Pinterest, kako i zasto koristiti, dostupno na: http:/www.turizamnazici.com/pinterest-kako-koristiti/ (preuzeto
04.09.2016.)
"2 Pinterest, kako i za§to koristiti, dostupno na: http://www.turizamnazici.com/pinterest-kako-koristiti/ (preuzeto

04.09.2016.)
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¢ Nema mnogo komunikacije s drugim korisnicima
e Lak pristup neprimjerenim fotografijama

® Plagijat- fotografije se mogu lako plagirati

Ono §to je bitno naglasiti je da se Pinterest-u ne mozete prikljuciti kao i ve¢ini druStvenih
mreza, ve¢ je potreban proizvod prijatelja koji se ve¢ pridruzio mreZi ili od Pinterest-a, Sto je

¢esto vremenski duza opcija.

2.2.5. Google+

Google+ (www.google+.com) je drustvena mreZa pokrenuta 2011. godine od strane Google
d.d. 1 predstavlja jednu od najnovijih drusStvenih mreZa. Google+ drasti¢no se povecao u
broju korisnika, te je u sijeCnju 2013. godine pretekao Twitter i sada je druga drustvena

mreZa po jakosti odmah iza Facebook-a."

Svojim korisnicima omogucuje dijeljenje fotografija, video zapisa, linkova i lokacija ali samo
s odredenom skupinom ljudi. Google+ ima tzv. krugove kao §to su obitelj, prijatelji, posao i u

skladu s tim odredeni sadrzaj Salju samo odredenom krugu.

Kao druStvena mreza najvece svjetske trazilice, Google+ rijetko zaobilaze promotivne
kampanje. Neke od prednosti Google+ u odnosu na vodece drustvene mreZe je to Sto Google

krugovi omogucavaju korisnicima da razdvoje svoje kontakte u razlicite grupe.

Druga velika prednost Google plusa je ,,Plus One* koji se moZe usporediti s Like-om na
Facebook-u, a u rangiranju web stranica ima znacajnu ulogu. Google+ nije zasebna drustvena
mreza, ve¢ je integrirana s YouTube-om, Gmail-om i Chrom-om S§to korisnicima olakSava

dijeljenje sadrZaja.

'3 Izrada web stranica, dostupno na: http://webdizajn-ili.net/internet-marketing/google-plus-izrada-stranica/

(preuzeto 07.09.2016.)
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Jedna je od rijetkih drusStvenih mreza Ciji su osnivaci, kreirali strukturu tako da su uzeli u
obzir tvrtke i razvitak njihovog poslovanj alt Google+ svojim kompanijama omogucava da na
pregledan nacin informiraju svoje korisnike, a korisnici su u moguénosti pruZiti povratnu

informaciju.

Slika 6. Prikaz profila na Google+ druStvenoj mreZzi
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Izvor: https://plus.google.com/u/0/+DanielMoscarda (preuzeto 01.11.2016.)

Glavna prednost Google+ drustvene mreZe je integracija Google-ovih servisa, koji omogucuje

jednostavno prelaZenje iz jednog alata u drugi.

' Google plus i Vasa tvrtka, dostupno na: http://ekonomskiportal.com/google-plus-vasa-tvrtka/ (preuzeto
09.09.2016.)
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“ e . . . . . . . P 15
Mreza omogucuje 1 kreiranje privatnih zajednica takozvanih “Circles*

, u kojima se moZe
dijeliti sadrZzaj i komunicirati o poslu, a uvid u njega imaju samo korisnici koji su pozvani u

zajednicu.

Jedna od glavnih opcija Google+ je i Google Hangouts, koji video pozivom omogucava
razgovor s maksimalno deset osoba. Razgovori se mogu voditi privatno i javno, organizirati
online seminari koji se mogu snimiti i objaviti na YouTube kanalu, radi naknadnog

koriStenja.

Neke od prednosti Google+ su:

e Komunikacija i dijeljenje unutar krugova
¢ Video chat u okviru grupe

¢ Kontrola nad postovima

Google+ broji zadovoljavaju¢i broj korisnika, ali ne provodi se svakodnevno vrijeme na
njemu, za razliku od Facebook koji svoje korisnike svakodnevno zadrZzava na svojoj mreZi.
Medutim, veéina korisnika Facebook-a pristupa mrezi iz zabave, dok Google+ ima ozbiljniju

publiku i reputaciju za predstavljanje kompanija.

Kao nedostaci Google+ mogu se istaknuti:

e Sigurnost- pristup osobnim podacima i moguca zlouporaba
¢ Nije zabavan

e Pokusava dosti¢i Facebook

Google+ zapravo nije uobi¢ajena druStvena mreZa, to je mreZa na kojoj nema neprimjerenih
sadrZaja, govora mrZnje, a na osnovu opazanja ponaSanja korisnika, plasira se sadrZaj koji se
smatra zanimljiv korisniku.

2.2.6. Instagram

Instagram (www.instagram.com) je druStvena mreZa osnovana u listopadu, 2010. godine.

Jedna je od najpopularnijih besplatnih aplikacija za dijeljenje fotografija ili video zapisa

"% engl. Circles= krugovi
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putem mobilnih uredaja. Pomocu aplikacije fotografije se mogu obraditi koriste¢i razne

Instagram efekte i objaviti na druStvenoj mrezi.

Prema podacima iz 2015. godine u Hrvatskoj ima 190 tisuca korisnika Instagrama., najvise ih
ima u Gradu Zagrebu 72 000, a najmanje u Viroviticko-podravskoj i Pozesko-slavonskoj

fupaniji (po 2400). Najzastupljenija dobna skupina je od 18 do 24 godine.'®

Instagram je vrlo popularan jer je povezan s drustvenim mrezama kao $to su Facebook i
Twitter, te se na vrlo brz i jednostavan nacin mogu objavljivati fotografije na navedenim

druStvenim mreZama.
Neke od prednosti Instagrama su:

e Biramo i odobravamo pratitelje

e Javan/privatan profil

e Obradivanje fotografija pomocu filtera

e Besplatna aplikacija za dijeljenje fotografija

¢ Omogucuje komuniciranje putem Instagram Direct-a

Kao i ostale druStvene mreze tako i Instagram ima svoje prednosti ali 1 nedostatke kod
koristenja.

Kao nedostaci Instagram-a posebno se isticu :

® Asocijalizacija

® Mogucnost Cyber nasilja

e Gubitak privatnosti

® Mogucnost stvaranja ovisnosti

e SpijunaZa konkurencije

U poslovanju kompanija fotografija je izuzetno vazna, posebno u onim kompanijama gdje se

proizvod mora vizualno prezentirati kupcu, stoga je Instagram izuzetno koristan u poslovanju.

' Broj korisnika Instagrama u Hrvatskoj, dostupno na: http://www.netokracija.com/broj-korisnika-instagrama-u-

hrvatskoj-108541 (preuzeto 04.10.2016.)
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Vazan dio Instagrama predstavljaju hashtag.;ovi17 koji se koriste za lakSe pronalaZenje

fotografija i pra¢enje odredenih tema.

PretraZivanjem hashtagova i lokacija zanimljivih za odredeno poslovanje, mogu se pronadi i

novi korisnici koji imaju iste interese, s kojima se kompanija moZe povezati. '®

Od kada je Facebook kupio Instagram, dosta toga se promijenilo. Na vrhu feeda, viSe se

nalaze najnoviji sadrZaji nego sadrzZaj za koji Instagram smatra da je najvazniji.

Slika 7. Prikaz stranice na druStvenoj mreZi Instagram

@ https://www.instagram.com/coolinz ,0 -8 0 @(Uulmarlka (@coolinarika) ..

A
BROJ BROJ
I?B; A\(/}Il;IEFI\iIIi KORISNIKA KOIJI BROJ PROFILA
LOGO OTOGRAFU | PRATL];:NARIK KOJE PRATI
coolinarika | e || “*° Y| cooLmarika
coo. oolinarika Hrana, zabava, druZ£nje www.coolinarika.gefn/slike/coolinarika-
ins\agram
Broj objava: 394 Pratitelja: 26.1k Pratim 43 OBJAVE
—
AT~ "‘
v
®125% v

3
i O 1837

111.2016.

Izvor: https://www.instagram.com/coolinarika/?hl=en (preuzeto 01.11.2016.)

Instagram svoje korisnike tretira sve viSe kao da su na Facebook-u. Razlika izmedu

Instagrama i Facebook-a je u tome $to u vecini slu¢aja korisnici prate druge korisnike koje ne

"7 Hashtag se koristi za ozna¢avanje i grupiranje poruka vezanih uz neku konkretnu temu.
'® Instagram i kako ga koristiti u poslovne svrhe, dostupno na:

http://www.iznajmljivaci20.com/2012/06/instagram-i-kako-ga-iskoristiti-u-poslovne-svrhe/ (preuzeto
04.10.2016.)
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poznaju ali ih prate radi odli¢nih fotografija, video zapisa 1 ostalog zanimljivog sadrzaja koji

objavljuju.

Instagram video poruke u pocetku su imale ograni¢enje od svega 15 sekundi, nakon cega je
mogucnost ograni¢enja pomaknuta na 30 sekundi. Od 2016. godine Instagram svojim

oglasiva¢ima pruza moguénost objavljivanja video poruke u trajanju do 60 sekundi.

Aplikacija je zapocela s implementacijom novog programskog sucelja koji omogucava
reklamiranje kakvo ve¢ koriste Facebook, Twitter i Google, koje ¢e biti otvoreno za sve
tvrtke. Korisnici nece biti zatrpani spamovima19, iz razloga jer platforma vrsi selekciju prema

korisnikovim navikama i ponasSanju te omogucava lakSu i brZu pretragu.

U danaSnjem svijetu oglaSavanje kakvo nudi Instagram, izrazito je privlacno korisnicima

zbog svog koncepta i vizualne estetike.

19 . v 1. . .. . Y . . ..
Spamovi su sve neZeljene i neprimjerene poruke koje stizu preko elektronskih sustava za komunikaciju, na
kojima nismo prijavljeni.
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3. KORISTENJE DRUSTVENIH MREZA U HRVATSKOJ

DruStvenim mreZama u Hrvatskoj koristi se veliki broj ljudi. Prema istraZivanju i podacima
Mediascope Europe danas je 2,4 milijuna Hrvata online od sveukupne odrasle populacije
Hrvatske koja iznosi 3,8 milijuna. Korisnici interneta u Hrvatskoj provedu otprilike 15 sati

tjedno online.

Slika 8. Prisutnost Hrvatske populacije na drustvenim mreZama i op¢enito na internetu

HRVATSKA

MOBILNI PRISTUP
DRUSTVENIM
MREZAMA

UKUPNA AKTIVNIINTERNET AKTIVNI KORISNICI MOBILMI
POPULACIA KORISMNICI DRUSTVENIH MREZA PRISTUP

4.23 mil. 3.17 mil. 1.80 mil. 5.08 mil. 1.50 mil.

URBANIZACIIA: 59% PRODIRAMNIE: 75% PRODIRANIE: 43% POPULACIIA: 120% PRODIRAMNIE: 35%

Izvor: Autor, izradeno prema: http://www.tportal.hr/gadgeterija/tehnologija/414400/Gotovo-

svaki-drugi-stanovnik-Hrvatske-koristi-drustvene-mreze.html (preuzeto 15.09.2016.)

Na 4,2 milijuna stanovnika imamo 3,1 milijun korisnika interneta, 1,8 milijuna aktivnih
korisnika druStvenih mreZa, pet milijuna mobilnih veza te 1,5 milijun aktivnih korisnika

druStvenih mreZza preko mobitela. To su podaci iz globalnog istraZivanja ,,Digital in 2016*

*Mediascope Europe: Rezultati za RH, IAB Hrvatska, Zagreb, lipanj 2012.(pristupljeno 15.09.2016.)
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koje je provela marketinSka agencija ,,We are Social* a koje je obuhvatilo 232 zemlje te

prikazuje stanje za sije¢anj 2016. godine.”'

Razvoj velikih druStvenih mreza u svijetu potaknuo je i razvoj domacih druStvenih mreza kao
Sto su Iskrica, Trosjed i Tulumarka. Navedene drustvene mreZe nisu ostvarile znacajan udio

na trziStu, buduc¢i da je u Hrvatskoj visok utjecaj zapadne kulture i trZiSte je zasic¢eno.
Najpopularnije web stranice kojima se korisnici u Hrvatskoj sluZe jesu:

1. Novosti

2. DrusStvene mreze
U ostatku Europske unije prvo mjesto drZe druStvene mreZe.

Vecina korisnika sluzi se druStvenim mreZama prvenstveno radi jednostavnog drusStvenog

kontakta, dijeljenja fotografija, masovnog komuniciranja ali i u poslovne svrhe.

Drustvene mreZe imaju zna¢ajnu ulogu u marketingu te sluze za odlicnu web promociju koja

ima izrazite prednosti.

U Hrvatskoj su najzastupljenije drustvene mreze Facebook, Twitter i Instagram.

Potencijal drustvenih mreZza u marketingu na hrvatskom trziStu poprilicno je neiskoriSten.
Broj korisnika na druStvenim mrezama kao Sto su Facebook i Twitter svakim danom raste, a
nedostatak promocije usluga i1 proizvoda na druStvenim mreZama pruZaju veliku prednost

poduzecima koja su prepoznala tu prednost i koja Sire svoju mreZu kupaca.

U Hrvatskoj je trziSte krajem 2010. godine pocelo shvacati potrebu za komunikacijom na
drustvenim mrezama, ali i njegov veliki marketinski potencijal. Popularnost drustvenim
mreza u vecini zemalja je rasla radi pozitivnih dogadaja, dok je Hrvatskoj rasla uslijed

negativnih dogadaja.

U danaSnje vrijeme sve viSe poduzeca koristi drustvene mreZe na pravi nacin, a i samo trZiste

se naucilo na dvosmjernu komunikaciju s poduzecima.

*! Gotovo svaki drugi stanovnik Hrvatske koristi druitvene mreZe, dostupno na:
http://www.tportal.hr/gadgeterija/tehnologija/414400/Gotovo-svaki-drugi-stanovnik-Hrvatske-koristi-drustvene-
mreze.html ( preuzeto 15.09.2016.)
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Najpopularnija drustvena mreZa u Hrvatskoj je Facebook ,a posljednji podaci kazu da oko 1,8

milijuna ljudi u Hrvatskoj ima otvoren Facebook profil.

Prema podacima iz 2015. godine Instagram u Hrvatskoj broji 190 000 Kkorisnika.
Najzastupljenija dobna skupina je ona od 18 do 24 godine. NajviSe korisnika nalazi se u
Gradu Zagrebu, cak 72 000 korisnika, dok najmanje korisnika njih 2400 ima u PozeSko-

slavonskoj Zupaniji.

Twitter u Hrvatskoj vec¢inu svojih korisnika dobio je 2008. i 2009. godine., budu¢i da ne daje

podatke o broju korisnika nemoguce je doznati koliko ima korisnika u Hrvatskoj.

Cak 88% tvrtki u Hrvatskoj u svome poslovanju koristi Facebook. Veéina smatra da su
druStvene mreZe iznimno koristan marketinski i PR alat, kao i mjesto za pronalazak novih

poslovnih partnera.

Sve se viSe strateski promiSlja o komunikaciji putem druStvenih mreza. Tvrtke svoju
komunikaciju prilagodavaju novim trendovima, a uglavnom je i detaljno isplanirana

strategija nastupa na druStvenim mrezama.

Vecina tvrtki koje su prisutne na druStvenim mrezama komunicira sa svojim korisnicima
svakodnevno pa €ak i nekoliko puta na dan. lako se ovoj vrsti komunikacije pridaje sve viSe

pozornosti, budZeti koji se za nju koriste su i dalje iznimno mali.

Zanimljiv je 1 podatak da vecina tvrtki prati svoju konkurenciju, tj. njihove aktivnosti i

poslovne poteze, upravo putem drusStvenih mreza.

Iako je prepoznata vaznost i uloga druStvenih mreZza u poslovanju, vaznost edukacije u

podrucju drustvenih mreza jo$ uvijek nije dovoljno prepoznata.

Vecina tvrtki u Hrvatskoj, ¢ak 82 % svojim zaposlenicima nije odredila pravilnik za

koristenje druStvenih mreZa, no njih 18 % ipak primjenjuje pravilnik.

U nastavku je prikazano istraZivanje o koristenju drustvenih mreza u Hrvatskim tvrtkama.
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Slika 9. Istrazivanje o koriStenju druStvenih mreZa u Hrvatskim tvrtkama

88%

FACEBOOK YOUTUBE GOOGLE+ TWITTER LINKEDIN FLICKR

Izvor: Autor, izradeno prema: http://komunikacijskilaboratorij.com/blogs/digitalne-
komunikacije/vecina-tvrtki-u-hrvatskoj-prepoznaje-vaznost-komunikacije-na-drustvenim-
mrezama/ (preuzeto 20.09.2016.)

Kao Sto je i prikazano u gornjem grafu, Hrvatske tvrtke prepoznaju vaznost komunikacije na
druStvenim mreZama, a najviSe su prisutne na drustvenoj mreZi Facebook, iako se sve vise

probijaju 1 ostale druStvene mreZe.

Slika 10. Prisutnost Hrvatskih tvrtki na Facebooku 1 Twitteru

FACEBOOK TWITTER

DO 3
GODINE DO 2
18% GODINE

MANJE 30%
oD 6

MJESECI
17%

DO 2

GODINE
MANIJE 27%

oD 6

MIJESECI
46%

DO
GODINU
LYY
27%

DO
GODINU
LYY
35%

Izvor: Autor, izradeno prema: http://komunikacijskilaboratorij.com/blogs/digitalne-
komunikacije/vecina-tvrtki-u-hrvatskoj-prepoznaje-vaznost-komunikacije-na-drustvenim-
mrezama/ (preuzeto 20.09.2016.)
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Prisutnost Hrvatskih tvrtki na druStvenim mreZama u zadnje vrijeme sve je veca, i vidljiv je

porast posebice na druStvenim mreZama Facebook i Twitter.

U nastavku je prikazan graf koji pruza uvid u razloge komuniciranja Hrvatskih tvrtki na
druStvenim mreZama. Kao glavni razlozi komuniciranja na drustvenim mreZama posebno se
isticu brZza i1 jednostavnija komunikacija s potrosa¢ima, pronalaZenje novih poslovnih

partnera, bolje pozicioniranje tvrtke kao i povecanje prodaje.

Slika 11. Razlozi komuniciranja na druStvenim mreZama

Ne koristim ih, i ne planiram ih
koristiti

Ne koristim ih, ali planiram

koristiti
40%
Zabava L
Ispitanih priznaje da
drustvene mreZe koristi i
Zbog toga Sto su svi drugi za svakodnevno
prisutni pracenje aktivnosti

konkurencije, a trecina

Povoljnije moguénosti
oglasavanja

Povecanje prodaje
Veda vidljivost i bolje
pozicioniranje tvrtke

PronalaZzenje novih poslovnih
partnera

Jednostavnija i brza
komunikacija s potrosacima

Izvor: Autor, izradeno prema: http://komunikacijskilaboratorij.com/blogs/digitalne-
komunikacije/vecina-tvrtki-u-hrvatskoj-prepoznaje-vaznost-komunikacije-na-drustvenim-

mrezama/ (preuzeto 20.09.2016.)

Hrvatske tvrtke shvacaju da je prisutnost na drustvenim mreZama izuzetno vazna za

poslovanje i vecina tvrtki komunicira svakodnevno sa svojim korisnicima, a taj posao je u
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vecini slucaja prepusSten osobama unutar tvrtke ¢ak 74%, dok se manji broj njih 12% odlucilo

za vanjskog suradnika ili agenciju.

Slika 12. Prikaz upravljanja komunikacijom na druS§tvenim mreZama u Hrvatskim tvrtkama

SVIPO MALO
14%

VANJSKI
SURADNIK ILI
AGENCIJA
12%

(0170):7.1
UNUTAR
TVRTKE
74%

Izvor: Autor, izradeno prema: http://komunikacijskilaboratorij.com/blogs/digitalne-
komunikacije/vecina-tvrtki-u-hrvatskoj-prepoznaje-vaznost-komunikacije-na-drustvenim-
mrezama/ (preuzeto 20.09.2016.)

Iz navedenog istrazivanja zakljuceno je da vecina tvrtki u Hrvatskoj prepoznaje vaznost
komunikacije na drustvenim mreZama, iako su budzeti koji se za ovu vrstu komunikacije
koriste 1 dalje iznimno mali.
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4. KRITICKI OSVRT NA DRUSTVENE MREZE

Drustvene mreze u vrlo kratkom vremenskom razdoblju postale su sastavni dio naSih Zivota.
Brzo se transformiraju, Sire i rastu te svaka druStvena mreZza zahtijeva odredene marketinske

tehnike kako bi izvukla maksimalnu korist od nje.

Globalni prosjek udjela aktivnih korisniCkih raCuna na druStvenim mreZama u ukupnom
stanovniStvu je 31%. Najveci postotak ima Tajvan sa 77%, a najmanji Uzbekistan sa svega
1,5%. Dominantno najkoriStenija druStvena mreZa je Facebook, ¢ak i bez messengera koji je
takoder medu prvih pet. Dnevno najvise vremena na drustvenim mrezama provode Filipinci,

prosjecno 3,7 sati a najmanje Japanci samo 20 minuta.

Pristup druStvenim mreZama putem mobilnih uredaja u prosjeku koristi 27% stanovniStva.

Juzna Koreja prednjaci sa 78%, a zadnji je kongo sa samo 2%.2

Sjeverna Koreja, jedna od najzatvorenijih zemalja svijeta, ima 7.200 korisnika interneta.

Pristup webu ima 0,03 % stanovniStva te zemlje koja broji 24,9 milijuna ljudi.

Ne moze se reci da li su druStvene mreZe dobre ili loSe, one mogu imati pozitivan utjecaj ali 1
negativan, ovisno o tome kako ih se koristi 1 u koju svrhu. DruStvene mreZze danas su

najpopularniji nacin internet komunikacije.
Neke od prednosti drustvenih mreza su:

e Dostupnost

e Usmena predaja

¢ Dvosmjerna komunikacija

e Relativno niski troskovi promidzbe

® Brza povratna informacija

e Uspjesno lansiranje novih proizvoda

e Povecana svijest o poduzecu i poslu kojim se bavi

¢ Bolje razumijevanje percepcija kupaca o vlastitom poduzecu i brandu

e Poboljsani uvid u ciljna trzista poduzeca

22 Gotovo svaki drugi stanovnik Hrvatske koristi druStvene mreze, dostupno na:
http://www.tportal.hr/gadgeterija/tehnologija/414400/Gotovo-svaki-drugi-stanovnik-Hrvatske-koristi-drustvene-
mreze.html (preuzeto 20.09.2016.)
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Drustvene mreZe unatoC svojim prednostima imaju i brojne nedostatke, koji mogu predstaviti

prijetnju poslovanju.

Nezadovoljni korisnici mogu na vrlo jednostavan nacin podijeliti svoje iskustvo s drugim

potencijalnim korisnicima 1 narusiti poslovanje.

Neki od nedostataka su:>

¢ Dugotrajna investicija- potrebno je angaZirati osobu za digitalni marketing kako bi se
doslo do efikasnih rezultata. Sluzbeni profil na druStvenim mreZama nije od nikakve
koristi ukoliko se informacije ne dijele konstantno, ako ne postoji interakcija s
korisnicima te ako se ne postavlja zanimljiv i kvalitetan sadrZaj.

e Negativni komentari- uvijek postoje nezadovoljni kupci i negativni komentari, rjeSenje
nije u brisanju tih komentara ve¢ suocavanje s kritikama. Svaki komentar bilo da je on

negativan ili pozitivan daje nam uvid u kvalitetu onoga $to radimo.

Dobro razraden nastup na drustvenim mreZzama moZe donijeti jako dobre rezultate u vrlo
kratkom roku. Potrebno je uloziti dosta truda ali korisnici primjecuju angazman i trud

poduzeca, te je potrebno izgraditi jedan pozitivan odnos.

Objave i materijali koji se objavljuju putem drustvenih mreZza moraju biti kontinuirane i
profesionalne. Na sva pitanja i komentare koje korisnici upucuju potrebno je odgovoriti u Sto

kra¢em roku, kako bi korisnici stekli dojam da se netko brine o njihovom misljenju.

Korisnici drustvenih mreza u Hrvatskoj pridaju vaznost komunikaciji s brandom na
drustvenim mrezama. Prema istraZivanju njih ¢ak 31% kupiti ¢e proizvod branda kojeg su
pratili na druStvenim mreZzama, a 39% korisnika tvrdi da nacin na koji brand komunicira

online utjece na misljenje pojedinca o tom brandu.**

Sva miSljenja korisnika potrebno je uvaziti, pa ¢ak i ona ukoliko tvrdnja nije tocna. U tom
slu€aju potrebno je ljubaznu argumentirati tvrdnju bez svadanja kako se ne bi postigao

kontraefekt od Zeljenog.

» Prednosti i nedostaci druitvenih mreZa, dostupno na: https://marketingorbis.com/2016/05/20/prednosti-i-

nedostaci-drustvenih-mreza/ (preuzeto 16.09.2016.)

24Mediascope Europe: Rezultati za RH, IAB Hrvatska, Zagreb, lipanj 2012 (preuzeto 16.09.2016.)

31



Danas su druStvene mreZe prisutne u skoro svakom segmentu; organiziraju se prosvjedi,
dogovaraju sastanci, sklapaju poslovi. Postale su veoma vazna platforma za razvoj poslovanja

i otvaraju se mnoge mogucénosti marketinSkim stru¢njacima za komunikaciju s korisnicima.

Kao najveci problem marketinga na druStvenim mreZama istie se mjerenje povrata na
investirano. U istraZivanju koje nedavno provedeno nad marketing menadZerima u SAD-u,
njih 40% smatra kako je najveci izazov njima predstavljalo mjerenje povrata na investirano u

marketing na drustvenim mrezama.

19% ispitanika smatralo je kako je najveci izazov pronalazak osobe koja bi bila zaduZena za
provodenje marketinga kroz drustvene mreze dok je 13 % izjavilo kako im je najveci problem

predstavljalo financiranje tog oblika marketinSke komunikacije.

Iako su izrazili sumnju u mjerenje ucinkovitosti marketinga putem drusStvenih mreZa,
dobivanje podrske za provodenje tog oblika marketinga predstavljao je problem za samo 10%

marketing menadZera.”

U danasnje vrijeme sve se viSe ulaze u navedeni oblik komuniciranja s korisnicima, drustvene

mreze postale su nezaobilazan alat marketinga.

 Socialmedia marketing, dostupno na: http://www.businessnewsdaily.com/2825-social-media-marketing-
challenge.html (preuzeto 16.09.2016.)
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5. ULOGA DRUSTVENIH MREZA U SUVREMENOM MARKETINGU

Nekoliko posljednjih godina druStvene mreZe postale su neizostavan dio komunikacijske
strategije uspjeSnih poduzeca, naroc€ito onih ¢iji su kupci fizicke osobe, te imaju klju¢nu ulogu

u promociji i lansiranju novih proizvoda i usluga, kao i u istrazivanju trzista.

Marketing putem druStvenih mreza moze se definirati kao svaka strategija kompanije koja je
usmjerena na poticanje potencijalnih kupaca na medusobnu dobrovoljnu i besplatnu razmjenu
informacija i komentara o nekom proizvodu ili usluzi na nacin da kreiraju $to je moguce vecu

izloZenost promotivnoj poruci od strane ¢im veceg broja potencijalnih kupaca.

Pojavom druStvenih mreZa, njihovim rastom, promijenio se 1 na¢in komuniciranja odnosno

, . ey . voen, . . “ , . . . . . 26
obracanja ciljnim trziStima. Drustvene mreZe omogucavaju brojne aktivnosti marketinga:

¢ Primjena marketinga od usta do usta

e [straZivanje trzista

e Kreiranje i provjeru ideja

® Razvoj novih proizvoda

e Unapredenje odnosa s kupcima (Customer Relationship Management)
¢ Sve oblike promocije i komunikacije

e Opcenito sve aktivnosti marketinga

Efekti komuniciranja putem druStvenih mreZa, za razliku od klasi¢nog oglaSavanja, vidljivi su
tek nakon odredenog vremena. Prisutnost kompanije na druStvenim mreZama moZe imati
pozitivna ali 1 negativna iskustva. DruStvene mreZe omogucavaju poistovjecivanje kompanije
s korisnicima i dijeljenja interesa, te na taj nafin na brz i jeftin nacin do¢i do potrebnih

informacija.

Drustvene mreze kao Sto su Facebook i Instagram promijenili su nacin na koji mlada

demografska populacija ljudi komunicira, kupuje i informira se. Postale su jedan od

*%paliaga, M., Marketing putem drustvenih mreZa, dostupno na:
http://www.markopaliaga.com/userfiles/file/Microsoft%20PowerPoint%20%20Social %20marketing %2 0networ
k1%20%5BCompatibility%20Mode%5D(1).pdf (preuzeto 21.09.2016.)
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nezaobilaznih faktora u poslovanju i donijele su znacajne promjene u marketingu i na¢inu na

koji tvrtke komuniciraju s potroSa¢ima.

U suvremenom marketingu druStvene mreZe najceSce se koriste u svrhu proSirenja svijesti o
brandu, promociji novih proizvoda, stvaranju lojalnosti, odrZzavanju veza s postojecim

kupcima i istrazivanju novih potrosaca i trzista.

Primjenom drustvenih mreza u marketingu korisnicima i potencijalnim potroSaima se
omogucava interakcija s brandovima, a cilj takvih kampanja je pretvoriti korisnike u svoje
kupce. Preporuke prijatelja i poznanika igraju znac¢ajnu ulogu u odluci o kupnji odredenog

proizvoda ili usluge.

Slika 13. Social Media Marketing

Izvor: Izrada web stranica, dostupno na: http://www.dedalus.hr/izrada-web-stranica/internet-

marketing-e-marketing/ (preuzeto 16.09.2016.)

Razlika izmedu tradicionalnog marketinga i suvremenog marketinga na drustvenim mreZama
je direktna prodaja. Drustvenim mreZama nije cilj osvojiti odredeni segment trZiSta vec

stvoriti virtualnu zajednicu unutar tog trzista.
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Zala7u se za pruzanje korisnih i zanimljivih informacija te stvaranju povjerenja izmedu
branda i korisnika. Suvremeni marketing na druStvenim mreZama zahtijeva potpuno drugaciji
pristup prema potencijalnim kupcima u odnosu na tradicionalni marketing, ali ipak koristi

neke alate tradicionalnog marketinga, kao $to su:

e (dnosi s javnoscu
® Promocija proizvoda
e Nagradne igre

e Placeni oglasi

. v . v W v . . 3 27 b
Uz marketing na druStvenim mreZama Cesto se veZe pojam ,,community management*”’, koji
oznacava vodenje i odrZavanje poslovnih profila na druStvenim mreZama s ciljem zadrZavanja

postojecih klijenata i privlacenju novih.

Kvalitetno upravljanje profilima na druStvenim mreZzama podrazumijeva da poduzece vodi
brigu o druStveno-mreZznom odrediStu, da kreira strategiju komuniciranja i postavlja kvalitetan

sadrzaj kojemu ¢e se korisnici svakodnevno rado vracati.

Community manager, osoba zaduZena za upravljanje profilima na druStvenim mreZama, mora
posjedovati specifi¢an i raznolik set vjeStina. Treba poznavati projekt ili tvrtku za koju
komunicira, znati odabrati poruke koje ¢e komunicirati te ih prilagoditi drustvenoj mrezi na
kojoj se one komuniciraju, poznavati dinamiku fanova kao i pravo vrijeme za objavu stvari.
Ujedno, treba u svakom trenutku biti diplomatski raspoloZen osobito u kriznim situacijama u

kojima treba smiriti korisnike.”®

Community manager pomaze korisnicima druStvenih mreza da upoznaju proizvod, sluSa
povratne informacije, kreira promotivne kampanje, odgovara na pitanja korisnika i sve ostale

poslove vezane za promociju proizvoda ili usluge.

Oni nisu zaduZeni samo za komunikaciju s korisnicima ve¢ imaju zadatak pratiti uspjeSnost

promotivne kampanje, aktivnosti konkurencije 1 promet.

7 Community management je izgradnja, rast, upravljanje i komunikacija s online zajednicom koja se ukupila
oko tvrke, proizvoda ili branda na jednoj od drustvenih mreZa.
*Zrinugié, A.: Kako kvalitetno upravljati profilima na druitvenim mrezama, BIZ direkt, broj 38, rujan

2012.,str.33
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Za posao community managera ne postoji sluZbeno obrazovanje stoga se ovim poslom bave

najrazlicitiji profili ljudi, $to dovodi do brojnih greski.
Najcesce pogreske u community managementu su:

Nepismenost

Nepoznavanje pravila platforme
OglaSavanje radi oglaSavanja

Krivo vrijeme ili koli¢ina postova
Nepripremljenost na krizne situacije
Nepoznavanje ciljane publike
Nepostojanje strategije

Neinventivnost

e A T R o

Vizualna jednoli¢nost

10. Krienje autorskih prava®

Marketinski struc¢njaci tvrde da je marketing putem druStvenih mreZa od izuzetne vaznosti za
poslovanje te da znacajno utjeCe na rast prometa. Pritom poduzece treba imati razradeni
marketinski plana nastupa na drustvenim mreZama i jasno definirati ciljeve koje Zele postici

nastupom na druStvenim mreZama.

Kako bi se to postiglo vazno je poznavati i karakteristike mreza na kojima se djeluje te
konstantno istraZivati i prihvacati misljenja ¢lanova druStvene mreZe odnosno potencijalnih

kupaca.

Neke tvrtke ne Zele se baviti marketingom putem drustvenih mreza ili imati svoju web
stranicu, ali to ne znaci da tvrtka ve¢ nije prisutna na drustvenim mrezama. Kada se lansira

neki novi proizvod ili usluga na trZiSte to postaje javna stvar koja je podlozna kritikama.

10 greski u domaéem community managementu, dostupno na: http://www.netokracija.com/10-greski-u-

domacem-community-managementu-47891 (preuzeto 24.09.2016.)
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Drzavni zavod za statistiku na temelju istraZivanja uporabe druStvenih mreZa u poduze¢ima za

2015. godinu doSao je do rezultata koji su navedeni u nastavku.

Slika 14. Uporaba drustvenih internetskih medija u poduze¢ima u 2015.godini

Uporaba drustvenih medija prema tipu medija

Velika poduzeéa M Srednja poduzeéa M Mala poduzeca

2%

drustvene mreze (npr. Facebook, LinkedIn)

25%

1%

blog poduzeda (npr. Twitter) 2%
5%

1%

2%
9%

2%
razmjena znanja (npr. Wikipedija) 6%
6%

Izvor: Autor, izradeno prema: http://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2015/02-03-
01_01_2015.htm (preuzeto23.09.2016.)

razmjena multimedijskih sadrzaja(npr.
Youtube, Picassa)

Uporaba drusStvenih medija prati se kako bi se vidio utjecaj na poslovanje i poslovni rezultat.
Iz gore prikazanog grafa vidljivo je da su mala poduzeca najzastupljenija na drustvenim

medijima, dok je prisutnost srednjih i velikih poduzeca znatno manja.

Marketing putem druStvenih mreZa sluzi kao sredstvo kojim se stvara svjesnost postojanja
usluge ili proizvoda koji poti¢e na razmiSljanje o proizvodu ili usluzi od strane kupaca.
Ukoliko je kupac zadovoljan on ¢e to podijeliti sa svojim prijateljima i poznanicima, za

razliku od tradicionalnih nacina oglasavanja kada ne postoji povratna informacija.



Korisnici danas vole kada mogu javno izraziti svoje miSljenje i kada ih ima tko cCuti, S§to u

slucaju oglasavanja na televiziji nije bilo moguce.

Drustvene mreZe besplatne su i lako dostupne, a njihovim rastom laksSe je do¢i do informacija
o odredenom proizvodu ili usluzi jer su i poslovni korisnici uvidjeli prednosti prisustva na

druStvenim mrezama.

Kao prednosti druStvenih mreZza mogu se izdvojiti:

1. Jacanje brenda-za jaCanje i izgradnju branda drusStvene mreZe jedna su najboljih
tehnika . Mogu¢nost odabira informacija 1 na¢ina na koji predstaviti kompaniju, mogu
dovesti do veoma dobrih rezultata. Kompanija moze stec¢i dobru reputaciju, ste¢i nove
korisnike ali i zadrZati i ojacati odnos s postoje¢ima

2. Odanost brendu-- koriStenjem druStvenih mreza brendovi ostvaruju ljudski kontakt i
zbliZavaju se s korisnicima, koji im postaju odani i promoviraju taj brend prijateljima i
poznanicima.

3. lIzgradnja zajednice- druStvene mreze idealne su za stvaranje zajednice. Putem tih
zajednica kompanije mogu saznati misljenja svojih korisnika, $to im se svida, a $to ne.
Popratna informacija od samih korisnika za kompaniju vrijedi viSe od bilo koje
marketinSke analize.

4. JaCanje autoriteta

5. Korak ispred konkurencije

6. Smanjenje troskova- troskovi provodenja kampanje na drustvenim mreZama su mali u
odnosnu na druge medije ili klasi€no oglasavanje na internetu. MarketinSka kampanja
moze biti i potpuno besplatna ukoliko se provodi putem postojeceg profila poduzeca.

7. Bolje pozicioniranje na web stranici

Svako poduzece mora imati jasne ciljeve ali i realna oc¢ekivanja, te biti upoznato s metodama i

alatima prilikom kreiranja marketinske kampanje na druStvenim mreZama.
Uspjesnim provodenjem marketinikog plana za druitvene medije postiZu se sljedeéi ciljevi:*

® Povecanje poznatosti proizvoda ili branda

¢ Informiranje potencijalnih kupaca o vlastitim proizvodima 1 uslugama

**Bdm, dostupno na : http://www.bdm.hr/bdmclub/hr/clanak/kupac-najvise-vjeruje-drustvenoj-mrezi/817
(preuzeto 25.09.2016.)
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e Povecanje web prometa na vlastitim stranicama i jacanje e-trgovanja
e Jacanje prisutnosti na trazilicama
e Jacanje lojalnosti i povjerenja kupaca

e Uspjesno lansiranje novih proizvoda

Svaka druStvena mreZa zahtijeva drugi pristup i tehniku kako bi se iz nje izvukla §to bolja
korist. Cilj svake marketin§ke kampanje je pretvaranje ¢lanova grupe na druStvenoj mreZi u

kupce.

Upravljanje online reputacijom je skup metoda za stvaranje istaknutije prisutnosti fizicke ili

pravne osobe na internetu.”'

Strategija koja se primjenjuje za ostvarivanje ciljeva na druStvenim mreZama je strategija
optimizacije druStvenih medija i dio je strategije upravljanja online reputacijom koju koriste

pravne ili fiziCke osobe koje brinu o svojoj prisutnosti na internetu.

5.1.DrusStvene mreZe i komunikacija

Pojavom druStvenih mreZa otvoreni su novi kanali komunikacije u drustvu, te je u danasnje
vrijeme jedan od najvaZnijih alata modernog poslovanja. Danasnji korisnici Zele sudjelovati i

dati povratnu informaciju u cjelokupnom procesu.

U Hrvatskoj se joS uvijek drusStvene mreZe najviSe koriste kao oblik neformalnog
komuniciranja izmedu korisnika, ali i koriStenje u marketin§ke svrhe ima sve veéi rast.
MarketinSka komunikacija predstavlja proces prenoSenja informacija, ideja i emocija od
posiljatelja do primatelja putem medija sa svrhom postizanja odredenih efekata. To je

osnovni nacin kojim organizacija komunicira s ciljnim trzistem.
Ova definicija obuhvaca sve kljucne elemente marketinske komunikacije:

¢ Posiljatelja

e Poruku

3! Marketing dru§tvenih medija, dostupno na: http://www.webstrategija.com/ws/06/social_media_marketing

(preuzeto 26.09.2016.)
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e  Medij
¢ Primatelja

e Efekte komunikacije

Za realizaciju poslovanja, usavrSavanje i razvoj mora se provoditi uspjeSna komunikacija.
Nedovoljna komunikacija ali i pretjerana umrezenost donose pad u poslovanju te se gubi

kvantiteta i kvaliteta u poslovanju.

U vanjskom okruzZenju globalizacija ima negativan ucinak s prenatrpano$¢u informacijama,
dok unutar tvrtke upotreba interneta kao novog medija donosi mnoge prednosti. Okolini se

treba neprestano prilagodavati, razvijati i usavrSavati kako bi komunikacija bila uspjesna.

Kako bi marketin§Ska komunikacija bila uspjeSna potrebno je postaviti i odredene ciljeve

komunikacijskog procesa, kao §to su:

e [zgradnja potrebe za odredenom kategorijom proizvoda
e Kreiranje svjesnosti marke
¢ Djelovanje na stavove i namjeru kupnje

e Kupnja

UspjeSno oglasavanje, pakiranje i drugi oblici promoviranja sluze povecanju vjerojatnosti
kupnje i pokuSavaju savladati prepreke koje im namecu preostali nepromotivni elementi

marketinskog miksa, kao §to je npr. cijena.*

Cilj svake organizacije uglavnom je usmjeren na privlacenje potrosaca da se odluce upravo za

njihov proizvod ili uslugu, u odnosu na konkurentsku ponudu.
Marketinsku komunikaciju moZemo podijeliti na :

1. Simboli¢ku marketin§Sku komunikaciju- predstavlja ve¢ ustaljene i prihvacene oblike
komuniciranja ukljucene u promociju.
2. Funkcionalnu komunikaciju unutar marketins§kog spleta- obavlja se pomocu elemenata

marketinSkog spleta i njegovih obiljezja.
Postoje dva oblika marketinSke komunikacije a to su:

1. Masovna komunikacija

3Dogen Ozreti¢ DPurdana, Previsi¢ Jozo, Marketing, Zagreb 2004, str.235.
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Masovna komunikacija je indirektna, budu¢i da posSiljatelj 1 primatelj komunikacijske
poruke nisu direktno ukljuceni u proces komunikacije. SadrZzaj masovne komunikacije
prenosi se masovnim medijima koji istodobno prenose poruku velikom broju ljudi. Da bi
masovna komunikacija bila uspjeSna, neophodno je detaljno istraziti i definirati segment
kojem je poruka upucena, kako bi se moglo posti¢i zajedniStvo u procesu komuniciranja,

bez kojeg on ne moZe biti uspje§an.3 3
2. Komunikacija licem u lice

Komunikacija licem u lice predstavlja proces prenoSenja misli jezikom ili nekim drugim
simbolima, uz prisutnost poSiljatelja i primatelja i mogucnost izmjena uloga i dobivanja

neposredne povratne informacije.*
Osnovni elementi komunikacije licem u lice su:

¢ Posiljatelj
e Porukai

¢ Primatelj

Pojavom interneta i rastom popularnosti druStvenih mreza, javlja se i potreba za novim
oblicima marketinske komunikacije koji ¢e biti u integraciji s klasicnim metodama i
oblicima. Primjena interneta u marketinSkoj komunikaciji sve je vec¢a, kao i komuniciranje

kompanija putem druStvenih mreza.

Poslovni korisnici smatraju da im prisustvo na druStvenim mreZama omogucuje brzu i
jednostavniju komunikaciju s korisnicima. Komuniciranje s potroSa¢ima putem drustvenih
mreza, odnosno putem Facebook-a s obzirom da je to jedna od najzastupljenijih

druStvenih mreza u Hrvatskoj ali 1 u ostatku svijeta, moZe imati razlicite oblike.

Osnovni cilj kompanije je da stvori Facebook profil ili stranicu kojom ¢e se povezati s
,prijateljima* odnosno moguc¢im budu¢im potroSac¢ima. Prednost koju pruza ,,Facebook
fan page* je dvosmjerna 1 istinska komunikacija branda s korisnicima. Poruka se plasira,
te se prate reakcije i dojmovi korisnika o proizvodu. Ovaj na¢in komunikacije je jedno od

najsnaznijih alata, te ga je potrebno iskoristiti na $to bolji nacin.

SMarketingka komunikacija; Tanja Kesi¢; str.94
**Marketinska komunikacija; Tanja Kesi¢; str.15
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DrusStvene mreze kao prodajni alat ne donose preveliko povecanje prihoda, ali donose

jednostavnu, brzu i jeftinu komunikaciju s potencijalnim kupcima.35

Ostali komunikacijski alati su:
e Facebook grupe
e Facebook Social ads™

e Facebook aplikacije

Komunikacija putem druStvenih mreZa dobiva sve vecu pozornost, medutim budzeti koji se
ulaZzu u ovu vrstu komunikacije su i dalje iznimno mali. Prema prikupljenim podacima 67%
ispitanih je odgovorilo da za komunikaciju na druStvenim mreZama izdvaja od 0-5% budzZeta,
5% ih izdvaja do 10% budzZeta a samo 3% ispitanih korisnika izdvaja do 15% svog proracuna

za komunikaciju na dru$tvenim mrezama.’’

Kao i svaka druga komunikacija, tako i ova vrsta zahtijeva detaljno planiranje i jasnu

strategiju.

Prednosti ovog kanala komuniciranja su vrlo mali troSkovi, globalna pokrivenost trzista,
informacije na jednom mjestu, laka kontrola i komunikacija s potroSa¢ima. Kao nedostaci
mogu se istaknuti loSa pokrivenost trZiSta u nerazvijenim zemljama i odredenim

demografskim skupinama.

Upotrebom druStvenih mreZza u komunikaciji s korisnicima, gradi se snazniji odnos 1

povjerenje, Sto je prikazano na slici u nastavku.

Ciljevi komunikacije na druStvenim mrezama veoma su vazni u danaSnje vrijeme jer su
drustvene mreZe poprimile primarni oblik komuniciranja. Korisnici diljem svijeta dijele svoje

miSljenje, ideje ili iskustva jednim klikom.

% Drustvene mreZe- kako ih pravilno koristiti u sluzbi poveéanja prodaje, dostupno na:
http://marker.hr/blog/kako-povecati-prodaju-pomocu-drustvenih-mreza-151/ (preuzeto 27.09.2016.)

%% Facebook Social Ads su pla¢eni Facebook glasi.

37 Komunikacijski laboratorij, digitalne komunikacije, dostupno na:
http://komunikacijskilaboratorij.com/blogs/digitalne-komunikacije/vecina-tvrtki-u-hrvatskoj-prepoznaje-
vaznost-komunikacije-na-drustvenim-mrezama/ (preuzeto 27.09.2016.)
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Slika 15. Utjecaj upotrebe druStvenih mreZa na korisnike

Q Upotrebom drustvenih mreza gradite
snazniji i trajniji odnos sa svojim kupcima

korisnika ¢e odabrati drustvenu mrezu
kao nacin komunikacije s brendom

korisnika ¢e prije ostvariti kupnju kod
brenda kojeg moze kontaktirati
na drustvenim mrezama

korisnika osjeca jacu povezanost
s brendovima Kkoji su prisutni na
drustvenim mrezama

Izvor:http://marker.hr/blog/korisnicka-podrska-na-drustvenim-mrezama-379/

(preuzeto 03.10.2016.)

Cilj komunikacije na drusStvenim mreZama nije samo posti¢i sve veci broj pratitelja vec

povecanje popularnosti i svijesti o brandu kroz komunikaciju s ciljanom publikom.
Ciljeve komunikacije na drustvenim mreZama treba postaviti kroz nekoliko koraka:*®
1. Odrediti §to je vazno za komunikaciju na druStvenim mrezama

Potrebno je odrediti cilj i prilagoditi to sadrZaju na druStvenim mreZama. Sadrzaj se ne
objavljuje samo kako bi se popunila odredena kvota, nego je potrebno potruditi se i

objavljivati sadrzaj koji ¢e korisnike privuci.
2. Analiza konkurenata na druStvenim mrezama

Odredeno vrijeme potrebno je posvetiti i analiziraju¢i profile konkurenata koji su prisutni

na druStvenim mreZama. Poslovni korisnici za pracenje svojih konkurenata koriste i

#¥Kako postaviti ciljeve komunikacije na drutvenim mrezama, dostupno na: http://www.inpublic.hr/4-vazna-

koraka-kako-postaviti-ciljeve-komunikacije-na-drustvenim-mrezama/ (preuzeto 24.09.2016.)
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TrackMaven, analiticki alat za druStvene mreZe koji pruza uvid u stanje konkurencije na
drusStvenim mreZama. Neke osnovne informacije o konkurentima i dalje se mogu dobiti

samo osobnom provjerom profila konkurenta.

Slika 16. TrackMaven- analiticki alat za druStvene mreze

Izvor:http://www.inpublic.hr/4-vazna-koraka-kako-postaviti-ciljeve-komunikacije-na-

drustvenim-mrezama/ (preuzeto 27.09.2016.)

3. Odrediti ciljeve i kanale komunikacije

S obzirom na mogucnosti i poziciju na trZiStu potrebno je postaviti razumne i ambiciozne
ciljeve, ciljeve koji ¢e biti jasno i dobro definirani, mjerljivi, dostiZni, realni, pravovremeni i

relevantni u skladu s raspoloZivim sredstvima.
4. Pracenje i analiza nastupa na druStvenim mreZama

Veoma je vazno da postavljeni ciljevi komunikacije na druStvenim mreZama budu myjerljivi,
kako bi se odredilo da li je svijest korisnika o brandu u porastu kao izravna posljedica

komunikacije na drustvenim mreZama.
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5.2. DrusStvene mreze i odnosi s korisnicima

Usluzne organizacije prepune su informacija o svojim korisnicima, a prvi svakom kontaktu
nastoji se prikupiti Sto viSe informacija o pojedinom korisniku. Kako takve informacije ne bi
bile razbacane Sirom organizacije koristi se upravljanje odnosima s korisnicima(engl. CRM-
Customer Relationship Management) za upravljanje detaljnim informacijama o pojedinim

korisnicima.

Sa razliCitih stajaliSta 1 prema raznim autorima postoje mnogobrojne definicije Customer
Relationship Management-a. Prema Kotleru: ,, Customer Relationship Management se sastoji
od profinjenog softvera i analitiCkih alata koji integriraju informacije o korisnicima iz svih
izvora, dubinski ih analiziraju te primjenjuju rezultate u svrhu izgradnje snaznih odnosa s

e 3
korisnicima.**’

Richard Jones Customer Relationship Management definira kao obuhvatnu strategiju, ali i
proces pribavljanja, zadrZavanja 1 prakticiranja partnerstva s izabranim korisnicima, s ciljem

. . .. . , .. .. 40
stvaranja osobite vrijednosti za poduzece, ali i za korisnike.

Zadatak Customer Relationship Management-a je prikupiti podatke o korisnicima, kako bi se
usluge koje pruzaju mogle prilagoditi osobnostima tih korisnika. Podaci koji se prikupe,
upisuju se u bazu podatka a osobe odgovorne za menadZment na taj nain bolje razumiju

svoje poslovno okruZenje i buduce poslovanje.
Prikupljanje podataka obavlja se trajno i kontinuirano, bez vremenskog ogranicenja.

Glavni cilj Customer Relationship Management-a je lojalnost potroSaca, uspostavljanje veza s

korisnicima koje se ostvaruju kada korisnik stekne pozitivno iskustvo s kompanijom.

Kako bi se Customer Relationship Management uspjeSno provodio, potrebno je nekoliko

koraka:

¢ poslovnu aktivnost promatrati iz korisnikove perspektive
e poslovnu aktivnost promatrati kao dio vrijednosnog lanca do krajnjeg korisnika

® biti spreman na promjene i razvijati snazno top menadZment sponzorstvo

39Kotler, P.,Wong, V., Saunders, J., Armstrong, G., Osnove marketinga, Mate, Zagreb, 2006., 481.
4°Mance, L., Fabac. R., (2013): Primjena metode electre za odredenje dominiraju¢e inac¢ice CRM sustava u
sektoru zaStite na radu, Sigurnost 55/4, str. 321
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e integrirati tehnologiju, poslovne funkcije i kanale kontakta s korisnicima u cilju
stvaranja prepoznatljivog i vjerodostojnog imidZa poduzeca
e tehnologija je samo sredstvo za ostvarenje Customer Relationship Management

poslovne strateg.;ije41

Danasnji korisnici Zele aktivno sudjelovati i komunicirati s brandovima i kompanijama cije
proizvode koriste, kao 1 aktivno sudjelovati u usavrSavanju tih proizvoda. DruStvene mreze

sluZe im kao mjesto gdje mogu dobiti neke popratne informacije, podrsku i pomo¢.

Pravilnom upotrebom drustvenih mreza kao jednim od alata u Customer Relationship
Management aktivnostima moZe znatno ojacati odnos izmedu korisnika i brandove te utjecati

na uspjeh odredene kompanije.

Slika 17. Prikaz tradicionalnog Customer Relationship Management sustava

Traditional CRM

customer

Izvor: Drustveni mediji, dostupno na: http://akcija.com.hr/drustveni-mediji/social-crm/

(preuzeto 27.09.2016.)

Ukoliko kompanije Zele da u buducnosti budu u konstantnoj interakciji sa svojim korisnicima,
a samim time 1 odrZavaju konkurentsku poziciju i rastu i razvijaju se , od izuzetne je vaznosti

integracija druStvenih mreZa u Customer Relationship Management strategiju.

“"Muller, J., Sri¢a, V.: Upravljanje odnosom s klijentima: primjenom CRM poslovne strategije do poveéanja
konkurentnosti, Zagreb, Delfin- razvoj managmenta, 2005., str. 105
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Tradicionalni Customer Relationship Management sistemi se baziraju na podacima i
informacijama koje kompanija mozZe prikupiti od svojih klijenata. Ti podaci pohranjuju se u
Customer Relationship Management softvere, obraduju se i analiziraju, a dobiveni izvjeStaji

koriste se planiranje.

Tradicionalni Customer Relationship Management sistemi uglavnom se baziraju na

jednosmjernoj komunikaciji.

Kada je rije¢ o Customer Relationship Management-u koji se provodi putem druStvenih mreza
stvari se znatno mijenjaju i u fokusu je dvosmjerna komunikacija, izmedu korisnika sa jedne

strane i kompanije sa druge strane.

Slika 18. Prikaz Social Customer Relationship Management sustava

Social CRM

customer
Sperienc?

sales

Izvor:DruStveni mediji, dostupno na: http://akcija.com.hr/drustveni-mediji/social-crm/
(preuzeto 27.09.2016.)

Kod tradicionalnih Customer Relationship Management sistema korisnici nisu dio sistema jer
ne postoji dvosmjerna komunikaciji, dok su kod drustvenih  Customer Relationship
Management sistema korisnici glavni faktor. Kompanija suraduje s korisnicima i dozvoljava

mu da sudjeluje i time stjece lojalnost korisnika.
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Drustveni Customer Relationship Management nije neki novi pravac, ve¢ je to evolucija
Customer Relationship Management kojeg ve¢ poznajemo prilagodenog danasnjem razvoju i

trendovima.

Drustveni Customer Relationship Management sistemi zapravo predstavljaju kombinaciju i
tradicionalnog kojim se prikupljaju i obraduju podaci, ali je dodatno proSiren pracenjem

komunikacije putem druStvenih mreza.

Slika 19. Prikaz evolucije Customer Relationship Management-a u Social Customer

Relationship Management

Evolu’rion of CRM to SCRM

SOCIAL CRM

assigned BVErYOnE
departments
COMPany delingd custormer defined
prOCess process
busingss L, L customer sefs
hours F the hiowrs
defined cusiomer-driven
channels QYNNG Chonmnets
{ 1 C 3
tramsoction }- L *}- '“—'5“( ﬂb*'—" interaction
nside out }‘ ‘L, m +E}' * outside in

Izvor: Drustveni mediji, dostupno na: http://akcija.com.hr/drustveni-mediji/social-crm/

(preuzeto 28.09.2016.)

Za pravilno koriStenje Customer Relationship Management na dru§tvenim mreZama potrebno

je uzeti u obzir brojne faktore u vezi s navikama korisnika na drustvenim mreZama.

Na druStvenim mreZama nalazi se puno potencijalnih korisnika i s njima se moZe uspostaviti
komunikacija na jednostavan i brz nacin. Suvremeni Customer Relationship Management

sustav se brzo prilagodava upitima trZista i na razli¢ite nacine ukljucuju druStvene mreZze.
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Pojedini Customer Relationship Management sustavi omogucavaju interakciju sa drustvenim
mrezama, na nacin da kroz Customer Relationship Management komuniciraju s Facebook-

om, Twitter-om i drugim mrezama.

Sve povratne informacije koje se dobiju od potencijalnih korisnika, strukturirano se skupljaju

u korelaciji s kontaktima koji omogucavaju daljnje marketinske aktivnosti.

Osobe zaduZene za upravljanje odnosima s korisnicama moraju pratiti Sto Korisnici zele i
prilagodavati im se. Na taj nacin kompanija mozZe dobiti jasnije i preciznije podatke o svojim

korisnicima.

Kako bi se privukao Sto veci broj korisnika, veoma je vazna preporuka prijatelja, koja moze

biti iskazana u vidu like-ova, share-ova, tweet-a i sl.

Istrazivanja pokazuju da 90% korisnika slusa preporuku prijatelja kada se odlucuje na kupnju
nekog proizvoda ili usluge, a ¢ak 70% korisnika drustvene mreZe posluSa savjet osobe s

druitvene mreZe koju niti ne poznaje.*?

Kako bi se Customer Relationship Management uspjesno provodio putem druStvenih mreza
moraju se uzeti u obzir brojni faktori koji se odnose na navike korisnika na druStvenim

mrezama.

Osobe odgovorne za interakciju na druStvenim mreZama 1 upravljanje s korisnicima moraju
razumjeti Sto korisnici Zele, sluSati ih i neprestano im se prilagodavati, kako se ona Siri i

mijenja.

Istrazivanja pokazuju da vec¢ina korisnika pristupa druStvenim mreZama s namjerom da se

povezu s prijateljima i obitelji, a tek 23 % ispitanih radi povezivanja s brandom.

Korisnici koji su u interakciji s brandovima putem drustvenih mreza uglavnom su iz Koristi,

ostvarujuci na taj nacin odredene popuste, poklone, vouchere i sli¢no.

Na taj nacin i kompanija ostvaruje mnoge pogodnosti, kao §to su zadovoljstvo korisnika i

preporuke.

2 Social CRM, dostupno na: http://soft-crm.net/hr_HR/blog/marketing-na-drustvenim-mrezama ( preuzeto

28.09.2016.)
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PruzZaju¢i klijentima pogodnosti zbog interakcije na druStvenim mreZama, tvrtka pruza i

razlog da se ti korisnici vrate i posluSaju buduce poruke.

Slika 20. Razlog zbog kojeg klijenti posjecuju druStvene mreze

RAZLOZI PRISTUPA KORISNIKA DRUSTVENIM MREZAMA
H POSTOTAK

70%

48% .o
a2 38% 38%
° ° 35%

28%

0,
25% 23% 229 22% 22% 20%

Izvor: Autor, izradeno prema: https://www.qualitylogoproducts.com/blog/word-of-mouth-

marketing-interview-2/ (preuzeto 28.09.2016.)

Kako bi sve to ostvarile, kompanije moraju uloZiti dosta napora, razumjeti svoje korisnike i

ponuditi im neSto kako bi privukle korisnike da ih prate putem druStvenih mreza.

Za Sirenje 1 povecCanje broja korisnika kljuan faktor je viralnost, odnosno digitalna
preporuka. Ukoliko korisnik osjeti da ga tvrtka zaista cijeni i brine o njegovom misljenju,
postoji velika moguénost da ¢e on tu tvrtku preporuciti i svojim prijateljima.

Analitiari smatraju da ¢e u buducnosti razvoj Customer Relationship Management-a i¢i u
dva smjera.

Kljuéni ¢imbenik ¢e biti mobilni razvoj i Customer Relationship Management s povezivanjem

drustvenih mreza.
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Tvrtke ¢e sve viSe posezati za naprednijim sustavima koji poboljSavaju odnose i komunikaciju
s korisnicima te prodajnim procesima nude podrSku. Veliku ulogu u tome imat ¢e mobilni

pristup i povezivanje s drustvenim mrezama.
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6. PRIMJENA DRUSTVENIH MREZA U POSLOVANJU NA
PRIMJERU PODUZECA HRVATSKI TELEKOM

Hrvatski Telekom je vodece telekomunikacijsko poduzeée u Hrvatskoj koje nudi puni spektar
telekomunikacijskih usluga. Osnovna djelatnost Hrvatskog Telekoma d.d. je pruzanje
telekomunikacijskih usluga, a to su:

e Usluga fiksne i mobilne telefonije

¢ Prijenos podataka

¢ Internet

¢ Medunarodna komunikacija

® Projektiranje i izgradnja elektronickih komunikacijskih mreza

Hrvatski Telekom ima dvije poslovne jedinice, jednu za privatne korisnike i jednu za
poslovne korisnike.

Poslovna jedinica za privatne korisnike ukljuCuje direktan nastup na trZiStu, proaktivne
prodajne kanale, e-poslovanje, koordinaciju i upravljanje kanalima za privatne korisnike.
Poslovna jedinica za poslovne korisnike, ukljuuje upravljanje isporukom ICT rjeSenja,
korporativhu prodaju, prodaju malim i srednjim poslovnim korisnicima, koordinaciju i

upravljanje kanalima za poslovne korisnike.*?

Organizacijska struktura Hrvatskog Telekoma pruza moguénost poduzecu da svojim
korisnicima moZe omoguc¢iti fleksibilnost i potpunu posvecenost.

Hrvatski Telekom ulaZze i1 znatna sredstva u sponzorske projekte i humanitarne pomo¢i, te na
taj nacin promovira svoj brand i stvara pozitivan imidZ koji ima utjecaj na povecanje prodaje i

rast prihoda.

Kada je rije¢ o druStvenim mreZama, Hrvatski Telekom spada u vodece tvrtke u Hrvatskoj

koje su prisutne na ¢ak 6 druStvenih mreZza, a to su:

e Facebook
o Twitter

e Google+

“Hrvatski Telekom, dostupno na: http:/www.t.ht.hr/o-nama/ (preuzeto 02.10.2016.)
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e [nstagram

®* YouTube

e LinkedIn
Logo Hrvatskog Telekoma je isti na svim druStvenim mreZama, koji stvara prepoznatljivost
kod korisnika.
Facebook stranica Hrvatskog Telekoma trenutno biljezi 242.436 korisnika koji su lajkali
stranicu, a Twitter profil broji 15,7 tisu¢a osoba.
Korisni¢ka podrSka Hrvatskog Telekoma je jako ucinkovita, prisutni su na svim druStvenim
mreZama na kojima se njihovi korisnici okupljaju 1 aZurni su u odgovaranju na postavljene

upite.

Slika 21. Vremenski prikaz oc¢ekivanja odgovora na postavljeni upit

Korisnici ocekuju povratni odgovor
od tvrtke ili brenda u roku od...

urokuod5 |urokuod5
min min
11% 9%

u roku od 30
min
12%
kroz par dana
u roku od 60 33%
min
10%

isti dan
25%

Izvor: Autor, izradeno prema: http://marker.hr/blog/korisnicka-podrska-na-drustvenim-

mrezama-379/

Prisutnost na druStvenim mrezZama nosi i odredenu odgovornost za kompaniju, budud¢i da

korisnici nakon $to poSalju upit ocekuju odgovor u roku od dva sata.
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Na Twitteru je u Hrvatskoj aktivno svega 13 % najvecih hrvatskih tvrtki, a prema istraZivanju
koje je provela agencija za komunikacijsko savjetovanje Quadrans, Hrvatski Telekom
najuspjes$nije komunicira na toj mrezi s 4,5 puta viSe followera od prosjeka (2.744) i 5 puta
viSe tvitova od prosjecnog broja tvitova promatranih tvrtki.*

Na Twitter druStvenoj mreZzi Hrvatski Telekom prisutan je od listopada 2009. godine, a
trenutno ima 15,702 followera. Stranica je svakodnevno aktivna i svakih nekoliko sati

objavljuje se novi sadrzaj.
Slika 22.Prikaz profila Hrvatskog Telekoma na Twitteru
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* Prisutnost na dru§tvenim mreZama, dostupno na: http://www.quadrans.hr/novosti/23-prisutnost-na-

drustvenim-mrezama (preuzeto 02.10.2016.)
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Izvor: https://twitter.com/hrvatskitelekom?lang=en (preuzeto 04.10.2016.

Ne objavljuju se samo sadrzaji koji promoviraju nove usluge ili proizvode, ve¢ i neki drugi
zanimljivi sadrzaji koji bi mogli zainteresirati korisnike koji ih prate.

S prisutnos¢u na drusStvenim mreZama i dobrom korisnickom podrskom Hrvatski Telekom

ojacao je svoj odnos s korisnicima i pridobio lojalnost kupaca.

Slika 23. Prikaz Facebook stranice kompanije Hrvatski Telekom
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Izvor: https://hr-hr.facebook.com/HrvatskiTelekom/ (preuzeto 04.10.2016.)

Hrvatski Telekom trenutno provodi i nagradnu kampanju‘ Can you hack it?*. Kampanja se
provodi na nacin da se korisnici prijave za sudjelovanje u kojima mogu osvojiti vrijedne
nagrade. Zadatak kampanje je osmisliti programsko rjeSenje za komunikaciju u digitalnom
dobu.

Sudionici imaju 24 sata kako bi osmisli uspjeSnu kampanju i pomo¢ stru¢nih mentora koji ¢e
im pomoc¢i u ostvarenju njihove ideje. Sudjelovanje u kampanje je potpuno besplatno, a pravo

sudjelovanja imaju sve punoljetne osobe.
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Hrvatski Telekom jako puno truda ulaze u komunikaciju s korisnicima a rezultat toga su
zadovoljni korisnici. Jedna je od top deset tvrtki u Hrvatskoj koje se nalaze na druStvenim
mrezama.

Hrvatski Telekom nalazi se na prvom mjestu i kada se radi o odazivu korisnicima putem
Facebook profila. Odaziv prema korisnicima je 99 posto, a prosje¢no vrijeme ¢ekanja je 26
minuta.*’

U nastavku je prikazan profil Hrvatskog Telekoma na druStvenoj mrezi Google+.

Hrvatski Telekom jako spretno koristi druStvene mreZe u svoju korist, prikupljaju¢i pouzdane
informacije u svrhu povecanja prodaje i poboljSanje vlastitih usluga.

Hrvatski Telekom na Google+ druStvenoj mreZi trenutno ima 786 sljedbenika, puno manje u

odnosu na vodece druStvene mreze, Facebook 1 Twitter.

Slika 24: Prikaz stranice Hrvatskog Telekoma na Google+ drustvenoj mrezi
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Izvor: https://plus.google.com/106401043936944637172 ( preuzeto 10.10.2016.)

“ Blog. Hrvatski Telekom, dostupno na: http://www.t-blog.com.hr/2013/07/ht-facebook-stranica-ima-najbolji-
odaziv-prema-korisnicima/ (preuzeto 02.10.2016.)
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Google+ drusStvena mreZa ima dosta aplikacija 1 naglaSava korisnicke interese. Osnova
komunikacije je Google+ je takozvani ,,stream‘ koji je jednak Twitter-ovom timeline-u ili
Facebook-ovom newsfeed-u. Slogan Hrvatskog Telekoma na Google+ je Komunikacija,
informacija i zabava- uvijek i svuda.

Na stranici je i veza za web stranicu Hrvatskog Telekoma. lako je Hrvatski Telekom i na
Google+ drusStvenoj mreZi vrlo aktivan, u odnosu na Facebook i Twitter ipak malo zaostaje.

Objave nisu svakodnevne kao kod navedenih mreZa.

Internet stranica Hrvatskog Telekoma direktno je povezana sa svim druStvenim mreZama na
kojima je aktivna, Sto omogucava korisnicima lakSe komuniciranje s kompanijom.

Na neke upite kompanija odgovara online direktno na druStvenu mreZu, ali budu¢i da su u
vecini slucaja potrebni i neki osobni podaci, daljnje rjeSavanje problema se vodi offline na

nacin da nije vidljiv svim korisnicima.

Slika 25. Prikaz profila Hrvatskog Telekoma na Instagramu
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Izvor:https://www.instagram.com/hrvatski.telekom/ (preuzeto 10.10.2016.)

57



Hrvatski Telekom prisutan je i na popularnoj druStvenoj mreZi Instagram. U nastavku je
prikazan profil Hrvatskog telekoma na navedenoj drustvenoj mrezi.

Putem ove drustvene mreze Hrvatski Telekom objavljuje fotografije kojima se Zeli pribliZiti
svojim korisnicima, objavljuju¢i im fotografije koje ¢e imati samo njihov pecat.

Putem Instagrama moguce je postaviti i video zapise ali u trajanju do 15 sekundi.

Vrlo korisna drustvena mreZza za korisnike na kojoj svoj profil ima i Hrvatski Telekom je
YouTube, najpopularnija video platforma.

Putem ove druStvene mreZe korisnici su Cesto u potrazi za uputama o radu ili recenzijama

odredenog proizvoda.

Slika 26: Prikaz kanala Hrvatskog Telekoma na mrezi YouTube
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Izvor:https://www.youtube.com/user/HrvatskiTelekom (preuzeto 11.10.2016.)
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Hrvatski Telekom putem ovog kanala objavljuje video zapise o funkcionalnosti svojih
proizvoda, prikazujuci sve njegove prednosti.
YouTube kanal Hrvatskog Telekoma direktno je povezan s web stranicom S$to predstavlja

veliku prednost.

Slika 27: Prikaz profila Hrvatskog Telekoma na LinkedIn-u
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BROJ
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. . 1001-5000 employees ’
IKONA ZA PRACENIJE
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TELEKOMA HRVATSKOG
BROJ , TELEKOMA
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- 4 =
N
OSNOVNE INFORMACIJE O Bt \ 37|
HRVATSKOM TELEKOMU Marijana Brankov
Group Leader for Contractual Relation at Hrv.
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T-HT Group provides all telecommunicafions and ICT services - fixed telephony, mobile telephony, data
transmission, Intemet, ICT [ Cloud services and international communications. Also, T-HT Group
provides elecricity services. m®
Low level of indebtedness, developed technological ir enabling further development of a Connec‘ th
whole set of services in line with the schedule and priorities, and expert human resources are the co.workers V]

guarantee of further growth of T-HT in the future.

——
: 131
HR = ) o
cERBOOM . e

Izvor:https://www.linkedin.com/company/hrvatski-telekom (preuzeto 10.10.2016.)
LinkedIn je najveca poslovna druStvena mreZa, na kojoj svoj profil ima i Hrvatski Telekom s

6,342 pratitelja. Za svoj LinkedIn profil Hrvatski Telekom nije postavio vezu i na web

stranicu kako bi korisnici lakSe pristupili profilu.
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Kako bi zadrzali svoje korisnike postojecim korisnicima nude razli¢ite pogodnosti, od niZih
cijena usluga do besplatnih uredaja. Tim potezom Hrvatski Telekom privlaci i nove korisnike

te izgraduje lojalnost kod postojecih korisnika.

Hrvatski Telekom ima redovite objave na drustvenim mreZama a najvise je aktivan na
Facebooku. Pozitivna stvar je u tome Sto ne ignorira svoje fanove, ve¢ na pitanja koja mu

korisnici postave odgovara vrlo brzo.

Trudi se odgovarati i na komentare ispod objava koji su uglavnom pozitivni ali bude i
negativnih komentara. Odgovaranjem se potice komunikacija kojom Hrvatski telekom stvara

prisniji odnos sa svojim korisnicima. Daje im do znanja da je njihovo misSljenje vazno.

Objave na druStvenim mrezama su svakodnevne, a korisnicima su dostupni 24 sata na dan, Sto

je velika prednost u odnosu na konkurenciju.

Jedina pogreska je to Sto Hrvatski Telekom nekada ima agresivno oglaSavanje svojih

proizvoda i usluga, korisnici su nekada zatrpani razli¢itim oglasima, popustima i akcijama.
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7.ZAKLJUCAK

Drustvene mreze su vrlo kratkom vremenskom periodu postale vrlo popularan nacin
komunikacije, kako u privatnom tako i u poslovnhom svijetu. Postale su primarna aktivnost
kod koriStenja interneta, i klju¢ni dio poslovne komunikacijske strategije.

Glavna prednost drusStvenih mreZa je Sto stvaraju osjecaj pripadnosti, korisnici mogu
razgovarati, dijeliti fotografije 1 komentirati pa i razgovor s poduze¢ima ne djeluje tako
sluzben kada se komunicira putem drustvenim mreza.

Drustvene mreZe sve su utjecajnije i broj korisnika svakodnevno raste, te se poduzeca sve vise
okrec¢u oglasavanju na drusStvenim mreZama.

Poduzeca koriste drustvene mreZe kako bi osnaZile svoje mjesto na trZiStu, obavijestile
korisnike o svojim novim proizvodima i uslugama.

Ovakav nacin komunikacije izuzetno je vaZan i za provodenje raznih kampanja i nagradnih
igara, gdje poduzece prikuplja znaCajan broj novih korisnika i pratitelja na druStvenim
mrezama. Promotivne kampanje ovakve vrste mogu privuci i korisnike koje klasicnim
nacinima oglaSavanja ne bi uspjeli privuéi.

Neki korisnici postaju pratitelji odredene kompanije na druStvenim mrezama samo kako bi
mogli sudjelovati u raznim nagradnim igrama.

Clanovi drustvenih mreZa nisu vie samo mlada demografska populacija u potrazi za
zabavom, ve¢ su to sve vise poslovni ljudi iz cijelog svijeta.

Za razliku od tradicionalnih nacina oglasavanja putem kojih korisnik nije bio u mogu¢nosti
dati povratnu informaciju, druStvene mreZe donose dvosmjernu komunikaciju koja je izuzetno
vazna.

Danasnji korisnici imaju potrebu sudjelovati u poslovanju odredene kompanije, dati povratnu
informaciju i podijeliti svoje iskustvo i misljenje o odredenom proizvodu ili usluzi.

Upravo iz tog razloga, druStvene mreze mogu predstavljati i prijetnju poslovanju.
Nezadovoljni korisnici mogu na vrlo jednostavan i1 brz nacin, Sirokom broju korisnika iznijeti
svoja negativna iskustva, a kompanija je ta koja u tom trenutke mora brzo reagirati i rijesiti
problem kako se ne bi narusio ugled kompanije. Uvijek ¢e biti korisnika koji nisu zadovoljni a
kompanija je ta koja mora brzo reagirati i rijeSiti problem na zadovoljstvo korisnika. Ono §to
kompanija nikada ne smije uciniti je brisati negativne komentare ili ih zanemariti.

DrusStvene mreze imaju znacajan utjecaj i na segmentaciju trziSta, razvoj novog proizvoda,
marketinska istrazivanja, ¢ime je znatno olakSan posao marketinskim stru¢njacima koji

provode istraZivanja.
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Dosadasnje telefonske ankete zamijenile su ankete koje se provode putem druStvenih mrezZa i
imaju znatno veci ucinak od dosadasnjih.

Cjelovito istrazivanje ne moze se bazirati samo na podacima dobivenim putem drustvenih
mreza, za detaljnije informacije potrebno je provesti i tradicionalne metode istraZivanja.

U danaSnje vrijeme najaktivniju skupinu na druStvenim mreZama predstavljaju korisnici
dobne skupine od 18-29 godina, budu¢i da je to generacija koja je odrasla za mobilnim
uredajima i raCunalima.

Komuniciranje na drustvenim mrezama za njih je svakodnevna pojava i zbog toga su azurni
na njima, prate nove trendove ali 1 izbirljivi su, te ih je puno teZe impresionirati.

Sve veci utjecaj imaju komentari i iskustva korisnika , a sve manji utjecaj ima tradicionalni
marketing. Korisnici su sve zahtjevniji, stoga kompanija treba ste¢i povjerenje korisnika u
danasnjem online svijetu i biti sposobna brzo reagirati kako bi opstala na danaSnjem trzistu.
Danasnje poslovanje ne moZe opstati bez suvremenih nacina oglaSavanja i prilagodavanja

potrebama korisnika.
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