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1. Uvod

U ovome radu govorit ée se o suvremenoj i danas veoma bitnoj temi, to¢nije, ,Specificnostima
Digitalnih kanala komunikacije poduzeca”. Internet kao pojam danas je veoma poznat, kao i
njegova snaga, vaznost i utjecaj na svakidasnji ljudski Zivot, Sto znaci da ga nema potrebe
posebno objasnjavati. No prije nego je Internet nastao, ljudi i poduzeca su morali na neki nacin
komunicirati, dolaziti do raznih informacija, poduzeca su te informacije morala izdavati u
javnosti, privlaciti korisnike, razlikovati se od konkurencije da bi prevladali na trzistu, stvoriti
ili pronaci svoje kupce.

Sve se odvijalo putem onih ve¢ odavno poznatih kanala komunikacije kao $to su to; radio,
novine, ¢asopisi, brosure, televizija, panoi, oglasne ploce, jumbo plakatii slicno. Naravno velika
vecina tih danas ve¢ zastarjelih kanala komunikacije i dalje se koriste, kao Sto je televizija,
jumbo plakati, itd. ali ipak takvi kanali imaju i svoje negativne strane koje se ne mogu veoma
lako zanemariti, kao Sto je; njihova skupoda, staticnost, u smislu da npr. jumbo plakat koji je
postavljen koristi se duze vrijeme kao jedinstvena oglas na specificnoj lokaciji, sporost u
promjenamaisli¢no. Priroda starijih kanala komunikacije gubi na snazi u trenutku tehnoloskog
napretka, kada se u istom trenutku mijenja i nacin Zivota, priroda samog covjeka. Ljudi su
poceli zanemarivati u velikoj koli¢ini sve te tradicionalne kanale komunikacije, u smislu, da se
radio slusa najcesc¢e dok se korisnici voze automobilom ali ne iz razloga da bi ¢uli nesto novo,
nego samo kako bi u pozadini dok se voze na npr. posao ili sa posla mogli slusati nesto, a uopée
ne obracajuéi paznju na ono $to slusaju. To se moZe shvatiti kao koriStenje radija vise kao
navike ili samo kao alat koji razbija dosadu tokom voznje automobilom ili tokom npr. ¢is¢enja
kuce i slicno. No kao Sto je spomenuto ranije, dolazi do velike promjene u Zivotu obi¢nog
covjeka, a tomu i u drustvu od trenutka pojave i razvoja interneta, svi ljudski Zivoti drasti¢no
se mijenjaju, poprimaju potpuno novi zamah. Svega nekoliko godina nakon pojave Interneta,
informacije, brzina njihovog kretanja, njihova koli¢ina i pristupaénost je postala transparenta
u takvoj razini da je informacije gotovo nemoguce sakriti. Broje informacije koje prije nisu bile
dostupne ,,0bicnim ljudima®“, danas su dostupne u takvoj razini da se smatraju uobiéajenim,
odnosno obaveznim kako bi korisnici bili upuéeni i informirani, upravo su takve informacije
utjecale na svakidasnji drustveni Zivot, pa ga tako ,,dvostruko” ili pak ,trostruko” ubrzale. Ta
tzv. visoka i laka dostupnost informacija naravno ima svoje i prednosti i nedostatke. Prednosti
u smislu da ljudi viSe ne moraju dugo traziti, ¢ekati, prizeljkivati informacije, nego u veoma
kratkom roku sa svega nekoliko , klika miSem* ili pomakom prsta po ekranu mogu pristupiti i
dobiti svaku mogudu informaciju koja ih moze zanimati, ali isto tako, korisnici danas mogu
primati i dodatne informacije koje mozda nisu bas u danom trenutku trazili ili oekivali, ali koje
mogu biti znac¢ajno korisne. To su one Informacije koje se primaju s obzirom na korisnikove
aktivnosti, odnosno kroz ono tzv. uobicajeno ,surfanje” na internetu. Radi se o informacijama
koje su vezane za odredene vrste proizvoda, usluga, aktivnosti, obavijesti i slicno, koje mogu
izazivati korisnikovo zanimanje, a izabrane i formirane su upravo na temelju pracenja kretnji i
aktivnosti tog pojedinca na internetu. Svako pametno poduzece koje razumije mogucénosti i
snagu interneta koristi ju kao bi pratili korisnikove aktivnosti, najomiljenije stranice koje
korisnik posjecuje, videa koje najcesce gleda, vijesti koje ga najvise zanimaju i privlace, klju¢ne
rijeCi koje se najviSe koriste prilikom pretrage po Internetu, poveznice na koje se , klik¢e” i
slicno. To su sve izvori informacija za korisnici mozda nisu svjesni, ali pruzaju ih svakidasnjim
koriStenjem bilo kakve aplikacije koja je povezana s internetom.



Upravo ovo $to je navedeno moZe predstavljati jednu loSiju stranu pristupacnosti i
transparentnosti informacija na internetu danas, pogotovo ako se odredene informacije
preuzimaju od korisnika, a oni toga nisu svjesni ili su to odredene informacije koje mozda, da
netko pita korisnika, korisnici ih vjerojatno ne bi tako lako dali.

Sto zapravo znati kako se na Internet moze gledati kao ,dvosjekli maé“, onaj koji ¢e svim
korisnicima omogucit sve sto Zele ili nam im je potrebno, ili ¢e pak nastojati to zadovoljiti, a
istovremeno ¢e svaku od korisnikovih aktivnosti koristiti kako bi naucio nesto o njima.

Kako bi tvrdnja iznad bila potkrepljena dati ¢e se primjer afere Facebook, gdje je otkriveno:
kako je Facebook prikupljao ogromnu koli¢inu informacija od svojih korisnika i upravo te iste
informacije prodavao raznim tre¢im stranama, tocnije korporacijama. Tu se radilo o
informacijama koje su prikupljane na temelju aktivnosti, objava, slika, videa, dijeljena, grupa,
stranica kojima su se njegovi korisnici pridruzivali, raznih aplikacija koje su koristili, dogadaja
na koje su naznadili,,Dolazim”, ,Zanima me*, ,Mozda“, i sliéno. Facebook je nakon prikupljanja
podataka provodio postupak segmentiranja podatka, time postupak segmentiranja svojih
korisnika, formirale su se grupe korisnika, te selektirali one korisnike ili grupe koje su najvise
odgovarale potrebama pojedine korporacije, na kraju je Facebook te iste informacije prodavao
svojim partnerima, a jedni od njih jesu i razne vlade (pogotovo za vrijeme izbora). Pa se tako
danas pojavila i najnovija teza, da je gotovo svaki novo izabrani Americki predsjednik uspjesno
pobijediti na izborima, tako da je na temelju informacija sliécnim onima s Facebook-a,
prilagodavao svoju kampanju pojedinom trziStu ili regiji, ali isto tako i globalno kako bi si
nastojao osigurati Sto vedi pozitivni utjecaj, a tako i nastojao privuci sto veéu koli¢inu biraca, u
smislu da se prilagodavao pojedinostima pojedine grupe, naravno takve informacije su se
koristile kako bi se definiralo idealno vrijeme lansiranja idealnih marketinskih kampanja. Koje
u tom odredenom trenutku kod Zeljene ili ciljane publike imaju najveéi, odnosno najpozitivniji
prizeljkivani utjecaj.

Odmah iz ovoga primjera, moguée je povudi logicnu tezu, kako ovakva strategija odgovara i
raznim poduzeéima, pogotovo vecim korporacijama koje istovremeno moraju biti u
mogucnosti komunicirati s korisnicima iz razli¢itih kulturnih okruzenja, dijelova svijeta, s
razlicitim potrebama, Zeljama, stavovima, pripadnostima odredenoj skupini ili supkulturi.

Drustvo je toga danas postalo veoma svjesno, takvo koristenje informacija vecini neée smetati
upravo iz razloga sto su spremni dijeliti neke od svojih pa mozda i privatnih informacija, a
zauzvrat dobiti upravo i samo ono Sto ih zanima. Pogotovo kad je rije¢ o mladoj populaciji,
kojima je bitno danas biti prepoznat, biti poznat, imati Sto viSe aktivnih pratitelja i prijatelja na
Facebook-u, Instagram-u, i sl. Evo danas je ¢ak moguce svjedoditi razli¢itim videima, slikama i
objava koje su vezane za privatni Zivot pojedinca kako bi se privukla Sto veée gledanost, npr.
kanal na YouTube-u i tzv. Vlogovi. Drustvo danas zna i razumije kako se prati Sto ¢ine, Sto
posjecuju na Internetu, te upravo tako nastoje koristi ovakve kanale. kako bi dobili povratne
informacije o proizvodima, uslugama ili uglavnom vijesti ili obavijesti.

No kako je naziv teme ,Specifi¢nosti Digitalnih kanala komunikacije poduzec¢a” potrebno je
orijentirati se i na onaj teorijski dio teme, tako da ¢e se u nastavku rada joS govoriti i o E-
marketingu kao pojmu i samome E-marketing spletu, definirat ¢e se i navesti oblici i tipovi
Digitalnih kanala komunikacije s jednostavnim i jasnim objasnjenjem svakoga posebno,



nastojat ¢e se objasniti kako specificnosti Sluzbenih MreZnih stranica poduzeéa, tako i
specifi¢nosti Drustvenih mreZa, navesti ¢e se one najpoznatije i najkoristenije na Europskom
podrucju, nakon toga ulazit ¢e se nesto dublje u Specifiénosti Digitalnih kanala komunikacije i
njihovih prednosti i nedostataka, a na posljetku provesti ée se i jednostavno istrazivanje kojim
¢e se nastojati utvrditi stil/ nacin, opSirnost odvijanja komunikacije poduzeca putem digitalnih
kanala, te ée se pruziti osobno misljenje ili preporuka s obzirom na rezultate istrazivanja, i to
vezano za same pozitivne i negativne strane komunikacije poduzeca koriStenjem pojedinih
kanala.

Sve ovo je bitno kako bi se nastojalo shvatiti i uvidjeti kako specificnosti tako i opSirnosti
pozitivnih i negativnih strana komunikacije putem digitalnih kanala®.

1 Skare, V. (2006). Internet kao novi kanal komunikacije, prodaje i distribucije za segment mladih potrosaca. Market-
TrZiste, 18 (1-2), 29-40. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/21979, pristup, travanj, 2018
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2. E-marketing kao pojam i E-marketinski splet
Ovo poglavlje rada moZe zapoceti mozda veé standardnim tonom, a to je definicija samoga
marketinga kao i njegove pojedinosti.

| ako je tema marketinga danas u svijetu nezamislivo razvijena i prihvacena, i ako velika
koli¢ina drustva shvaca i zna da mora koristiti marketing, mozda jos uvijek ne razumiju njegovu
dubinu i raznovrsnost. Kako ukupan financijski uspjeh nekog poduzeca i njegova dobit zavise
od marketinga, samo proizvodnja, financije, raunovodstvo i ostale poslovne funkcije nece i
ne mogu pomoci nekom poduzecu se uspije na trziStu ukoliko to poduzeée nema svoje trziste,
odnosno ukoliko za proizvodima ili uslugama tog poduzeca ne postoji dovoljno potraznje,
tocnije, ako za njegovim proizvodima ili uslugama ne postoji adekvatna, planirana i ciljana
potraznja. Ljudi, s malo ili bez iskustva u poslovanju, kad se susre¢u s pojmom marketinga isti
podsvjesno povezuju iskljucivo s pojmovima kao Sto su prodaja i oglasavanje. lako je to¢no da
marketing ukljuCuje i prodaju i oglasavanje, ipak, potrebno je istaknuti da marketing znadi i
obuhvaca puno vise klju¢nih aktivnosti poduzeéa, sto znaci da Marketing svakako nije i ne
mozZemo se smatrati samo kao oglasavanja iako ga je tako u pojedinim situacija najlakse za
predociti ili objasniti.
2.1 Pojam E-marketinga
2Postoje razli¢ite definicije o Marketingu, kao npr.:

»Marketing u osnovi moZemo definirati kao drustveni proces kojim putem stvaranja i razmjene
proizvoda i vrijednosti s drugima pojedinci i grupe dobivaju ono sto im je potrebno ili sto
Zele.”(Kotler, 1988.)“

»Marketing je socijalni i upravljacki proces kojim pojedinci i skupine dobivaju ono Sto trebaju i
ono Sto Zele putem stvaranja i razmjene proizvoda i vrijednosti s drugima” (Kotler, Wong,
Saunders, Armstrong, 2006)“

»Marketing je proces kojim organizacije stvaraju vrijednost za kupce i stvaraju snaZzne odnose
s kupcima da bi za uzvrat od kupaca dobili vrijednost.” (Kotler, Armstrong, 2006)“

No mozda je najlaksSe reéi kako Marketing zapravo predstavlja aktivnost poduzeéa putem
kojega ono nastoji privuéi sebi odgovarajuce kupce/korisnike koji ¢e kupiti proizvod ili uslugu
od poduzeca, a time i razvoj njihovih proizvoda i usluga, tako ¢e poduze¢u omoguciti opstanak,
borbu i razvoj na trzistu na kojem ono posluje.

Postoje razne definicije, svaki autor neke knjige o Marketingu ima svoju ili izmijenjenu tudu
definiciju. No bilu koju misao o marketingu treba poceti i zavrsiti s mislima orijentiranim prema
kupcu. Kupac je temelj marketinga i svake njegove definicije, Sto znaci da u marketingu
neopisivu vaznost ima komunikacija, njezin tip, stil, razina prilagodenosti, njezina snaga.

Kako je kupac u temelju misli i djelovanja poduzeda, ili bi barem trebao biti, moZzda bi najlakse
bilo Marketing predoditi kroz primjer. A kao primjer koristiti ¢e se jedno od vecih i vodecih
poduzeca kako na Ameri¢kom tako i na globalnom trzistu, a to je Proctor & Gambel (P&G).

2 Weebly.com - http://marketing-e.weebly.com/marketing.html, pristup travanj, 2018
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P&G je veoma razvijeno i rasprostranjeno poduzece i to gotovo diljem cijeloga svijeta, radi se
o poduzedu koje posjeduje na desetke najpoznatijih Brandova u razli¢itim kategorijama, neki
od tih Brandova jesu ,Gillette, Gillette ,Venus”, ,Panten”, ,Pampers”, ,Always”, itd.,
posjeduje Brandove koji su centralizirani za samo pojedina podrucja ili trziSta kao i globalne
Brandove.

P&G s obzirom na svoju veli¢inu morao je biti spreman na velike promjene i prilagodbe tokom
svojega Zivotnoga ciklusa, pa tako i na one promjene koje su vezane za marketing i njegov stil.
P&G-ov marketing danas, orijentiran je prema njihovim korisnicima i potrebama njihovih
korisnika, ukljucuju se u drustvo, njeguju kulture drustava, njihove nacine djelovanja kao i
specificnosti. To nije jednostavan proces, pogotovo kada se u obzir uzme postojanost na
razli¢itim trZistima koja se razlikuju i kulturno i vjerski.

Govoreéi o samome marketingu P&G-a, klju¢ uspjeha njihove kampanje leZi u primjeni
odgovarajuceg koncepta marketinga. Za kompaniju P&G sve pociva na osnovnim
koncepcijama marketinga, niti jedan proizvod nije kreiran dok nije pronadena potreba kod
potrosaca, zatim je pailjivo analizirana svaka Zelja koja je na najbolji mogudéi nacin formirana
u materiju, u proizvod ili uslugu. PaZljivo je probrana grupa potrosaca koji su spremni platiti
proizvod, te isti ispitani da li su zadovoljni i da li ¢e opet izdvojiti i viSe novca da kupe neki od
proizvoda firme. Medutim kompanija ne bi ostvarila uspjeh kakav ostvaruje da nema svoje
vjerne partnere sa kojima planira detaljno svaki svoj sljedeéi korak. | na kraju Sta uraditi ve¢
svoj trud potrosacima prezentirati na najbolji nacin.

Pojavom i razvojem Interneta dolazi do promjena u tipu i stilu marketinga. Razvija se tzv. E-
marketing, za ovaj pojam postoje razliiti nazivi, kao sto je Web marketing, I-marketing i sl. No
u sustini radi se o istom konceptu kao Sto je uobicajeni marketing, ali se ovaj odvija na
internetu. Njegovom pojavom uvidjelo se veoma ubrzo kako Marketing ima nove mogucnosti
koje jednostavno ne mogu biti ne iskoristene. Npr.: Na Googleu se danas mjese¢no obavlja
vise od 30 milijardi pretraZivanja. Za doseg od 50 milijuna korisnika, radiju je trebalo 38,
televiziji 13, Internetu 4, iPodu 3, a Facebooku samo 2 godine.

Praéenje razvoja novih trendova iznimno je zahtjevan posao i jedan od klju¢nih faktora
uspjesne online kampanje. Internet oglasavanje ima nekoliko prednosti u odnosu na
konvencionalne oblike. Klju¢na prednost je njegova daleko niZza cijena, a potom dolazi
mogucnost preciznog ciljanja Zeljenih skupina te lako mijerljiv povrat na investiciju.
Svakodnevno oglasiva¢ mozZe pratiti sve relevantne statistike o posjetiteljima svoje internet
stranice te kupcima pojedinog proizvoda ili usluge. U svakom trenutku je poznato da li se
pojedina investicija isplati i na vrijeme je moguce prekinuti kampanje koje ne ostvaruju
zadovoljavajuéi povrat.

Internet kampanju moguce je pokrenuti u svega nekoliko sati, a rezultati su vidljivi gotovo
trenutno. Udio internet oglasavanja u svijetu rapidno raste.

Za dalje shvacanje marketinga, tocnije E-marketinga kao pojma, potrebno je navesti, kako
,Standardni” marketing ima svoj marketinski splet, a tako ga ima i E-marketing.
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Marketinski splet predstavlja temeljni dio marketinga na kojemu pociva kompletna
marketinska strategija poduzeca, $to samo po sebi opravdava vaznost njegovog shvadanja.

2.2 E-marketinski splet

E-marketinski splet ili E-marketinski mix ukljucuje iste pojmove kao i temeljni Marketinski splet
kao Sto su aspekti i strategije marketinga koje menadiment koristi za, kako bi postigao
odredenu ciljanu konkurentsku prednost. Ovaj termin se izraZzava u obliku konceptualnog
obrasca koji obuhvaca razli¢ite elemente marketinga, a to su: Proizvod (eng. Product), Cijena
(eng. Price), Distribucija (eng. Place) i Promocija (eng. Promotion). Prema ova Cetiri elementa
marketinski splet je popularno nazvan kao 4P. Ovi elementi predstavljaju razli¢ite varijable
marketinga koje poduzeée mozZe i treba kontrolirati i prilagodavati svojim potrebama i
pojedinostima.

Radi lakSeg shvaéanja Marketinskog spleta (4-P), pogledajte sliku:

Slika 1. 4P Marketing Mix
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Izvor: Google/pictures/.com - (https://poetsandquants.com/2016/06/29/best-free-moocs-business-july/marketing-mix/),
travanj, 2018.

Pored ova osnovna cCetiri elementa marketinskog miksa (4P), neki teoreticari navode da bi on
trebao biti prosiren sa jos tri dodatna P-a koji su ponajvise vezani za marketing usluga tzv. 7P,
koji danas prevladava na globalnome trzistu, a njegovi dodatni elementi jesu: Ljudi (People),
Proces (Process) i Fizicko okruzenje (Physical environment).
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2.Slika: Marketinski splet kod usluga
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Izvor: Google/pictures/.com -
https://www.google.com/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&ved=2ahUKEwiHOrmI28vaAhUQJ1AKHYngD6QQ
jRX6BAgAEAQ&url=https%3A%2F%2Frepozitorij.fpz.unizg.hr%2Fislandora%2Fobject%2Ffpz%3A284%2Fpreview&psig=A0OvV
aw0OmQR35i6Espz3-NQXIW6HN&ust=1524411594915836, travanj, 2018

Efektivan marketinski splet mora ispunjavati razli¢ite uvijete, a temeljna Cetiri jesu:

e On mora biti prilagoden potrebama kupaca proizvoda/korisnika usluga

e Mora stvarati i poticati Zeljenu i ciljanu konkurentsku prednost

¢ Svi njegovi elementi moraju biti medusobno uskladeni i adekvatno kombinirani
e Mora biti formiran i planiran na temelju raspolozivih resursa poduzedéa.

Do sada se moglo shvatiti kako Marketinski splet predstavlja temeljni i strateski dio
marketinga, bez kojeg bi se poduzeée u potpunosti , kretalo” izgubljeno trzistem. Marketinski
splet se mozda na naj jednostavniji nacin moZe shvatiti kao alat poduzeca putem kojega ono
formira i gradi svoju strategiju Marketinskog djelovanja na trzistu koja u velikoj mjeri, odnosno
najveéoj mjeri, mora biti prilagodena korisnicima proizvoda ili usluga poduzeéa i njihovim
pojedinostima, a isto tako moguénostima poduzeda. Danas je bitno da ta strategija poduzecu
omoguciiodredenu razinu personalizacije kako proizvoda ili usluga, tako pristupa pojedinome
korisniku. No o tome ¢e se govorit nesto kasnije u radu. Svaka stavka marketinskog spleta
moze biti objasnjenja, kao Sto je proizvod, promocija, cijena, njihove vaZznosti utjecaja, itd. No
ipak ponajvise ¢e s u radu koncentrirati na objasnjenje komunikacije.

A pitanje koje se moZe postaviti; Sto je to komunikacija? 3

3 Prof.Dr.Sc. Tanja Kesi¢ (2003); Integrirana marketinska komunikacija : oglasavanje, unapredenje prodaje, Internet, odnosi s
javnoscu, publicitet, osobna prodaja / Tanja Kesi¢. - Zagreb : Opinio.

4 Dave Chaffey & PR Smith (2013): ,Emarketing Excellence — Planing and Optimizing your Digital Marketing“, 4th edition,
Routledge 2 Park Square, Milton Park, Abingdon, Oxon OX14 4RN
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3. Komunikacija kao pojam

Komunikacija, njezina razina razvijenosti, znacajnosti, dubina i snaga za poduzeca su od
ogromne vaznosti ukoliko im je cilj uspjeh, razvoj, raznolikost na trzistu na kojemu djeluju.

Komunikacija je i uvijek ¢e predstavljati jedno od najsnaZnijih alata poduzeéa, ona
predstavlja temeljnu poveznicu izmedu korisnika i poduzeca, gdje stil, tip, nacin, u€estalost
komunikacije igraju ogromnu ulogu u uspjehu cjelokupne Marketinske strategije ali i
kampanje. U duhu teorije;

Komunikacija predstavlja temelj razvoja drustva kakvo je ono danas. Da li je moguce
zamisliti svijet ljudi u kojemu se ne komunicira medusobno?, naravno da ne. Komunikacije
predstavlja temeljni i prirodni dio ljudskog Zivota i djelovanja, Sto opet samo po sebi
predstavlja razinu vaznosti razli¢itog stila i prilagodenosti komunikacije poduzeéa prema
korisniku. Bitno je za shvatiti kako je komunikacijski proces izmedu dvije strane veoma
kompliciran, te kako na njega utjeCe nebrojivi broj razli¢itih ¢imbenika, koju mogu
promijeniti kako ton, tako i stil komunikacije. Na Sto poduzeca moraju obracati veliku
pozornost, u smislu da jedna rije¢ snaznije ili glasnije izgovorena u cijelom razgovoru moze
utjecat na njegov tok, i kraj.

Iz tog razloga poduzeca ako Zele provoditi adekvatnu i kvalitetnu komunikaciju moraju
veoma dobro poznavati svoje korisnike, njihove potrebe, Zelje, ocekivanja, osobine i
dodatne psiholoske elemente. U pocetku istrazivanja komunikacije definiralo se kako
poduzeca moraju obraéati veliku koli¢inu paznje na Socio-ekonomske karakteristike
korisnika i tako ih dijeliti u segmente, ili to€nije segmentirati. No ubrzo se shvatilo kako
zapravo jako veliki utjecaj imaju psiholoski ¢cimbenici svakoga pojedinca i kako bi tip/stil
komunikacije trebao biti prilagoden upravo tipu psiholoskih elemenata pojedinca, te da se
tek tada moze ocekivati odredeni utjecaj na pojedinca i ostvariti cilj komunikacije.

No Sto bi to to¢no, po definiciji komunikacija predstavljala? | u ovome slucaju definicija ima
puno, gdje opet svaki autor definira svoj oblik definicije. No ipak naj jednostavnije
komunikaciju se moZe objasniti kao proces podjele misli i njihovoga znadenja. Njezin
temeljni oblik moZe biti naj jednostavnije shvacen kao, proces u kojemu s jedne strane
,Posiljatelj“ poruke 3alje informaciju/poruku, misao i sl., a tu informaciju/poruku, misao s
druge strane prima ,Primatelj” poruke. Koji s obzirom na svoja uvjerenja, orijentacije,
drustvo u kojemu se nalazi, djeluje, Zivi i ostale ¢imbenike shvaca te informacije/poruke ili
misli, te donosi odluke o svojemu djelovaniju ili reagiraju na njih. Upravo iz ovoga moguce
je shvatiti potrebu dobroga poznavanja korisnika od strane poduzeca, kako bi se poslala
adekvatna poruka ili informacija u adekvatnom vremenu i obliku da bi se postigla reakcija
najbliza mogudéa onoj Zeljenoj.

Ovo se opet moze objasniti putem rada s Email-ovima. Nije potrebno znacajno objasnjavati
razinu vaznosti znanja slaganja ,,E-mail-ova” tokom komunikacije na razini korporacija.

U onom trenutku kada se Salje ,E-mail” i radi se o prvome kontaktu izmedu jedne i druge
korporacije, odnosno izmedu trazitelja usluge i pruzatelja te usluge, poduzeca pruzaju
ogromnu koli¢inu paznje i treninga svojih zaposlenika kako bi osigurali da svi njihovi
zaposlenici shvacaju i koriste odredeni stil i ton komunikacije unutar tih ,E-mail-ova“.
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Svako poduzeée formira svoj odredeni standardni tip ,,E-mail-a“ koji se mora koristiti kako
bi poduzeée osiguralo da svaki od njezinih zaposlenika Salje adekvatnu poruku u ime
cjelokupnog poduzeca tokom komunikacije. Nije cudno niti teSko za shvatiti kako putem
svih tih raznih , E-mail-ova“ druga strana, odnosno ,Primatelji“, formiraju svoj temeljni
osjec¢aj o razini profesionalnosti, ozbiljnosti poduzeca i njegovih zaposlenika. Naravno
komunikacija na razini korporacija je znacajno razliitija od komunikacije putem ,,E-mail-
ova“ koje npr. korisnici Salju svojim poznanicima, kolegama i sliéno. No to je upravo i razlog
izbora ovoga primjera jer pokazuje odreden tip okruzenja i kulture u kojoj se komunikacija
odvija.

Prilikom sastavljanja ,E-mail-a“ zaposlenik se mora drzati odredene strukture slaganja,
naravno svaki ,,E-mail“ zapocinje s pozdravom i odredenim informacijama o kome se radi
odnosno kratkim informacijama o ,Posiljatelju”, ali isto tako zavrSava s pozdravom i
najcesce tzv. elektronskim potpisom, koji osim informacija o ,PoSiljatelju” najceSc¢e zna
posjedovati i neke informacije o poduzedu, kao sto su kontakt broj, ulica i adresa poduzeca,
grad, drZava, logo poduzeda i ako postoji odredena personalizirana izreka, poruka i sli¢no,
a sve to kako bi se dodalo na razini profesionalnosti, iskrenosti i transparentnosti. No
temeljne razlike nastaju u samome sadrzaju , E-mail-a“, jer se radi o specificnom nacinu
izraZzavanja, koji u veéini slu¢ajeva nije orijentiran na osobu kojoj se $alje ,,E-mail“ nego se
u vedini slucajeva radi o sastavljanju teksta u mnoZzini. Naravno, nakon prvog kontakta i
nakon nekoliko razmijenjenih ,E-mail-ova“ komunikacija moze promijeniti ton, u smislu da
sada postaje osobnija, te je u ,,E-mail-u” sada moguce izrazavati se kao pojedina osoba.

Kroz ovaj primjer moZe se upoznati jedan od svakidasnjih stilova komunikacije poduzeca,
isto tako mozZe se pomoci korisnicima kako bi shvatili znacajnost i ucestalost razliCitih
stilova komunikacije koje poduzece koristi i provodi na dnevnoj razini. Poduzeéa ne
komuniciraju isklju¢ivo s svojim korisnicima ili kupcima, nego na dnevnoj razini
komuniciraju i sa svim svojim partnerima i onim osobama koje su povezane i ukljuéene u
svakodnevni rad i ,Zivot” poduzeca, Sto opet samo po sebi definira razinu vaZnosti
shvacanja komunikacije i svih njezinih oblika od strane poduzeéa kako bi samo sebi
osiguralo moguénost ostvarivanja ciljeva i obavljanja svakodnevnih zadataka. Poduzeéa
moraju biti u mogucénosti komunicirati i u€initi komunikaciju Sto bezbolnijom, Sto lakSom i
Sto brzom, a u ¢emu im je pomogao danasnji poznati , Tehnoloski“ napredak. S tim
,Tehnoloskim“ napretkom dolazi ogromna koli¢ina noviteta koja ne samo da poduzeéima
olaksava komunikaciju, nego nastaju i novi oblici komunikacije Ciji utjecaj neizmjerno raste,
kao Sto je komunikacija putem videa, komunikacije putem tzv. ,Live Call-ova“ u kojima
poduzece moze provoditi svoju komunikaciju s osobom na drugom kraju svijeta kao da
zajedno sjede u uredu, koristi se aplikacija kao Sto je , Skype”“, ,GoTo Meeting”, ,, WEBEX“
i sliéno. No isto tako dolazi i do velikih promjena u komunikaciji s korisnicima, kanalima
komunikacije koji se mogu koristiti, kao Sto su Drustvene mreze, , E-mail-ovi“, aplikacije
kao sto je ,Viber”, ,,Whatsap” i sliéno, ali dolazi i do promjena stilova komunikacije, koji
sada moraju biti Sto manje sluzbeni $to viSe personalizirani pojedinoj skupini odnosno
grupi korisnika ili kupaca. Poduzec¢a danas moraju nastojati formirati svoje potpuno nove
oblike komunikacije koji se znacajno razlikuju od onih do sada poznatih. O tome ¢e biti
reCeno nesSto viSe i detaljnije u poglavlju ,Vrste digitalnih kanala komunikacije” s
primjerima i objasnjenjima novih kanala komunikacije. No prije toga potrebno je dodatno
teorijski obraditi temu o komunikaciji.
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Kako bi se moglo nastaviti sa daljnjom teorijskom obradom teme o komunikaciji potrebno
je prvenstveno shvatiti i reci nesto i Integriranoj marketinskoj komunikaciji. > ©

3.1 Integrirana Marketinska komunikacija

Prije svega nekoliko godina poduzeca s svojim korisnicima koristila su pojedine oblike
komunikacije za koje su smatrali da bi mogli imati najveci ili po njima najpozitivniji u¢inak,
u smislu da su se neka od poduzeca odlucila oglasavati samo putem TV, a neka samo putem
radija, ili putem novina i slicno. No kako dolazi do velikih promjena na pocetku
21.stoljecada, kao Sto je elektronski napredak, dolazi i do potrebe promjene stila i tipa
komunikacije. U smislu da su poduze¢a morala shvatiti kako moraju nastojati povezati
razlicite kanale komunikacije, kao npr. ne vise koristiti isklju¢ivo osobno oglasavanja, ili
odnose s javnoscéu, nego kombinirati sve oblike komunikacije kao npr. i osobno oglasavanje
i odnose s javnoséu, oglasavanje putem razlicitih kanala, unapredenje prodaje itd. kako bi
uspjesno postigli i ostvarili svoje ciljeve.

Poduzec¢ima je bilo bitno za shvatiti kako je kombinacija potrebna ako Zele prezivjeti na
rastuéem konkurentskome trzistu i kako bi nastojali odrzati svoji trzisni udio. Te iz tog
razloga nastaje Integrirana Marketinska komunikacija, koja se temelji na tome da se
pronade, identificira pravi korisnik, te da se korisniku pristupa kombinacijom kanala ali
poruka koja dospije do korisnika jezik komunikacije mora uvijek biti isti.

No Integrirana MarketinSka komunikacija je puno dublja od toga, njezin cilj je direktno
utjecati i preusmjeravati ponasanje i misli ciljne skupine ili segmenta korisnika te u tu
komunikaciju ukljuciti sve marke za koje korisnici mogu imati ili imaju preferenciju, kao i
proizvode ili usluge. Pod utjecajem na ponasanje korisnika misli se na utjecaj na postojece
ponasanje, njegovu promjenu ili uévrséivanje. Cilj jest utjecati na pojedinca kako bi ga
potakli na kupovinu, npr. Doslo je do pojave potpuno novog proizvoda, potrebno je
kupce/korisnike informirati o novitetu, upoznati s tim novim proizvodom, nastojati stvoriti
interes i pozitivnu preferenciju, te nakon toga Zelju za kupovinom koja se mora ohrabrivati.
Strategija Integrirane Marketinske komunikacije bi onda bila, definirati idealne kanale za
pojedinog korisnika ili skupinu korisnika kojima se oni najéesce koriste, te putem tih kanala
utjecatii privlaciti korisnike i to putem adekvatne i personalizirane strategije komunikacije.
Sto znaci kako prva orijentacija Integrirane marketingke komunikacije jest upravo korisnik
kojega se nakon kontakta nastoji upoznati i definirati idealna persuazivna komunikacija, to
je poduzeéima danas olaksano i uvelike omoguéeno na temelju velikog tehnoloSkog
napretka ali i stila Zivota cjelokupnog drustva koje svakodnevno koristi Internet, tocnije
drustvene mreza kao Sto je to Facebook, YouTube, Instagram itd.

Bitno je za definirati idealni recept komunikacije s ciljnom publikom, odnosno potrebno je
definirati idealne kanale ili kanal komunikacije koji oni koriste i koje ¢e poduzeéu omoguditi
ocekivane rezultate ali isto tako korisnicima na idealan nacin prenijet poruku. No zato je
bitna i sinergija razli¢itih kanala, odnosno kako je veoma bitno za korisnika tako i za

5 Prof.Dr.Sc. Tanja Kesi¢ (2003); Integrirana marketinska komunikacija : oglasavanje, unapredenje prodaje, Internet,
odnosi s javnos$cu, publicitet, osobna prodaja / Tanja Kesic. - Zagreb : Opinio.

6 Skare, V. (2006). Internet kao novi kanal komunikacije, prodaje i distribucije za segment mladih potro$aca. Market-
TrZiste, 18 (1-2), 29-40. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/21979, pristup, travanj, 2018
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poduzeda, da nebitno kojem kanalu on pristupi ili putem kojega kanala poruka dospje do
korisnika ona mora imati jednaku snagu, jednaki jezik, jednaki finalni cilj kao i putem nekog
drugog kanala ili nadina prenosenje poruke. To je bitno za poduzece jer dokazuje da ono
$to govori to i misli to i radi, ali i da isto tako njeguje svoju strategiju i kulturu.

No opet koliko god poduzeée bude kreativno, uspjesno u pristupanju, privlacenju svojih
korisnika ono uvijek mora teziti i razvoju dugoroc¢nih odnosa s svojim korisnicima, a to je
nemogucée bez medusobnog povjerenja. Poduze¢a moraju nastojati biti konstanto u
kontaktu s svojim korisnicima i njihovim potrebama i Zeljama, moraju ih razumijeti, ali isto
tako veoma bitno pratiti svaku promjenu u stilu, nacinu Zivota pojedinca. U ovome opet
poduzeéima pomaze ,Tehnoloski“ napredak, koji znacajno utjeCe na tip/stil Zivota
korisnika ali i poduzeéima otvara nove mogucnosti kao $to je lako¢a pracenja i prikupljanja
podataka o svojim korisnicima.

Npr. razvojem Interneta poduzeca su pocela razvijati svoje sluzbene Mrezne stranice na
kojima je moguée danas naéi svaku mogucu informaciju o poduzeéu, njezinim
zaposlenicima, povijesti, aktivnostima, proizvodima, uslugama i sl. Moguce je obavljati
kupovinu svojih najdrazih proizvoda iz udobnosti kuée putem mobilnog telefona il
racunala. Ovo se moze povezati s ve¢ spomenutim na pocetku rada, a to je da je Internet
»dvosjekli“ mac koji korisnicima znacajno olakSava svakodnevne aktivnosti i aktivnosti za
koje su ljudi nekada trebali potrositi veéi dio svojega vremena, a danas na to troSe svega
nekoliko sekundi ili minuta. S druge strane poduzeéima je omoguceno prikupljanje raznih
informacija i pracenja aktivnosti korisnika koji koriste njihovu MreZnu stranicu i tako
prikupljaju podatke na kojim se dijelovima stranice korisnici najviSe zadrzavaju, koje
proizvode najcesée gledaju i kupuju, koliko u€estalo kupuju od poduzeca i sli¢no, te tako
provode segmentaciju, definiraju one lojalne korisnike s kojima nastoje razvijati dugorocne
odnose, a one druge korisnike nastoje pretvoriti i lojalne.

Pitanje koje se moZe postaviti jest, zasto poduzeca nastoje razvijati dugorocne odnose s
svojim korisnicima? Odgovor je veoma jednostavan, lojalan korisnik je jednako manji
troskovi, to¢nije vedi profit.

Definirano je da zadrzavanjem i razvojem postojecih korisnika poduzece ima manje kako
financijske tako i vremenske i ostale troskove za razliku od konstantnog privlacenja novih
korisnika. A da bi poduzec¢a mogla ikako privuéi, te onda razviti odnos, a nakon toga
zadrzati korisnika, potrebna je veoma kvalitetno isplanirana, razvijena i usredotocena
strategije komunikacije poduzeca koja prati nove trendove i koristi ih u svoje svrhe

MozZe se shvatiti kako Integrirana Marketinska komunikacije zapravo ukljuéuje pet
temeljnih obiljeZja, a to su;

e Utjecaj na ponasanje korisnika

e Pocinje od kupca ili korisnika

e Koristi samo jedan ili sve oblike komunikacije

e Postize se sinergijski u¢inak razli¢itih kanala i komunikacijskih procesa

e Temeljni finalni cilj jest upoznat detaljno klijenta i formirati dugoro¢ne odnose
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No kako u knjizi , Internet Marketing — Strategy, Implementation and Practice” istaknuto je da
poduzecda moraju koristiti i online i offline digitalne kanale kako bi stvarali promet i poticali
prilagodenu komunikaciju prema svojim korisnicima, te kako bi razvili uspjeSnu komunikaciju
ali i osigurali posjeé¢enost i potaknuli promet na svim kanalima koje poduzeée koristi. Naravno
radi se i o stvaranju veze izmedu razli¢itih kanala komunikacije koje poduzece koristi kao i
konzistentnosti na tim kanalima.

Pa tako se u ovoj knjizi navodi kako je potrebno da poduzeca;’
,Use online and offline promotion to drive quality visitors or traffic to a web site;

e Use on-site communications to deliver an effective, relevant message to the visitor
which helps shape customer perceptions or achieve a required marketing outcome
through conversion marketing;

e Integrate all communications channels to help achieve marketing objectives by
supporting mixed-mode buying.”

Nakon $to je termin Integrirana Marketinska komunikacija objasnjen, bitno je i definirati
Elemente Marketinske komunikacije kako bi se dobila opsirnija i detaljnija slika. 8

3.2 Elementi MarketinSke komunikacije

U ovome poglavlju nastojat ¢e se nesto detaljnije prikazati kroz teoriju i prakti¢ne primjere
vaznost, utjecaj i kompleksnost komunikacije

Kada se kaze ,Elementi Marketinske komunikacije” zapravo se misli na dijelove njihovog
procesa, kao $to su;

e Poisiljatel],

e Poruka

e Maedij koji prenosi poruku,

e Kodiranja poruke i Dekodiranje poruke

e Primatelj poruke,

e Ucinci komunikacije

o Buka u komunikacijskom kanalu koja se definira kao razliciti Cimbenici koji

mogu naskoditi komunikaciji i utjecati na pogresno dekodiranje poruke od
strane ,,Primatelja“

Posiljatelj poruke, predstavlja osobu, odnosno pojedinca ili grupu koja Salje odredenu poruku
kroz komunikacijski kanal prema Primatelju poruke. Posiljatelj poruke mora biti adekvatna
osoba ili grupa koja odgovara pojedinostima Primatelja poruke, u smislu da mora imati kako
mogucnosti tako i znanja utjecaja na Primatelja poruke iz razloga kako bi se osiguralo
adekvatno ostvarivanje ciljeva komunikacije poduzeéa. lzvori komunikacije imaju razlicite

7 Dave Chaffey, Fiona Ellis-Chadwick, Kevin Johnston i Richard Mayer (2006): Internet Marketing — Strategy, Implementation
and Practice, 3rd edition, Pearson Education Limited Edinburgh Gate Harlow Essex CM20 2JE England and Associated
Companies throughout the world

8 Prof.Dr.Sc. Tanja Kesi¢ (2003); Integrirana marketinska komunikacija : oglasavanje, unapredenje prodaje, Internet, odnosi s
javnoscu, publicitet, osobna prodaja / Tanja Kesic. - Zagreb : Opinio.
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mogucénosti utjecaja na Primatelja poruke i to na temelju ,,Popustanja“, misli se na popustanje
potroSaca na utjecaj Posiljatelja poruke iz razloga npr. pozitivne reakcije koja se ocekuje ili
zbog pozitivnog rezultata kojega se ocekuje, onda je tu i ,Identifikacija“ koja nastaje u onome
trenutku kada poruka stize od strane odredene referente grupe ili osobe za samoga potrosaca
i takav izvor ima snazan utjecaj na kupovni proces, na karaju tu je jos i ,Internalizacija“ koja
nastaje onda kada Primatelj prihvaéa poruku iz razloga Sto je ona u skladu s njegovim
vrijednostima i uvjerenjima, mozda naj jednostavniji primjer za shvatiti , Internalizaciju” jest
upravo za vrijem Politickih izbora, kada osobe daju glas onoj strani koja pruza takve poruke i
na takav nacin koji odgovara toj odredenoj skupini. No tu jako veliki utjecaj ima i sam Posiljatelj
poruke koji mora posjedovati , kredibilitet”, ,atraktivnost” ili ,Moc¢”.

»Kredibilitet” je ono $to znacajno omogucuje jednom Posiljatelju da se razlikuje od drugoga.
Tocnije radi se o tome da Primatelj mora shvatiti da poruku koju Posiljatelj Salje je zapravo
istinita i da se radi o stvarnoj volji promjene, odnosno da poruka koju Posiljatelj Salje nije i
nema veze sa dobrobiti samoga Posiljatelja.

Ovo se moZze najlakse shvatiti kroz primjer Politi¢kih izbora, da poruka koju odredeni kandidat
Salje, Salje s ciljem stvarne promjene i stvarnog poboljSanje trenutne situacije kako u
gospodarstvu tako i u svakom drugom pogledu stanja u Republici Hrvatskoj, a ne samo kako
bi se izborio za predstoje od etiri godine na vrhu driave. Sto je danas u velikoj veéini slu¢ajeva
tako.

Isto se moZe shvatiti i kroz primjer poduzeca koja se promoviraju kao Eco Friendly poduzeéa.
Odnosno da kada poduzeca objavljuju i izbacuju poruke da se bore za zastitu prirode i da se
zalazu za koristenje Sto zdravijih i prirodnijih proizvoda, to zapravo tako i ide, a ne da koriste
samo promjene i trenutne ¢imbenike na trZistu kako bi nastojali povecati svoju prodaju, a time
i profit.

,Atraktivnost” misli se na atraktivnost kako poruke tako i izvore poruke, ovo je mozda najlakse
za shvatiti putem Zivoga primjera danasnjice, a to je kako svaki ,, Teenager” koji nastoji koristiti
one medije koje koriste najveca vecina njegovih vrinjaka, pa tako i poznatih osoba, najprije
pjevaca, danasnjih poznatih YouTube-era itd. Odnosno sve ono Sto takve osobe koje su
praéene od strane ,Teenagera“, i sve ono Sto one koriste, svi medije, marke robe, stil koji nose,
poticat ¢e, odnosno bit ¢e atraktivno tim skupinama , Teenagera“ koji ¢e htjeti koristiti to isto.

»,Mo¢” se kao utjecaj nesto malo razlikuje od prijasnjih utjecaja, jer ukljuéuje moguénost
pojedinca ili grupe da kazni ili nagradi Primatelja poruke i utje€e na pojedinca tako da se
usuglasi s Posiljateljem. Kao $to za primjer se moZze uzeti Policiju tokom zaustavljanja prometa,
Sud, Drzavu i sli¢no.

U cjelokupnoj komunikaciji i njezinom procesu jedan od najznacajnijih pa mogude i
najzanimljivih dijelova jesu upravo Apeli.

Apel naj jednostavnije reCeno predstavlja samu srz poruke, ono sto poruka jest. Oni imaju cilj
temeljnog utjecaja na Primatelja poruke i izazivanja posebnih psihi¢kih ili emocionalnih stanja
putem kojih nastoje utjecati na prihvacanje poruke, shvacanje poruke, memorizirane poruke
i slicno. Najpoznatiji Apeli jesu;
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e Apelinastrah
e Apeli na humor
e Apeli na zabavu
e Apelina seks

Apeli na strah koriste se kako bi se prenijela odredena poruka koja moze biti vezan za sigurnost
pojedinca, kao poticanja straha kod osobe da bi se osoba brinula o svojemu zdravlju, prestala
koristiti odredene proizvode kao $to je to alkohol, cigarete i slicno. No koriste i u druge svrhe
jer je dokazano da kada je osobu strah, tada osoba taj ¢in, tu poruku pamti dosta dugo i
spremna je prenositi poruku drugima, osim toga takve poruke privlace i zadrzavaju paznju
tokom primanja poruke. Slicno funkcioniraju i Apeli na humor, koji ipak imaju nesto pozitivniju
notu, pa se kao takvi i nastoje koristiti kod proizvoda koje ljudi mogu povezivati s humorom i
slicno. No opet je dokazano da kada se radi o kvalitetnom humoru osobe pruzaju vecu koli¢inu
paznje i spremni su takvu poruku prenositi dalje. Apeli na seks, su definirani kao jedni od
najsnaznijih apela jer privlace paznju korisnika u trenu i nastoje ju zadrzavati kroz cjelokupnu
poruku, pa tako kod reklama za automobile najceS¢e se u reklamama nade i neka osoba
i kod Zenskog roda. A Apeli na zabavu se koriste kako bi se ljude u tom odredenom trenutku
odvojilo od svakodnevice i omogucilo im trenutak bez briga. Toc¢nije takve Apele najéesée
koriste razni Noc¢ni Klubovi, koji osiguravaju odlican provod i prikazuju slike ljudi koji se
zabavljaju, tako primatelju poruke stvarajuci Zelju odmicanja od svakidasnjih obaveza.

Naravno Apela ima puno vise, i svi su oni puno kompleksniji nego opisani ovdje i to u tolikoj
mjeri da bi se mogao sastaviti jos$ jedan diplomski rad samo na temu Apela u komunikaciji, no
upravo zbog njihove vaznosti i uklju¢enosti u svaki oblik komunikacije morali su biti spomenuti
i ovdje. Jer Apeli ne moraju biti prikazani samo na televiziji, oni se mogu prenijeti i putem
fotografija koje se nalaze na Mreznoj stranici poduzeca, Bannera, online oglasa i sli¢no, te iz
tog razloga poduzeca moraju jako dobro poznavati svoje korisnike i kulturu svojega poduzeda
kako bi formiralo adekvatnu komunikaciju s adekvatnim apelima. ° 1°

3.3 Mediji komunikacije
Onoliku vaznost koliku ima sam posiljatelj poruke, kao i sama poruke sa svim svojim
elementima, toliku vaznost finalnog utjecaja na korisnika ima i sam medij koji prenosi tu
poruku.

Mediji komunikacije se najlakSe mogu shvatiti kao ,postar koji nosi pismo od Posiljatelja
prema Primatelju poruke”, tip, vrsta tog prenositelja moZe imati ogromni utjecaj na finalnog
Primatelja.

Ovo se mozZe shvatiti kao joS jedan primjer koji dokazuje vainost razumijevanja svojih
korisnika. Poduzeée mora biti u moguénosti razumjeti i poznati svojega korisnika u toj dubini
da zna koji kanala taj korisnik ili grupa korisnika najcesée preferira koristiti, da li su to ,,Pametni

9 Prof.Dr.Sc. Tanja Kesi¢ (2003); Integrirana marketinika komunikacija : ogladavanje, unapredenje prodaje, Internet, odnosi
s javnoséu, publicitet, osobna prodaja / Tanja Kesi¢. - Zagreb : Opinio.

10 Dave Chaffey, Fiona Ellis-Chadwick, Kevin Johnston i Richard Mayer (2006): Internet Marketing — Strategy,
Implementation and Practice, 3rd edition, Pearson Education Limited Edinburgh Gate Harlow Essex CM20 2JE England and
Associated Companies throughout the world
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telefoni, Racunalo, Televizija, Casopisi i sliéno, no onda ako se radi o npr. ,Pametnom
telefonu“ kroz koji kanal preferira primati poruke, da li su to nekakve obavijesti putem E-mail-
ova, aplikacije kao Sto je ona za Facebook, Instragram, da li su to Newsletteri, poruke i sli¢no.

Sve je to bitno za poduzede iz razloga $to s obzirom na to o kojemu se kanalu radi poduzecde
mora prilagoditi svoju komunikaciju, jer ista poruka na moze biti poslana u istom obliku na
Racunalailina ,Pametnitelefon”, jer ,Pametni telefoni” imaju manje ekrane, pa je automatski
sama konstrukcija E-maila drugacija, osim toga osoba ima svoj ,,Pametni telefon” u vedini
slu¢ajeva uvijek sa sobom, Sto znaci da se poduzecu otvaraju nove moguénosti slanja poruke
Primatelju s obzirom na lokaciju na kojoj se on trenutno nalazi, itd., Sto znaci da su danasnji
mediji utjecali na poduzeca u toj mjeri ne samo da su morali poceti voditi online poslovanje
nego su i morali nauciti biti mobilni, danasnji mediji za razliku od prijasnjih (TV, radio, jumbo
plakati, i sl.) su veoma mobilni.

Osim toga tu postoje razli¢ite vrsta medija oni ,Osobni“, kao $to je osobna prodaja ili
komunikacija koja se desSava izmedu ¢lanova obitelji, prijatelja i sl. Poznata je joS kao i
komunikacija ,,od usta do usta®“, koja je danas veoma utjecajna pogotovo u svijetu usluga, gdje
rije€ nekog drugog korisnika ili nama poznate i bliske osobe znaci puno vise nego poruke
dobivena od strane poduzeda, te su tu jos i ,Neosobni“ kanali, to su upravo kanali kao $to su
masovni mediji kojim se poduzeda koristi da bi pokrili Sto veci dio trziSta odredenom porukom,
ali kao takva u odredenim situacijama gubi na snazi, pogotovo u svijetu usluga. No opet velika
razlika izmedu prijasnjih i danasnjih medija jest u tome Sto danasnji mediji omogucuju
potpuno razli¢ite oblike komunikacije, to€nije njih tri, a prijasnji mediji su bili direktni, masovni
mediji, koji su uvijek ciljali prema sto ve¢em broju publike. Dok danasnji mediji omogucuju tri
oblika, kao Sto su;

Komunikacija ,Jedna na jedna“; To je oblik komunikacije koju danas omogucuje tehnoloski
napredak pa pogotovo razvoj interneta. Postoji ne brojivi broj nadina kako poduzeée moze
provoditi ovakav oblik komunikacije, no prvo, kakav je ovo oblik komunikacije?. Jednostavno
kako i sam naziv govori, radi se o komunikaciji ,jedan na jedan” u kojoj poduzeée u potpunosti
prilagodava komunikaciju i njezin tok prema jednom jedinom korisniku, komunikacija je
prilagodena njegovim potrebama, Zeljama, ocekivanjima, iskustvima, psiholoSkom opisu itd.
Poduzeca su pocela primjenjivati ovakav stil komunikacije i putem obi¢ne poste, ali
jednostavno zbog njezine spore brzine, skupoce i slabog povrata informacija nema moguc¢nosti
boriti se sa ,Online“ moguénostima. Neki od ,,Online” kanala koji omoguduju ovakav oblik
komunikacije, to su; Email, Newsletteri, Mobilna komunikacija (SMS, aplikacije), Drustvene
mreze, itd. Postoje i alternativni nacini, kao Sto su Blogovi, odvojeni ,,Chat room-ovi“, itd. No
da bi se ovakva komunikacije provodila, potrebno je poznavanje i upoznavanje korisnika.
Danas je to kao Sto je ve¢ u radu vise puta spominjano lakse nego prije, i postoji vise razlicitih
nacina, kao Sto su; pracenje aktivnosti posjetioca nase Sluzbene MreZne stranice, biljezenja
ucestalosti kupovine odredenih proizvoda ili usluga, pracenje aktivnosti na drustvenim
mrezama, poticajem i otvaranjem komunikacije s korisnikom putem npr. Emaila, pruzanje
mogucnosti korisnicima da definiraju sami Sto ih to¢no zanima i o ¢emu Zele biti obavjestavani
ako dode do promjena, novitete i slicno putem npr. Newsletter-a i slicno tome. A sve to uz
puno manje troSkove nego prije i u puno kraéem vremenskom roku, sve te informacije koje se
prikupe mogu biti spojene u jednu pri¢u o nekome korisniku i tako ga je moguée upoznati, a
da on toga mozda uopde niti nije svjestan. Ovakvi s tipovi komunikacije pogotovo znaju koristiti
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kod onih nesto bitnijih i lojalnijih korisnika poduzecu.

Sljedeci oblik komunikacije koji se omoguduje je ,Jedan prema svima“ to je takav oblik
komunikacije koji je podosta slican onom od prije nekoliko godina, poduzeée formira poruku i
Salje je ogromnoj kolicini razlicitih korisnika. No postoji jedna velika i nemjeriva razlika izmedu
sadasnjeg i prijasnjeg stila komunikacije, a to je da se danas gleda biti u maksimalno mogucoj
mjeri prilagoden odredenoj skupini primatelja poruke, ne radi se o npr. samo o ponudi kupi i
ostvari popuste s ciljem preuzimanja trzista kroz odredenu akciju, nego se radi i o odredenom
obliku komunikacije koji zZeli utjecati na pojedinu skupinu ljudi i upoznatih s poduzecem, a to
sve opet na taj nacin da se poduzece predstavlja kao dio te njihove skupine. MozZe se za primjer
uzeti svaka osoba koja je Ekoloski orijentirana, poduzeée prikuplja podatke o takvim
korisnicima, definira najkvalitetniji oblik komunikacijske strategije da bi se privukla njihova
paznja i da bi se kvalitetno infiltriralo kao pojam, tocnije da bi svoje Brandove definiralo kao
pojam i formiralo kao dio svakodnevice te odredene skupine korisnika. Ali danas se opet javlja
i druga strana cilja komunikacije poduzeca, a to je npr. stvarna Zelja utjecaja na drustvo i
poticanja pozitivnih promjena. Pa ovakav tip stil komunikacije mozemo primijeniti i u onim tzv.
Neprofitnim organizacijama, Ciji cilj jest, ili bi barem trebao biti, naj jednostavnije receno
stvarati i provoditi pozitivne utjecaje prema sto vecem broju publike.

Treci oblik komunikacije koju danasnji mediji omoguduju jest ,Svi prema svima“. Bas ovaj treci
oblik komunikacije jest specifican za danasnje novo doba komunikacije, informacija,
drustvenih mreZe i konstantne povezanosti. Internet je utjecao na taj nacin da je i
Informacijske i Komunikacijske medije poceo sve vise i vise priblizavati i spajati. Danas takvih
medija ima puno, a neki od njih jesu upravo drustvene mreze, koje predstavljaju jedan od
najlogi¢nijih i jednostavnijih primjera da bi se ovaj stil komunikacije objasnio. Komunikacija
,Svi prema svima“ takav je oblik komunikacije koji opet objasnjuje sam sebe, radi se o
komunikaciji koja se odvija paralelno i istovremeno s vise uklju¢enih strana. Tocnije Drustveni
mediji kao takvi, otvorili su puteve komunikacije koje mogu koristiti poduzeca da bi pristupili
svojim i novim korisnicima, a sve Sto im je potrebno jest formirati svoj ,profil“ na toj
Drustvenoj platformi, ali isto tako su sve danasnje Drustvene mrezZe otvorile komunikaciju
izmedu korisnika, koji mogu razmjenjivati informacije o poduzeéu, Brandu, proizvodu i to
medusobno, svoja iskustva, ocekivanja, zadovoljstva, nezadovoljstva i sl. A te informacije
mogu biti videne ili procitane od drugih korisnika, na ovaj nacin su korisnici poceli imati utjecaj
na poduzeca. Na nacin da ako jedan ili nekoliko korisnika kaze da nije ili je zadovoljno sa
proizvodima poduzeda ili uslugom, neovisno o postojanju komunikacije od strane poduzeda,
komunikacije medu korisnicima ima znacajniji i jaci utjecaj na korisnikove percepcije i misljenja
o poduzecu. Te iz tog razloga poduzeca danas moraju biti veoma pazljiva i prihvacati novitete.
Zbog nastanka ovakvog tipa komunikacije moZzemo redéi kako su poduzeca bila ta koja su prije
nametala svoja pravila i poticali korisnike na kupovinu, no danas su korisnici ti koji imaju
kontrolu, naravno jedan od razloga je viSe izbora na trziStu za isti proizvod i laka dostupnost
informacijama.

Bitno je da poduzeda izaberu odgovarajuéi medij za prenosenje komunikacije, no to i dalje nije
jednostavno, Sto vise, teZe je iz razloga opSirnog izbora. Strategija izbora medija treba se
temeljiti na tome da bi mediji trebali biti prilagodeni vrijednostima branda, ciljevima koje se
komunikacijom Zeli ostvariti, navikama ciljne skupine kojoj je komunikacija namijenjena te
takoder treba uzeti u obzir i poruku koja se komunicira. Uz to, zastupljenost pojedinog
odabranog medija unutar medija miksa treba biti optimalna za postizanje Sto vece efikasnosti
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komunikacije. Razvojem novih medija i njihovom sve ve¢om tendencijom za dominacijom
naspram tradicionalnih medija mogucnosti izbora su sve vece, ali je takoder i sve teZe donijeti
(ispravnu) odluku.

Bitno je za spomenuti neke od glavnih obiljezja novih medija, kao Sto su:
e Digitalnost — radi se o obradi podataka u digitalnom obliku, sto uvelike utjece na
smanjenje kako vremenskih tako i financijskih troskova
e Multimedijalnost — koju karakterizira snazna integracija razlicitih kodova i sredstava
izrazavanja prilikom kreiranja medijskog teksta
e Interaktivnost — pretpostavka odnosa izmedu dva subjekta ili izmedu vise subjekata
komunikacije, to€nije danasnji mediji kao ve¢ spomenuto, omogucuju ogromnu
koli¢inu interakcije izmedu poduzeca i korisnika
o Hiper-tekstualnost — radi se nelinearno povezivanje skupova informacija koje se
prikupljaju iz razli¢itih izvora i koje poduzeéima pomazu u kreiranju jos kvalitetnije i
efikasnije komunikacijske strategije
Nesto o novim kanalima komunikacije, s najvecom orijentacijom na drustvene mreze bit ¢e
redeno kasnije u radu.! 1213

3.4 Ucinci komunikacije
O ucincima komunikacije nije potrebno previse govoriti jer na temelju svega do sad re¢enog u
radu dat je odgovor na tu temu, ali ipak je bitno napomenuti, da jednom kad je poduzece
kontaktiralo korisnika, prenijelo mu poruku, utjecalo na promjenu njegovog ponasanja,
aktivnosti, misli, stavova i potaklo ga na npr. kupovinu proizvoda ili usluga, taj proces nije
gotov.

Prije nekoliko desetaka godina ovaj bi proces u ovom trenutku smatrali gotovim i trazili bi se
novi korisnici, no danas se shvatilo kako takva strategija komunikacije nije odrziva i kako
poduzeca moraju nastojati tek nakon prodaje proizvoda ili usluge korisniku moraju ponuditi
jos visem, kako moraju razvijati komunikaciju s korisnikom, te nastojati jos viSe nauciti o
korisniku ili korisnicima. Iz jednostavnog razloga, postoji mogucnost ponovne kupovine i
stvaranja zadovoljnog korisnika, a time i lojalnog korisnika, koji u tom trenutku salje
informacije o svojemu pozitivnome iskustvu dalje prema drugim korisnicima, a koliko je to
vazno definirano je nesto ranije u radu, gdje je spomenuto kako utjecaj na korisnika i njegov
izbor znacajno ima informacija primljena od drugih zadovoljnih korisnika koji ve¢ imaju
iskustva s uslugom ili proizvodom poduzedéa.

Pa tako hoteli, restorani i druge vrste poduzeéa nakon sto je korisnik kupio njihov proizvod ili
koristio uslugu nastoje razvijati komunikaciju s tim korisnikom, davati informacije o novostima
u poduzedéu, usluzi ili proizvodu i sli¢no. Jedino tako se poduzeca danas mogu nastojati
razlikovati od svojih konkurenata pogotovo misleéi na razvoj posebne personalizirane

11 prof.Dr.Sc. Tanja Kesi¢ (2003); Integrirana marketinska komunikacija : oglasavanje, unapredenje prodaje, Internet, odnosi
s javnoséu, publicitet, osobna prodaja / Tanja Kesi¢. - Zagreb : Opinio.

12 David Meerman Scott (2017); "New Rules of Marketing and PR: How to Use News Releases, Blogs, Podcasting, Viral
Marketing, and Online Media to Reach Buyers Directly”, 6 edition Wiley

13 Dave Chaffey & PR Smith (2013): ,,Emarketing Excellence — Planing and Optimizing your Digital Marketing”, 4th edition,
Routledge 2 Park Square, Milton Park, Abingdon, Oxon OX14 4RN
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komunikacije s svakim pojedinom korisnikom, a za $to je potrebno temeljito poznavanje
korisnika i svih njegovih pojedinosti od Psiholoskih pa do Ekonomskih ¢imbenika.

4. Specifi¢nosti Digitalnih kanala komunikacije

Do sada je temelj orijentacije rada bilo objasnjenje samoga pojma komunikacije i uvodenja
prema glavnome dijelu rada s orijentacijom na danasnje promjene. Kako je naziv rada
»Specificnosti digitalnih kanala komunikacije poduzeéa” bilo je potrebno proci kroz dio teorije
o komunikaciji, i ako je ona puno S$ira, kako bi bili sigurni da se razumije komunikacija u
potpunosti, te da se shvati njezina vaznost i znacajnost, ali isto tako i da se da uvid u postupke
razvoja i promjene same komunikacije, njezinih stilova, tipova, nacina.

U ovome poglavlju raditi ¢e se o obradi samog naslova rada i temeljnih noviteta u svijetu
komunikacije poduzeca prema korisniku, naravno dat ée se i primjeri radi lakSeg shvaéanja, a
isto tako kako bi se tema rada ucinila Sto ,,opipljivijom*“ moguce.

Pojavom noviteta na trzistu u smislu tehnoloskog napretka i razvoja dolazi do ogromnih
promjena u nacinu Zivota poduzeca, ali tako i kompletnog drustva, u kojemu se stil Zivota
ydvostruko” ili pak ,trostruko” ubrzao, drustvu je danas pristupacna ogromna koli¢ina
informacija kojoj niti jedan ¢ovjek ne moZe odoljeti, stvorile su se nove ,ovisnosti“, a to je
,»ovisnost” o internetu i onime $to on nudi, ali ovaj put, ,,ovisna“ su i poduzeca.

Pojavom i razvojem interneta dolazi i do velikih promjena u samoj komunikaciji kao i njezinim
stilovima, nacinima i mogucnostima, od pocetka se znalo kako ¢e znadajno utjecati na
cjelokupni svijet, ali ono $to se nije znalo ili nije oéekivalo je da ée u tako kratkom vremenu
nastupiti veliki broj razli¢itih promjena, te se nije mogla predvidjeti snaga utjecaja interneta
na drustveni Zivot u toj mjeri u kojoj se ona i desila.

Sav taj tzv. ,Tehnoloski“ napredak toliko je snazno utjecao na komunikaciju da upravo
danasnje doba se smatra doba revolucije u samoj komunikaciji, kada ée se definirati potpuno
novi i do sada ne prakticirani tipovi i stilovi komunikacije. Za neke od utjecaja mozemo i mi
sami svjedoditi, a to je kao prije u radu spomenuto, koriStenje takvih kanala komunikacije koji
omogucuju razgovor s osobom u realnom vremenu na razli¢itim stranama svijeta, no utjecaj
je bio i na nacin shvadanja i pojave novih stilova komunikacije, identifikacije novih ¢imbenika
komunikacije kao i njenih mogucénosti i strategija.

Kako se danasnje doba smatra, moze se reci, prekretnicom, ipak i dalje postoji velika koli¢ina
poduzeca koja i dalje ne shvaca internet kao medij i koji ne shvaéaju promjenu koju je
potrebno provesti u svojoj komunikacijskoj strategiji. Naime, danas ako se pristupi nekoj
internet stranici poduzeca postoji velika mogucnost da e se naiéi oglase i tekst koji je potpuno
jednak onome na uobicajenim oglasima u novinama, ¢asopisima, na jumbo plakatima itd., kao
Sto je ,Danasnja super akcija“, ,,Danas naruci i ostvari ogromne popuste®, ,Specijalan novi
Audijev model za svakog ljubitelja automobila“ i slicno. Takvi oglasi dokazuju kako velika
vecina poduzecéa ne shvaca Internet i njegovu mogucnost personalizacije, ili je pak razumiju,
ali je onda nisu motivirani koristiti. Pa tako i kad se traZi nesto na internetu u smislu novih
proizvoda, postoji velika mogucnost da ée se naici na stranice vodecih poduzeca na trzistu koje
e biti pune reklama, pokretnih ,Bannera“ i sli¢no, sto uvelike smanjuje volju i Zelju korisnika
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za daljnjim pregledavanjem te stranice. Osim toga kako i sam autor ,, David Meerman Scott“ u
svojoj knjizi ,Nova Pravila marketinga i PR-a“ spominje primjer potrage za automobilom, te
kako je u toj potrazi prvo sjeo za svoje racunalo i krenuo u potragu putem interneta, i na
gotovo svim stranicama nailazio je na razne ponude koje su nastojale potaknuti njegovu
odluku kupovine automobila sada, ,odmah”“, kao Sto je besplatno gorivo, manjih cijena
osiguranja i slicno, i ako nije u tom trenutku bio spreman na kupovinu nego je samo bio u
potrazi za informacijama o automobilu, koji najvjerojatnije ne bi ni kupio u nekoj blizoj
buduénosti. Poduzeda su u ovome primjeru, cjelokupni sadrzaj stranice formirali tako da onaj
koji pristupi njihovoj stranici spreman kupiti automobil danas, a osoba zapravo moze traziti
samo pojedine informacije. Ako bi se to povezalo sa teorijom Marketinga, kupac se, u ovom
primjeru sam autor knjige, nalazi u fazi prije kupovine u procesu traganja za informacijama, a
koje na kraju nije dobio. Tako definirane stranica i njezina strategija danas vise nije dobrodosla,
¢im je neSto napadno u takvome smislu odbija korisnike, te oni nisu voljni viSe biti dio
komunikacije s poduze¢em, no ne samo to, nego poduzece je izgubilo tog korisnika na duzi
period, jer on se sigurno nece vratiti ponovno na tu stranicu u potrazi za informacijama o
automobilima.

Iz tog je razloga potrebno da poduzeda shvate razlike i promjene koje su nastupile, Zivot ljudi
je toliko brz da se promjene dogadaju na gotovo dnevnoj razini, a koncentracija i volja
korisnika za slusanjem i gledanjem reklama sve je manja. IstraZivanjima je definirano kako je
veoma bitno znati da potrosaceva koncentracija danas nije ni upola one prije svega nekoliko
godina, toc¢nije potrosacima je danas potrebno prenijeti najbitniju informaciju za njih i to
unutar pet sekundi. Sto nije jednostavno, e to je ono s ¢ime se poduzeéa danas bore. Takvim
tipovima reklama mozZe se svjedoditi ako se pristupi npr. “YouTube-u”. U onome trenutku
kada se klikne na neki Zeljeni video, prije samoga videa krene reklama, u kojoj poduzeca
nastoje prenijeti najbitniji dio poruke unutar tih prvih pet sekundi, a nakon toga postoji
mogucénost ,,Skip this add“ (,,PreskocCi ovaj oglas”). No isto tako postoje i reklame koje traju
svega pet sekundi i nemaju moguénost ,Skip this add”, u kojima se poruka pokusava prenijeti.
Naravno kao i uvijek ima onih koji uspiju privuéi paznju korisnika i stvoriti interes i ima onih
koji su u tome nesto loSiji. Nakon ovog primjera moguce je napravit distinkciju i shvatiti razliku
izmedu internetskog i uobicajenog oglasavanja kao Sto je na televiziji. Svi su zasigurno
upoznati s reklamama , Top-shop-a“ na televiziji, gdje je poruka ,kupi sada i ostvari korist”
(popust), a prethodno prije toga provodi se postupak uvjeravanja i to kroz samu poruku i
testiranje proizvoda. Poruka se ponavlja do tri ili ¢etiri puta bez stanke. Pa je reakcija veéine
korisnika takva da samo prebace kanala na neki drugi ili ugase televiziju i prebace se na
mobitel. Ono S$to je bitno za spomenuti jest da zapravo cijena oglasavanja na televiziji nije
splasnula, a cijena na internetu je puno manja, dok je Internet kao medij danas puno vise
utjecajniji. Naravno ovo se moze uzeti s ,rezervom” i to s obzirom na koji segment poduzece
cilja, gdje ako cilja prema starijim osobama onda televizija vjerojatno i nje los izbor, no ako je
rije¢ o mladoj populaciji, onda definitivno jest. Sljededi je korak za poduzeca bitno razlikovat i
poznavat svoje korisnike, poduzec¢a moraju nastojati shvatiti koje to¢no medije ciljna skupina
koristi, kada i koliko Cesto, kakve informacije Zele ili ne Zele, kakve im trebaju ili ne trebaju,
kada im toc¢no trebaju itd.

Ovaj proces je mozda nekada poduzecéima predstavljao ogromne probleme, u smislu dolaska
do takvih informacija, danas je to nesto lakse. Internet i razne agencije koje se bave oglasima
i komunikacijom na internetu posjeduju alate koje poduzeéa mogu koristiti kako bi pratili
aktivnosti svojih korisnika i koje medije najvise koriste. No ipak glavobolju poduzeéima mogu
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zadati danasnji korisnici u smislu svojih zahtjeva i kompleksnosti. Kako je korisnicima
omogucena velika koli¢ina informacija postali su i viSe nego zahtjevni, koriste svoju mo¢
pristupacnosti informacijama kako bi utjecali na poduzeda. Iz tog razloga poduzeéa moraju
nastojati upoznati svakog korisnika sto dublje moguce. A time se ostvaruje ona sljedec¢a razina
komunikacije, personalizirana komunikacija, u kojoj poduze¢e mora dokazati da prihvaca i da
je dio kulture, supkulture, pogotovo kada se radi o mladoj populaciji, da poznaje svojeg
korisnika, svoj proizvod ili uslugu. Danas primjena standardnog tipa komunikacije, kao sto je i
prije spomenuto neée dugo trajati.

Kako danasnja populacija voli biti dio svega Sto je novo i konstantno pratiti trendove, te im
nije teSko odbaciti trenutni postojeci trend i u kratkom roku prihvatiti novi, na isto moraju biti
spremna i poduzeda. Tako je na online trzistu ,,eksplodirala® koli¢ina korisnika koji koriste neke
od drustvenih mreza. Istina, veliki broj korisnika istovremeno koriste vise takvih kanala
komunikacije, koriste se drustvene mreze kao Sto je Facebook, skupa s Instagram-om, te se
joS nade vremena i za pogledati koji video na YouTube-u, ali i pricati s svojim prijateljima na
Whatsap-u ili Viber-u. Sve ovo poduzeca moraju pratiti, ali isto tako prema takvim kanalima
se moraju i usmjeriti kako bi pronasli svoje ciljane kupce. Na temelju teorije o Digitalnome
oglasavanju, Internet za razliku od drugih kanala, medija, nudi moguénost da se u istoj sekundi
pristupi ogromnoj koli¢ini izabranih korisnika diljem svijeta, a sve to uz veoma nisku cijenu, ali
isto tako se odgovor i uspjeSnost oglasa moze mjeriti od te prve sekunde slanja, povratna
informacija je puno brza i moZe sadrzavati ogromnu koli¢inu podataka o samo jednom
korisniku, kao Sto je; Ime i prezime, godiste, mjesto/lokacija, uredaj koji se koristi, kontakt
informacije i slicno. Koliko dugo bi trebalo da se prikupe takve informacije putem televizije ili
poste koliko bi one kostale poduzeée?. Odgovor je opet veoma jednostavan, veoma dugo i
veoma skupo.

No isto tako poduzeéima se omoguéuje da prikupe veliku koli¢inu informacija o svojemu
korisniku na samo jednome mjesto, za primjer se moze uzeti platforma kao $to je Facebook, o
samoj platformi kao i o svakoj drugoj bit ¢e reCeno nesto vise u sljedeé¢em poglavlju rada, kada
se svaka od tih platforma bude posebno obradivala.1# 1> 16

Do sada se u radu samo kratko spominjalo i objasnjavalo o Drustvenim mreZzama i sli¢nim
platformama ili aplikacijama koje omoguéuju ogromnu protocnost informacija i koji
omogucuju gotovo svaki od onih tri nova oblika komunikacije, ,Jedan na jedan®, ,Jedan prema
svima“, ,Svi prema svima“. U ovome poglavlju nastojat ée se objasniti razli¢ite platforme kao
Facebook, Instagram, Twitter, You Tube, LinkedIn In, Viber, WhatsApp i slicno. Ali prije nego
se orijentira prema ovim kanali potrebno je reéi nesto o samim Sluzbenim MreZnim stranicama
poduzeéa. 1’

14 David Meerman Scott (2017); "New Rules of Marketing and PR: How to Use News Releases, Blogs, Podcasting, Viral
Marketing, and Online Media to Reach Buyers Directly”, 6 edition Wiley

15 Dave Chaffey, Fiona Ellis-Chadwick, Kevin Johnston i Richard Mayer (2006): Internet Marketing — Strategy,
Implementation and Practice, 3rd edition, Pearson Education Limited Edinburgh Gate Harlow Essex CM20 2JE England and
Associated Companies throughout the world

16 Dyorski, S., Vranesevié, T. i Dobrinié, D. (2004). SUVREMENE TENDENCIJE U RAZVITKU MARKETINGA - OSVRT NA DIREKTNI
MARKETING. Ekonomski pregled, 55 (7-8), 619-640. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/16308, pristup: svibanj, 2018

17 David Meerman Scott (2017); "New Rules of Marketing and PR: How to Use News Releases, Blogs, Podcasting, Viral
Marketing, and Online Media to Reach Buyers Directly”, 6 edition Wiley
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4.1 Sluzbene mrezZne stranice poduzeca
Sada se napokon u radu obraduje tema vezana za ne$to mozda i zanimljivije dijelove u kojima
¢e se objasniti Sto je to toéno Mreznim stranica poduzedéa, koja je njezina uloga i vaznost, ali i
njezine pojedinosti s osvrtom na nesto losije i pozitivnije prakse poduzeéa danasnjice.

Sluzbene Mreine stranice najlakSe je za definirat kao jedan od klju¢nih alata za provedbu
digitalnih kampanji poduzeé¢a, mozida se moze shvatiti kao Virtualni oblik prodavaonice
poduzeca na kojemu je moguce samostalno dodéi do bilo koje informacije o samome poduzedu,
povijesti, zaposlenicima, proizvodima, uslugama, aktivnostima poduzeéa, moguce je upoznati
se s ciljevima poduzeca i tako upoznati ili dobit privid kulture poduzeca, kontakt informacije i
sliéno. U nastavku je bitno reci nesto i o samoj prisutnosti na webu te koje su prednosti
kvalitetne Mrezne stranice za poslovanje, pa mozda i kako to postiéi.

Prednosti prisutnosti na webu su brojne, a tri najvaZnija elementa koji su se prema recentnim
istrazivanjima pokazali kao klju¢nim za poslovanja poduzeca, to su:

e Dostupnost: MreZnih stranica moZe se shvatiti kao online izlog koji je otvoren 24 sata
i putem kojega na jednostavan nacin poduzeée moZe predstaviti svoje proizvode i
usluge potencijalnim klijentima, odnosno kupcima. Isto tako, na webu je bitno da
poduzeca navedu svoje kontakt informacije, radno vrijeme, lokaciju fizicke trgovine i
katalog proizvoda na taj nacin poduzeée postaje transparentnije i omogucéuje svim
svojim korisnicima sve potrebne informacije na jednome mjestu i tako uvelike
smanjuje troSak vremena alii one psiholoske troskove u potrazi za informacijama.

Danas Google npr. omoguduje poduzec¢ima takvu opciju da korisnik ne mora doslovno odlaziti
na MreZnu stranicu poduzeca u potrazi za tim osnovnim informacijama, kao Sto je pravo ime
poduzeca, kontakt broj, email, informacije o radnom vremenu i lokacije, nego su vec sve te
informacije vidljive odmah nakon upisivanja URL-a poduzeéa u Search-engine Googlea | nakon
izbacene liste razli¢itih Mreznih stranica, te informacije o tom odredenom poduzeéu nalaze se
na samome vrhu liste. Sto prvenstveno znaéajno smanjuje korisniku napor ulaska na stranicu,
¢ekanja na to da se stranica otvori, pa odlazak naj¢e$ée na dno same prve stranice ili trazenje
zasebnog odjeljka stranice s tim istim informacijama koje su gore spomenute, to je najéesée
pod odjeljkom ,,Informacije o nama“, ,Info“, ,za korisnike“ i sliéno.

Sto naravno uvelike povecava Dostupnost i stvara pozitivniji utjecaj na korisnika, no poduzeée

da bi to postiglo mora jako dobro razumjeti na koji nacin Google funkcionira, postaviti jako
dobre ,kljucne rijeci”, i biti spremno platiti.
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Slika 3: Lidl Google search engine

I +
@ @ hitp

google.com/search?g= Lidl&ie=utf-8&0e=utf-8&iclient=fi

Oko 70.500.000 rezuliata (0,56 sek)

Lidl Hrvatska

https:fiwww lidl_hr/ ~

Super 5 razloga za dolazak u Lidl od ponedjeljka, 07 05 Super 5 razloga za dolazak u Lidl - Ponuda
ponedjeljkom. od ponedjeljka, 07.05.Ponuda ponedjeljkom.

Online letak od éetvrtka, 10.05. Ponuda ...
Informacije za kupce. Letak. Lidlov od Eetvrika, 10.05.Ponuda Eetvrikom.
digitalni letak. navigacija ... GrllEChil Drill. od ...

Nas svijet cvijeca

Nas svijet cvijeta u Lidl Hrvatska.

Trgovine
MozZete pogledati kartu puta do
trgovine ili informacije o radnom ...

Lidlovih Top 3 svibanj od ...
Lidlovih Top 3 svibanj od utorka,
01.05. u Lidl Hrvatska

Lidl recepti
Lidl recepli. Recepti. Jednostavni,
svjei i pristupatni recepti za ...

Vise rezultata za lidl.hr »

LIDL katalog - Katalozi.net

katalozi_netflidl-katalog v

Lidl katalog. Aktualna Lidl katalog akcija. Posljednji Lidl katalog prehrane i neprehrane. Pregledajte
zadnji Lidl katalog niZe u nastavku.

LIDL - Katalozi.net

katalozi net/lidl *

Lidl. Sve Lidl informacije na jednom mjestu. élDJe aktualno u svim Lidl centrima u Hrvatskoj. Vise 0
trenutnim Lidl akcijama pogledaijte nize u nastavku.

Lidl katalog neprehrana od 7.5. - Katalozi.net

katalozi.net » Lidl katalog ~

AKtuaini LidI katalog predstavija Vam ponudu za djecu | bebe od od £istog bio pamuka: Djedja haljina
vel9i¢ine 50 do 92, a 39,99, lanene hlafe za bebe velifine .

LIDL katalog online || 14.05.2018 - 20.05.2018 || - Letkomat.hr

https:/iwww letkomat hr » Hipermarketi *

%k k Ocjena: 5 - 13 glasova

Pogledaijte aktualni Lid| katalog koji vrijedi od 14.05.20181 Kupnja u Lidlu je neizbjeznal U Lidl-ovom
letku naci ¢ete mnogo robe Siroke potro3nje pored hrane.

Lidl Hrvatska - Pocetna | Facebook
https://hr-hr.facebook.com » Mjesta » Velika Gorica » Shopping & Retail v
ok k+ Ocjena: 4 -1 847 glasova

1‘»;.‘5’- Pogledajte fotografije Pogledajte izvana

Lidl
Web-lokacija Upute Spremi

4.3 Yok Jkdo 1.107 Google recenzija
Samoposluga

Adresa: Labinska ul. 2/A, 52100, Pula
Radno vrijeme: Otvoreno - Zatvarase u 22~
Telefon: 0800 200 220

PredloZite izmjenu

Je li vam ovo mjesto poznate? Odgovorite na kratka pitanja

Pitanja i odgovori

Postavite pital
Pogledalte sva pitanja (1) Sl

Popularna razdoblja @ subotom

& UZivo: Manja guiva
Obi¢no do 20 min Cekanja

_ .
09 12 1 21

5 i@
Planirajte posjet

Ceka se najvise 20 min od 13:00 do 18:00

Lot on T

Izvor: Google/search.com - https://www.google.com/search?g=LidI&ie=utf-8&oe=utf-8&client=firefox-b-ab, svibnja, 2018

28


https://www.google.com/search?q=Lidl&ie=utf-8&oe=utf-8&client=firefox-b-ab

Slika 4: Fakultet Ekonomije i Turizma, Dr. Mijo Mirkovi¢ u Puli, Google search engine
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e Uspostavljanje vjerodostojnosti: Profesionalno izradena MrezZna stranica na kojoj
svakodnevno poduzeca objavljuju ,kvalitetan” i ,relevantan” sadrzaj temelj je za
izgradnju vjerodostojnosti i povjerenja s korisnicima, ali kako je Mrezna stranica
dostupna svima koji imaju moguénost povezivanja na Internet ona mozZe predstavljati
isto tako jako bitan izvor informacija i potencijalnim investitorima, partnerima i sli¢no.
Koji sigurno prije nego stupe u kontakt s poduzeé¢em nastoje saznati o njemu sto je vise
moguce i procijeniti potencijal samog poduzeda. A vjerodostojnost se jos moze graditi
koristeéi adekvatne kanale dijeljenja sadrzaj kao Sto su Facebook, Twitter, LinkedIn i sl.

Pa tako danas postoje poznati primjeri postojanja raznih poduzeca na Facebook-u, na Twitter-
u, Instagram-u i sliéno, a sve to kako bi poduzecée naravno bilo Sto pristupacnije, odnosno kako
bi bilo Sto bliZze svojim korisnicima i to u svakome pogledu, kako bi pratili svoje korisnike,
izbacivali obavijesti, razvijali posebnu komunikaciju i kulturu ali isto tako i kako bi privukli novu
paznju, a time nastojali graditi odnos i jacati vjerodostojnost.
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e Poveéanje prodaje: Mrezina stranica naj jednostavnije reCeno je jedan od klju¢nih
alata u Digitalnom Marketingu koji omogucuje povezivanje s ciljanom skupinom
kupaca u realnom vremenu, nudi mogucnost otvaranje online trgovine i ¢ini dostupnim
veliki broj analitickih podataka koje poduzece moZze koristiti za unaprjedenje
poslovanja i izgradnju kvalitetnijeg poslovnog odnosa sa svojom ciljnom grupom
korisnika.

U kratko, MrezZna stranica poduzeéa predstavlja prolaz poduzeéa u digitalni marketing, ali isto
tako i prolaz kupcima i svim drugim zainteresiranim stranama prema poduzeéu. Danas
poslovanje jednostavno nije mogué bez postojanja Mrezne stranice poduzeca, toliko je vazno
posjedovati dobru Mreznu stranicu, da vecéina poduzeca prije formira i razvije svoju Mreznu
stranicu nego Sto otvori svoju fizicku trgovinu. Osim toga danas nije potrebno fizi¢ki postojati
na trzistu, u smislu posjedovanja fizicke trgovine, a razlog je razvoj online trgovine koju
poduzeca implementiraju na svoje Mrezne stranice. Kupci danas mogu pristupiti Mreznoj
stranici poduzeéa koje se nalazi na drugom kraju svijeta, pregledat tu stranicu, pronadi
proizvod koji ih zanima i kupiti ga Online putem, te unutar nekoliko dana ili tjedana taj
proizvod dolazi na kuénu adresu kupca. To je temeljeni razlog zasto nema nuine potrebe
postojanja fizi¢kih trgovina poduzeca, jer kupci danas iz udobnosti svoje kuée ili dok sjede u
gradu i piju kavu mogu naruciti neki proizvod po svojoj Zelji koji u kratkom roku dolazi na
adresu.

Jedna od najnovijih stvari u Republici Hrvatskoj jest da putem mobitela se moZe pristupiti na
stranicu poduzeda ,Neostar” koje je zaduZeno za prodaju automobila. Kupac moze putem
svojega racunala ili ,Pametnog” telefona naruditi i odrediti nac¢in plaéanja automobila,
pregledat slike i video o automobilu koji mu je nakon kupnje unutar svega nekoliko dana
dostavljen na adresu. Pojavom interneta kao Sto je vidljivo iz ovog primjera cjelokupni proces
kupovine, pogotovo onaj za kupnju automobila koji je veoma kompleksan i dug, ima
nezamislivu moguénost simplifikacije i ubrzavanja. Opet se ovaj primjer moze uzeti kao dokaz
za danasnji brzi stil Zivota. No naposljetku je bitno pitanje da li je to pozitivno ili pak postoji li
negativni utjecaj? Odgovor na ovo pitanje obradit ¢e se nesto kasnije u radu.

e Responzivan dizajn - Posljednjih godina konstantno raste udio korisnika koji
pristupaju internetu putem mobilnih uredaja, a u Hrvatskoj taj postotak trenutno
premasuje 60%. Poduzeéa koja Zele preduhitriti svoju konkurenciju moraju biti
spreman i u mogucnosti da prilagodile vidljivost Mrezine stranica dimenzijama
razli¢itih uredaja (Android, iPhone, razni tableti, notebook, stolno racunalo, ...).
Responzivne MrezZne stranice su neophodne ako se Zeli biti dostupan korisnicima na
ekranima razlicitih uredaja, za to poduzecéa moraju voditi racuna o platformi na kojoj
Zele graditi svoju MreZnu stranicu, tu platformu je mozda najlakse za shvatiti kao
motor u automobilu, ovisno o kvaliteti motora ovisit ée i nase zadovoljstvo, iskustvo s
tim automobilom, a tako i njegova Sira prihvaéenost. Tko i platforme na kojima su
MreZne stranice gradene imaju svoja ograni¢enja, odnosno moguénosti, do sada su
vise-manje sve MreZne stranice bile gradene na slicnim platformama, ali danas je
dosSlo do promjene, kako tehnologija napreduje tako moraju i MreZne stranice
poduzeca, danas se razvija ta tzv. Modern Mrezne platforma, koja omogucuju stranici
da bude puno fluidnija, fleksibilnija Sto se ti¢e animacija, slika, videa, samoga izgleda,
ali i kao takva odrzivija.
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Kvalitetan sadrzaj Mrezne stranice

Potencijalni korisnici pretrazuju internet jer su u potrazi za sadrzajem koji ih zanima.
Poduzeca bi trebala teziti tome da pretraZivanjem korisnici nadu upravo sluzbenu
MreZnu stranicu Jedini nacin da se to postigne jest kreiranjem sadrZaja Mreine
stranice koji je kvalitetan, originalan i zanimljiv. Ne samo da na taj nacin poduzece
privlaci posjetitelje, ved ih zainteresirati za proizvod ili uslugu. Sadrzaj je srce MreZzne
stranice poduzeda

Dizajn fonta, boje, loga

MreZne stranice trebaju biti formirane tako da privlace potencijalne korisnike i
ostavljaju dobar vizualni dojam ali i odlicno iskustvo nakon koriStenja. Mnogo paznje
treba se posvetiti odabiru teme, fonta, boja, loga i svemu ostalom Sto ce se nalaziti na
MreZnim stranicama poduzeca. Ono $to je bitno je da je dizajn konstantan i da je
cjelokupna MreZna stranica vizualno povezana i logi¢na. Trenutno se koriste vedi i
podebljani fontovi, drugo ili razliciti fontovi koji se lako Ccitaju i stvaraju dobro
korisnicko iskustvo.

Velike, uocljive i kvalitetne fotografije

Velike i kvalitetne fotografije na Mreine stranicama trend su koji je zapoceo prije
nekoliko godina. MreZne stranice dakle treba opremiti slikama i fotografijama visoke
kvalitete, a koje se mogu pojavljivati i preko cijelog ekrana. Ljudi su vizualna bi¢a i veca
je vjerojatnost da ¢e se potencijalni korisnici zainteresirati za proizvod ili uslugu
poduzeca ako vide neku upecatljivu fotografiju, postoji mogucénost snaznog poticanja
Zelje za kupovinom. .

Izbornik prilagoden razli¢itim rezolucijama Broj korisnika mobilnih uredaja s
vremenom je postao velik, ali on ¢e jednostavno i dalje rasti sve viSe, a u tom smislu
treba uzet u obzir da se sve ¢eSée pregledava web sadrzaj na vlastitim mobilnim
uredajima. Kod dizajna izbornika sve se ¢esée koriste izbornici koji svojim oblikom
podsjeéaju na “hamburger”. Karakteristika takvih izbornika je Sto je navigacija prilikom
pregledavanja sadrzaja na mobitelu skrivena dok se ne prosiri klikom.

Kroz takav izbornik se stvara Cist, oku privla¢an izgled MreZne stranice.

Azurni blog postovi

Blog postovi su jedan od vaznijih marketinskih alata veé duzi niz godina. Uz to Google
pretrazivac favorizira i bolje indeksira Mrezne stranice koje dopunjuju sadrzaj svoje
Mrezne stranice blogovima. Pisanjem bloga moze pomodi u prezentaciji tvrtke prema
korisnicima i na taj nacin ga predstaviti kao eksperte u podrucju djelovanja.

A na kraju jednostavno nije moguce bez nezaobilaznih Drustvenih mreia

Cinjenica je da gotovo 70% ljudi u svijetu koristi neku od drustvenih mreza (LinkedIn,
Facebook, Instagram, YouTube, Twitter samo su neke od drustvenih mreza). Poveznice
na Mreznim stranicama koje vode do drustvenih mreZa svakako su nezaobilazni trend
i marketinski alat 21. stoljeca, a koji koriste sve uspjesne tvrtke.
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Mnoge tvrtke uspjesno koriste potencijale i dobrobiti vlastite MreZne stranice jer su
svjesne konstantnih promjena tehnologija i trendova te vaznosti da drze korak s njima,
a svoje povjerenje poklanjaju stru¢njacima iz podruéja izrade MreZne stranica. 18 *°

Zasto je vazno da poduzeée danas posjeduje i svoju Sluzbenu MreZnu stranicu i da je aktivno
na drustvenim mrezama? Odgovor je jednostavan, poduze¢a moraju posjedovati svoju
sluzbenu stranicu zbog svega onog spomenutog gore u radu, ona predstavlja temelj Digitalne
marketinske strategije poduzeéa bez koje poslovanje na internetu je ili nemoguce ili otezano,
osim $to MreZne stranice sluZe za upoznavanja poduzeca, prodaju, itd. One predstavljaju
odredenu dozu dokaza postojanja poduzeéa, mozemo reci kao odredenu dozu sigurnosti
korisniku da se ne radi o prevari. Kad smo vec¢ kod prevare, kako je Internet veoma otvoren
medij, svatko mozZe bilo kada i bilo $to objaviti, tada korisnici nisu sigurni u kvalitetu izvora
informacije i njezine istinitosti. Upravo iz tog razloga poduzeca formiraju svoje Mreine
stranice na kojima ako korisnicima nesto nije jasno ili je potrebno da bi se uvijerili, to onda i
mogu uciniti. No osim toga, poduzeéa moraju graditi svoju komunikaciju s korisnikom na toj
razini koja je bliska korisniku, njemu prilagodena, komunikacija o onome $to korisnika zanima,
Sto on Zeli i to kako bi korisnik vjerovao poduzecu. Danas da bi poduzece u tome uspjelo,
odnosno uopce privuklo publiku na svoju stranicu koja bi kupila proizvod ili uslugu, formirati i
voditi samo svoju MreZnu stranicu nije dovoljno. Konkurencija koja vodi brigu o svojim
korisnicima i na druStvenim mrezama u tom trenutku veoma lako moZe nadjacati bilo koje
poduzecée koje to zanemaruje. Iz tog razloga je potrebno da poduzeca definiraju idealne
drustvene mreze, najcesce su to one koje su koristene od strane njihove ciljne skupine.

Postati dio DruStvene mreZze veoma je jednostavno, dovoljno je proci kroz dosta brz i
jednostavan proces prijave i izrade profila, nakon toga moze se krenuti. No ono $to je vaznije
za spomenuti, jest da, sve te DrusStvene mreze omogucuju poduzec¢ima razvoj specificnih
oblika komunikacije sa njihovim korisnicima, najc¢esée se tu radi o komunikaciji koja bi se mogla
usporediti s onom na ,prijateljskoj razini“, no ova nastoji biti Sto je viSe moguce
personalizirana i prilagodena korisniku, na Drustvenim platformama kao Sto je Facebook,
poduzec¢ima se omogucuje provodenje sva tri nova oblika komunikacije, ,Jedan na jedan®,
Jedan prema svima®“, Svi prema svima“. | to tako da se poduzeéima omoguduje objave, slike,
videa, posebnih ponuda, kvizova, i sliéno, koje onda korisnici ako Zele mogu komentirati,
,Laikati“ (oznaciti s Svida mi se) , naznaciti da ,Dolaze”, ,,Zanima me“, ,Ne zanima me“ i slicno.
Osim toga poduzeca mogu pokrenuti posebnu grupu za razgovor sa svim postojeéim i
zainteresiranim korisnicima i na kraju mogu voditi razgovore sa svakim pojedinim korisnikom
u privatnom Chat Box-u. No o samom Facebook-u i ostalim drustvenim mrezama redéi ¢e se
nesto kasnije.

Ono $to je josS bitno za spomenuti jest, kako velika vecina poduzeca pruza ogromnu koli¢inu
paznje vizualnom izgledu svoj MreZnoj stranice, dizajnu, Logotipu, videima, slikama,
animacijama i slicno. A isto tako ta ista koli¢ina poduzeéa zanemaruje sam sadrzaj, srz Mrezne
stranice. Sadrzaj je najbitniji dio cijele MreZne stranice, on je taj koji omogucuje ili ne
omogucuje prosljedivanje poruke prema ciljanom slusatelju, on je taj koji formira finalni

18 poslovni plus.com - https://poslovnipuls.com/2016/05/06/karakteristike-modernih-web-stranica-u-2016-godini/ , pristup
travanj, 2018

19 Dave Chaffey, Fiona Ellis-Chadwick, Kevin Johnston i Richard Mayer (2006): Internet Marketing — Strategy,
Implementation and Practice, 3rd edition, Pearson Education Limited Edinburgh Gate Harlow Essex CM20 2JE England and
Associated Companies throughout the world

32


https://poslovnipuls.com/2016/05/06/karakteristike-modernih-web-stranica-u-2016-godini/

temeljni osjecaj zadovoljstva ili nezadovoljstva korisnika, on je taj koji privlaci i zadrzava
korisnike.

Dali je jednostavno formirati sadrzaj Mrezne stranice? Naravno da nije, on mora bitni formiran
na taj nacin da poStuje i njeguje kulturu, ciljeve i strategije poduzeca, a da je ujedno i
prilagoden tipu slusatelja/korisnika kojega poduzece nastoji privuéi. Velika koli¢ina poduzeca
to zanemaruje, a ulazu ogromne svote u vizualni izgled. Prvenstveno sadrzaj ne smije biti
»porazbacan” svuda bez logi¢ckog reda po Mrezinoj stranici poduzeca, mora postajati neki
jednostavni i logicki, gotovo automatski redoslijed koji ¢e posjetiocu prenijeti poruku
jednostavno i brzo, bez umaranja posjetitelja MreZzne stranice. Ako je poduzeée, za primjer,
orijentirano prema odredenoj mladoj skupini, mladoj populaciji, bitno je da taj sadrzaj bude
prilagoden takvoj publici, da se tekstu mogu pronadi recenice, rijeci, posStapalice, odnosno da
sam ,,govor” stranice i njegov osjecaj bude prilagoden takvoj publici.

Da li je moguce za zamisliti Mreznu stranicu poduzeéa gdje se prodaju proizvodi kao Sto su
Modni dodaci, odnosno, majice, hlace, i slicno za mladu populaciju, a sadrzaj na toj stranici je
u potpunosti ,sterilan®, dosadan, kao na stranicama vlade? Naravno rezultati te stranice ali
najvjerojatnije i prodaje bi bili veoma niski. Ova tema veoma je bitna za specifi¢na poduzeda
kao $to su Neprofitne organizacije koje se bore za zastitu okoli$a. Posto su njihove aktivnosti
u potpunosti neopipljive isto kao i usluga, te posto odredene aktivnosti koje, takva poduzeca
provode utjece na cjelokupno drustvo, a naravno drustvo ne preferira provoditi nametnute
promjene i to pogotovo kad su one vezane za dijelove drustva i kulture koje veé mozda nesto
duze vrijeme postoje. Iz tog razloga Neprofitne ali isto tako i svaka druga Profitna organizacija
mora pruZiti najveéi dio paznje samome sadrzaju, kako bi osigurali uspjeh svojoj Digitalnoj
marketinskoj strategiji.

Dizajn jest isto veoma bitan, ali njegov utjecaj i snaga utjecaja je neSto manja od samoga
sadrzaja. No bitno je i za spomenuti da se sadrzaj koji poduzede posjeduje na svojoj Mreznoj
stranici mora se poklapati, nadopunjavati sa sadrzajem na drugim lokacijama, videima, slike,
Drustvene mreZe i sliéno. Sto onda znaci da bi trebala postojati povezanost i povezujuéi linkovi
prema drugim lokacijama sadrzaja koji ée omoguciti korisnicima bolje shvac¢anje cjelokupne
slike, a usput iskoriStavanja Drustvenih platformi radi prikupljanja dodatnih informacija,
putem njihovih objava, objava poduzeca i njihovih reakcije, na temelju koncerta na koji se
odlazi, itd.

4.2 Email

Email je danas kao pojam veoma poznat i znacajno koristen kanal komunikacije u razlicitim
poduzec¢ima kao i koriSten za razlic¢ite svrhe. Email je dosta dugo vremena predstavljao jedan
od temeljnih pa mozda jedinih sluzbenijih kanala komunikacije poduzeca na poslovnom trzistu
u novijem dobu, ali se naknadno razvio i u smjeru komunikacije prema prodajnom trzistu. Ono
$to je Email nekada predstavljao danas je znacajno razvijeno, naravno neka temeljna forma je
ostala ista.

Jedni od najpoznatijih Email ,,providera” danas su Gmail, Outlook, Hotmail i slicno. Ono sto je
danas kod Email-ova zanimljivo jest upravo njihova moguénost personalizacije, adaptacije,
animacije, prilagodbe, uglavnom tako da taj Email koji poduzeée Salje se znacéajno razlikuje od
svakog Emaila kojeg druga strana primi.
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Naj jednostavnije re¢eno Email predstavlja virtualnu postu, u kojoj korisnici mogu primati
razliCite poruke, obavijesti, informacije koje ih zanimaju, koje Zele, predstavlja jedinstven i
danas snazno koriSten kanal komunikacije s klijentima poduzeca, korisnicima, partnerima i
sli¢no.

»Marketinske tehnike putem e-poste Cinile su znacajnu cjelinu metodologije e-marketinga od
ranih internetskih dana sredine devedesetih godina prosloga stoljeca. Od samih pocetaka
primjene interneta u poslovne svrhe e-posSta bila je jedna od najéesce koristenih
komunikacijskih tehnika na B2B, ali i na B2C trZistima. Uslijed znacajne koli¢ine neZeljene poste
i ja¢anja internetskog komunikacijskog zagusenja, neki su poceli sumnjati u njezinu uporabnu
vrijednost kao marketinskog komunikacijskog kanala, dok su drugi poceli raditi na
usavrsavanju same komunikacijske poruke. UloZen je napor da bi se usavrsila kvaliteta poruke
i bolje razumijevanje onoga $to ocekuju korisnici. Jedna od najcesce koristenih tehnika
testiranja pojedinacnih elemenata poruke e-poste jest kontrolirani eksperiment »*

Tako se u radu ,,Antuna BiloSa s Fakulteta Ekonimije u Osijeku” objasnjuje Email kao i njegov
znacaj.

Elektronicka posta, e-posta ili e-mail predstavlja prijenos tekstualnih poruka, mogude je
prilagati i dokumente koji nisu tekstualni, putem komunikacijskih mreza, najce$ce Interneta.
Za Citanje i slanje elektroni¢ke poste rabe se programi koji se nazivaju klijenti e-poste. Ti
programi mogu biti tekstualni ili graficki, npr. Mozilla Thunderbird, Microsoft Outlook, G-mail
i slicno.

Svaki od korisnika elektronicke posSte ima svoju e-adresu koja ima oblik
ime_posiljatelja@ime_domene, npr. lkecan@mojatvrtka.hr i loren.kecan@example.com.

Pripremljenim porukama posiljatelj moZze dodati priloge u obliku razli¢itih datoteka, Sto se
veoma cCesto koristi u komunikaciji na poslovnome trzistu sa svojim partnerima ili klijentima,
no isto tako i interno unutar poduzeca, ako ne postoji odredeni razvijeni interni sustav
komunikacije. Poruka se 3alje primatelju na temelju njegove e-adrese, te se moze poslati
jednom ili vise primatelja odjednom, zbog ¢ega je elektroni¢ka posta vrlo ucinkovit nacin
komunikacije u skupini pogotovo za razliku od standardne poste.

Svaka poruka je precizno oblikovana, tocnije definirana je temeljna struktura Email-a, kako
treba izgledati svaka e-mail poruka, o tome je ve¢ nesto receno i ranije u radu. Poruke se
sastoje od zaglavlja i tijela (header i body), tako da svaka poruka poslana putem Emaila, ima
sljedeca zaglavlja:

e From: e-mail adresa posiljatelja

e To: e-mail adresa primatelja

e Subject: kratak naslov poruke (predmet poruke), ovaj dio je veoma bitan na
poslovnome trzistu, tako da primatelj mozZe po naslovu Emaila odmah definirati razinu

20 Bjlog, A., Turkalj, D. i Keli¢, I. (2016). Open-Rate Controlled Experiment in E-Mail Marketing Campaigns. Market-TrZiste, 28
(1), 93-109. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/160384, pristup: svibanj, 2018

34


https://hrcak.srce.hr/160384

vaznosti, te takav naslov koji ¢ée omogudit da primatelj na preskoci Email koji se u
velikome broju slu€ajeva nalazi izmedu stotine drugih Emilova

Sljedeca zaglavlja su moguca

e Date: vrijeme slanja poruke (lokalno, na racunalu s koga se salje)

e Cc: carbon copy, tj. kome se poruka prosljeduje na uvid (kopija poruke9, Cesto se koristi
kako bi drzali svoje kolege informiranima o odredenoj temi koji onda mogu pratiti
razgovor koji mi vodimo s klijentom ili partnerom

e Bcc: blind carbon copy, poruka se prosljeduje na uvid, ali tako da to ni primatelj(i)
poruke ni njene kopije ne znaju tko je i dali je netko u Bcc-u

e Received: informacija koju generira e-mail posluzitelj, sluzi za praéenje primljenosti,
procitanosti Email-a

e Content: Kao dio emaila u kojemu je sastavljana temeljna poruka

e Attachment: Kao dio u kojemu se mogu vidjeti i preuzeti dijeljeni dokumenti razli¢itih
vrsta.

o ltd.

Danasnja tehnologija omogucuje formiranje takvih Email-ova koji su prvenstveno vizualno

snazno primamljivi i zauzimaju naSu paznju, a osim toga koji se znacajno razlikuju od
konkurencije. Primjer;
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Slika 5: Primjer Newslettera s Mailchimp platforme
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Upravo u ovome primjeru mozZe se vidjet jedan od oblika dobrog E-
maila koji se prima na uredaje kao $to su ,Pametni telefoni“. Naravno
ono $to je bitno za spomenut, jest da Email koji primamo na ra¢unalo
ili na uredaju kao sto je ,Pametni telefon” ne mogu i ne smiju biti isti,
iz jednostavnog razloga, sto je ekran Mobilnog telefona puno manji
od onog na racunalu, gdje kad bi se poslao u potpunosti isti Email na
racunalo, i ,Pametni telefon” na ,Pametnom telefonu” tekst bi bio
razbacan svugdje, slomljen, ili bi bio znaCajno smanjen iz razloga
pokusaja uredaja da prilagodi poruku onako kako bi nam osigurao da
vidimo cijelu poruku.

Zato poduzeca prilikom slanja Emaila moraju definirati uredaj koji
korisnici najc¢esée koriste, da li Zele primati Emilove uopcée od
poduzeda, o cemu Zele primati obavijesti ili informacije.

No kod sastavljanja Emaila poduzeca moraju biti veoma pailjiva.
Sadrzaj emaila isto tako ne smije biti previse dug, ne smije ga biti
puno, email bi trebao bit jednostavan, razumljiv ponuditi to¢no
onoliko informacija koliko je dovoljno za potaknuti korisnika da klikne
na neki od linkova, slika, videa i slicno onome $to se u emailu moze
nalaziti, kako bi onda primatelj pristupio odredenoj stranici poduzeéa
na kojoj moze do¢i do detaljnijih informacija, a kojih opet ne smije
biti previse, stranica mora biti veoma jednostavna za koristenje jer u
suprotnome korisnika se odbija i postoji manja vjerojatnost da ¢e taj
isti korisnik ponovno procitati Email. Takvi Email-ovi koji nemaju
strukturu, strategiju, koji imaju puno sadrZaja, najvjerojatnije je da
takav Email neée biti procitan, i da ¢e ostat zanemaren. 2! 22

lzvor:Webdesign.tutsplus.com - https://webdesign.tutsplus.com/articles/best-mailchimp-templates-to-level-up-your-
business-email-newsletter--cms-26492, svibnja, 2018

No osim toga, Email omoguéuje odredene alate koji se mogu koristi kao Sto je pracenje kolicine
procitanih Email-ova od strane korisnika, nakon toga je moguée formirati alat koji bi putem
stranice pratio od kuda to¢no dolaze odredeni posjetioci stranice, da li je to putem odredenog
,Search engina”, poveznice na drustvenoj mrezi, Emaila, i slicho tome. Te tako opet Digitalni
marketing prikazuje svoju nadmoc¢ nad uobicajenim marketinskim strategijama.

Email nam omogucuje i slanja takozvanih Newslettera kroz Email, Sto su to Newsletteri?

21 salesmango.com -

https://www.salesmanago.com/info/featurepro2.htm?type=EM&sm source=ADWORDS&sm content=MIDDLE-SEARCH-

ALL-EN&gclid=Cj0KCQjw5qrXBRC3ARIsAJq3bwgDiPkgCI3RZsX7CxvnQ5kJSTKIXNHXA ytcakf-

972HjakGB7KbzYaAglhEALw wcB , pristup svibanj, 2018

22 Moja firma.rs - https://www.mojafirma.rs/baza-znanja/sta-sve-sadrzi-dobar-newsletter/, pristup svibanj, 2018
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4.3 Newsletteri

Korisnici danas ¢esto primaju razli¢ite Newslettere, tako d je trziste veé upoznato s takvim
stilom komunikacije. Kako dolazi do znacajnih promjena u nac¢inima Zivota korisnika, njihovih
potreba, vremena koje imaju na raspolaganju, te kako ,Prodajna” komunikacija viSe nema
efekta ni smisla za korisnike, razvija se novi oblik Direkte komunikacije, a to je onaj u
digitalnome svijetu.

Email predstavlja odli¢an kanal za slanje poruke kao $to je Newsletter, a Newsletter je naj
jednostavnije za shvatiti kao poruka koju Salje poduzeée svojim korisnicima za koju su onim
sami prije toga izrazili Zelju ili potrebu, te i definirali $to ih to to€no zanima i o ¢emu Zele biti
informirani, o kojemu proizvodu, kombinaciji proizvoda, usluga ili uglavnom obavijesti i koliko
Cesto. Na temelju tih prikupljenih informacija, poduzeée formira adekvatnu poruku koja
izgleda kao stranica iz magazina, novina i slicno. Velika prednost i razlike izmedu Newslettera
i novina, magazina, Sto korisnik sam definira Sto Zeli ili ne Zeli primati, koliko ¢esto Zeli da ga
poduzece obavjestava, jednom tjedno, dva put tjedno, ali najéesce je to jednom tjedno ili
jednom mjesecno.

Poduzeca moraju biti veoma pazljiva i ne pretjerivati s slanjem Newslettera korisnicima,
odnosno ne precesto, jer tada umjesto da se potice i stvara znatiZelja, zainteresiranost, Zelja
za kupovinom potice se averzija korisnika prema svakoj slicnoj poruci. Kao $to se za primjer
moze uzeti EBay Newsletteri, koji su veoma ucestali i zagusujuéi za Email pretinac korisnika.
Ali se isto tako onda i nudi moguénost prekida primanja Newslettera.

Direktna komunikacija razvija nove razine u digitalnome svijetu, upravo iz razloga sto se

omogucuje nezamisliva razina prilagodbe cjelokupne komunikacije korisniku, a jedan od
primjera dobrog Newslettera s dizajnerske strane i strane koli¢ine teksta, jest;
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Slika 6: Primjer Newslettera Mailchimp platforme
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existing water projects around the world.

Learn why this is the next big thing at charity: water and get
involved. Watch the new video.

LAUNCH PIPELINE

lzvor:Google.com - https://www.google.com/search?client=firefox-
bab&tbm=isch&qg=Best+Newsletter+examples&chips=q:best+newsletter+examples,online chips:newsletter+templates,onli
ne_chips:mailchimp&sa=X&ved=0ahUKEwj2k7mEk-
raAhWEGewKHWntDS4Q4IYJigA&&biw=1760&bih=886&dpr=1.09#imgdii=ntniagttpzLR7M:&imgrc=sxeeu43RwYhg9oM:,
svibnja, 2018

Jedna od prednosti Newslettera jest njihova jednostavnost sastavljanja, jednom kada se
formira i shvati struktura, postoje razne besplatne online stranice koje to omogucuju, a neke
od njih jesu upravo ,,SALESmanago“ ili ,Mailchimp®, oni ujedno omogucuju i odredene savjete
i pomodi pri sastavljanju Newslettera. Isto tako ,Mailchimp“ ima moguénost vodenja
kompletne kampanje putem njihove platforme, sa pra¢enjem responzivnosti korisnika,
statistike uspjeSnosti Newslettera, konstanto izbacuju nove savjete, moguénosti, novosti koje
se javljaju na trziStu i slicno tome. Primjer gore predstavlja jedan od Newslettera sastavljen uz
pomoc¢ ,Mailchimp-a“. Neki od osnovnih pravila Newslettera jesu
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e Ponuditi zanimljiv i jedinstven sadrzaj

e Ne pisati predugacke tekstove, radije se odluciti objavite cijeli tekst na blogu, a da
najvazniji dio bude poslan u newsletteru

o Ne slati newslettere previse Cesto je svako slanje bez dobrog povoda, nastaje SPAM-
nje E-poste korisnika i pretrpavanjem korisnika nevaznim informacijama, $to naravno
ima negativni ,,Feedback”

NajvaZnija stavka dobrog Newslettera je subjekt emaila, jer od njega zavisi da li ée primatelj
uopce i pogledati o ¢emu je rijec. Isto vazi i za naslove unutar newslettera. Dobar naslov
ispunjava sva Cetiri zadatka: privlaci paZnju, selektira publiku, prenosi poruku u cijelosti, i
privlaci primatelja da procita dalje od naslova. Bitno je ne koristiti Zargon, dvosmislene ili
manje poznate izraze, duge rijeci ili reCenice. A isto tako bitno je iz svih naslova i podnaslova
izostaviti naziv kompanije, brand-a, proizvoda, usluge. Naslov sluZi da privuce na paznju i Zelju
za Citanjem Email dalje, a ne da odbija zato Sto ve¢ na prvi pogled djeluje kao prodaja i
isklju¢ivo prodaja. Sto upravo se moze vidjeti u primjeru gore, sam naslov kaze ,Have you ever
wonderd what happens when a well breaks” sto u doslovnom prijevodu znadi; ,,Da li ste se
ikada pitali Sto se desi kada bunar pukne®. Sam naslov Newslettera primamljiv je, zanimljiv,
poti¢e na razmisljanje, automatski selektira svoju skupinu primatelja, ali isto tako u naslovu
nigdje se ne mogu pronaci nazivi poduzeéa, proizvoda i slicno. Formiran je upravo na takav
nacin da bi privukao paznju odredene skupine i potaknu ih na daljnje Citanje.

Tekst dalje u Newsletteru je veoma jednostavan, nema ga puno i dalje nosi isti osjeéaj kao i
naslov i ako sada daje odredene dodatne informacije, da se tu ipak radi o nekom proizvodu,
kampanijiisli¢cno. No ono sto je bitno jest definirati na kraju da li bi samo iz radoznalosti kliknuli
na poveznicu , Launch Pipeline”, ako da, ovaj Newsletter je bio uspjesan.

Dobar newsletter mora postivati pitanja kao Sto su tko, Sta, gdje, kada, zasto i kako. Kroz
newsletter bitno je za shvatiti da se mora pricati pri¢a o poduzeéu, o proizvodu ili usluzi u cilju
onoga Sto poduzede Zeli postici, kao Sto je pokretanje kampanje za novi proizvod, upoznavanje
trzista s proizvodom ili uslugom, potaknuti nove investitore i slicno, isto tako i zastita prirode
i Zivotinja. Bitno je da poduzeéa razumiju kako iskoristiti Newsletter i sve informacije koje
prikupe na najbolji moguci nacin, bitno je da znaju sastaviti zanimljivu pricu, uciniti otvaranje
Newslettera zabavnim, sa pojedinim jednostavnim a domisljatim idejama. Newsletter mora
imati jasan i precizan jezik pa tako i cilj. 2 24

4.4 Live chat
Live chat moZda danas vise i nije toliko poznat kao Sto je to bio nekada. Postoje razliCite vrste
Live chat-a. Postoji onaj koji poduzeca znaju formirati na svojoj Mreznoj stranici kao pomo¢
korisnicima koji pristupe Mreznoj stranici poduzecéa u smislu da ako nesto ne mogu pronadi ili
imaju odredene pitanja za koja bi radije da im odgovori osoba zaduzZena za tako nesto, te koja
naravno jako dobro mora poznavati kako proizvod/e tako i poduzece.

23 Moja firma.rs - https://www.mojafirma.rs/baza-znanja/sta-sve-sadrzi-dobar-newsletter/, pristup svibanj, 2018

24 salesmango.com -

https://www.salesmanago.com/info/featurepro2.htm?type=EM&sm source=ADWORDS&sm content=MIDDLE-SEARCH-
ALL-EN&gclid=Cj0KCQjw5qrXBRC3ARIsAJg3bwgDiPkgCI3RZsX7CxvnQ5kJSTKIXNHXA ytcakf-
972HjakGB7KbzYaAqlhEALw wcB , pristup svibanj, 2018
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Na takve primjere moZzemo naic¢i na razli¢itim stranicama npr. jedna od njih jest upravo
stranica Telekoma. U sekciji podrSka s desne strane izade prozoréi¢ s natpisom
»KONTAKTIRAJTE NAS!“. Klikom na taj prozorci¢ dolazimo u moguénost kontakta s agentima
Telecoma koji odgovaraju postavljena pitanja od strane korisnika ili posjetioca, osim toga ista
internet stranica nudi i informacije o drugim nacinima kontakta s agentima. Naravno usluga je
dostupna 24h dnevno kroz svih 7 dana u tjednu.

Slika 8: Sekcija Telecom stranice za Korisnicku podrsku

T - MAGENTA1 v MOBILNEUSLUGE ~ FIKSNEUSLUGE - PAKETI ~ GADGETI PODRSKA ~ MO) TELEKOM
KORISNICKA PODRSKA

RACUNI SMETNJE KONTAKT
— . onate

« Novo!

POMOC U INOZEMSTVU PODESAVANJA UREDAJA KARTA POKRIVENOSTI

Izvor: HrvatskiTelekom.hr - https://www.hrvatskitelekom.hr/podrska, svibnja 2018

Ovakvi kanali komunikacije koje poduzeéa mogu i koriste na svojim Mreznim stranicama imaju
ogromnu koli¢inu mogucénosti koju je samo potrebno iskoristiti. Povezivanjem ovoga kanala s
jednostavnim CRM sustavom koji ¢e sve jednostavno pratiti, biljeziti od kud osoba kontaktira
poduzeca, spremati poruke, snimati pozive, video pozive i slicno, omogudéuje poduzeéu
shvadanja najceséih pitanja, problema korisnika, $to ih najvise muci, Sto im je najmanje jasno
i slicno tome. Te tako mogu provoditi treninge svojih zaposlenika, rjesavati te probleme i
poboljsavati uslugu. Jednu od takvih usluga nudi i Telekom, kao njihov jednostavni CRM sustav

No isto tako postoje i zasebne stranice poduzeca koje mogu biti namijenjene iskljucivo live
chat-u i gdje se svi korisnici mogu uputiti koji imaju pitanja, probleme, ili ih neSto zanima, a tu
im mogu pomodi zaposlenici poduzeéa. Opet koristenje jednosatnog CRM sustava za pracenje
svih aktivnosti i prikupljanje informacije omogucuje poduzecu upoznavanje svojih korisnika,

njihovim problema, potreba, Zelja, interesa, i slicno i pri tome si omogucuje razvoj strategije.
25

25 Hrvatski telekom.hr - https://www.hrvatskitelekom.hr/podrska, pristup svibanj, 2018
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4.5 Blogovi

Danas postoje razli¢ite vrste Blogova, ali njihov temelj uvijek je ostao isti. Blogovi se naj
jednostavnije mogu shvatiti kao otvoreno mjesto razgovara na internetu o odredeno temi koja
moze biti u smjeru osobne, privatne, turisticke teme kao putovanja, te i mode, politike,
automobila, itd. Doslovno se vode razgovori o bilo kojoj temi koja mozZe zanimati odredenu
publiku. Takve platforme omoguéuju vlasniku bloga da pokreée razgovore, debate, objavljuje
slike, videa, dokumente koji su vezani za odredenu temu. Danas osim Blogova postoje i
Vlogovi, koji su vezani vise za platformu kao sto je YouTube gdje pojedinac naj jednostavnije
objasnjeno snima svoju svakodnevicu i razgovara o odredenoj temi, nakon toga taj video
»Upload-a“ na svoj YouTube kanal gdje svatko moze pogledati taj video, naznaditi sa ,,Svida mi
se”ili ,Ne svida mi se”, napisati komentar, voditi razgovor s vlasnikom videa i kanala ili drugim
gledateljima i slicno. Blog se moZe shvatiti isto kao i ,Vlog” samo se ovdje radi viSe o
tekstualnoj i slikovnoj komunikaciji.

Najc¢es¢i Blogovi danas vezani su za modu, putovanja gdje ljudi opisuju svoj iskustva, traze i
daju informacije, daju savjet za putovanje, iskustva i savijete za hotele, apartmane i sli¢no
tome.

Poduzeca opet mogu i ovakav kanal iskoristiti kako bi pokrenuli komunikaciju o svojemu
Brand-u, odnosno proizvodima, uslugama i slicno. Te kako bi nastojalo prikupiti informacije o
korisnikovu iskustvu, Zeljama, ocekivanjima, iskustvu svih drugih korisnika, nastoje upoznati
svoje korisnike i slicno tome. Do takvih informacija prije nije bilo lako dodi, no nije ni danas.
Korisnici znaju da poduzeda prikupljaju informacije na svakome koraku pa su u tom smislu i
veoma pazljivi. No isto tako poduzeéa mogu zaposliti osobe koje ée voditi takve blogove i
pokretati teme, razgovore, rasprave i sliéno i to sve u cilju upoznavanja svojih korisnika,
poticanja zajednicke teme razgovora, kreiranja odredenog imidZa, pokusaja utjecaja na
korisnika itd.

Koristenjem CRM sustava u ovakvim situacijama ima veliku prednost za poduzece, u smislu
prikupljanja informacija od korisnika direktno, upoznavanje s korisnikom, shvacanje problema
korisnika, Zelja, potreba, ofekivanja, definiranje ukupnog zadovoljstva i sli¢cno.

Jedni od najpoznatijih i aktivnijih blogova danas na domaéem i stranom trzistu jesu, blogovi
kao oni koji su vezani za odredeni stil Zivota ili “Lifestyle” blogovi, blogovi vezani za hranu, za
modu i sli¢no. Kad su ve¢ modni Blogovi spomenuti, oni su zapoceli kao Hobi odredene osobe,
kao ljubav prema modi i Zeljom za iskazivanjem svojega stila, sa Zeljom ostavljanja traga na
modnoj sceni, pa tako danas jedan od najutjecajnijih modnih Blogova, tocnije Bolg-erica jest
upravo Chiara Ferragni i njen Blog pod nazivom The Blond Salad, koja je ujedno uvrstena i na
Forbesovu listu, a ima preko 3 milijuna Instagram pratitelja. Iza uspjesne Talijanke danas stoji
tim od 16 ljudi, a svi su redom ispod 30 godina. Ona je globalna zvijezda koja je podjednako
popularna u Europi i Sjedinjenim Americkim Drzavama.

Moze se postaviti pitanje, kako zapravo ti Blogovi funkcioniraju? Naj jednostavnije za objasniti
jest da je potrebno imati Sto je veéi mogudi utjecaj na Sto vedi broj ljudi ili odredenu skupinu
ljudi koju moZe zanimati jedan ili vise razlicitih i brojnih Brand-ova na trzistu. Tocnije bitno je
imati Sto popularniji Blog sa Sto vise pratitelja i to pratitelja s raznih drustvenih platformi, dali
je to Instagram, Twitter, Facebook, YouTube ili njihova kombinacija. U trenutku kad osoba ima
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odredeni broj pratitelja, tzv. fanova, primamljuje paznju Modne industrije.

Naravno, ovdje kao poduzedée je bitno se uvjeriti da li Brand kao takav odgovara tipu publike
koja se skuplja oko odredenog Bloga. Isto tako da li je ta osoba koja je vlasnik Bloga odgovara
kulturi poduzeca, Brandu i slicno. Kada poduzece definira da odredena osoba, Blog i publika
odgovara onome na Sto poduzede cilja, najéesce kontaktira osobu koja je vlasnik Bloga i
sklapaju se poslovni dogovori. U smislu da ¢e osoba reklamirati proizvode tog odredenog
Branda, odnosno osoba postaje ,Influencer” ili doslovni prijevod , Onaj koji utje¢e na misljenje
drugi”i sto veée kolicine ljudi. Naravno tu se postavljaju i odredeni uvjeti, u smislu postojanja
adekvatnog tima ljudi koji ¢e voditi takve Blog-ove, tocnije koji ée voditi i nadgledati
marketinsku kampanju na tom Blogu i lagano je Siriti prema drugim kanalima, kao 5to je to
Instagram, Twitter i sli¢no, kako bi se pojacao i povecao utjeca;.

Vlasnici Blogova za to primaju odredene prinose. Blogove mozZemo iskoristiti kako bi uvidjeli
veliku promjenu u marketingu. Prije, ali i danas josS uvijek, poduzeca su koristila poznate osobe,
kao pjevace, nogometase, poslovno uspjesne ljude i sli¢no kako bi predstavljali njihov proizvod
i tako pokusali utjecati na Sire trZiste. No danas, vidljivo je iz primjera gore, to je nesto ipak
drugacije. Danas se nastoje pronadi osobe koje su $to je moguce blize odredenoj kulturi,
supkulturi ciljnog trziSta poduzec¢a. Odnosno poduzeca koriste istu ali malo prilagodeniju
strategiju, koja je sada znacajno personalizirana, pokusava se sto je vise pribliZiti pojedincima
ili odredenim skupinama i to putem obi¢nih osoba koje su aktivne na internetu i tada postale
poznate u tom odredenom segmentu. Postoji i slican primjer na domacem trzistu, kao Sto su
,Lifestyle“ blog-erice Martina Loli¢ s bloga ,, Dear Skin“, Ella Dvornik s blogom ,,I am Ella“ i lvana
Jumi¢ i njezin blog ,Le Makeup Freak”. Titulu najboljih Gastro blogera imaju Andrea Cukrov i
njezin blog , Cukar”, Sanja Mijac s bloga ,Domacica” i Darko Kontin s bloga ,Darkova Web

kuharica“. Ima ih naravno jos, no ovi su definirani kao najbolji i najuspjesniji domaci blog-eri.
26 27

5. Drustvene mreze
U ovome poglavlju obradit ée se dio teme rada koja je vezana za Drustvene mreZe, navesti ¢e
se one najpopularnije, naravno razli¢ite, skupa s njima prikazat ¢e se i objasniti posebni oblici
drustvenih mreza, kao Sto su aplikacije i za racunala i, Pametne
telefone”. A krenuti ¢e se onom najpoznatijom danas, a to je
Facebook

5.1 Facebook
Facebook danas predstavlja jednu od najsnaznije koriStenih
Drustvenih platformi na svijetu i ako nekada, u njegovim
pocecima mozda i korisnici nisu odmah shvacali o éemu se
to¢no radi. Ve¢inom mlada populacija je ta koja je koristila i
danas koristi Facebook, no ipak danas Facebook-u koriste i
osobe iznad 60. godina. Facebook je osnovan 2004. godine od strane Marka Zuckerberga,
bivSeg studenta Harvarda. U svojim pocecima, Facebook je bio namijenjen samo studentima
sveucilista na Harvardu koji su tim putem mogli medusobno komunicirati i razmjenjivati

26 JoomBoo0s.24sta.hr - https://ioomboos.24sata.hr/bez-srama/ovo-su-najbolji-blogeri-u-hrvatskoj-4548 , pristup svinja,
2018
27 theblondesalad.com - https://www.theblondesalad.com/ , pristup svibnja, 2018
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informacije. Kasnije, mnoga druga sveuciliSta, srednje Skole i velike kompanije diljem svijeta
prikljucile su se mrezi. Danas ova MreZna stranica ili to¢nije, drustvena platforma ima vise od
800 milijuna aktivnih korisnika, koji ju koriste svakodnevno, kao platformu koja predstavlja
sastavni dio njihovog Zivot, putem koje prikupljaju informacije, dijele informacije, stvaraju
prijateljstva, Salju poruke, slike, videa, koriste razne aplikacije, pristupaju raznim Mreznim
stranicama, odlaze na dogadaje, organiziraju dogadaje, itd. Danas Facebook predstavlja jednu
od najvecih Drustvenih mreznih stranica.

Na pocecima Facebooka postojale su slicne platforme, kao $to je MSN, Chat i slicno. No velika
razlika izmedu Facebook-a i MSN-a i sli¢nih platforma, jest $to je Facebook imao vise razlicitih
mogucnosti, kao dijeljenja podataka, informacija, moguénosti postavljanja i skidanja slika i
ostalih oblika dokumenata. Sto tada MSN i oni sliéni njemu nisu omogudivali. Facebook unutar
svojih prvih nekoliko godina Zivota dozivljava ogromni napredak, ogromni porast broja
korisnika, koji su ga nastavili koristiti svakodnevno i dan danas.

Prije, kada bi korisnici zeljeli ili imali potrebu nekoga pronadi, radili su to tako da su trazili
informacije o osobi u ,Zutim stranicama®, pitali druge za informacije i sliéno, danas veoma
jednostavno i brzo sjednu pred svoje racunalo ili ,,Pametni telefon” logiraju se na Facebook i
upiSu ime osobe u trazilicu, te ju dodaju kao prijatelja i komunikacija moZe zapoceti, isto tako
i za neko poduzede ili organizaciju. Facebook kao platforma funkcionira na nacin da je kao prvi
korak potrebno napraviti profil s odredenim informacijama, kao Sto je upis Emaila, Imena i
prezimena, godine starosti, spola i ostale slichne uobi¢ajene informacije. Nudi se i moguénost
izbora najdraze vrste glazbe, izvodaca, filma, mjesta rada, skolovanja i slicno tome, a sve to
kako bi omogudili korisnicima da svoj profil u¢ine sto vise personaliziranim moguce. Naravno
nije potrebno posebno napominjati to da Sto vise informacija korisnik unese to vise Facebook
zna o korisnikovim preferencijama, orijentacijama i sliéno. Nakon $to korisnici formiraju svoj
profil, imaju mogucnost postavljanja svoje profilne slike, koju ée vidjeti svaka osoba na
Facebooku, kada se s njima korisnici dopisuju, piSu komentare, nesto objavljuju itd. Osim toga
Facebook omoguduje slanja i prihvacanja osoba kao novih kontakata, osobe, koje bi zapravo
korisnici voljeli imati kao svoje prijatelje na Facebooku, radi se o osobnom izboru i Zelji
korisnika, jos i omoguduje provjeru profil svake osobe na Facebook-u, informacije o toj osobi,
slike, itd. Naravno ako ta osoba nije postavila odredena ogranicenja Sto se tice pristupacnosti
svojih informacija.

Razlika se ve¢ sada moze vizualizirati izmedu Facebook-a i tadasnjeg MSN-a. Osim toga
Facebook omogucuje svojim korisnicima da objavljuju videa koje korisnik Zeli podijeliti s
drugima, odnosno svojim prijateljima ili pratiteljima na Facebooku, voditi privatne i grupne
razgovore, formirati stranice na Facebook-u pogotovo kao poduzece ako se Zeli prikazati
proizvodi ili usluge, te ih i uciniti dostupnijim korisnicima na trzistu.

Isto tako, korisnici mogu naznaciti da Zele pratiti objave odredene osobe ili poduzeca, Sto znaci
da ¢e taj korisnik dobiti obavijest u onome trenutku kada neka osoba ili poduzece nesto
napise, podijeli, , Laika“ (oznaci sa svida mi se), pokrene odredeni organizirani dogadaj itd. u
obliku obavijesti na svoj ,,Pametni telefon” ako koristi aplikaciju Facebooka, a ¢ak i kao Email.
Sto je veoma bitno za poduzedéa, jer im se omogucuje da za potpuno besplatno ili uz veoma
niske cijene vode svoju kampanju na platformi kao Sto je Facebook koja ima vise od 800
milijuna (osamsto milijuna) korisnika, koji su aktivni na dnevnoj bazi.
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Platforma kao $to je Facebook ja vazna za poduzeéa upravo iz razloga Sto poduzeca mogu birati
osobe koje Zele ukljuciti u svoju Facebook kampanju, naravno to ce biti osobe koje po jednom
ili nekoliko od svojih osobina odgovaraju potrebama ili Zeljama poduzeca. Ukljucivanjem
korisnika u kampanju poduze¢a omogucéuju primamljivanje novih zainteresiranih korisnika,
poduzecu se omogucuje vodenje u potpunosti personalizirane komunikacije sa svakim od
korisnika, pratitelja i to u onom prijateljskom duhu komunikacije, upoznavanje korisnika,
poticanje na djelovanje, kao dijeljenje informacija o poduzeéu, proizvodu ili usluzi, poticanje
na kupovinu. No ono Ste se nikako ne smije izostaviti jest da poduze¢a mogu kroz razne objave
poticati svoje pratitelje da posjete sluzbenu Mrezu stranicu poduzeéa, te tako ih nastojati
potaknuti na kupovinu, detaljnije upoznavanje s poduzec¢em, ukljuéivanje u odredene
kampanje, aktivnosti samoga poduzedéa, investicije i sli¢cno.

Mozda bi najlakse bilo za shvatiti sve ovo kroz jedan odredeni primjer marketinSke kampanje
na Facebooku, kao $to je kampanja ,, Ozujskog piva“;

Slika 9: OZujsko kapnja na Facebook-u”
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Izvor: Facebook.com - https://www.facebook.com/search/top/?q=0%C5%BEujsko%20pivo svibnja,HZ(‘)‘i»Sm o

Moguce je odmah vidjeti, kako ,OZujsko” prati trendove, prati ono $to se dogada u njegovome
okruZenju, prati i poznaje svoje korisnike, pa tako onda i prilagodava svoj Facebook kanal s
naslovom koji se prvi vidi, ,Sto bi dao da Hrvatska repka osvoji zlato*.

U naslovu postoji toliko toga Sto zapravo govori o tome na koji nacin i koliko dobro ,, Ozujsko”
razumije i poznaje svoje korisnike, prvenstveno naslov se odnosi na nadolazece svjetsko
prvenstvo nogometa u Rusiji 2018, koje pocinje u 6 mjesecu ove godine. Ve¢ sada ,,Ozujsko”
koristi taj dogadaj kao orijentir svoje kampanje. To je i logi¢no, jer u trenucima nogometnog
prvenstva upravo najces¢e konzumirani proizvodi jesu pivo kao pice i Cips, kikiriki ili ,,smoki“
kao grickalice.
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No bitno je i obratiti paZnju na Zargon koji se koristi, ,,Sto bi dao” $to je veoma personalizirano
i osobno, ,,da Hrvatska repka“, veoma je poznato da se inae u svakodnevnom govoru, govoru
u drustvu jako rijetko se kaze Hrvatska nogometna reprezentacija, zapravo kao i za veéinu
drugih naziva, rijeci i slicno utjecaj ima slobodni govor, pa je tako Hrvatska nogometna
reprezentacije, postala jednostavno ,repka“, tko god ¢uje tu rije€ zna na Sto se odnosi i Sto
znaci, a ,,0zujsko” se time veoma lukavo i koristi kako bi svoju poruku, svoj proizvod ucinio sto
blizim svojim korisnicima i nastojao privudi nove.

Ovom temom i obradom stila, nacina komunikacije poduze¢a putem digitalnih kanala
komunikacije obradit ée se kroz dva primjera kasnije u radu u dijelu ,Istrazivanje.

Slika 10: ,,0Zujsko kampanja na Facebook-u“
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Slika: Facebook.com https://www.facebook.com/zujajezakon/, svibanj, 2018

Ova slika sluzi samo kao jos jedan primjer nacina i stila komunikacije koju Facebook omogucuje
kao i komentara koje korisnici, pratitelji na Facebook-u mogu pisati, lijepiti tzv. ,,Gafove“. Ovaj
primjer je odlican za prikaz kulture ,OZujskog” koju ono razvija s svojim korisnicima i
pratiteljima na Facebook-u. 28 ?°

28 Facebook.com - https://www.facebook.com/zujajezakon/ , pristup svibanj, 2018
2% Wikipedia.org - https://sh.wikipedia.org/wiki/Facebook , pristup svibanj, 2018
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5.2 Instagram

Instagram je popularna besplatna aplikacija za obradu i dijeljenje fotografija putem
mobilnih telefona (iPhone, Android, Windows Phone) na drustvenim mreZzama
ukljucujuci Facebook, Twitter, Foursquare, Tumblr, Flickr i Posterous. Aplikaciju su
osmislili Kevin Systrom i Mike Krieger. Dana 12. travnja 2012. Facebook kupuje
Instagram za milijardu americkih dolara. Hibrid je druStvenog umreZavanja i
fotografske usluge. Pokrenut je na iOS uredajima u listopadu 2010. godine. Trenutacno ga rabi
viSe od 14-15 milijuna korisnika. Program moZe primijeniti razli¢ite filtre na snimljenim
fotografijama pomocu kamera ugradenih u pametne telefone. Dodatno se fotografije mogu
dijeliti s prijateljima, registriranim na Instagramu. Aplikacija omogucuje jednostavno
fotografiranje s raznim ,retro“ efektima. U svibnju 2011. godine dodana je opcija koja
omogucuje svakom vlasniku profila na Instagramu dodavanje informacija o sebi, sli¢no kao i
na Facebook-u.

I na ovoj je aplikaciji potrebno napraviti profil, kao i na Facebooku, no velika je razlika Sto ova
aplikacija ne nudi toliko Siroku ponudu kao $to to nudi Fcaebook, ovdje se vise radi o
objavljivanju slika, obradivanju slika, pisanju komentara, ocjenjivanja slika i slicno. Pa i iz toga
razloga Instagram predstavlja neizbjeznu zaustavnu tocku za svakog Blogera, modnog
poduzeca, i sli¢no.

Instargram je dozivio rast ali i utjecao na nastajanje novog nacina slikanja, a to je danas poznati
,Selfi“, Sto je to ,Selfi“? S time da se radi o zapravo prilagodenoj Engleskoj rijeci. ,Selfi“
predstavlja jedan od oblika slika, kada osoba zapravo slika ,,sama sebe” ili kada osoba slika
sebe i vecu skupinu ljudi. Takav stil slike imao je znacajan utjecaj, danas jednostavno ne postoji
osoba na svijetu koja makar jednom nije napravila ,Selfi“, ali isto tako su domisljata poduzeéa
shvatila kako tu imaju mogucénost zarade pa razvili tzv. ,Selfi Stap”. Radi se o rasklopivom
najées¢e metalnom Stapu koji sluzi kao produZetak ruke, na kraju tog ,Selfi Stapa” postoji
posebno i univerzalno postolje za mobitel, USB kabel koji se spoji u utor mobitela, a na pocetku
Stapa postoji i jednostavna tipka, koja u trenutku kad kliknemo na nju Salje informacije putem
USB kabla u mobitel i mobitel napravi sliku. 3°

Slika 11: ,, Selfi stap“ (Selfy stick)

Izvor:Spigen.com - https://www.spigen.com/products/spigen-selfie-stick-s520, svibnja, 2018

30 Wikipedia.org - https://hr.wikipedia.org/wiki/Instagram , pristup svibanj, 2018
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5.3 YouTube
Nastankom znacajnog tehnoloskog razvoja, nastupio je i
veliki preokret u medijima koji vladaju trziStima, danas su

to naravno Digitalni mediji. Yo uTube

Digitalni su mediji danas prevladali trziStem u takvoj razini
da se za one medije za koje se mislilo da imaju utjecaj ali da njihov finalni utjecaj nece biti
znacajan, nakraju nije bilo tako. Jedan od takvih medija je YouTube.

YouTube predstavlja popularnu mreZu usluga za razmjenu videozapisa na kojoj korisnici mogu
postavljati, pregledavati i ocjenjivati videozapise. Za postavljanje sadrZaja potrebna je
registracija, dok za pregledavanje nije, osim sadrzaja koji nije primjeren za osobe mlade od 18
godina. Prema pravilima koristenja, korisnici mogu postavljati vlastite originalne uratke i
uratke za koje imaju dopustenje vlasnika autorskih prava, a zabranjeno je postavljanje
pornografskog sadrZaja, nasilja, sadrzaja koji podrzava kriminalne radnje, sadrzaja s ciljem
osramocenja, klevete i reklama. YouTube zadrZava pravo na koriStenje, preinaku i brisanje
postavljenoga materijala.

Prema statistickom istrazivanju iz lipnja 2006. godine na YouTube-u je dnevno pregledavano
100 milijuna videozapisa, a tijekom 24 sata postavljano 65 000 novih videozapisa. Prema
istrazivanju tvrtke Nielsen/NetRatings stranicu posje¢uje gotovo 20 milijuna korisnika
mjesecno, od toga 44% Zena i 56% muskaraca najcesée dobi od 12 do 17 godina. Prema
istrazivanju stranice Hitwise.com 64% mreznog video prometa u Velikoj Britaniji odvija se na
YouTubeu.

YouTube je kao besplatan medij postao sredstvom promoviranja raznih poznatih liénosti, kao
Sto su glazbenici, glazbeni bendovi, glumci ili normalne osobe koje su pokrenule svoj YouTube
kanal, a koji je bio vezan za odredenu temu, da li je to ,kako nesto uciniti“, ,popraviti“, da li je
bio vezan za ,komentiranje® i, stvaranje popisa Top 10 novih muzickih hitova“ ili su pak vezani
za ,,0sobni Zivot” pojedinca i onime Cime se taj pojedinac bavi, tipom njegovog Zivotnog stila.
Nije niti tesko za shvatiti kako je neka osoba na temelju toga Sto snima svoju svakodnevicu i
svoj stil Zivota privukla i druge osobe ili pratitelje svojeg kanala. To su najées¢e osobe koje
dijele isto misljenje, zanimaju ih iste stvari, vode isti ili dosta sli¢an stil Zivota.

Snaga YouTube-a danas je tolika da vlasnici YouTube kanala u odredenom trenutku moraju
donijeti odluku, da li ¢e da ti otkaz na svojemu radnome mjestu i u potpunosti se orijentirati
prema YouTube-u i svojim pratiteljima ili ¢ée odustati od YouTube-a. Odnosno YouTube im
predstavlja kako stil Zivota tako i novo radno mjesto. Postaju privatnici koji svoj posao temelje
na svojim moguénostima i glavnom kanalu kao Sto je to YouTube.

Mogucénosti zarade su ogromne, ali veoma je tesko. Iz jednostavnog razloga, a to je ogromna
konkurencija, Na YouTube-u se svake minute, ako ne i sekunde se objavi neki novi video. Da
bi se na YouTube-u zaradivalo, osoba na svojemu kanalu mora imati barem 500.000 (petsto
tisuca) ili visSe redovnih posjetitelja i ,Subsrcibera“ koji ¢e se konstantno vracati na kanal,
gledati videa, komentirati, oznaciti videa s ,,Svida mi se” ili ,Ne svida mi se”. Tek onda je
moguce uopce razmisljati o nekakvoj zaradi. Naravno, Sto je spomenuta brojka veca to je i
veca Sansa za zaradu i sama zarada. Oni koji su uspjeli na YouTube-u i koji zaraduju Milijunske
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iznose jesu tzv. ,,Pewdepie” s preko 52 milijuna pratitelja, a njegova videa su ukupno pogledani
visSe 14.4 milijardi puta. Te je tu joS i HolaSoyGerman s oko 46 milijuna pratitelja, te oko 7
milijardi pregleda na svojim videima.

Sve ove brojke nesto i govore, govore o kolicini ljudi koji pristupaju YouTube-u, govore i o
ogromnoj koli¢ini ljudi koji su na raspolaganju poduze¢ima na jednom mjestu, o ogromnoj
kolicini ljudi koji su znacajno razli¢iti, koje zanimaju ili ne zanimaju iste stvari.

Poduzeca su vrlo brzo uvidjeli potencijal YouTube-a kao kanala komunikacije, putem kojega
poduzeda mogu nastojati prenositi informacije o svojemu proizvodu, usluzi, prenositi svoju
pric¢u, objavljivati reklame, koristiti sve te poznate osobe kao , Inlfuencere”.

No zapravo, naj¢es¢e poduzeéa na YouTube-u funkcioniraju kroz jednu ili nekoliko osoba koje
¢e voditi kanal, brinuti se o njemu, prikazivati i opisivati svoju svakodnevicu koja ée u vedini
slucajeva biti vezana za poduzece i onima ¢ime se poduzece bavi. Npr. poduzece koje se bavi
preinakama na automobilima, koje organizira odredena automobilska dogadanja,
automobilska druzenje i sliéno. Inate osobe koje su formirale takvo poduzede znaju
posjedovati svoje YouTube kanale, na tom kanalu prikazivati svoje projekte npr. preinaka na
automobilima, raditi tzv. serijale, prikazivati kako oni kao tim rade na tom automobilu i sli¢no
tome. Ovakvih primjera ima na stotine diljem kompletnog YouTube-a kao posebne vrste
drustvene mreze koja je orijentirana ponajvise na video sadrzaje.

Mo¢ YouTube-a prepoznali su i politi¢ari. Tako su se kandidati za ameri¢ke predsjednicke
izbore koristili YouTube-om kao medijem za predsjedni¢ku kampanju, a ponajvise Barack
Obama i Hillary Clinton. Potencijalni birai mogu pregledavati videozapise u kojima
predsjednicki kandidati iznose svoje stavove te ih komentirati vlastitim uradcima. Takoder,
americki mediji isticu da je YouTube odigrao znacajnu ulogu u porazu republikanskog senatora
Georgea Allena 2006. zbog videozapisa u kojem je vidljivo da senator iznosi rasisticke stavove.

YouTube se u hrvatskoj javnosti prvi put u ve¢oj mjeri spominjao po¢etkom 2007. godine, kada
je na njega jedan korisnik postavio isjeCke govora tadasnjeg ministra unutarnjih poslova lvice
Kirina kako bi ga ismijao. Kirin je oStro napao autora filma, ¢ime se izlozio joS veéoj poruzi
javnosti, zbog toga Sto je servis pogresno nazvao "Jubito"

Naravno svako od ovih oblika drustvenih mreza moraju se shvatiti sa malom rezervom, jer

kako postoje moguénosti pozitivhog utjecaja, tako postoje i moguénosti negativnog utjecaja.
31 32

5.4 Twitter

Twitter je u oZujku 2006. godine stvorio Jack Dorsey, Noah Glass, Biz
Stone i Evan Williams i pokrenuta u srpnju te godine. Usluga je brzo
stekla popularnost Sirom svijeta. Tijekom 2012. viSe od 100 milijuna
korisnika zabiljeZilo je 340 milijjuna tweeta dnevno, a usluga je

31 Wikipedia.org - https://hr.wikipedia.org/wiki/YouTube , pristup, svibanj, 2018
32yairety.com - http://variety.com/2018/digital/news/youtube-porn-spam-videos-takedowns-policy-1202784427/ , pristup
svibanj, 2018
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obradivala prosjecno 1,6 milijardi upita za pretraZivanje dnevno. U 2013. godini bila je jedna
od deset najposjecenijih Mreznih stranica i opisana je kao "SMS internet". Danas Twitter ima
vise od 645 milijuna aktivnih korisnika.

Na dan predsjednickih izbora SAD-a 2016. godine, Twitter se pokazao kao najvedi izvor vijesti,
s 40 milijuna tweet-ova vezanih za izbore poslanih do 10:00 sati.

Twitter je najlakSe za shvatiti kao internetsku druStvenu mrezu za tzv. mikro-blogging, tj.
namijenjena je za slanje (i ¢itanje) kratkih poruka i novosti koje su prema imenu mrezZe nazvane
tweet-ovima. SMS poruke na mobilnim telefonima ogranicene su na 280 znakova, a tweet-ovi
su zasnovani na tekstu poruka od najvise 280 znakova. Twitter koriste mnoge poznate li¢nosti
i tvrtke koje ga koriste za promoviranje svojih proizvoda. Twitter je mreZna vijest i usluga
drustvenog umrezavanja u kojoj korisnici postavljaju i komuniciraju s porukama, poznatim kao
"tweets". Registrirani korisnici mogu postavljati tweete, ali oni koji su neregistrirani mogu ih
samo procitati. Korisnici pristupaju Twitteru putem web sucelja, SMS-a ili aplikacijskog
softvera za mobilne uredaje. Osim toga posiljatelj moze ograniciti isporuku poruka do onih u
njegovom krugu prijatelja ili moZe ostaviti otvoreni pristup svima (Sto je pretpostavljeni
odabir).

Twitter funkcionira na taj nacin da $to je poruka zanimljivija, drugacija, inovativnija, ali i kraca,
to je bolje i to govoreci u smislu raznih poznatih osoba koje koriste Twitter kako bi privukli
paznju vecina korisnika, fanova, ali i kako bi se pokusali pribliZiti mladoj populaciji. Naravno
Twitter kao takav najsnaZzniju primjenu ima na Ameri¢kom trzistu.

No isto tako, veliki broj ljudi okreée se upravo Twitteru u nekakvim izvanrednim situacijama
poput prirodnih nepogoda, teroristickih napada, prosvjeda i slicno jer prateéi ovu drustvenu
mrezu i odredene hashtag-ove (#) mogu na jednom mjestu pronadi sve vazne informacije koje
objavljuju mediji, ali i osobe koje se nalaze na mjestima katastrofe i koje uzivo obavjesStavaju
Sto se dogada. Reporteri prije svoje reportaZze uzivo na televiziji piSu na Twitteru, objavljuju
informacije i slicno

Vainost i snagu Twittera prepoznali su brojni sportasi, glumci i pjevaci kao Sto je veé i
napomenuto, koji putem ove mreze komuniciraju sa svojim fanovima te cesto bitne
informacije poput najave novih turneja, odnosno potpisivanja ugovora s novim klubovima
objavljuju prvo na Twitteru, ali i javne osobe poput npr. pape Franje.

Jos jedan od povijesnih tweet-ova jest i , helicopter hovering above Abbottabad at 1AM (is a
rare event)” kojeg je poCetkom svibnja 2011. godine objavio jedan IT konzultant iz Pakistana i
na taj nacin otkrio super tajnu operaciju ameri¢ke vojske koja je tada bila u lovu na Bin Ladena.

Usprkos velikom broju drustvenih mreza od Facebooka, Instagrama i drugih, Twitter ¢e gotovo
sigurno i dalje ostati nezamjenjiv alat za objavu najnovijih, prijelomnih vijesti, a mnogima i
najvaznija mreza za direktan i naj jednostavniji na¢in komunikacije s prijateljima, fanovima i
svim sljedbenicima. 3334

33 Wikipedia.org - https://hr.wikipedia.org/wiki/Twitter, pristup svibanj, 2018
34 saydaily.com - https://www.saydaily.com/2018/01/twitter-updates , pristup svibanj, 2018
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5.5 LinkedIn

LinkedIn predstavlja poslovno orijentiranu drustvenu mrezu,

osnovan je 2002 pokrenuta je 05.05. 2003. godine, najcesée se

koristi za profesionalno umreZavanje medu osobama razlicitih .

zanata, pozicija, uloga, poduzeda, privatnika i slicno. Najvise Llnkedm
prihoda mreZe dolazi od prodaje i pristupa informacija o

korisnicima i to iz razloga za =zaposljavanje i prodaju

profesionalcima. LinkedIn ima vise od 350 milijuna korisnika

danas, Sto govori o znacajnosti MreZe i ogromnoj raspoloZivosti informacija i ostalog.

Zbog Cega je LinkedIn vazan? Veoma jednostavno, kako se radi o drustvenoj mrezi koja je viSe
orijentirana prema onom poslovnom ili ,,Business” strani, tako onda i privlaci istu publiku.
LinkedIn omoguduje svim svojim korisnicima, pronalazak svojega adekvatnoga zaposlenika, u
smislu ako poduzede trazi odredenu osobu sa iskustvom za rad na odredenoj poziciji, isto tako
im se omogucuje formiranje prijateljstava i partnerstva izmedu poduzeca ili osoba. Osim toga
omogucuje svakoj drugoj osobi da pristupi odredenim informacijama o npr. lzvrSnom
direktoru odredenog poduzeca ili pak privatnika koji je vlasnik nekog od poduzeca, pa tako
korisni moze biti zainteresiran za proizvode poduzeca i ima ideju stvaranja partnerstva i
povezivanje npr. usluge korisnika i proizvoda druge strane.

No isto tako LinkedIn se Cesto koristiti kako bi se dijelile informacije koje utje¢u na odredenu
gospodarsku granu, pa tako da bi se vodili razgovori vezani za znanstvene, financijske,
marketinske, menadzerske teme, razgovori o globalni trziSnim mogucénosti, postojeéim i novi
problemima, zna se koristiti i kako bi se podijelilo znanje i iskustvo s drugim osobama koje
mogu koristiti ta znanja ili iskustva.

Moze se naj jednostavnije shvatiti kao odgovor poslovnih ljudi i poduzeéa na postojanje
velikog broja uobicajenih drustvenih mreza za korisnike.

Kad se formira profil na LinkedIn-u, bitno je ispuniti Sto viSe trazenih podataka: radno mjesto,
iskustva, projekti u kojima je osoba ukljucena, Zivotopis i sliéno. lzuzetno je bitna kvalitetna
fotografija, jer ¢e svatko na profilu osobe prvo gledati fotografiju, zato je bitno paziti o onom
tako zvanome ,,0sobnome Marketingu”. Svoje podatke korisnici mogu naravno neograniceno
nadogradivati i poboljSavati, ali je veoma bitno biti da su te informacije iskrene, a isto tako se
ne preporucuje stavljati krive podatke o obrazovanju, znanju ili projekte na kojima niste
sudjelovali. Bitno je napomenuti da LinkedIn ne dozvoljava povezivanje s onim ljudima koji se
ne poznaju ili s kojima osoba ili poduzeée nije suradivalo, zato je bitno izbjegavati nasumicno
slanje zahtjeva za povezivanjem, jer LinkedIn nije Facebook i moZe se dogoditi da LinkedIn
ukine profil, iz razloga sto korisnici $alju desetke zahtjeva dnevno osobama koje ne poznaju.
Te iste osobe ée odbiti povezivanje, a LinkedIn administratori ée biljeziti “negativni rejting”
koji ée rezultirati privremenim zamrzavanje ili u konacnici zatvaranjem profila.

Za profil poduzeca takoder je vazno da se istakne Sto viSe podataka: o kome se tocno radi?,
¢ime se bavi?, reference i slicno. PoZeljno je da se objavljuju novosti o poslovanju i projektima
poduzeca, barem jednom tjedno, ako ne i vise puta, kako bi poduzece bilo pra¢eno od sto vise
korisnika. Bitno je da profil bude reprezentativan, jasan s dovoljno informacija, odlicnim
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kreativnim slikama visoke rezolucije, jer se takav profil moZze koristiti za promociju proizvoda
ili usluga poduzeca na B2B trziStu. Nakon otvaranja poslovnog profila poduzeéa, bitno je da svi
zaposlenici otvore svoje osobne profile i poénu pratiti sluzbeni profil tvrtke u kojoj rade.

LinkedIn je izuzetno ozbiljna drustvena mreza koja ima za cilj povezivanje i networking
,druzenje s istomisljenicima“ s poslovnim partnerima, suradnicima, kolegama. Bitno je saznati
$to se dogada u poslovnom svijetu, kako unaprijediti svoje poslovanje, sto radi konkurencija,
koji se poslovi nude na trziStu. Bitno je ukljuditi se i ostati uklju¢en i aktivan za pracenje i
aktivno sudjelovanje u razli¢itim poslovnim grupama koji putem ,savjeta” mogu pomoci u
poslovaniju ili kako bi se doslo do novih ideja za poboljSanje poslovanja.

Prednosti koristenja LinkedlIna:

- povezivanje s kolegama i poslovnim partnerima
- razmjena iskustva

- otvaranje novih poslovnih mogucénosti

- promocija proizvoda i usluga® 36

6. Posebne drustvene aplikacije (Viber i WhatsApp )

Kako se u radu vec viSe puta iznijelo, razvojem tehnologije dolazi i do znadajnih promjena u
Zivotu cjelokupnog drustva, a jedna od njih jest pojava ,Pametnih telefona”. Od trenutka
njihovog nastanka cijeli svijet je zaluden s njihovim novim moguénostima, snazi, slobodi koju
omogucduju.

Koja je razlika izmedu obi¢nog mobilnog telefona i ,Pametnog telefona“, dovoljno je za
istaknuti samo jedno, ,Pametni telefoni” omogucuju korisnicima neogranic¢eno koristenje
interneta, mogucnosti koristenja razlicitih aplikacija koje imaju razli¢ite svrha i moguénosti, od
zabave do ucenja. Naravno s promjenama u stilu Zivota drustva na koji je najveci utjecaj imao
Internet bilo je potrebno razviti odredeni posebni proizvod koji ¢e zadovoljiti neograni¢ene
potrebe i Zelje ljudi diljem svijet. Tako onda nastaju ,,Pametni telefon”.

Kako svoje mobitele uvijek korisnici uvijek imaju pored sebe, te kako uvijek Zele imati one
najnovije informacije, kakao danas postoji potreba biti povezan s $to viSe ljudi istovremeno,
doslo je do razvoja specifi¢nih aplikacija, kao Sto su to Viber i WhatsApp. Naravno, postoje i
druge dodatne sli¢ne ili razlicite aplikacije koje se mogu koristiti, ali Viber i WhatsApp imaju
neke od mogucnosti koje druge nemaju, a osim toga prevladavaju trzistima.

35 LinkedIn.com - https://www.linkedin.com/pulse/20140811072131-23581580--cro-za%C5%A1to-je-linkedin-izuzetno-
va%C5%BEan-za-va%C5%Ale-poslovanje-ili-pronala%C5%BEenje-posla , pristup svibanj, 2018
36 chronline.com - https://www.cbronline.com/what-is/what-is-linkedin-4923555/ , pristup svibanj, 2018
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Viber predstavlja besplatnu aplikaciju za Mobilne
uredaje, a danas postoji i verzija za racunalo, koja
omogucuje komunikaciju izmedu dvije osobe ili vise njih N
formiranjem grupa i uklju¢ivanjem onih osoba za koje w
korisnici Zele da budu dio te grupe. Ukratko radi se o
mobilnoj besplatnoj drustvenoj aplikaciji, koja
omogucuje slanje besplatnih poruka, poziva, video
poziva, ,,Smile-i¢a”, Gafova, slika, kratkih videa, audio snimaka, crteza koje osoba moze sama
napraviti, postoji mogucnost uredivanja slika i dodavanja efekata na slike, slanja lokacija,
postavljanja svoje profilne slike, davanja naziva grupama i slicno. No zasto ga ljudi danas
koriste? Razlog je upravo to da omogucuje besplatne poruke, pozive, video pozive i to tako sto
se spaja na mobilnu mrezu ili pak na Wi-Fi koji onda koristi radi omoguéavanja komunikacije.

Potrosnja interneta ove aplikacije je zanemariva, | ako Viber kao aplikacija trosi neSto veéu
koli¢inu Internet prometa nego WhatsApp, ali i to je puno jeftinija opcija nego slanje
uobicajenih SMS ili pak MMS poruka, isto tako i poziva, te samim time ¢ini se primamljivom,
prvenstveno radi ustede, ali i isto tako olakS8ava komunikaciju, omogucuje obavijesti osobi u
trenutku kada primi poruku, ili poziv. Na dnu zaslona aplikacije postoje ikone za pristup
porukama, popis zadnjih poziva, kontakata, tipkovnice i gumba za pristup vise opcija. Nakon
instalacije, korisnicki raCun se moZe otvoriti sa svakog telefonskog broja kao korisni¢kog
imena. Viber je sinkroniziran s imenikom, tako da korisnici ne trebaju dodavati kontakte
posebno nego aplikacija sama prepozna po broju koji se nalazi u imeniku da li ta osoba ima
instaliran Viber na svojem Mobilnom uredaju, te tad pruza mogucénost slanja besplatnih
poruka ili poziva, a isto tako i nudi mogucnost slanje pozivnica za Viber za sve one kontakte
koji ga ne posjeduju. Osim tekstualnih poruka, korisnici mogu razmjenjivati slike, poruke,
audio i video mediju, Sto je ve¢ napomenuto.

Neka su poduzeca i organizacije prepoznale prednosti u aplikacijama kao Sto je Viber ili
WhatsApp i to tako da koriste aplikaciju kao kanal komunikacije s svojim ciljnim trzistem.
Jednostavnim istrazivanjem zakljucili su kako odredeni postotak njihovog ciljnog trzista koristi
npr. Viber svakodnevno ili uvijek kako bi komunicirali s drugima. Pa je isto tako RTL Danas, RTL
Vijesti pokrenuo kampanju putem Vibera , gdje se u odredenim trenucima moze kontaktirati i
komunicirati s nekim od reportera ili zaduzenim osobama, osobe mogu slati Informacije
direktno odredenoj osobi iz RTL-a, u smislu prenosenja vijesti, novosti, dogadaja itd., Sto se
onda moze iskoristiti za neku od reportaza. No osim toga Viber se moze koristiti kako bi se
vodila personalizirana kampanja s svakim od korisnika, dijeliti informacije koje su vezane samo
za neke korisnike, kao $to su npr. poslovno orijentirani korisnici.

Poduzeca dosta Cesto znaju koristiti Viber kao jedan odredeni oblik Interne komunikacije u
poduzecu, gdje se uvelike moze ubrzati komunikaciju medu zaposlenicima, odjelima, dijeliti
informacije, ubrzavati procese, razvijati odnose i slicno. Komunikacija moZe biti odvojena
formiranjem grupa za svaki pojedini tim, ured, skupinu zaposlenika, formirati grupe
zaposlenika po odredenim projektima i svima onima koji su u taj projekt ukljuceni. Na taj nacin
znacajno olakSavaju komunikaciju, smanjuju vremenske troskove, a i zaposlenici su
zadovoljniji jer pristupaju informacijama veoma brzo i jednostavno li mogu traziti pomo¢ od
svojih kolega.
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WhatsApp predstavlja pa gotov potpuno istu aplikaciju kao i Viber, samo $to je WhatsApp vise
vezan za Americko trziSte i jedan dio Zapadne Europe, dok Viber previadava na dijelu trzista
kao Sto je Istocna Europa i prema daljim Isto¢nim zemljama. Na Hrvatskome trzistu, koriste se
i jedna i druga aplikacija, moze se reéi da kod mlade skupine korisnika, WhatsApp prevladava
iz razloga utjecaja Americkog trzista, dok starije sobe preferiraju Viber. Objasnjavati detaljno
razliku izmedu ove dvije aplikacije i nema previSe smisla, jer su im Funkcionalnosti gotovo iste,
| ako Viber nudi nesto viSe moguénosti, a neke od temeljnih znacajnih razlika jesu; sto se
WhatsApp ne moze koristiti istovremeno na dva ili viSe uredaja, iako je nedavno omoguceno
koristenje WhatsAppa na rac¢unalu, ali se joS uvijek moze koristiti samo u kombinaciji s Android
uredajima, Sto nimalo ne veseli vlasnike 10S-a.

Za razliku od WhatsAppa, Viber aplikacija odavno nudi glasovne pozive, nesto naprednije
grupne razgovore te takozvanu ,,Viber Out” uslugu za sve pozive prema fiksnim i mobilnim
mreZama uz naplatu.

Nedavna istrazivanja pokazala su da Viber kao aplikacija trosi vise podataka, odnosno internet
megabajta od WhatsAppa. Medutim, iako je potroSnja nesto veéa, Viber je svejedno daleko
ekonomicniji izbor. Naime, njegova kvaliteta poziva daleko je veca od one koju pruza
WhatsApp pa bi pri odabiru aplikacije koju Zeli svatko morao procijeniti Sto mu je vaznije —
kvaliteta koju dobiva ili potrosnja.

Sto se tice poduzeca, ona ¢e naravno izabirati onu aplikaciju koju koristi veéinski dio njezinog
ciljnog trZista, ili ¢e se raditi o kombinaciji jedna i druge aplikacije3’ 38 3°

7. Prednosti i nedostatci digitalnih kanala komunikacije
Kao sto se u radu vec sigurno vise puta napomenulo kako je Internet i cjelokupni taj tehnoloski
napredak utjecao na cjelokupni drustveni zivot, njegovu brzinu i dinami¢nost, u ovome dijelu
pisati ¢e se o pozitivnim i negativnim stranama tih utjecaja.

Poduzeca danas imaju ogromni izbor razlicitih kanala, alata i sredstva koje mogu koristiti kako
bi ostvarili svoje temeljne definirane ciljeve poslovanja, marketinga i ostalog. Postoji ne brojiv
broj nacina pristupa i pronalaska adekvatnih korisnika, ali ono Sto je problem poduzecima
danas, jest upravo izabrati onaj pravi nacin, pravi put, pravi alat ili sredstvo. Da bi poduzeéa
izabrala pravi put, sredstvo ili alat kako bi uspjesno privukli paznju svoji korisnika moraju jako
dobro poznavati svoje korisnike, njihove Zelje, potrebe, aktivnosti, preferencije, pa cak i
psiholoske ¢imbenike. Da bi sve ovo poduzeda ucinila prije pojave Interneta ili toénije digitalnih
kanala komunikacije, morala su izdvojiti ogromnu koli¢inu vremena i novéanih sredstava.
Danas je sve to ipak nesto brze, pa mozda i jeftinije, ali svakako nije jednostavnije. Poduzeca
mogu koristiti razli¢ite alate, kao Sto je pracenje aktivnosti posjetitelja njihove Mreine
stranice, a nakon toga slanje na Email odredene ponude s obzirom na ono $to je ta osoba tada
gledala, trazila, kupovalai slicno tome. Tako npr. funkcionira EBay, koji s obzirom na aktivnosti
posjetioca njihove MreZne stranice, odnosno ono $to su pretrazivali, ono $to su naznacili da ih
zanima tako da su taj ,proizvod” oznadili s ,zvjezdicom” i slicno, EBay nakon toga 3alje
personalizirane Email-ove kao Sto su ,,Ponuda samo za tebe”, ,,Ime osobe - iskoristi ove lude

37 WhatsApp.com - https://www.whatsapp.com/ , pristup, svibanj, 2018
38 Viber.com - https://www.viber.com/, pristup, svibanj, 2018
39 Islampress.net - http://islampress.net/37305/jeste-li-znali-za-ove-tajne-whatsappa-i-vibera/, pristup svibanj, 2018
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kupone koje ti nudimo”i slicno tome, a proizvodi koji se prikazuju u Email-u su upravo dio one
ili onih kategorija proizvoda koji su posjetioce najvise zanimali, a za koje je EBay saznao kroz
aktivnosti korisnika na njihovoj Mreznoj stranici. Dodatan veliki znadaj i utjecaj imaju
drustvene mreze, znacaj razvoja drustvenih mreza, drustvenih aplikacija imao je i dalje ima
ogromni utjecaj. Danas postoji jako mali broj osoba koje ne posjeduju profil na nekoj od
drustvenih mreza. Ono $to je veoma pozitivno za drustvene mreze i drustvo kao takvo jest
povecéana transparentnost, iako je ovo potrebno uzeti s dozom rezerve, ono sto je uvelike
olaksalo Zivot ljudi danas, a djelomi¢no ga i zakompliciralo i to pogotovo kad govorimo o
pristupacnosti prema informacijama, pa pogotovo u trenucima donosenja odluke o kupovini.
Za razliku od nekoliko godina unazad, korisnicima se nudi veci i slobodniji izbor, pojavile su se
i nove moguénosti, npr. danas poduzeéa kada traze zaposlenike ne traze ih samo tako da
postave obavijest na ploci u centru za zaposljavanje, gdje tada najveci broj zaposlenih dolazi
iz blizeg okruzenja, danas poduzeca takve objave objavljuju i na svojoj Mreznoj stranci, na
drugim globalnim ili regionalnim stranicama kojima mogu pristupiti svi koji traze posao, osim
toga poduzeca se koriste i drustvenim aplikacijama kao $to je Facebook, gdje objavljuju kako
traZze zaposlenika za odredeno radno mjesto. Svi koji prate poduzece ili dobivaju obavijesti kad
ono nesto objavi, zasigurno ih moZe zanimati ponuda, ali isto tako mogu tu informaciju veoma
brzo i jednostavno podijeliti veéoj koli¢ini ljudi u kratkom vremenskom roku.

Osim toga, poduzeda znaju i koriste Drustvene aplikacije kako bi upoznali svoje korisnike, u
smislu da pregledavaju profili korisnika, biljezi se svaka nova informacija o korisniku, njegove
komentare, objave i slicno. Poduzeca se tu mogu koristiti odredenim CRM sustav radi prac¢enja
i evidencije informacija. No isto tako koriste drustvene mreZe kao Sto jest Facebook, kako bi
privukli korisnike na svoje Mreine stranice i tako ih dodatno zainteresirali, upoznali s
poduzecem, proizvodima, uslugama i potaknuli na kupniju ili stvorili Zelju za kupnjom, ili pak
potakli na investicije, potakli na uklju¢ivanje u odredene dobrotvorne aktivnosti s poduzec¢em
i slicno. No ono Sto se uvidjelo, kako zapravo sav pozitivan utjecaj kombinacije MreZne stranice
poduzeca i Drustvenih mreZa s objavama, bannerima i slicno ima i odredene negativne
utjecaja na poduzece i digitalni marketing.

Jasno je da s napretkom tehnologije i daljnjim promjenama u ocekivanjima korisnika,
poduzeca moraju ulagati odredene novcéane svote, ali i vrijeme kako bi razvili i formirali
adekvatnu MreZnu stranicu koja ée zadovoljiti potrebe korisnika, imati pozitivan utjecaj na
njihovo iskustvo i dozivljaj dok se budu koristili i kretali kroz MreZznu stranicu poduzeca. Isto
tako znacajno ulazu u sam sadrzaj Mrezne stranice, koji predstavlja temelj cjelokupnog Web
marketinga poduzeca, no kroz objave koje poduzede izbacuje ne Drustvenim mrezama, Email-
ovima, Newsletter-imaisli¢no, korisnici dosta ¢esto nakon sto kliknu na sliku ili osigurani , link“
(poveznicu) kako bi pristupili MreZznoj stranci poduzeda, znaju zanemariti veliku kolicinu
sadrzaja koja se nalazi na toj Mreznoj stranici, ili ih sama poveznica odvede direktno na mjesto
Mrezne stranice kao Sto je sekcija za taj odredeni proizvod ili uslugu u online trgovini. To se
radi iz razloga Sto se ne Zeli korisnika provoditi kroz cjelokupnu MrezZnu stranicu da bi ponovno
dosao do tog istog proizvoda kojeg je prvobitno vidio na slici, reklami i slicno, odnosno Zeli se
skratiti broj koraka kroz koje korisnik mora pro¢i da bi dosao do proizvoda pa ga i vjerojatno i
kupio. To predstavlja problem za poduzeca jer sav onaj sadrzaj, dizajn za koji su oni izdvojili
vecu koli¢inu novca i vremena, sada nitko ne gleda ili ne vidi. PokuSava se na globalnoj razini
definirati neko odredeno resenje, koje ée biti idealno i za poduzeda i za korisnike, ali znamo da
u vecini sluc¢ajeva idealnog nema, tako da ¢e neka strana trebat popustiti, a znamo da to
korisnici sigurno nece biti, osim ako poduzeca ne formiraju takvu ponudu koja ¢e ih nagovoriti
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na ovako nesto.

No nisu to jedini problemi s kojima se poduzeca suocavaju i koji su vezani za digitalni
marketing, veliki problem s kojim se poduzeca suocavaju jest danasnja ogromna snaga
korisnika, do koje je doslo tako da su korisnicima danas na raspolaganju ogromne kolic¢ine
informacija, koje oni mogu koristiti i koriste prilikom donoSenja odluke o kupovini proizvoda
ili usluge, a isto tako korisnicima s obzirom na postojanje Interneta dostupna su vise razlicita
domacda ali i strana poduzeca koja mogu prodavati isti proizvod ili uslugu. Npr. korisnici danas
veoma jednostavno mogu naruditi proizvod s drugog kraja svijeta i unutar tjedan maksimalno
dva tjedna, taj proizvod dolazi i to po jeftinijoj cijeni, no isto tako korisnicima je danas otvoren
put i prema onim znacajno razvijenim trzistima kao Sto su odredena trziSta Europske unije, ali
i Americko trziste, pa tako onda mogu preferirati kupovati i koristiti proizvode s takvih trzista
bez obzira o cijeni, pa i prije nego s vlastitoga domacega trzista. To poduzecéima, pogotovo
onim na nesto slabije razvijenim trzistima predstavlja problem jer se moraju znacajno vise i
jace potrudit da bi se izborili s konkurencijom koja danas vise nije lokalna ili samo vezana za
svoje triiste nego je ona danas Globalna. Sto znaci da svako poduzecde treba razvijati takvu
strategiju koja ce biti u Sto je vecoj mogucoj mjeri personalizirana njihovim korisnicima i koja
¢e zadovoljavati sve njihove potrebe i do najmanjega detalja im odgovarati na njihova
ocekivanja, ali i koja ¢e poduzece definirati i , parkirati, u svijesti korisnika kao ono koje moze
zadovoljiti i koje odgovara svim njihovim potrebama, kriterijima korisnika, te tako nastojati
razvijati lojalne korisnike, koji ¢e privlaciti nove korisnike. To naravno nije jednostavno.

Neka poduzeca kako bi dosla do toga nastoje se koristiti s razli¢itim metodama, pa je tako
jedna od zadnjih poznatih afera bila afera Facebook. Facebook je ve¢ objasnjen dosta temeljito
tako da nema potrebe ponovno pisati o njemu, ali kako korisnici posjeduju svoje profile na
Facebook-u i kako na te profile lijepe razlicite slike, objavljuju razli¢ite informacije, postavljaju
razli¢ite informacije o samima sebi, kako komentiraju i postavljaju razli¢ite komentare, kako
naznacuju na koje dogadaje , dolaze”, koji ih ,zanimaju” ili ,ne zanimaju“, kako ,Laika-ju”
odnosno oznace neku objavu ili komentar sa ,,svida mi se” ili ,,ne svida mi se” i slicno, tako
Facebook svake sekunde razumije sve vise i viSe o svim svojim korisnicima, takve se
informacije mogu koristiti kako bi se definirao i prepoznao psiholoski cimbenik pojedinca, kako
bi se upoznali s korisnikovim preferencijama, Zeljama, potrebama, trenutnim situacijama,
bududim situacijama i slicno. Takve informacije su veoma primamljive poduzec¢ima koja su
spremna platiti povecu svotu novca za takve informacije. Pa je tako Facebook odludio
prodavati te informacije o svojim korisnicima tre¢im stranama, te su prodane informacije od
vise od 800 milijuna korisnika.

Naravno, korisnici su toga bili svjesni ili makar pretpostavljali prije nego je to sluzbeno
potvrdeno. Takve informacije poduze¢a mogu koristiti za formiranje i upravljanje svojim
digitalnim kampanjama, pa tako kao primjer moze se uzeti predsjednicki izbori u Sjedinjenim
Americki drzavama, gdje su se takve informacije koristile da bi se pristupilo na adekvatan nacin
birac¢ima i pokusali utjecati na rezultate izbora.

Facebook nakon Sto je ova afera postala javna i sluzbena imao je znacajne gubitke, naravno
pojavile su se i tuzbe od strane velike veéine korisnika.
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Ovaj primjer govori i o jednoj losijoj strani interneta i njegovih moguénosti, danas privatnosti
nema, ona ne postoji, u bilo kojem trenutku netko moZe znati tko je tocno pojedini korisnik
gdje s nalazi, i slicno. A sve to veoma jednostavno putem npr. mobilni uredaji koje svi korisnici
posjeduju i koriste i to vise pute u danu. Ti ,Pametni telefoni” povezuju se s internetom i Salju
podatke kao Sto ih i primaju, da bi npr., naj jednostavnija aplikacija kroz koju korisnici mogu
pogledati prognozu vremena za danas i druge dane u tjednu, da bi ta aplikacija dala tocnu
prognozu mora koristiti GPS mobitela, slati informacije o lokaciji i ostale informacije da bi
dobila povratne informacije, obnovila prognozu i prikazala finalnu prognozu za danas i sljedeéa
Sest dana.

Kako pobjeéi od svega toga? Ako bi korisnici Zeljeli voditi normalan Zivot u kojemu Zele koristiti
sve te nove mogucnosti i opcije, odnosno komoditete modernoga svijeta, biti povezani, imati
i koristiti najnovije informacije, onda pobjec¢i ne mogu. A bijeg je mogu¢ jedino da se u
potpunosti prestane koristiti bilo kakva novija tehnologija, ali to danas viSe nije moguée ako
se Zeli voditi normalan Zivot i biti dio drustva.?0 41 42

40 David Meerman Scott (2017); "New Rules of Marketing and PR: How to Use News Releases, Blogs, Podcasting, Viral
Marketing, and Online Media to Reach Buyers Directly”, 6 edition Wiley

41 Dvorski, S., VraneSevi¢, T. i Dobrini¢, D. (2004). SUVREMENE TENDENCIJE U RAZVITKU MARKETINGA - OSVRT NA DIREKTNI
MARKETING. Ekonomski pregled, 55 (7-8), 619-640. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/16308, pristup: svibanj, 2018

42 §kare, V. (2006). Internet kao novi kanal komunikacije, prodaje i distribucije za segment mladih potro$aca. Market-TrZiste,
18 (1-2), 29-40. Preuzeto s https://hrcak.srce.hr/21979, pristup, travanj, 2018, pristup: svibanj, 2018
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8. Istrazivanje specifiénosti digitalnih kanala poduzeéa
,rele2“i,0zujsko”

Nakon teorijske obrade teme u prvome dijelu rada, u drugome dijelu nastojati ¢e se sav taj
teorijski dio prikazati na osnovi dva primjera. Orijentacija istrazivanja jest kako je ve¢ re¢eno
prikazati teorijski dio rada u praksi, kako bi se pruzilo jedinstveno i jednostavno objasnjenje i
prikaz teme. No ipak, kako se radi o istrazivanju, pratit ¢e se komunikacija dvaju znacajno
razliitih poduzeca, i to komunikacija na njihovim sluzbenim MreZznim stranicama, na Sto ¢e se
znacajno pruZziti paznja, izabrat ée se primjeri poduzeéa koji koriste vecinu digitalnih kanala
komunikacije koji su obradivani u radu, kao sto je Facebook, Instagram, Newsletteri, Live chat
i slicno. Nakon izbora primjera, pruzit ¢e se uvod u poduzeca, a sve iz Zelje shvacanja grane
poslovanja, specificnosti poslovanja i jednog i drugog poduzeca, te davanja uvida u tip i stil
komunikacije i jednog i drugosg.

Sve kanale koje poduzeéa koristi detaljno su analizirani, i to na nacin da ako je postojala
moguénost komunikacije s poduze¢em putem odredenih digitalnih kanala, onda se ona i
provela naravno od strane stvarnog korisnik usluge i proizvoda. Razlog tome jest pruzanje
informacija i rezultata iz osobnog iskustva korisnika, na taj nacin Zeli se utjecati na rezultate i
njihov izvor, odnosno da dolaze s stajalista stvarnog korisnika, a ne iz sekundarnih podataka
koji su raspolozZivi diljem interneta i drugih radova. Osim $to se na taj nacin utjee na
kredibilitet podatka, Zele se osigurati Sto tocniji podaci.

Poduzeca koje ¢e se istrazivati, jesu ,Tele 2“ i ,0zujsko”, radi se o jednom od najsnaznijih
pruzatelja mobilnih usluga na Hrvatskome trzistu, tocnije radi se o, Tele 2“, kao i jednom od
poduzeca koje prevladava trZzistem Republike Hrvatske ve¢ dugi niz godina s velikim brojem
kupaca i korisnika, a koje znacajno razvija svoju posebnu kulturu, tocnije to je ,,0zZujsko”

Iz kojega razloga je izabran ,Tele 2“ i ,,OZujsko“? Izbor se temelji na Cinjenici da ,Tele 2“
prvenstveno nije domacde poduzeée, nego se radi o inozemnom poduzecu koje je pristupilo
Hrvatskom trziStu. Od trenutka njihove pojave mogao se pratit razvoj specifi¢cnog i danas
poznatog stila, tipa komunikacije prema korisnicima. U podecima se radilo o uobi¢ajenome
stilu komunikacije, u smislu; $to manja cijena to veéa ponuda, ne moze se reéi da i danas nije
tako, ali napredak postoji, te se najviSe moze osjetiti i vidjeti na kanalu kao Sto je Televizija.
Naravno ovo nije digitalni kanal komunikacije, ali ga je bitno za spomenut kako predstavlja
jedan od najsnaznije koristenih kanala od strane ovoga poduzeca.

Stil i tip komunikacije ,Tele 2“ se mijenjao kako se poduzece sve viSe upoznavalo s trzistem,
kako je gradilo svoju skupinu korisnika, pratilo domacu i drugu stranu konkurenciju. Jedan od
najznacajnijih promjena i zapravo tocka ,preokretnica” za , Tele 2“ je bila u onome trenutku
kad se na malim ekranima pojavio ,,Gregor”. Svatko je znao tko je , Gregor”, radi se crnoj ovci,
koja prica, kreée se, vodi normalan ljudski Zivot, njegov govor je uvijek imao dozu misti¢nog
humora, koji je bio pun pogodak za Siru publiku, tada broj korisnika u , Tele 2“ znadajno raste,
a ,Tele 2“shvada da standardna komunikacija koja ukljucuje samo cijenu i $to bolju uslugu
zapravo vise nema smisla. Nakon toga razvijaju se i znacajno koriste oni digitalni kanali
komunikacije, a ,,Gregor” postaje ikona ,Tele 2“.
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Nakon ,Gregora“ javljaju se nova lica , Tele 2“, tzv. , Ekipa super junaka“ili, Cirkusanata“, koja
u pocetku nema zamaha, odnosno ne tolikog kakav je , Gregor” imao, no na kraju ,Tele 2“
uspijeva infiltrirat trziSte. Svaki lik ima svoju osobnost, koja ga opisuje, ali uvijek su prikazani u
skupini i prica uklju¢uje odredene likove iz skupine, ako ne sve.

No utjecaj na trzistu nije znacajan, Sto se u ovome trenutku moze iskoristiti kako bi se prikazala
i ona posljedi¢no loSija strana koja nastane nakon idealne i dobre kampanje.

Kao $to je vec definirano da je za , Tele 2“ Gregor kao ikona bio veoma uspjeSna kampanja i
nacin na koji ga je ,Tele 2“ koristio i prikazivao publici. Kretao se kanalima nekoliko godina, a
nakon toga ,Tele 2“ zbog utjecaja konkurencije, ali i zasi¢enosti trZiSta mora odgovoriti s
drugacijom kampanjom, tako se javlja ,Ekipa super junaka“ ili ,Cirkusanata”. No zbog
znacdajnog utjecaja ,Gregora“, nova marketinska kampanja nije zadovoljavala potrebe trzista,
odnosno nije imala toliki pozitivni utjecaj. Ovo je problem s kojim se znaju suocavati veliki
brojevi poduzeca, da jednostavno ne mogu naéi jednako dobro ili bolje rjeSenje za svoju
marketinsku kampanju, nakon jedne uspjesne i znacajno utjecajne kampanja kao $to je to bio
»,Gregor“za ,Tele 2“. Ona poduzeca koja to uspiju jako dobro shvacaju svoje korisnike i trZiste,
te su upoznati sa svakom promjenom koja je nastala i tako se pripremaju, a za ovaj primjer
moze se uzeti ,Ozujsko”. ,0zujsko ¢e predstavljati drugi primjer koji ¢e se istrazivati u ovome
radu, nastojati e se usporedivati kvaliteta digitalne komunikacije i jednog i drugog poduzeéa.
,0Zujsko” od prvog dana nastanka, nastoji povezati svoje proizvode s svojim korisnicima,
danas znacajno ulaze u razvoj pojedine posebne kulture izmedu sebe, svojih zaposlenika i
korisnika, pa se moze reéi kako je veoma uspjeSno u tome. Da li to znadi da , Tele 2“ ne poznaje
dovoljno dobro svoje trzisSte, kao Sto ga poznaje ,,OZujsko”“? lli da nije obraéalo preveliku
paZznju na desavanja na trZistu tokom one uspjeSne kampanje, a koju su mogli iskoristiti za jos
bolje upoznavanje s korisnicima? Na to pitanje ¢e se dati odgovor nakon istrazivanja.

Pitanja zaSto izabrati tako dva razli¢ita poduzeca za istrazivanje? Razlog je veoma jednostavan,
kako i jedno i drugo poduzedée predstavljaju jedna o najvecih poduzeéa u svojim gospodarskim
granama, a kako i jedno i drugo poduzeée predstavljaju dio specificnog trzista kao sto je
Hrvatska, tocnije, specificnog u smislu malog trzista kao Sto je Hrvatska, ¢injenica da ova dva
poduzece dijele vedi dio postotka trzista misleéi na korisnike, nije ¢udna. Zanimljivo je vidjeti
kako oba dva poduzeca koja dijele iste korisnike na istome trzistu provode svoje komunikaciju
prema njima, odnosno kako se njihova komunikacije prema istim korisnicima koje medusobno
dijele, zapravo znadajno razlikuje, a sve to iz razloga Zelje prikaza same specificnosti
komunikacije kao i njezinih razli¢itih na¢ina utjecaja i potrebi prilagodbe.

Pocetak istraZivanja zapocCet ¢e s Mreznim stranicama i jednog i drugog poduzeéa, a prvo je
,Tele 2.

8.1 MreZna stranica Tele 2
Mrezna stranica i njezina znacajnost opisana je i ranije u radu, s obzirom da ona predstavlja
vrata poduzecda u digitalni svijet, pocetak digitalnog marketinga, kako poduzeéa prije formiraju
svoje MreZna stranice nego fizicke trgovine, govori o njihovoj vaznosti i znacaju.

Kada se analizira MreZna stranica postoji uvijek pitanje od kuda krenuti? Jednostavno je, od
pocetka. Pa Cineci tako, prvi korak bi bio upisivanje URL stranice poduzeéa u ,Search engine”,
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nakon toga prikazuje se lista razli¢itih MreZna stranica, ali zasigurno prva je od ,Tele 2“. S
desne strane moguce je odmah vidjeti jednu od usluga Google-a koja uvelike olakSava
korisniku potragu za inicijalnim informacijama, kao broj, e mail, radno vrijeme, lokaciju i slicno
tome, ali i olakSava posao zaposlenicima toga poduzeca iz razloga $to korisnicima omoguduje
sve bitne inicijalne informacije o poduze¢u odmah na samome pocetku pretrage interneta.

Klikom na link veoma jednostavno prikazuje se Mrezna stranica poduzeca, od prvog pristupa
na stranici zapocinje komunikacija. To¢nije u ovome trenutku radi se o prvome dozivljaju
Mrezne stranice, da li je on bitan?

Bitan je i to veoma, jer danas korisnici jednostavno nemaju vremena i ne Zele gubiti vrijeme
na Mreznim stranicama poduzecéa u potrazi za informacijama koje prvenstveno nisu vizualno
primamljive, koje ne privlaCe paZnju unutar svega nekoliko sekundi, ne Zele i ne koriste Mrezne
stranice koje nisu dovoljno dobro optimizirane, u smislu jednostavnosti kretnje na njima,
pronalasku informacija i slicno. Utjecaj na korisnika ima sam tekst, slike, videa, jednostavnost
kupovine, pronalaska kontakta, uglavnom svega $to ih moZe zanimati. Mrezna stranica , Tele
2“ pri samome ulasku ve¢ daje odredeni osjecaj, stil ili percepciju kulture poduzeéa kao i
njihovu orijentaciju. Samim pristupom MreZnoj stranci moguce je za vidjeti da poduzece
nastoji biti Sto modernije, te prvi pogled odlazi upravo na pocetni glavni dio MreZne stranice,
a to je prva pokretna reklama koja se moze vidjeti na slici ispod.

Slika 16. ,Tele 2“ i mobitelka

TELEZ2  Webshop Tarife Usige Promocije MoiTele2 §  Prodsinamjesta @ Mretaipokrivenost()  Q

© 1MOBITELKA

Bez straha upari
Sony Smart TV 108 cm
i super mobitel!

4 Komentirajte nas

Ustedi do 300 kn kupnjom

f mobitela u webshopu!

e == B R -

Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/, svibanj, 2018

U samome naslovu moze se osjetit odredeni posebni tip i stil komunikacije poduzeda koji je
personaliziran i veoma ,,upadljiv“. Radi se o naslovu ,,JA, JA | MOBITELKA",

Sam naslov je dovoljno zanimljiv i drugaciji kako bi posjetiocima privukao paznju i time ih
natjerao na Citanje onog sitnijeg teksta ispod, koji opet zadrzav dozu personaliziranosti, ali koji
opet daje dovoljno informacija da bi posjetioci shvatili o éemu se to¢no radi, naravno u tome
pomaze i slika koja se nalazi od iza teksta, a time i omogucuje lakSu vizualizaciju ponude i
mogucnosti koje poduzeée prikazuje.

Ovdje se radi i prezentaciji novog modela pametne televizije , ali i modela mobilnih telefona.
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Naravno finalni cilj jest dovoljno motivirati posjetioce i natjerati ih da kliknu na pokretnu
reklamu, i time pruzi detaljnije informacije o proizvodima i usluzi s finalnim ciljem kupovine.
No ono $to je danas veoma bitno, jest da se taj cilj kupovine se ne osjeti i ne prikaze u prvome
trenutku komunikacije, poduzeéa danas moraju nastojati stvarati Zelju, zainteresiranost, volju
i koristiti dozu humora i mistike kako bi privukli korisnike. U ovome primjeru mozemo reéi da
,Tele 2“ to radi dosta dobro i ako je osjeéaj kupovine prisutan ali nije toliko snazan, barem n
zasad. Ono $to pomaze u skrivanju Zelje prodaje proizvoda i usluge jest koristenje specifi¢cnog
nacina izrazavanja, a to je jest upravo; ,,JA, JA | MOBITELKA”. Zbog samoga konteksta poruke i
stila kojim je ona pisana, moze se zakljuciti kako ciljana publika ovdje jest mlada osobe, osobe
koje se zanimaju u tehni¢ke mogucnosti proizvoda, osobe koje zanimaju noviteti, osobe koje
traze neke od sli¢nih moguénosti radi poslovnih ili edukacijskih svrha itd.

Nakon $to posjetioc klikne na pozivajudi link u obliku ,,gumba Upari“, on ga vodi na novi dio
stranice gdje je moguce dobiti neke detaljnije informacije o ovoj usluzii proizvodima. No, bitno
je za napomenuti kako velika kolic¢ina korisnika i dalje instinktivho s miSem klikée na sliku u
nadi da bi se odredena promjena trebala dogoditi, no medutim, ,Tele 2“ usmjerava posjetioce
da kliknu na gumb ,,Upari“ ako bi Zeljeli dobiti detaljnije informacije.

Takva strategija moze biti loSa u odredenim trenucima, ali u ovome trenutku ona je pozitivna,
iz kojega razloga? Jednostavno , Tele 2“ ovako zna da je korisnik bio stvarno zainteresiran za
provjerom daljnjih informacija, pa takvog korisnika moZe pratiti, a naposljetku i nesto pitati,
dok u slucaju da je kompletna slika jedan povezujuéi link postoji velika mogucnost da bi
korisnici slucajno ili greSkom kliknuli na sliku, a nisu zainteresirane za proizvod ili ponudu. Tako
,Tele 2“ veoma jednostavno dijeli korisnike i lakSe shvaéa ono $to je pojedinome korisniku
vazno i bitno. Sto naravno naknadno koristi komunikaciji. No ako se ovo usporedi s
ocekivanjima korisnika i njihovim iskustvom, moze biti negativno.

Slika 17. ,Tele 2“ ponuda

TELEZ Webshop Tarife Usluge Promocije MojTele2 § ProdaJnam;estaQ Mreza  pokrivenost ()

# > Upari Sony Smart TV i super mobitel!

I MOBITELKA

Bez straha upari
Sony Smart TV 108 cm
isuper mobitel!

Koliko puta si zaboravio koji TV program gledas dok si surfao na mobitelu?

0Od sada mozes surfati bez straha i ispred TV ekrana uz MobiTelku. Upari Sony Smart TV 108 cm sa super mobitelom po izboru, Samsung Galaxy
J3li Huawei P smart, i uz RASPALI te BEZBROJ GB uivaj bez granica na svim ekranima za 199 kuna i ostatak na rate.

Kada ulovi3 Tele2 reklamu za MobiTelku na radiju il televiziji, upali Shazam i osvoji Sony beZigne slusalice. Pravila nagradne igre profitajte ovdie.

Huawei P Smart s vrhunskom kamerom od 8 MP i algoritmo FaceBeauty je prava selfie magina s kojom ¢e3 svaki put na fotki ispasti poput super
modela. lako ima FullView zaslon, i dalje je tanak i lagan Sto znati da savrieno sjeda u tvoju ruku.

Samsung Galaxy J3 sa zaslonom do ruba omogucuje pregledavanje video i foto sadrzaja u zadivijujucoj HD kvaliteti. Uz funkeiju brzog pristupanja
kameri i najkradi trenutak e trajati dovoljno dugo za savrienu fotografiju bez straha.

Izvor: Tele 2.hr -https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/promocije/upari-sony-smart-tv-i-super-mobitel/p356/, svibanj, 2018
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Nakon pristupa ovom dijelu stranice, moguce je vidjeti kako cjelokupni tekst koji se ovdje
nalazi nije nimalo sluzben ili barem malo sluzbeniji od onoga na pocetku MrezZne stranice, i
ako bito mozZda ovdje i oc¢ekivali jer se radi o prezentaciji proizvoda i usluge. No ,Tele 2“ shvada
promjenu u drustvu i takav tekst izbjegava na gotovo cjelokupnoj Mreznoj stranici. Tekst u
ovome dijelu opet je veoma personaliziran i prilagoden odredenom tipu publike, a to je ona
mlada, tehnicki orijentirana publika i slicno. Tekst je formiran tako da dok je Citan, pruza
osjecaj da se ,Tele 2“ bas u tom trenutku orijentira i obraéa iskljucivo toj jednoj osobi koja Cita
tekst, to je ono Sto je danas korisnicima veoma bitno, bitno je da se osjec¢aju posebno i uvijek
dobro doslo. Ono $to stvara takav osjecaj u ovome primjeru jesu upravo rijeci kao sto su;
mozes, kad ulovis i slicno. Odnosno obracaju se posjetiocima u jednini i time prilagodenoj
komunikaciji. Osim toga uklju¢uje se i nagrada koja ukljucuje koristenje jedne od aplikacija kao
$to je ,,Sahazam” koja je snaino poznata medu mladom populacijom, ali i onima koji vole
slusati glazbu, jer im omogucuje da osluskivanjem melodije ili glazbe putem mobilnog
telefone, unutar nekoliko sekundi pronade melodiju ili pjesmu s izvodacem, naziv albuma i
pruza moguénost skidanja te pjesme i direktnog spremanja na mobilni uredaj.

Nagrada funkcionira tako da kada korisnici ¢uju reklamu za ,,MobiTelku“ na radiju ili televiziji,
ukljuce aplikaciju na svojem mobilnom telefonu i tako osvoje besplatne slusalice. Ovakve
nagradne igre i akcije koje , Tele 2“ provodi imaju za cilj privuci vise korisnika, potaknuti
odredenu razinu motivacije u njima, pribliziti Brand svakome pojedinome korisniku i tako
stvarati posebnu kulturu i publiku, naravno da bi to bilo uspjesno potrebno je vise od jedne ili
nekoliko nagradnih igra, potrebno je u tom smjeru paZljivo i snazno razvijena Marketinska
kampanja.

Ono $to je potrebno dalje za primijetiti jest da i u sekciji gdje se prikazuju mobilni uredaji koji
se nude uz ovakvu ponudu i dalje nema previse teksta, on je simplificiran i dane su svega
najosnovnije ali i najbitnije informacije o svakome pojedinome mobilnome uredaju kao sto su
naziv, ali opet simplificirano i personalizirano objasnjene specificnosti mobitela i ono za Sto bi
ga bilo najbolje za koristiti, npr. Tekst ispod;

»Huawei P Smart s vrhunskom kamerom od 8 MP i algoritmom FaceBeauty je prava selfie

masina s kojom ces svaki put na fotki ispasti poput super modela. lako ima FullView zaslon, i
dalje je tanak i lagan Sto znaci da savrseno sjeda u tvoju ruku.”
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Izgled stranice se moZe vidjeti na slici ispod;

Slika 18. ,Tele 2“ privatni korisnici

TELEz Webshop Tarife Usluge Promocije MojTele2 §  Prodajnamjesta Q) Mrezaipokrivenost(®) ~ Q

Koliko puta si zaboravio koji TV program gledas dok si surfao na mobitelu?

0Od sada mozes surfati bez straha i ispred TV ekrana uz MobiTelku. Upari Sony Smart TV 108 cm sa super mobitelom po izboru, Samsung Galaxy
J3li Huawei P smart, i uz RASPALI te BEZBRO) GB uZiva] bez granica na svim ekranima za 199 kuna i ostatak na rate.

Kada uloviz Tele2 reklamu za MobiTelku na radiju li televiziji, upali Shazam i osvoji Sony beZigne slusalice. Pravila nagradne igre protitajte ovdje.

Huawei P Smart s vrhunskom kamerom od 8 MP i algoritmom FaceBeauty je prava selfie magina s kojom ce% svaki put na fotki ispasti poput super
modela. lako ima FullView zaslon, i dalje je tanak i lagan to znati da savrgeno sjeda u tvoju ruku.

Samsung Galaxy J3 sa zaslonom do ruba omogucuje pregledavanje video i foto sadrzaja u zadivijujucoj HD kvaliteti. Uz funkciju brzog pristupanja
kameri i najkraci trenutak ce trajati dovoljno dugo za savrsenu fotografiju bez straha.
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Smart TV Smart TV
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Izvor: Tele 2.hr -https://www.télez.hr/privatni-korisnici/promociie/upari-sony-smart-tv-i-super-mobitel/p356/, svibanj, 2018

Slike su visoko kvalitetne i prikazuju svaki od modela mobilnih uredaja, a ispod njih na
raspolaganju su sada nesto detaljnije informacije o ponudi, kao naziv tarife i raznim opcijama
koje se nude. Sve su te informacije opet veoma jednostavne i lako razumljive.

No temeljno pitanje je zasto ,Tele 2“ nastoji znafajno pojednostaviti cjelokupni tekst na
Mreznoj stranici, koji je razlog kratkih ali jasnih poruka? Razlog tome jest sto je ,Tele 2“ shvatio
kako korisnici koji inae pristupaju njihovim MreZnim stranicama jesu mladi korisnici, u
teenager-skoj dobi, poslovno orijentirani, tehnicki orijentirani, oni korisnici koji prate novitete
i novosti na trziStu mobilnih telefona, osobe koje uvijek traze informacije o najprimamiljivijoj
ponudi u smislu odredenih paketa i sliéno. Svi tim korisnicima jedno je zajednicko, Zele dobiti
$to jednostavniju, tocniju informaciju na Sto brzi i laksi nacin.

Tome se ,,Tele 2“ prilagodava i veoma efikasno stvara odredeni tip svoje kulture s korisnicima
s kojima nastoji razvijati personalizirane odnose i nuditi im ono $to pojedini korisnik Zeli. Sto
zapravo predstavlja danasnju temeljnu ,,Globalnu” marketinsku strategiju, a koja je veoma
fleksibilna i pruza mogucénost pouzec¢u da samo sebi definira idealnu strategiju razvijanja
,Personalizirane marketinske” kampanje.

Jednom kada se klikne instinktivno na sliku mobilnog uredaja, direktno se ulazi u online

trgovinu gdje postoji mogucnost sada napokon dobivanja puno detaljnijih informacija kao i
kupovine proizvoda i usluge.
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Slika 19. ,Tele 2“ online trgovina

TELE2  webshop Tarife Usluge Promocije MoiTeez § progamamiests @ )

ili jece Tele: risnike

et svoj broj iz druge Prijenos broja na pretplatu
fjiti svoju pretplatu uz

Sigurno Besplatna dostava Najpovoljnije
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TR ' m

319 kn/mj

minuta
» UkijuZeno neogranieno SMS
poruka

[E——E

Usjutenc BEZBROJ GB
podatkainog promess

Vi3i iznos opcije uredaj
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Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/mobiteli/samsung-galaxy-j3-crni-i-sony-smart-tv-kdI-

43we755/d1040/, svibanj, 2018

Stil i tip teksta ovdje je ofekivano nesto ozbiljniji, jer se ipak sada daju informacije korisniku
kao S$to su, objasnjenja odredenih paketa, iznosi na mjeseénoj razini za ovakvu ponudu, sto
ona ukljuéuje i slicno tome. No bitno je za napomenuti kako teksta opet nema previse, dosta
je pojednostavljen, ne postoje nepotrebne informacije, i dosta se jednostavno i logicki se
koristi na ovaj nacin smisljenom Mreznom stranicom. No posto je kod MreZnih stranica veoma
bitno zadrzavati i odrzavati odredeni konstrukt Mrezne stranice i teksta, tako ni u ovome dijelu
ne nedostaje personalizirani dio a to upravo prikazuje slika nize; Postoji i link ,,ViSe o uredaju”
klikom na njega prikazuju se veoma detalje informacije o proizvodu.
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Slika 20. Slika , Tele 2 ti ne naplacuje naknadu za pristup mrezi“
L) L

i Sony Smart TV KDI | J—— 3

1Sony \ZRP e
5

ASPALI za 85 kn/mj | ™ Sazetak

CEns Necgranicenc Tkupno mjesecno 319 kn/mj
Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/mobiteli/samsung-galaxy-j3-crni-i-sony-smart-tv-kdI-

43we755/d1040/, svibanj, 2018

Svrha jest opet odrZavanje personalizirane note, ali vise sluzi u prodajne svrhe, jer ako je osoba
dosla do ovoga dijela postoji pretpostavka da korisnik razmislja o kupovini. A ono $to , Tele 2“
ovdje Zeli jest utjecati na pojedinca i potaknuti ga na kupovini i povjerenje. Proizvod se veoma
jednostavno moze kupiti kao i usluga klikom na gumb ,,Kupi“ i tako zapoceti proces kupovine
s jednostavnim dijeljenjem uobicajenih informacija. Kroz cjelokupni dosadasnji tekst ipak se i
dalje moze ipak osjetiti cilj prodaje proizvoda i usluge.

Kako je vedinski dio naslovhe Mrezne stranice ve¢ objasnjen bitno je analizirati ostatak
naslovne Mreine stranice, dio od sredine prema niZze. Na naslovnoj Mreznoj stranci ispod
glavnih reklama i ponuda nalaze se proizvodi, odnosno Mobilni uredaji, ali i ono $to je bitno
za napomenuti da su to uredaji koji su pod akcijskom cijenom. Odnosno ovdje se radi o cijeni
mobilnih uredaja koja je manja za 300 kn ukoliko korisnici odluce kupiti neki od uredaja putem
MreZne stranice.

Iz kojeg razloga ,Tele 2“ predstavlja svoje proizvode na ovakav nacin? Jednostavno cilj je
prikazati ponudu poduzeda, privuéi korisnika na daljnje zadrzavanje na MreZnoj stranici, ali i
poticanje kupovine. Radi se o jednostavnoj reklami i strategiji koju koriste velika koli¢ina
poduzeca. S time Sto ,Tele 2“ ovdje koristi razliite poklone i popuste za pojedini uredaj, pa
tako prvi Mobilni uredaj s lijeve strane ukljuCuje ,Playstation 4 slim“ Sto znaci kako
najvjerojatnije ovaj model mobitela, odnosno ,Huawei P9 Lite Mini“ je model ili tip mobitela
kojega roditelji naj¢esée kupuju svojoj djeci ili su preferirani od strane mlade populacije, a
ponudom ,Playstationa” kao poklon s dodatnom igricom predstavlja idealnu priliku za
roditelje ali i djecu. Upravo kroz ovaj primjer moguée je za vidjeti na koji se nacin jos akcije i
pokloni mogu koristiti u komunikaciji kako bi utjecali na korisnike i privukli one prema kojima
poduzece cilja.
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Slika 21. ,Tele 2“ akcija

+~

Ustedi do 300 kn kupnjom

mobitela u webshopu!
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Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/, svibanj, 2018

Ostali mobilni uredaji koji se prikazuju, imaju obavijest 0 240 (dvjesto Cetrdeset) kuna jeftinijoj
cijeni ali samo ako se kupi putem , Web shopa“. Ovi oglasi su namijenjeni starijoj populaciji.
No bitno bi bilo za napomenuti kako je vidljiv i naslov iznad slika i ponude Mobilnih uredaja,
koji govori ,,Ustedi do 300 kn kupnjom mobitela u webshopu!“. Radi se o veoma jednostavnom
i dugo poznatom Marketinskom triku, a to je da korisnici kad vide taj naslov, zapravo,
prvobitno shvate da se radi o popustu od 300 kn na mobitele ako ih se kupi putem Web shopa,
a zapravo se radi o razli¢itim popusnim cijenama na razli¢itim Mobilnim uredajima ako ih se
kupi putem Web shopa. Ovakva ponuda nije strana i veoma je ucestala, Sto znaci da drugi
modeli mobilnih uredaja imaju drugaciji popust, odnosno ne onaj od 300 (tristo) kuna koje
prvobitno korisnik zamisli.

Na dnu same stranice nalazi se takozvani ,Footer” u kojemu se nalaze standardne poveznice
koje standardno omogucuju da jednim klikom kao putem povezujuéeg linka, odvedu
posjetioca na pojedine specifi¢ne dijelove MreZne stranice, pa tako da npr. pristupi pojedinim
dokumentima, dodatnim informacijama i slicno.

Ali iznad , Footera” nalazi se josS jedna sekcija Mrezne stranice s raznim brzim ponudama i
informacijama kao Sto su pristup E-racunu, Bonusi i ostale usluge. MoZe se vidjeti slika nize;
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Slika 22. ,Tele 2“ Footer
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Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/, svibanj, 2018

Ovaj dio MreZne stranice prilagoden je korisnicima , Tele 2“ i onim korisnicima koji Zele mozda
postati dio , Tele 2 obitelji“. Pa tako E-racun kojega korisnici mogu koristiti kako bi imali uvid u
svoje troskove i slicno, mogu sudjelovati u nagradnoj igri za ,,Playstation” i druge poklone, isto
tako i opcija za kupnjom online Bonova gdje korisnici mogu onda osvojiti bonus 100 kn na
svojemu racunu, pa tako ponuda i za ,,Google Play” mogucénosti placanja putem racuna na
bonove ili pretplatu, te i trenutna najaktivnije ili zanimljivija ponuda koja sluzi za privlacenje
novih korisnika iz razloga paketa kojega ukljucuje i cijene za koju se takva usluga nudi. Naiéi na
ovakve dijelove ponude na stranici i drugim kanalima , Tele 2“ nije ¢udno, ali ipak ponuda
poduzeca s ne moze temeljiti samo na nagradnim igrama i jeftinoj cijeni, dovoljan je samo
jedan trenutak da konkurencija preuzme trziste.

Nakon $to se Mreznoj stranici , Tele 2“ pristupi viSe od 3 (tri) puta, automatski se prikazuje
anketa zadovoljstva koju posjetioci mogu ispuniti ako Zele, koja se koristi radi ocjenjivanja
kvalitete i uspjeSnosti Mrezne stranice kao digitalnog kanala komunikacije.

Anketa je veoma kratka i brza, pojavljuje se kao ,skocni prozor”. Ono $to je bitno za

napomenuti anketa nije obavezna za ispunjavanje, svaki korisnik moze sam donijeti odluku o
tome dali ée ju ispuniti ili ne.
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Slika 23. : Anketa o zadovoljstvu

TELE2
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Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/, svibanj, 2018

Postavljanje anketa na ovakav nacin, kao skocni prozor, mozZe imati negativni utjecaj, jer
korisnici mogu pristupiti MreZnoj stranci radi Zelje provjere ili prikupljanja novih informacija,
a u tom trenutku na ekran iskoc¢i anketa zadovoljstva. Na takav nacin moZe se negativno
utjecati na cjelokupni dozivljaj MreZne stranice, ali isto tako i na rezultate istraZivanja. Gdje
korisnici iz razloga Sto samo Zele Sto prije maknuti anketu s ekrana oznace da im je iskustvo
odli¢no, a ono zapravo mozda i nije, ili mogu biti pod stresom i pruZiti veoma negativan
odgovor ili ¢ak napustiti Mreznu stranicu.

Mozda bi ipak sigurnija opcija bila u smislu obavijesti ili molbe korisnicima da izdvoje nekoliko
sekundi i ako su voljni da ocjene svoje iskustvo na Mreznoj stranici s ponudenim gumbom u
smislu ,,Ocijeni nas“islicno. Tada svi korisnici koji su kliknuli na taj gumb mogu pristupiti anketi
s opet samo jednim pitanjem o zadovoljstvu i jednostavnom ocjenom kojom mogu izraziti
svoju razinu zadovoljstva, rezultati na taj nacin mogu biti realniji i znacajno to¢niji. Sto , Tele
2“i nudi i to klikom na povezujuéi gumb s desne strane ,,Komentiraj nas”, koji opet moze biti
znacajno tesko uodljiv jer se ¢esto puta stopi s pozadinom Mrezne stranica, korisnici ga zato
mogu i ne zamijetiti, no opet i ako se nudi moguc¢nost klika na takav gumb, mozda i nije
potrebno postavljanje ,sko¢ne ankete”

Kako je osim samoga teksta na Mreznoj stranici i veoma bitno kretanje i pronalazak informacija
od strane korisnika, bitno je za napomenuti kako je kretanje pojednostavljeno, na vrhu Mrezne
stranice nalaze se ,,odijeli” koji navode posjetioce na one dijelove stranice na koje bi i ocekivali
da navode, naslovi su jednostavni i razumljivi otkrivaju dovoljno kako bi posjetioci znali gdje
to¢no odredene informacije mogu pronaci. Podijeljeni su na ,Webshop, Tarife, Usluge,
Promocije”. Postavljanjem misa iznad Webshopa, stvara se ,drop down” efekt i prikazuju se
odijeli specifi¢ni za Webshop, isto je i za svaki drugi odjel.
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Slika 24.: Odijeli Tele 2 MreZne stranice
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Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/, svibanj, 2018

Bitno je za napomenuti kako je stranica veoma ,fluidna“, brza i dizajnerski privlacna sto isto
tako igra jako veliku ulogu u korisnikovom iskustvu i finalnom zadovoljstvu iz razloga sto
korisnici ne vole i nemaju strpljenja dugo ¢ekati da se odredeni dijelovi stranice otvore. Danas
na temelju cjelokupnog tehnoloskog napretka, ocekivanja korisnika se poveéavaju, a time se
utjeCe na vaznost funkcionalnosti Mrezne stranice poduzeca, gdje poduze¢e mora formirati
takvu Mreznu stranicu koja ¢e se snazno temeljiti i predstavljati jedan cijeli lanac bez prekida.
Misli se na to da korisnici ne moraju i niti ne vole ¢ekati da se dijelovi stranice otvaraju uz
pomoc¢ ,Loading screen-a“ ili da se , Loading” krug negdje vrti.

Potrebno je formirati Mreznu stranicu koja ¢e predstavljati jednu pricu od pocetka do kraja
bez prekida i ,Loading screen-a“, ona poduzeéa koja to uspiju imaju znacajno pozitivniji
feedback od korisnika, a dolazi i do povedanje posjeéenost MreZne stranice. 43 44

8.2 ,Tele 2“ Mrezna stranica za Poslovne korisnike
Kako je ponuda , Tele 2 veoma Siroka i znadajno razlicita, nastala je potreba podjele ponude
ili dijelova usluge za one privatne korisnike i poslovne korisnike.

Temeljna razlika u poslovnoj i privatnoj ponudi jest Sto poslovna ponuda od strane , Tele” nudi
veée moguénosti, u smislu vise Mobilnih podataka na koristenje, veéa koli¢ina minuta za
pozive u tarifama koje se nude, ali i velike moguénosti prilagodbe tarife svojim poslovnim
potrebama, isto tako ovakve su tarife nesto skuplje od privatnih iz razloga Sire usluge i snaznije
usluzne ponude. Sto je razumljivo jer ¢e poslovna osoba znacajno vise trositi Mobilnih
podataka i minuta poziva nego privatni korisnik koji koristi mobitel i ostale uredaje radi svojih
privatnih potreba i zabave.

Naravno ,Tele 2“ nudi mogucénosti prilagodbe tarife i svojim privatnim korisnicima, ali su te
tarife znacajno slabije i jeftinije. Pa isto tako, , Tele 2“ mora na neki nacin razlikovati ponude
na svojoj Mreznoj stranici, privatne od poslovnih, u tu svrhu formira se posebni odjel Mrzne
stranice koji sluzi iskljucivo poslovnim korisnicima.

Iz tog je razloga zanimljivo analizirati stil i tip komunikacije i na privatnom i na poslovhom
odjelu stranice, te ako postoje razlike definirati zasto postoje ili ako ne postoje razlike pokusati
shvatiti zasto ne postoje.

43 Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/ , pristup, svibanj, 2018

4 Tele 2. hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/promocije/upari-sony-smart-tv-i-super-mobitel/p356/ , pristup
svibanj, 2018
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Slika 25. ,Tele 2“ Poslovni korisnici
[ ele2hr
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Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/poslovni-korisnici/, , svibanj, 2018

Vec¢ na pocetku razlike su vidljive, ono Sto je prvo uocljivo jesu drugacije reklame na vrhu
MreZne stranice koje imaju elemente poslovnog korisnika. Kao $to je vidljivo moze vidjeti na
sliciiznad. Prikazana je osoba za koju se moZe pretpostaviti da je poslovno obucena iz razloga
cipela i hla¢a koje se mogu vidjeti.

Osim toga i sama ponuda je drugacdija, jer se ovdje radi o ponudi koja cilja prema poslovnom
korisniku ili korisniku koji iz odredenih razloga ima potrebu korisStenja ovakve ponude. Tako
,Tele 2“ razvija ponudu neograni¢enog interneta i na mobilnome uredaju s ciljem olaksavanja
svim svojim poslovnim korisnicima koristenje mobilnih podataka kojih u ovome sluéaju imaju
neograniceno.

Nacin prezentacije ponude ali i sam tekst, odnosno tip i stil komunikacije ima i dalje onaj
poseban ,Tele 2 §tih koji je priblizen svakome pojedinome korisniku i dalje je nadin izri¢aja
kao da se obradaju tom jednom posjetiocu koji Cita tekst, ali u ovome slu¢aju nacin izrazavanja
ipak ima jedan dodatak, a to je da se ,TELE 2“ sada obraca sa ,,Vi“. Iz kojeg razloga ,Tele 2
mijenja stil i tip komunikacije? Komunikaciju kao i njezin stil, tip, osjec¢aj, ton mora biti
prilagoden korisnicima kojima se poduzeée obraca, u ovome slucaju radi se o poslovnim
korisnicima za koje ,Tele 2“ Zeli da se osjecaju postovano, ali se Zeli izbjeéi onaj sluzbeni tip
komunikacije, pa iz tog razloga stil i tip komunikacije ima odreden nacin izrazavanja koji je
specifican za , Tele 2“ kao takav. Npr. re€enica;

,Budite i vi medu odvaZnim poslovnjacima
koji su napustili WiFi zonu i zakoracili prema
jedinom stvarno neogranicenom internetu.”

Ovdje se i dalje moZe osjetiti Zelja i cilj prodaje, ,Tele 2“ bi ipak moZda trebao se vise
orijentirati na poticanje i stvaranje price.
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,Uz BEZBROJ GB postat cete pravi neustrasivi surfer jer cete raspolagati jedinim stvarno
neogranicenim internetom na mobitelu.

Skidati ¢ete sve sto poZelite, kad god poZelite i gdje god poZelite! Podatkovnom paketu
BEZBROJ GB pridruZite tarifu RASPALI i za samo 1 kunu birajte popularni Huawei P smart ili
vrhunski HTC U11.”

Dok u ovome slucaju osjecaj za prodaju se povecava, ali bitno je i za shvatiti i uvidjeti tip i stil
komunikacije koji se koristi, poslovni ali bez znadajne sluzbenosti, no ipak, cilj i Zelja prodaje

previadava.

Slika 26. ,Tele 2“ ponuda za poslovne korisnike

TELEZ Mobitell  Internet Tarlfe Usluge Promoclje M2M MojTele2 §  Prodsjnsmiesta @) wirefapokrivenost(®)  Q
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Izvor: Tele 2.hr - https://www.te|e2.hr/poslovni-korisnici/promociie/iskoracite-iz-iﬂ-a-u-bezbroi-gb/p335/,, svibanj, 2018

Glavna razlika koja se moze uociti jest da na Mreznoj stranici za privatne korisnike u ovome
odijelu postoje ponude proizvoda i tarife, dok u ovome slucaju se traze podaci o poduzedu i
kontakt informacije, kako bi osoba kupila proizvod i uslugu.

Sto znadi kako sam nacin rada ali i komunikacije zna&ajno razlikuju od privatnog i poslovnog
korisnika s ,Tele 2“ jer kod poslovnog korisnika nakon upisivanja svih potrebnih informacija u
veoma kratkom vremenu odredeni predstavnik , Tele 2“ bi kontaktirao to poduzece ili osobu,
i tek nakon toga kreée proces formiranja temeljne ponude, i prodaje. Dok kod privatnih
korisnika to je sve jednostavnije, jer oni mogu samo doslovno pristupi Mreznoj stranici kupiti
mobitel koji ¢e u kratkom roku biti dostavljen na adresu, s svim informacijama o tarifi i
ugovorom.

U nastavku na naslovnici moZzemo isto tako vidjeti promjenu, sada se nude nesto skuplji i
drugaciji uredaji. Odnosno radi se o uredajima kao $to je ,,Samsung Galaxy S9“ kao najnoviji
model koji je dostupan na trzistu s josS boljim specifikacijama nego prethodni model i s jos vise
mogucnosti.
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TELEZ

Slika 27: ,Tele 2“ ponuda mobilnih uredaja poslovnim korisnicima
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Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/poslovni-korisnici/, svibanj, 2018

MojTelez 3

prodajnz mjesta @) Mrezz i pokrivencs: ()

U ovome trenutku nude se drugadiji mobilni uredaji koji su viSe prilagodeni i predvideni
poslovnim korisnicima iz razloga njihovih specifikacije i mogucénostima kojima znacajno
olaksavaju posao i omogucduju brze , bolje i kvalitetnije obavljanje poslovnih aktivnosti.

Upravo iz tog razloga , Tele 2“ na svojoj MreZnoj stranici postavlja najnovije modele Samsung
Galaxy kako bi privukao takve korisnike i ponudio im novo rjeSenje za njihove potrebe. Opet
informacije su veoma kratke i jasne bez nepotrebnog tekste. No koliko je to vazno za poslovne
korisnike? Moze se reci, veoma vazino iz razloga Sto oni traze da im se pruZi upravo ona
informacija koju oni ocekuju ili trebaju u sto kracemu vremenskome roku, a , Tele 2“ to radi
odli¢no, naravno nakon klika na proizvod otvara se lokacija Web shopa gdje su informacija
tada nesto specifi¢nije i detaljnije. A postoji i link ,,Vise o uredaju” klikom na njega dobivaju
se veoma detalje informacije.
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Slika 28: ,Tele 2“ Web shop poslovni korisnici
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Izvor: Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/poslovni-korisnici/mobiteli/samsung-galaxy-s9-64gh-plavi/db1012/, svibanj, 2018

Dodatne razlike izmedu MrezZne stranice privatnih i poslovnih korisnika jesu i odjeli koji se
pojavljuju na MreZnoj stranici za poslovne korisnike, a to su ,Mobiteli, Internet, Tarife, Usluge,
Promocije i M2M* kao odjeli Mrezne stranice . Svi odjeli Mrezne stranice sluze kako bi
korisnicima olak3ali kretanje po MreZnoj stranici, trebali bi biti formirani na temelju pracenja
poslovnih korisnika i definiranja odjela koji za njih imaju znacaj i sve potrebne informacije, pa
tako odjel ,Mobiteli“ vodi do zasebne Mrezne stranice koja nudi najpoznatije i najidealnije
vrste mobitela s obzirom na tarife koje se nude i s obzirom na potrebe korisnika, Sto znaci s
nesto ve¢om internom memorijom, boljom kamerom, jaCom baterijom i slicno tome. No ono
Sto predstavlja znacajnu razliku jest upravo odjel ,M2M"“.

Sto je to ,,M2M“? Radi se o jedinstvenom sustavu koji omoguéuje komunikaciju raznih uredaja
od mobitela, racunala, i ostalih ,smart” aparata, i to tako da medusobno dijele i koriste
podatke, dijele informacije, zajedno ,uce”, zajedno rade. Radi se o novome nacinu poslovanja
koji omogucuje poduzeéima podjelu medusobnih podataka, koji isto tako od 25 Svibnja 2018.
godine mora biti u skladu s GDPR-om kojeg je definirala Europska unija i kojega je moralo
provesti svako malo ili veliko poduzeée od drzavnih organa do privatnih organizacija. ,Tele 2“
nudi ovakvu uslugu u skladu s GDPR-om svim svojim poslovnim partnerima kako bi na kraju
omogucili idealnu uslugu svojim korisnicima, ali i korisnicima njihovog partnera.
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Upravo ovakve ponude ¢ine temeljnu razliku izmedu svakog privatnog i poslovnog korisnika.
Poduzeca moraju biti spremna ali i u mogucnosti upoznati svojeg korisnika, definirati prema
kojemu korisniku se Zele orijentirati i koje dijelove svoje usluge Zele pruzati. Na temelju
shvadanja svojih korisnika poduze¢e moze krenuti u formiranje marketinske strategije kao i
stila i nacina komunikacije, a tako i razvijati svoj jedinstveni i posebni stil i nacin komunikacije
s svojim korisnicima te tako nastojati razvijati odredenu strukturu kulture u koju treba ukljuciti
korisnike da budu dio nje, skupa s zaposlenicima poduzeéa. No to je sve nemoguce bez
izvrsnog poznavanja korisnika i razvoja idealne Marketinske kampanje. 4> 46

9. Ozujsko

Razlogizbora ,0Zujskog” kao drugog primjera za istraZivanje je veoma jednostavan. , OZujsko”
provodi snazno personalizirani nacin komunikacije koji odrZava svoju konzistentnost kroz
apsolutno sve kanale kojima se koristi, pocevsi od Televizije, Radija, svoje MreZne stranice,
Emilova, obavijesti putem Facebook-a, Instagram-a, Twitter-a, itd. Nastoje odrzavati svoj stil
komunikacije, a time i kulture sa svim svojim korisnicima.

Jedan od glavnih razloga izbora , OZujskog” nije samo taj da koriste veci dio kanala koji su
spomenuti u radu, nego upravo taj da , OZujsko” koristi svoju povijest, povijest razvoja,
povijest ucenja kao dio svoje kulture, te tako nastoji stvoriti posebnu vezu sa svim svojim
korisnicima. Kada se ve¢ spominje povijest, bilo bi potrebno i re¢i nesto o povijesti, OZujskog"“.
lli kako oni kaZu ,Nastanak Zuje“; , O%zujsko” kao proizvod i kao poduzeée postoji na tlu
Hrvatske veé visSe od 120 (sto dvadeset) godina, te kako i u samome , Ozujskom“ kazu
,Danasnji proces nastanka Zuje rezultat je 120 godina kombiniranja, mjerenja i puno, puno
kusanja“. Naime radi se o poduzeéu koje proizvodi razli¢ite pivske proizvode, a najpoznatiji i
jos uvijek najomiljeniji proizvod medu svim sli¢nima je ,0zZujsko svijetlo pivo od 0,5I (litre)” u
staklenoj boci. Njihov najjaci konkurent jest “Karlovacko” kojega bi bilo isto tako veoma
zanimljivo za analizirati na koji nacin razvijaju kulturu sa svojim korisnicima, ali ,,OZujsko” je to
koje jos uvijek vlada trziStem te i duzZe vrijeme razvija i koristi svoju kulturu. 1z tog razloga nije
potrebno pisati nista vise o samoj ,Zuji, a to je nadimak dan od strane korisnika.

Upravo ovaj naziv ,Zuja“, nastao je od strane samih korisnika koji su dali nadimak , O%ujsko-
me*“, poduzede je to veoma brzo shvatilo i prihvatilo, pa tako danas na Mreznoj stranici,
reklamama i sli¢no, uvijek se moze ¢uti ,Zuja“. To je jedan idealan primjer da poduzece
zapravo prati, slusa i nadgleda svoje korisnike, a to onda i koristi kako bi Sto viSe personaliziralo
i pribliZilo svoj proizvod svojim korisnicima. Danas je ime ,,Zuja“ toliko dobro prihvaéeno, da u
trenucima kada korisnici sjednu u kafi¢ sa Zeljom konzumacije svojega piée po izboru, jako
Cesto puta se moze ¢uti prilikom narudzbe kada konobar ili konobarica dode, ,Ja bi jednu
Zuju”“. Konobari odmah znaju $to korisnik Zeli, $to zna¢i da mozda i osobe koje nisu ljubitelji
piva kao pica jako dobro znaju o ¢emu se radi kad €uju rije¢ ,Zuja“. Ovo predstavlja jedan
primjer idealne kampanje koja je provedena od strane ,OZujskog”, prihvadane od strane
njihove ali i Sire publike.

Rezultat takve kampanje, jest upravo orijentacija prema korisnicima, slusanje, pracenje i
dobro razumijevanje korisnika, ali isto tako i odrzavanje konzistentnosti kroz sve kanale

4> Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/poslovni-korisnici/ , pristup svibanj, 2018

46 Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/poslovni-korisnici/promocije/iskoracite-iz-wifi-a-u-bezbroj-gb/p335/ , pristup svibanj,
2018
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komunikacije, Sto nije jednostavno. Pa tako ,OZujsko” razvija i njeguje svoju kulturu i to
komunikacijom kroz digitalne kanale komunikacije, a njihov temelj, kao $to je i prije receno,
jest Mrezna stranica poduzeda.

Upisom jednostavno ,OzZujsko” u search engine na Google-u prikazuje se lista Mreznih
stranica, a gotovo svi povezni linkovi koji se nalaze na prvoj stranci su povezani s ,,0Zujskom®,
opet s desne strane mogu se pronaéi veoma jednostavne informacije i slike povezane s
proizvodima ,,0zZujskog”. Klikom na povezujuéi link prikazuje se glavna MreZna stranica
,,OZujskog”.

Slika 29.: ,Loading” zaslon

giuiskq

Izvor: OZujsko.com - https://www.ozujsko.com/, svibanj, 2018

No nakon pritiska na link, ne deSava se ono $to bi korisnik inace ocekivao, ne otvara se Internet
stranica odmah, nego prvo Sto se vidi jest s ponosom predstavljen logo , Ozujskog”, koji
uglavnom sluzi kao , Loading” zaslon, odnosno zaslon u kojega korisnici moraju gledati svega
2 sekunde, a u to vrijeme se MreZna stranica u potpunosti otvara. Kod prvog pristupa Mreznoj
stranici utjecaj je pozitivan dobije se osjecaj kako je zapravo taj dio ,Loading” zaslona dio
dizajna MreZne stranice kako bi se veé u prvoj sekundi nastojalo utjecati na posjetioca kao i
njegovu podsvijest u smislu da pristupa neCemu posebnome i vrijednome. No ako se Mreznoj
stranici pristupa visSe puta, taj osjecaj se gubi i mozZe negativno utjecati, isto tako ukljucujudi
da se isti ,Loading” zaslon zna pojaviti i tokom prelaska s jednog odijela strance na drugi, pa
bi u ovome slucaju ,Tele 2“ MreZna stranica mogla biti u boljoj poziciji, jer ,Loading” zaslona
nema niti pri ulasku, niti tokom kretanja po Mreznoj stranici. PoSto proizvodi koje ,, Ozujsko”
proizvodi mogu spadati u one tako zvane negativne proizvode iz razloga sto se ipak radi o
odredenome alkoholnome piéu, nakon ,Loading” zaslona pojavljuje se dodatni zaslon koji
traZi da posjetioc definira svoje godine i datum rodenja i to iskljuéivo kod prvog pristupa
Mreznoj stranici. Naravno razlog tome jest kako zbog zakona u Republici Hrvatskoj kao i u svim
zemljama Europske unije, prodaja i konzumacija alkohola je zabranjena osobama mladim o 18
(osamnaest) godina, te postujuci taj zakon, onemogucden je ulazak dalje na Mreznu stranicu
ako se ne definira idealna starost, odnosno legalan broj godina za konzumaciju ili kupnju
alkoholnih piéa. Na ovaj nadi ,OzZujsko” osim Sto Zeli ili mora postivati zakon Republike
Hrvatske, pokazuje i svoju drugu stranu korisnicima, odnosno svoju ozbiljnost i brigu o
korisnicima, kao i shvacanje da njihovi proizvodi mogu biti Stetni.

Nakon Sto je omogucen pristup Mreznoj stranici, njen izgled, njen dizajn, dinamicnosti i
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optimizacija, ali i ono $to ju Cini posebnom kao kvalitetan tekst, informacije, pri¢a koja se
prenosi i nacin na koji se prenosi, , Tele 2“ jednostavno nema izgleda protiv ,0Zujskog”. Slike,
tekst i svi moguci materijali na Mreznoj stranici ,0Zujskog” povezani su jednu konzistentnu
pricu, pric¢u koja nije dosadna i pri¢u koja moze i privuce paznju korisnika ili posjetioca Mrezne
stranice.

9.1 Mrezna stranica OzZujskog
Pristupom MreZnoj stranici ono $to je prvo uocljivo jest veé poznat i svugdje prepoznatljiv
,Zujin“ logo koji se nalazi prvi vrhu na sredini, a nakon toga prvo sljedece jest velika slika ispod
loga.

Iz kojega razloga ,, OZujsko” postavlja svoji logo na vrh stranice kao tocku koja se prva moze
uociti? Jednostavno razlog je koristenje snage Loga, ali i Zelja za njegovim daljnjim jacanjem i

prezentacijom, kako Logo jednostavno predstavlja sastavni dio Branda i kulture poduzeda.

Slika 30. Naslovnica ,,0Zujsko”

POCETNA o @ 2UJINA GAJBA © NovosTI @ MULTIMEDUA

[ Pivo J

ﬂil!lskq
FUIATATE

ZUJA ZA TATE

SAZNAJ VISE

Izvor: OZujsko.com - https://www.ozujsko.com/, svibanj, 2018

Iznad Loga odmah su jednostavno prikazani svi dijelovi Mrezne stranice, od kojih su neki
snazno personalizirani i zanimljivi. Nazivi dijelova stranice su;
,Pocetna”, , 0 Zuji“, ,Zujina gajba”“, ,Novosti“ i ,,Multimedija“.

Sami nazivi su dovoljno zanimljivi da privlade paznju svih posjetioca i tjeraju ih da kliknu na
njih te da vide Sto se krije iza svakog naslova, pogotovo govoredéi o nazivima dijelova Mrezne
stranice ,0 Zuji“, ,Zujina gajba“. No prije nego se analizira na¢in komunikacije na tim
pojedinim dijelovima stranice, prvobitno je potrebno analizirati samu naslovnu stranicu.
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Klikom na sliku ,Zuja za Tate“, otvara se poseban dio stranice koji je povezan s posebnom i
jednom od veé standardnih akcija ,Zuje”. Naime radi se o reklami na televiziji gdje ,0%ujsko”
prikazuje u kojim sve razliitim i slicnim dogadanjima i aktivnostima korisnici konzumiraju
proizvode ,, Ozujskog” tocnije svijetlo pivo, a na kraju reklame se prikazuje kako ta ista osoba
postaje napokon tata po prvi put. Kako je taj dogadaj od velike vaznosti i sreée za svakog
roditelja, ,OzZujsko” je odlucilo biti dio toga, i tako otvorilo na svojoj Mreznoj stranici
mogucnost prijave svake osobe koja je postala tata i koja bi Zeljela podijeliti taj trenutak s
,OZujskom“ te i sa svojim prijateljima i to tako da ,, OZujsko” nagraduje tu osobu s besplatnom
»gajbom”. | ako ovakva akcija i gesta se moZze smatrati negativnom jer se radi o ispijanju
alkohola, ipak, danas postoji jako mali broj tata koji nakon rodenja svojega djeteta nisu
nazdravili s svojim prijateljima i tako na svoj muski nacin obiljezili taj poseban dogadaj. No
osim $to osoba dobije besplatnu gajbu, ta gajba na sebi ima posebnu poruku za svakoga tatu,
a to je ime tate, a ispod toga ,Sad je pravi trenutak da ti Cestitamo i kaZzemo, Zivjeli!“. Takva
gesta i komunikacija s svojim korisnicima, naravno radit ¢e se o ljubiteljima piva kao proizvoda,
ima ogromni znacaj, te upravo ovako poduzece moze i stvara sebi lojalne korisnike. No ono
§to ,Zuja“ pokazuje jest da opet veoma dobro razumije svoje korisnike i da jako dobro
prepoznaje trenutke kada se njihovi proizvodi koriste, Ssto se moze vidjeti na slici nize.

Slika 31. ,,Preuzmi svoju gajbu”

PREUZMI SVOJU GAJBU

Bilo da se radi o uspjesno obranjenom diplomskom na faksu, prvoj
pladi ili ludoj momackoj, kad god ti se u zZivotu dogodilo nesto
nevjerojatno, proslavio si to tako sto si pocastio ekipu. Sad kad si
postao tata, vrijeme je da Zuja pocasti tebe!

Izvor: OZujsko.com - https://www.zujazatate.ozujsko.com/, svibanj, 2018

Nakon ispunjavanja veoma jednostavne prijave, a koja traZzi veoma jednostavne informacije
kao Sto su, Ime i prezime, datum rodenja, broj telefona i Email, osoba ima moguénost biti
nagradena. No kako ,,0Zujsko” zna i razumije da se mame nekada ne slazu s tatama i na¢inima
slavlja, kako bi tatama olaksali situaciju, ,, 0Zujsko” mamama Salje besplatnu Dorina ¢okoladu.
| ovakva gesta predstavlja odredeni dio kulture, ali i cilj je okrenuti situaciju prema humoru.
S obzirom da je lista dobitnika poprilicno duga, moze se zakljuciti da ova akcija ,,0Zujskog” ima
smisla i da je prihva¢ena od strane korisnika.
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,Sta bi dao?“

Predstavlja jos jedan od oblika strategije komunikacije putem koje , Zuja“ ve¢ oéekivano razvija
odnos s svojim korisnicima, ali i ujedno prikazuje kako ,,0Zujsko” veoma dobro razumije znacaj
i prati dogadaje u svojemu okruzenju, pa je tako jedan od njih i Nogometno Svjetsko prvenstvo
2018 godine u Rusiji, koje pocinje sredinom Sestoga mjeseca. Kako je ,,OZujsko” svjesno da u
trenucima sportskih natjecanja, a pogotovo kada se radi o Nogometnom Svjetskom prvenstvu,
konzumacija proizvoda kao $to je pivo snazno poraste, svaka osoba kupuje pivo u trgovinama
i gleda utakmice s svojim prijateljima ili obitelji iz svojih domova, a isto tako velika koli¢ina
korisnika odlazi u kafiée ili organizirane mjesta kao Sto su forumi, trgovi u gradovima i slicno
gdje se konzumiraju isti proizvod. Ne iskoristiti takav dogadaj za poduzece kao sto je ,,Ozujsko”
je jednostavno ne zamislivo, ali ono $to je ,,0Zujsko” napravilo ove godine znacajno se razlikuje
od svakog drugog konkurenta, u smislu da osim mogucnosti osvajanja karta za otvorenje
Svjetskog Prvenstva, navijackih Salova, majica, kapa, truba i slicno, , Ozujsko” koristi ovaj
dogadaj kako bi razvio posebnu konekciju s svojim korisnicima, a to je da, pitaju sve svoje
korisnike ,Sto bi dao?“ da Hrvatska nogometna reprezentacija osvoiji zlato.

Slika 32. ,5to bi dao?“
ko) | ohaa Amams | eeme | e

$TO BI DAO

SAZNAJ VISE

Izvor: OZujsko.com - https://stobidao.ozujsko.com/, svibanj, 2018

Na slici mozemo vidjeti osobu koja je veoma poznat na Hrvatskome podrucju, radi se o tako
zvanome, ,,Ciri“, osobi koja je bila trener Hrvatske reprezentacije 90ih godina i onda kada je
Hrvatska osvojila bron¢ano treée mjesto na svjetskome prvenstvu. ,Ciro“ je postao ikona
Hrvatskoga sporta te zato niti nije cudno zasto ,,OZujsko” koristi njegovu sliku kao poveznicu
za ovu akciju.

Klikom na sliku otvara se novi dio stranice koja trazi odredenu interakciju od posjetioca, a to
je da pomaknu loptu s lijeve na desnu stranu, ¢ineci to, otvara se nova MreZna stranica koja
sada daje informacije o éemu se to€no radi. No zasto je postavljena ta lopta, upravo iz razlog
kako bi pokusali utjecati na posjetioce i kako bi se pokusao stvoriti osje¢aj da je osoba ucinila
nesto kako treba, da je postigla zgoditak, da je postala dio ne¢ega vaznoga i vrijednoga.
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Slika 33. ,,5to bi dao” lopta

STO BI DAO?

da hrvatska repka
osvoji zlato

®

POVUCI LOPTU ZA POBJEDU!

Izvor: OZujsko.com - https://stobidao.ozujsko.com/, svibanj, 2018

Ispod naslova u tekstu moze se vidjeti rije€ ,Repka”. Radi se o pojednostavljenom nazivu za
Hrvatska nogometna reprezentacija. U trenutku kad netko kaze , Repka“ svi znaju na Sto se
to¢no misli, a to je jos jedan izvor, jo$S jedna informacija koja je potekla od strane korisnika,
,0Zujsko” nastoji time postivati svoje korisnike ali im se i na taj nacin nastoji pribliziti.
Pomicanjem lopte s desne na lijevu stranu, mogu se vidjeti ve¢ neki od postojec¢ih odgovora
korisnika na pitanje ,, Sto bi dao?“, kao $to su, slika starije gospode kao sinonim na ,,Baku“ u
smislu da bi jedan korisnik dao svoju ,Baku” te zatim, povezano s poznatom pjesmom na
domadim prostorima ,,Dao bih sto Amerika“, pa se naide i na sliku automobila, a zadnja slika
je nasa zemlja planeta, sve ove slike predstavljaju stvari/predmete koje bi drugi korisnici da li
za pobjedu Hrvatske na Svjetskom prvenstvu. Nakon Sto se uspjeSno pomakne lopta s lijeve
na desnu stranu, otvara se potpuno novi dio MreZne stranice pod nazivom , Dajem sve za
pobjedu Hrvatske"
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Slika 34: ,Dajem sve”

! Pivo :

DAJ EM SVE Sjeti se cega si se sve bio spreman odreci samo da vidis kako
hrvatski nogometasi podizu trofej svjetskih prvaka. MoZzda si bio

spreman dati svoj omiljeni dres, kopacke u kojima si zabio prvi gol u
trecoj zupanijskoj ili mamin tajni recept za palacinke.
Sto god to bilo, sad je pravo vrijeme da to podijelié sa svima i

I podrzi§ repku. Fotkaj predmet koji bi dao, a Zuja ce ga staviti u

n posebnu knjigu i poslati nasim nogometasima prije puta u Rusiju!

Izvor: OZujsko.com - https://stobidao.ozujsko.com/sto-bi-dao, svibanj, 2018

U ovome dijelu, postavlja se pitanje svima koji Zele sudjelovati da slikaju predmet, stvar koju
bi Zeljeli dati da Hrvatska osvoji zlato na ovome svjetskome prvenstvu, isto tako se nudi
mogucnost korisnicima da vide Sta su drugi rekli da bi voljeli dati, kao i Sto mogu oznaciti s
svida mi se. Ovaj dio je veoma bitan iz razloga Sto se radi o povezivanju dogadaja, poduzeda,
Branda, i svakog korisnika s poduzeéem ali i korisnika s korisnikom. Ovo predstavlja jos jedan
idealan primjer za prikaz na¢ina komunikacije ,0Zujskog” sa svim svojim korisnicima i na koji
nacin potice interakciju. Ovakve i sli¢ne akcije vidljive su i na ,,Zujinim“ drustvenim mreZama
gdje nastoje privuci Sto vise korisnika, a time i stvoriti odredeni odnos i povjerenje.

Moguce je vidjeti i kako pojedine poznate osobe kroz video govore sto bi oni dali za pobjedu,
pa su tu ukljuéeni i ,Rene Bitorajac” koji je isto tako i jedno od lica ,Zuje”, ,Ciro Blazevi¢“, i
tome sliéno. A ove osobe su se koristile radi popularizacije akcije organizirane od strane
,»OZujskog”

Nakon sto bi svaka osoba definirala i slikala predmet koji bi bila spremna dat za zlathnu medalju
na ovom prvenstvu, OZujsko“ sve te slike stavlja u jedan dokument i Salje igra¢ima Hrvatske
reprezentacije prije odlaska u Rusiju, te tako Zeleci utjecati na njih kao dio motivacije, ali glavni
cilj je bio potaknuti svoje korisnike da se ukljuce s poduze¢em u neku od aktivnost skupa s
drugim korisnicima i tako zajedno nastojati posti¢ zajednicki cilj, a to je razvoj odredenog
odnosa i povjerenja.

,0Zujsko” je provelo i provodi puno ovakvih akcija u kojima su ukljuceni svi korisnici, te upravo
kroz ovakvu strategiju i aktivnost uspijeva ostvariti snazan i blizak odnos s svojim korisnicima.
Usporedujuci ,Tele 2“ s ,Zujom“, moZemo vidjeti kako je ,0z%ujsko” zapravo puno bolje i
preciznije shvaca svoje korisnike kao i ono Sto ih zanima ili ne zanima. Dali , Tele 2“ moze
iskoristiti Svjetsko prvenstvo na slican nacin?

79


https://stobidao.ozujsko.com/sto-bi-dao

Naravno da mozZe, naj jednostavnije, svakog korisnika potaknuti da slika , najludu” navijacku
sliku koja bi onda bila poslana svim igra¢ima i slicno tome, ali ipak sve to govori o Zelji ili volji
poduzeca da ukljuci svoje korisnike u odredene aktivnosti i razvija odnose s njima.

,Zujine Nagradne igre”

Slika 35. ,Zujina nagradne igre”

Dobrodosli na stranicu

“7UJINE NAGRADNE
IGRE”

Ovdje mozes pronadi sve informacije o Zujinim nagradnim
igrama, pravilima i uvjetima sudjelovanja te dobitnicima i
nagradama.

Zuja i Panda te nagraduju!

TE NAGRADUJU! Zuja i Kordun te nagraduju!

Kupi minimalno 1L bilo kojeg od OZujsko

proizvoda navedenih u pravilima i sudjeluj u
nagradnoj igri.
ViSE ©
fio=s ———
—

Izvor: OZujsko.com - http://nagradne.ozujsko.com/, svibanj, 2018

Kupi minimalno 1L bilo kojeg od OZujsko
proizvoda navedenih u pravilima i sudjeluj u
nagradnoj igri

Ve ©

UKUIUCI SE

Na stranici ,Zujine nagradne igre“ nalaze se sve nagradne igre koje su organizirane od strane
,OZujskog”, a isto tako i sva pravila za svaku nagradnu igru. Ovo koristi svim korisnicima kako
bi dobili informacije o svakoj nagradnoj igri na jednome mjestu ali i kao dokaz kako ,,0zujsko”
stvarno vodi aktivnu strategiju i Zelju za interakcijom i stvaranja lojalnih postojeéih, ali i
priviaéenje novih korisnika. Kroz ovakve aktivnosti ,Ozujsko” nastoji motivira i potaknuti
svakog pojedinca da se prikljuci drugim korisnicima, ali isto tako i da zajedno s poduzeéem
sudjeluju u aktivnostima, a finalni cilj je nagraditi korisnika i stvoriti zadovoljnog korisnika.

9.2 Specificnosti Mrezne stranice ,,0zujskog”
U ovome dijelu rada u kratko i jednostavno c¢e se opisati i objasniti ostali dijelovi Mrezne
stranice ,OzZujskog” kao i dati zaklju¢ano misljenje na stil ili tip komunikacije na Mreznoj
stranici.

Kako je vec vise puta definirano da ,,OZujsko” provodi veoma aktivnu strategiju komunikacije
s svim svojim korisnicima, onda niti nije ¢udno da i njihova MreZna stranica bude u skladu s

takvom strategijom i ciljem.

Kroz sve ostale dijelove Mrezne stranice provodi se jednak i konzistentan cilj komunikacije
kojim se Zeli istaknuti znacajnost ,Zuje” u drustvu, razvojnu povijest, nastoje biti $to vise
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transparentni i iskreni prema svim svojim korisnicima. Pa tako u odjelu stranice ,0 Zuji“
Slika 36: ,,0 Zuji“

POCETNA ozul ® ZUJINA GAJBA NOVOSTI & MULTIMEDLIA

NASTANAK ZUJE ZUJINA AMBALAZA 0ZUJSKO OBITEL) KONTAKT

Pogledaj nastanak Vrste i veliGine ambalaza Sui Zwini okusi Komentari, pitanja,

prijedlozi

pinjsky

Izvor: Ozujsko.com - https://www.ozujsko.com/, svibanj, 2018

Korisnici mogu na veoma jednostavan naéi upoznati se, sa procesom nastanka ,Zuje” kao
proizvoda s veoma kvalitetnim slikama i jednostavnim tekstom, kao i s svom “Zujinom“
ambalaZzom i od ¢ega je ona sacinjena, ali isto tako se mogu informirati i o povijesnoj ambalazi
koja je nekada koristena i pratiti njezine promjene i razvoj. Mogu se upoznat i svakim
proizvodom koji je proizveden od strane ,,0zujskog”, odnosno razlicite vrste i oblici proizvoda
pod , Ozujsko obitelj”.

Ono sto je posebno bitno jest pod odjelom ,Kontakt”. Pod ovim odjelom daju se sve
informacije kako korisnik moze pristupiti u kontakt s , OZzujskom”, prvenstveno im se nudi
mogucénost pisanja komentara i to tako da 3alju Email i to na ozujsko@zagpiv.hr, ali isto tako
moguce je i kontaktirati direktno glavnu tvornicu ,Zagrebacke Pivovare” putem prikazanog
broj telefona u slucaju bilo kojih pitanja, komentara i slicno tome. Nude se i druge informacije
o poduzecu, kao ulica, broj faksa, toan naziv poduzeca, a to je Zagrebacka Pivovara d.o.o.,
OIB i sli¢no.

Slika 37: ,Kontaktirajte nas“

KOMENTARI, PITANJA | PRIJEDLOZI ZUJA DRUSTYENE MREZE

Javiln MAm 565 pitanjima i prijes nanas X oledon: Do s 5 17E 13 et mocms.
0800 300 800 i na ¢ mal adresy ozujskozagpivhe

— ZAGREBACKA PIVOVARA D.0.0.
a proirvodnju piva, Akohoinin | berakoholi pic
ca 224, 0000 Zagren, Croatia

=

1385 13900 199
F 138513771639
ME: 37 4435
T B37 1198581
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Pt e 23 Zagatibmg O

BAN HESTISICOWTING VRUEDWOSTE  trwast - manokintret st 6 s ey i St
o Rl ark Zocgs i TABAOORNOOATTEE. '
perstens

BAM  HEEMEANEMOMITG

iy valets =
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" Bkt

Izvor: OZujsko.com - https://www.ozujsko.com/kontakti/, svibanj, 2018
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S desne strane moguce je odmah vidjeti i pronadi poveznice za sve drustvene mreze na
kojima ,,0OZujsko” posjeduje svoje profile, ali to je dio rada koji ¢e biti posebno obraden
kasnije.

U svrhu istraZivanja, uputio se poziv na broj 0800 300 800, unutar svega nekoliko sekundi poziv
je primljen te i veoma ljubazno se javlja zaposlenik/ca s druge strane. Razlog poziva je bio
nagradna igra ,Zuja za tate“. Pitanje je bilo, koja su pravila nagradne igre i kako se prijaviti?,
Veoma brzo i efikasno pravila i nacin igre je objasnjen uz napomenu da sve nalazi na njihovoj
Mreznoj stranici, gdje se isto tako svi ti podaci mogu pronaci jo$ jednom.

Prije nego se Sto se nastavi s Istrazivanjem i posalje Email, bilo bi potrebno spomenutijos jedan
poseban dio Mrezine stranice ,0%ujskog” i to pod odijelom ,Zujina gajba“ gdje mogu se pronaci
razli¢ite informacije koje su povezane s sportom, glazbom, hranom, ,pivarskim umijeéem®,
,Fenomenalna Hrvatska“.

Slika 38: ,,Zujina gajba“

POCETNA o2un @ umacABA G NOwOsTI @ MULTIMEDUA

ZUJINA GAJBA

Pogledsj novosti o dogadanjima iz Zujinog svileta sporta, glazbe i
heanc!

X
._@

FENOMENALNA
HRVATSKA

Zemija puna nerazjainjenih fenomena.

® \} HRANA

SPORT ’ Dobanobus & A ok PIVARSKO UMUECE

Tekre su jafe uz Zujine Sv fu je hi \) Ve 0 goding, st

Izvor: OZujsko.com - https://www.ozujsko.com/, svibanj, 2018

Ovdje se zapravo radi o temama koje mogu biti zanimljive pojedinim posjetiocima Mrezne
stranice. Pa tako ako kliknemo na Sport, odlazimo na poseban dio MreZne stranice gdje
,OZujsko u suradniji s ,,Jutarnjim listom“ postavlja obavijesti koje su vezane za sport, pa tako i
svugdje drugdje.
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Slika 39: ,,Zujina gajba“ Sport

NEMA VISE ULAZNICA ZA
UTAKMICE HRVATSKE

AD NOGOMET KRENE SVE S U HRVATSKO! RAGLAVACKE 10 LEGENDARNIA ROGOMETNIE PENALA
PREOKRENE

Mladouse fIR

Izvor: Ozujsko.com - https://www.ozujsko.com/drustvena-dogadanija/sport/, svibanj, 2018

U ovome dijelu se mogu pronaci sve aktualne informacije i to u obliku portala, a koje su vezane
za Sport i dogadanja u sportu, informacije su postavljene od strane Jutarnjeg lista, koji u
suradnji s ,0Zujskom” koristi njihovu MreZnu stranicu kao izvor podataka, pa tako i u odjeljku
za Muziku, Hrana (Gastro) i sli¢no.

Odjeljak za ,,Pivarsko umijeée” daje informacije vaznosti pojedinih sastojaka piva, zasto je voda
vazna, kako bi se pivo trebalo to¢no proizvoditi, toditi i sliécno tome i to sve iz razloga kako bi
se prikazala raznolikost i znacajnost pivarskog zanata, a sve opet sa Zeljom da se prikaze dubina
i sloZenost toga zanata. Na ovaj nacin sam proizvod kao takav i ono ¢ime se poduzece bavi
dobiva na znacaju i vaznosti, a isto tako i drugacije percepcije kod korisnika. Kada govorimo o
odjelu ,,Fenomenalna Hrvatska“ zapravo se radi o prikazivanju , OZujskog” kao inovativnog
poduzeca koje gleda pronaci neki novi, kvalitetniji nacin poslovanja, a da se ne utjece
negativno na kvalitetu posla nego tocnije da se kvaliteta poboljsa.
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Slika 40. ,Fenomenalna Hrvatska“
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Zujini poduzetnici znaju da je svaka uStedena minuta
dodatna kuna koju mogu uloziti u hladnu Zuju.

GPS KOFERI
Izvor: Ozujsko.com - https://www.ozujsko.com/drustvena-dogadanja/fenomenalna/id/vrijeme-je-novac/183/, svibanj, 2018

Postojanje ovakvih informacija na MreZnoj stranici veoma je pozitivno i to iz jedinstvenog
razloga, to je da se svim korisnicima omogucuje uvid u pojedinosti poduzeéa, isto tako im
prikazuje kako poduzedée prati trendove i tako dokazuje svoju inovativnost i Zelju za
napretkom. No isto tako, ovakve informacije su bitne i za sve poslovne partnere koji se zele
informirati i dobiti inicijalni uvid u specificnosti poduzeéa, kao i svaki korisnik koji pristupi
MreZnoj stranici, moZe se shvatiti ozbiljnost poslovanja poduzeéa, njegovu stvarnost. 4’

10. Email komunikacija , Tele 2“ i, 0zZujkso”

10 Kako se u radu obraduju pojedini digitalni kanali komunikacije a jedni od njih i jesu
komunikacija putem Emaila, bitno je onda i analizirati tip, nacin, u€estalost komunikacije
ovih dvaju poduzeca putem Emaila, pa tako i razlog komunikacije. Komunikacija putem
Emaila kod jednog i drugog poduzeéa veoma je jednostavan, barem govoreci u slucaju
,0Zujskog”. ,Tele 2“ prije nego omogudi korisniku da posalje bilo kakav email, mora
izabrati grupu odnosno tocnije temu razgovora. Razumljivo je zasto ,Tele 2“ to radi, a
razlog je Siroka i sloZzena usluga, pa na ovaj nacin automatski razlikuje i segmentira upite,
osim toga omogucuje svojim korisnicima prije nego posalju email, odredene jednostavne
informacije u smislu , Najéesc¢e postavljena pitanja“, kako bi nastojali korisnicima pruziti
odgovor na pitanje i prije slanja email-a. Dok je kod ,Ozujskog” situacija puno
jednostavnija, na MrezZnoj stranici je postavljen email koji se moze koristiti za bilo kakav
upit ili komentar. Sistem slanja Emaila kod ,, Tele 2“ je kompliciraniji nego kod , OZujskog”
te zato mozZe dodi i do toga da korisnici budu spremni poslat email, ali onda od njege
odustanu, ili posalju Email u krivu grupu, kategoriju itd.

47 Ozujsko.com - https://www.ozujsko.com/ , pristup, svibanj,2018
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»Tele 2“ pod sekcijom ,Kontaktirajte nas” pruza moguénost korisnicima da pisu upite i to na
temelju izbora razloga ili probleme o kojem se radi, npr. ,provjera stanja na racunu” ili
Ltrenutne potrosnje” ili postoji i opcija , Ostali upiti“, jednom kada se izabere tema pitanja tek
onda korisnik moze pisati poruku u obliku Emaila koji ¢e tada biti poslan sluzbi za korisnike, a
koji bi trebali u Sto kraéem roku odgovoriti na postavljeno pitanje. Ili se opet nudi moguénost
kontaktiranja sluzbe za korisnike kroz ponudene kontakt brojeve telefona koji su odvojeni za
poslovne i privatne korisnike, na kraju se nudi i prikaz lokacija svake poslovnice , Tele 2“ na
podrucju Republike Hrvatske kako bi korisnik dosao fizi¢ki u trgovinu i znao gdje se poslovnica
to¢no nalazi, sto je veoma pozitivno i korisno.

,0Zujsko” kao Sto je gore napomenuto nema nikakve kategorije i niSta slicno, nego vec
jednostavno ponuden email na Mreznoj stranici za upite, komentare i slicno, naravno razlog
tome moze biti Sto ,,0Zujsko” nudi puno jednostavniji proizvod kao takav za razliku od , Tele
2“. Email-ovi su poslani i jednom i drugom poduzecu.

Email za ,Tele 2“ poslan je s ciljem i Zeljom prikupljanja informacija o idealnoj ponudi tarife
na preplatu s obzirom na to da korisnik ponajvise koristi minute poziva i mobilni internet uz
napomenu da bi bilo idealno ako bi se moglo ponuditi vise razli¢itih tarifa radi moguénosti
usporedbe iizbora. Nakon sto je email poslan, odmah se korisnicima daje obavijest kako ¢e na
upite ili zahtjeve , Tele 2“ odgovoriti unutar 48h (sati), a za odredene prigovore koji mozda
zahtijevaju i istraZivanje odgovor se moZe ocekivati unutar zakonskog roka za prigovore od 15
dana, odnosno 30 dana za prigovore na usluge s posebnom tarifom. Te se opet istice da se
najce$ce postavljena pitanja mogu pronaci na istaknutom linku.

Ono $to se mora istaknuti, jest da , Tele 2 nudi mogucénost pisanja emaila direktno s Mrezne
stranice, dok je u sluéaju , OZujskog” potrebno kopirat email adresu koja je istaknuta na
MreZnoj stranci, te onda zasebno ulaziti u aplikaciju ,,Gmail“ i slicno na ra¢unalu ili pametnom
telefonu i tek onda pisati email.

Email koji se poslan ,0%Zujskom®, vezan je za pojasnjenje pravila igre i sudjelovanja ,Zuja za
tate” s ciljem prijave i temeljnim upitom koji se odnosi na to , dali svaki tata dobije besplatnu
gajbu ili ipak postoji sustav izvlacenja”,

Naravno i jedan i drugi Email je poslan s ciljem isklju¢ivo identifikacije brzine odgovora, s
obzirom da je slan u nedjelju popodne i jednom i drugom poduzec¢u s razmakom od niti 1
minute. Cilj je vidjeti dali ¢e se odgovor dobiti odmah u nedjelju ili ipak tokom radnog tjedna,
i ako se ocekuje da prvi koji bi trebao dati odgovor i to neovisno o danu je ,,Tele 2“ jer se radi
o zelji koriStenja usluge, te postoji i sluzba za korisnike koja radi u 24h tjedno, dok se kod
,0Zujskog” radi samo o Zelji sudjelovanja u nagradnoj igri, ali je isto tako ured za suradnju s
korisnicima je zatvoren. Cilj je definirati da li jednom ili drugom poduzedu vaznija zarada ili
razvoj svoje kulture te i uklju¢ivanje dodatnih korisnika u nju. Nakon Sto se odgovori dobiju
analiza komunikacije putem Emaila ¢e se nastavit.

Ono sto je bilo iznenadujuce jest da su Email-ovi i od strane , Tele 2“ i od strane ,,Ozujskog”
primljeni na isti dan, ve¢ u ponedjeljak i to u jutarnjim satima, odnosno od 08 do 09h sati. Prva
zamisao je bila kako ¢e odgovorima trebati zasigurno nesto duze vremena, ali ipak izgleda kako
su odgovori stigli ve¢ sutra dan.
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Prvo ¢e se analizirati email od strane ,Tele 2°“.

Nakon primitka emaila u veoma kratkome roku prima se poziv na broj koji je naznacen na
Mreznoj stranici, radi se o osobi iz sluzbe za korisnike koja se predstavlja i zapocinje temu s
obzirom na poslani email. U tom razgovoru, prvenstveno se Zeli doznati $to nas najvise o usluzi
zanima, $to najviSe troSimo ili tocnije da li bi Zeljeli imati veci broj besplatnih minuta, vedi broj
mobilnih podataka ili poruka, te se nudi i moguc¢nost kombinacije. Nakon $to se definira Sto
nas to¢no zanima onda slijedi ponuda tarife s odredenom cijenom. lli bi to barem tako trebalo
biti.

U ovome slucaju, nakon poslanog Emaila u veoma kratkom roku korisnik prima odgovor u
kojemu nastaje greska od strane , Tele 2“, o ¢emu se radi?

Kada je korisnik poslao email drzao se svakog pravila; na pocetku emaila nalazi se pozdrav,
jednostavno napisan i obrazloZen razlog slanja emaila, a na kraju opet pozdrav s potpisom
korisnika. Ali ipak odgovor koji se primio od strane ,Tele 2“ bio je prvenstveno orijentiran
prema krivoj osobi s krivim imenom i s krivim spolom. GresSke se dogadaju, ali u ovakvim
slucajevi treba se biti veoma paZljiv i pratiti svaka informacija koja se dobije od korisnika. Bitno
je zaistaknuti i podsjetiti kako je email poslan s sluzbene MreZne stranice , Tele 2“ s otvorenim
racunom i profilom korisnika koji glasi na korisnikovo ime i prezime, broj telefona, adresu,
email i slicno, no usprkos tome u odgovoru emaila, , Tele 2“ se obraca krivoj osobi pod krivim
imenom i spolom, tocnije obratio se korisniku kao da se radi o Zenskom spolu i s potpuno
krivim imenom. Kopiju Emaila je moguce vidjeti nize.

Slika 40: ,Tele 2“ Email
RE: Tele2.hr Online Help - Ostali upiti Pristigla podta  x

upiti_web_hr@tele2.com
prima ja [«

%’A engleski~ hrvatski~  Prevedi poruku

Po&tovana gospodo Pamic,

hvala Vam na javljanju.

Va3 upit je proslijeden odjelu telefonske prodaje koji e Vas kontaktirati s ponudom.
Ljubazno Vas molimo za strpljenje tijekom ocekivanja kontakta.

Hvala na razumijevanju.
Pozivamo Vas da svoje iskustvo i zadovoljstvo zadnjim kontaktom s Tele2 SluZbom za korisnike podijelite s nama na Klik na anketu. Unaprijed hvalal

Srdacan pozdrav,
Lana, Tele2

----- Criginal Message—

From: noreply hrmailer@tele2.com
Sent: 06/03/2018 18:44:22

To: <Upiti_web_hr@Tele2 com=
Subject: Tele2.hr Online Help - Ostali upiti

Komentar:
PoZtovani TELE 2,

Zanimala bi me ponuda za tarifu na preplatu s obzirom da pojnavie koristim Pozive i Mobilni internet. MoZe i viZe ponuda kako bi imao mogucnost usporebe i izbora.
Hvala vam unaprijed.

Laren

Broj telefona: 0955768337
Email: loren.kecan@gmail.com
Izvor: Gmail.com - https://mail.google.com, svibanj, 2018
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Sada kada je email vidljiv moZe ga se analizirati, kao i Sto se mozZe i komentirati sam izgled
emaila, te i pokusati vidjeti dali se komunikacija putem emaila razlikuje ili je slicna onoj na
MreZnoj stranici i reklamama.

Sam stil pisanja emaila u sebi ima odredenu dozu sluzbenosti, Sto i nije loSe jer ,Tele 2“ jos
uvijek ne zna s kime to¢no komunicira, no da li je to to¢no? S obzirom da je email poslan s
njihove sluzbene Mrezne stranice, te s obzirom da postoji aktivan profil na Mreznoj stranici s
imenom, prezimenom i tipom tarife koja se trenutno koristi, brojem telefona, emailom, itd.
,Tele 2“ ve¢ sad posjeduje neke od vaznih informacija koje mogu reéi nesto o samome
korisniku, , Tele 2“ ako koristi neki od sustava CRM trebao bi jako dobro znati o kakvom je
korisniku rije¢ s obzirom na ve¢ postojece informacije. Ono $to ovakav Email dokazuje jest i da
onaj tako zvani ,,M&M*“ dio usluge koji ,,Tele 2“ nudi svojim poslovnim korisnicima kako bi
poboljsali svoju ali i uslugu svojih partnera zapravo ne funkcionira ili funkcionira samo u
odredenim trenucima ili potrebama, a koji se mora temeljiti na odredenom CRM sustavu. Niti
jedna informacija koja je dana , Tele 2“ se u ovome prvome kontaktu ne korist, osim imena,
koje je u ovome slucaju pogresno, odnosno ,Tele 2“ je naznacio i poslao email s krivim imenom
i spolom. Analizirajuci izgled samoga email-a, vidljivo je da je veoma jednoli¢an, niti u bilo
kojem dijelu email-a on nije personaliziran, ne odaje dozu ozbiljnosti, zapravo daje osjecaj
nemara. Ali mogude je vidjeti kako na kraju samoga emaila je ponudena moguénost
ispunjavanja ankete zadovoljstva zadnjega kontakta. Ipak pozitivha strana je Sto je email
razumljiv, nije tesko (itljiv, jednostavno i ljubazno je pisan te je i kratak. No ipak sve to korisnici
zanemaruju u prvoj sekundi kada se email otvori i tada ne postoji niti jedan simbol koji bi email
mogao povezati s , Tele 2“, osim toga zakljucak koji se moze izvuéi s obzirom na pogresku koja
je napravljena od strane ,Tele 2“ jest da su ovakvi email-ovi zapravo vec¢ sastavljeni i u trenutku
kada se osoba javi, jednostavno su samo kopirani i prebaceni u novi email, samo u ovome
trenutku zanemarene su potrebne ispravke, s obzirom na spol i ime korisnika koji Salje upit.
Nakon primitka ovakvog Emaila postoji velika moguénost da bi korisnici odustali od trazenja
bilo kakvih daljnjih informacija, jer zaklju¢ak moze biti kako je greska nastala u prvome
kontaktu Sto bi se onda moglo desiti kasnije? Da li bi se mogla ocekivati odredena doza
ozbiljnosti?, pristupacnosti?, transparentnosti?, mogucnosti i znanja, kvalitete rjesavanja
probleme i zahtjeva?, da li se uopée radi o kvalitetnoj usluzi i proizvodima?, itd. Sto zasigurno
nije pozitivno i nije dobro za ,Tele 2%, jer se ipak radi o malome trzistu kao Sto je Republika
Hrvatska, na kojemu postoji vise razliitih veéih i manjih konkurenata koji nude istu ili malo
drugaciju uslugu, a svoj dio poslao obavljaju profesionalno, personalizirano, prilagodeno
svakome korisniku, pa ¢ak i po jeftinijoj cijeni.

Nakon Sto je email primljen od strane , Tele 2“, primio se i poziv od strane sluzbe za korisnike.
Na prvi poziv se nije odgovorilo iskljucivo iz razloga Zelje za analizom ozbiljnosti shvacanja
novih potencijalnih korisnika od strane ,Tele 2, i ako je potrebno napomenuti da se ne radi o
novome korisniku, nego o postojeéem korisniku koji ima Zelju koristiti neSto skuplju i
kvalitetniju uslugu od trenutne, bitno je joS za istaknuti da je poziv bio upucen za vrijeme
radnog vremena, kada korisnik nije bio u mogucénosti javljati se. Nakon prvoga poziva, nije bilo
slijededih, a isto tako niti nije bilo primljen novi email ili neka druga vrsta kontakata kako bi se
pokusalo pristupiti u kontakt s korisnikom. Pohvalno moze biti to sto ,Tele 2“ ne Zeli i ne smeta
svojim korisnicima, tocnije nije napadnog karaktera u komunikaciji, no ipak poduzeéa moraju
paziti i da ne budu previse pasivna, u ovome slucaju bi bilo potrebno korisniku ponovno poslati
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email s provjerom dostupnosti i obavjestavanja kako ée poziv biti ponovno upuéen sutra u
odredenom trenutku.

Isto tako bi bilo za dobro kad bi ,Tele 2“ pruzio moguénost korisnicima da sami definiraju
idealno vrijeme poziva, kada imaju najvise vremena ili kada im najviSe pasSe s obzirom na
obaveze. No ,Tele 2“ to ne ¢ini i ne pruza moguénost definiranja idealnog vremena kontakta
korisnika, Sto danas nije za pohvalu iz razloga razlicitih obaveza korisnika ili trenutaka kad je
korisnik jednostavno zauzet i nije u moguénosti odgovoriti na poziv. Omogucavanjem
korisnicima da sami definiraju vrijeme poziva , Tele 2“ moze izbjeci dosta neugodnih situacija
u smislu nezadovoljstva korisnika Sto ih se zove tokom radnog vremena ili tokom odmora i
slicno tome.

Poslan je novi email , Tele 2“ od strane korisnika s obavijesti kako je doslo do greske jer su se
obratili potpuno krivoj osobi u emailu, a isto tako su obavijesteni da se u trenutku poziva
zainteresirani korisnik nalazio na radnom mjestu, te nikako nije bio u moguénosti prihvatiti
poziv. S napomenom da je taj isti korisnik i dalje zainteresiran za njihovu ponudu koju josS uvijek
iSCekuje. Odgovora kao i poziva nema nigdje.

Za razliku od , Tele 2“ sada se analizira primljeni email od strane ,0Zujskog”. Kao i u slucaju
,Tele 2 email se primio u razmaku od 08 i 09 sati ujutro vec sutra dan u ponedjeljak. Pri
samom pristupu Emailu mogu se prepoznati drugaciji nacin komunikacije.

Odnosno, u samome emailu je pruzen odgovor na postavljen upit, nema potrebe ¢ekanja
poziva, nema potrebe daljnjih kontakata i gubitka vremena, no naravno u obzir je potrebno
uzeti puno jednostavniji proizvod i uslugu ,,0Zujskog” od usluge i proizvoda , Tele 2. Primljeni
Email od strane ,,0Zujskog” vidljiv je nize.

Slika 42: ,,0zujsko” email

fjelovanja u nagradnoj igri "Zuja za tate" Pristigla posta  x

Loren Kecan
2 Po3tavana Zuja, Javljam se iz razloga, ako bih mogao dobiti kratko i jednosta

Ozujsko pivo <ozujsko.pivo@molsoncoors.com=
prima ja |=

Postovani,

Zahvaljujemo na javijanju.

Apsolutno swi roditeljifusvojitel)i koji su to postali u 2018, godini | koji se prijave na nasu promotivnu kampanju sa tonim traZenim podacima dobivaju personaliziranu gajbu.
Srdacan pozdrav = -

Izvor: Gmail.com https://mail.google.com, svibanj, 2018

Prvo sto je potrebno za uoditi kako je odgovor od strane ,,OZujskog” dobiven u istom lancu
Emaila u kojem je email i poslan prema ,,0Zzujskom”. Na ovakav nacin odrzavanja komunikacije
poduzeca omogucuju svim svojim korisnicima ali i sami sebi jednostavniju organizaciju
komunikacije, sve informacije koje su povezane s tim odredenim razgovorom se nalaze na
jednome mjestu, tocnije u jednome email lancu, Sto znadi da je komunikacija koja je
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organizirana i koja se vodi na ovakav nacin puno jednostavnija, a u trenucima odredenih
pitanja, odgovora, nejasnoca uvijek je mogudée tim istim informacijama i pristupiti.

Dalje, mozZe se vidjeti kako je tekst pisanja veoma jednostavan, razumljiv i nimalo sluzben,
tocnije tekst pisanja i nacin komunikacije je opusten bez drugih nepotrebnih informacija. Ono
$to ovaj email znacajno razlikuje od onoga primljenog od strane ,Tele 2%, je Sto se tokom
¢itanja Emaila ne moze dobiti osjecéaj da je Email ve¢ bio spreman, a naknadno samo kopiran i
poslan, osim toga ono Sto ¢ini temeljnu razliku izmedu ovog emaila i emaila , Tele 2, jest Sto
na kraju samoga emaila je moguce nakon pozdrava pronadiitzv. ,Smail-ica” koji je nasmijesen
i daje odredene dozu personalizacije emailu kao i $to razbija onaj prvi led kod prvog kontakta,
razvija i potice prijateljski duh kao i zadovoljstvo od strane korisnika.

| u ovome sluéaju potrebno za napomenuti kako nema niti jednog simbola, loga, slike,
animacije koja moZe email povezati s ,Zujom“, pa tako i razviti odredeni stupanj
personalizacije kao i Sto mozZe pruziti odredenu dozu sigurnosti korisniku da zapravo
komunicira s nekime iz poduzeda ili s pravom osobom.

Odredeni personalizirani simbol kao slike, animacije, i slicno, sluze da bi se postigao odredeni
stupanj personaliziranosti u komunikaciji putem emaila, dovoljan je ¢ak i elektronski potpis s
logom i imenom i prezimenom osobe s kojom korisnik komunicira, a isto tako je moguée u
takav potpis implementirati i uzrecicu poduzeéa, ako ju ima, posebni moto, ono sto poduzecée
predstavlja i dokazuje kulturu kao i nacin poslovanja. Bilo bi dovoljno da u samome tekstu ili
pozdravu se potpise ,0%7ujsko” kao npr. ,Vasa Zuja“. | tako male izmjene mogu znaéajno
utjecati na cjelokupni osjeéaj emaila i komunikacije koja s provodi putem toga kanala, bitno je
razloga Sto korisnici danas primaju na desetke ako ne i viSe razli¢itih email-ova dnevno, za to
je bitno razlikovati se od drugih i pokazati svoju domisljatost, te pokusati razviti svoj specifi¢an
stil i nacin komunikacije. Dodatna zamjerka, bi bila Sto se u emailu u niti jednom trenutku ne
obrada korisniku s koristenjem njegovoga imena, odnosno email nigdje ne sadrzi ime korisnika.
Zasto koristiti ime osobe u emailu koji se Salje toj sobi? Razlog je jednostavan, prvenstveno
osoba zna i razumije da se obra¢damo bas njoj, email ima odredenu dozu personalizacije,
korisnik je zadovoljniji iz razloga Sto se poduzeée potrudilo zapamtiti ime osobe, i slicno tome.

U ovome slucaju moglo bi se reci kako ,0zZujsko provodi nesto kvalitetniji stil komunikacije
putem emaila za razliku od ,Tele 2“ no ipak i jedno i drugo poduzeée moraju uloziti dodatni
trud kako bi takav stil komunikacije ipak odrazio nesto vecu razinu kvalitete, razine
personalizacije, prilagodbe korisniku kao i ve¢u dozu sigurnosti.

Isto tako bi mogli zakljuciti kako email ne predstavlja toliko zastupljen kanal komunikacije niti
za , Tele 2“ niti za ,,0Zujsko” pa to moze biti jedan od glavnih razloga zasto i dolazi do ovakvih
greska i ne iskoristenosti kanala, jer mozda veci dio korisnika uopce ne koristi email kako bi
komunicirali s poduzeé¢em. No, u ovome slucaju to nije tako, kada se poslovni korisnici javljaju
,Tele 2“ prvi kontakt jet putem Emaila, a kod ,,0zujskog” korisnici moraju koristiti email kako
bi sudjelovali u nagradnim igrama, pa tako za sudjelovanje u akciji ,Sto bi dao da Hrvatska
osvoji zlato”, korisnici slikane predmete ili stvari moraju slati putem emaila, isto tako
sudjelovanje u natjecanju ,Zuja za tate” komunikacija se odvija i putem emaila i putem
mobilnog telefona. Tko da opravdanja za ne personalizirane email-ove, greske koje nastaju,
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nedovoljno direktno pisan Email, itd., nema. Poduzeéa moraju ulozZiti malo truda u
komunikaciju putem Emaila, prvenstveno besplatna je ili koSta veoma malo, ima ogromne
mogucnosti personalizacije, provodenja direktne komunikacije koja moze biti prilagodena
svakom korisniku posebno, osim toga znaéaj Emaila u poslovnoj komunikaciji je ne opisiv. 48 4°

11. Newsletteri komunikacija , Tele 2“ i, 0zujsko”

Newsletteri su objasnjeni u radu prije, kao i njihov znacaj i vaznost. No za poduzeca kao Sto su
,Tele 2“ i ,0zujsko” Newsletteri mogu imati i imaju razli¢iti znacaj. Za ,Tele 2“ znacaj
Newslettera mozZe se izraziti kako bi se prikazali novi nadolaze¢i modeli mobitela te s tim
povodom i kako bi se ponudila jeftinija cijena, posebni uvjeti onim ,bitnim“, lojalnim
korisnicima ili mogu sluZiti kao redovna promocija ponude i usluge, kao i promocija novih
paketa, novih moguénosti putem kojih nastoje brinuti o svojim korisnicima i razvijati daljnji
odnos s njimaii slicno. Dok kod ,,0zZujskog” Newsletteri viSe se mogu koristiti kako bi se razvijao
odnos i jacala kultura, naravno mogu biti koriSteni i kako bi se prikazao novi proizvod, npr.
Novo osvjezavajuce pice za ljeto. Ali znac¢ajan utjecaj Newsletteri za ,0zZujsko” imaju kako bi
prikazali i informirali lojalne, ali i druge korisnike o novim nagradnim igrama, o moguénostima
sudjelovanja, o obavijestima iz sporta, ili neke druge teme, moze se koristiti kako bi se prikazali
rezultati nagradnih igara, ili opéenite novosti, humoristi¢ne price ili dogadaje koji su povezani
s kulturom poduzeéa i slicno. Uglavnom, ,, OZujsko” moZe koristiti i koristi svoje Newslettere
kao dodatni kanal komunikacije, u smislu pruzanja; obavijesti, novosti, nagrada, natjecanja,
organizacija, dogadajaislicno tome, dok , Tele 2“ Newslettere moze koristiti i za razvoj odnosa,
ali i za prodaju svojih proizvoda i usluga.

U ovome slucaju potrebno je prijaviti se na Newsletter jednog i drugog poduzeda, te pratiti tip,
stil Newslettera, ucestalost primitka Newslettera, njegov kontekst, razlog slanja, praéenja da
li poduzeca prate aktivnosti korisnika, slusaju Zelje ili potrebe, ili su samo formirali automatski
odgovor.

No bitno je za istaknuti kako ,Tele 2“ uopce ne koristi Newslettere kao kanal komunikacije ili
prijava na Newsletter nije jednostavno prikazana na MreZnoj stranici poduzeca, u smislu
prikaza i najave pojave novih modela mobitela, paketa, usluga i sliéno tome. No ipak, i ako se
ne koristi komunikacija putem Newslettera, email se koristi samo kao dodatni oblik
komunikacije s korisnicima kada imaju pitanja ili probleme. Naravno to nije pozitivno, jer
poduzeca danas moraju nastojati komunicirati s svojim korisnicima putem svih onih kanala
koje korisnici koriste i to na jedan konzistentan i personaliziran nacin s obzirom da li se radi o
reklamama na TV-u ili emailu, odnosno Newsletteru.

No ¢ak i ako se ne koriti Newsletter, postoji jedan poseban oblik komunikacije, koji je vise
direktan i specifi¢an, a to je komunikacija putem SMSa i mobitela koji korisnika. Tako ,Tele 2“
zna redovno poslati poruku svakome ili segmentiranome korisniku da dolazi do nove usluge il
paketa s kratkim obrazloZzenjem, koji ako Zele mogu koristiti, a sve Sto je potrebno je poslati
samo odredeni kod na za to definirani broj. Osim toga Salju se i poruke u smislu skorog isticanja
bona koji bi se morao nadopuniti i slicno tome, o prekoracenoj potrosnji mobilnog interneta,
ali i opce obavijesti. Na ovaj nacin ,Tele 2“ nastojati odrzavati komunikaciju s korisnikom na
posebnom personaliziranom kanalu kao Sto je SMS poruka, no ipak tip i stil komunikacija nema
nikakav drugaciji cilj nego prodaja, prodaja i prodaja, Sto korisnicima nakon nekog vremena

48 O3ujsko.com - https://www.ozujsko.com/, pristup, svibanj,2018
4 Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/ , pristup, svibanj, 2018
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znacajno moze smetati. Na temelju svega do sad iznesenog izgleda kako komunikacija ,Tele
2“ i nije znacajno pozitivna kakvom se Cinila na pocetku.

Newsletter , OZujskog” ée biti analiziran u onome trenutku kada bude bio primljen. Zasad je
proslo vise od Sest (6) dana od kad je napravljena prijava na Newsletter na njihovoj stranici i
josS uvijek nije poslan ni jedan Newsletter i ako se njihova MreZna stranca posjecuje redovno,
postavljaju se pitanja putem Emila i slicno. Ocekivalo se da ée biti poslana makar poruka s
pozdravom i ¢estitkama daje korisnik postao dio njihovog tima i obitelji, ali do toga nije doslo.

Sto znadi da Newsletteri ne predstavljaju znacaj i bitan kanala komunikacije za , 0zujsko”, ali
zaSto onda nude mogucnost prijave na Newsletter listu i to na svojoj sluzbenoj Mreznoj
stranici? Dali to znadi da ,OZujsko” zanemaruje vazinost koristenja razli¢itih kanala
komunikacije, koja mora biti konzistentna na svim kanalima, koja mora biti prilagodena i
ucinkovita?

Da li postoji odredena prednost koristenja Newslettera kako za ,,Ozujsko” tako i za , Tele 2“?

Naravno da postoji, ,Tele 2“ kao $to je ranije definirano moZe koristiti Newslettere kako bi
svojim korisnicima prenio informacije o novitetima, novim mobilnim uredajima koji su sada
dostupni na Hrvatskome trziStu, kako bi svoje lojalne ili postojece korisnike informirao i
obavijestio o najnovijoj usluzi ili paketu i pruzio im osjeéa vaznosti i ve¢ega znacaja za razliku
od dugih korisnika te tako s njima razvijao posebne kontakte iz kojih mozZe pokusati nauciti
nesto o pojedinome korisniku i to koristiti za daljnji razvoj odnosa i znacajnije personalizirane
ponudu. ToCnije s obzirom da postoji mogucnost razvoja komunikacije s korisnikom, poticanje
na aktivnosti, postoji i velika moguénost da poduzeée bolje upozna svojega korisnika, a tako i
da razvije posebnu ponudu za svakog korisnika koja ¢e odgovarati najvise potrebama toga
pojedinoga korisnika.

Sli¢ne se moguénosti nude i ,,Zuji“. | to tako da slanjem Newslettera u smislu prikaza nagradnih
igara, natjecanja, druZenja s svojim korisnicima i sve druge materijale koji mogu koristiti za
prikaz i ja¢anje kulture poduzeca, nudi im se moguénost da ukljucuju sve vise korisnika u svoju
kulturu i tako grade jako i ¢vrsto trziste s lojalnim korisnicima, osim toga, kada se stvore lojalni
korisnici tada se poduzecu otvaraju nove moguénosti, naravno postoje one ve¢ poznate, manji
troskovi privlacenja novih korisnika, jaca konkurentska pozicija, sigurnije trziste i slicno. No
ipak kod stvaranja lojalnih korisnika moguce ih je ukljuciti u odredene aktivnosti poduzeéa u
smislu ideje novih proizvoda, strategija i slicno tome, pa tako mogu doci zajedno s svojim
kupcima do ideje za novu vrstu pi¢a npr. tako zvanog ,Radlera”, mogu Siriti svoju paletu
proizvoda i to promovirati u smislu kao da je ,Zuja“ osmislila zajedno s svojim korisnicima novo
pice, te tako se znacajno razlikovati od svakog konkurenta na trzistu.

Osim toga ,,0Zujsko” moze koristiti Newslettere kako bi prenijelo nove informacije korisnicima
koje su vezane za nove objave na tzv. Blogovima koji se nalaze na MreZnim stranicama ,Zuje”,
a koji su vezani za Sport, Hranu, Glazbu i slicno tome.

Newsletter ako promatra samo kao jos jedan kanal kroz koji poduzeée mozZe pokusati nesto
promovirati, kroz koji moZe probati nesto prodati, nije dovoljno. Naravno Newsletter-i koriste
poduzecu ujedno i kako bi povedali prodaju, a time i profit, no moguénosti Newsletter-a danas su puno
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Sire kao i moguénosti ostalih kanala, bitno je pronadi logi¢nu i kvalitetnu strategiju. °° 1

12. Live Chat komunikacija ,Tele 2“i,,0zujsko”

O Live Chatu je isto tako re¢eno nesto ranije u samome radu, o njegovim mogucnostima i
utjecajima, no ipak u slucaju ,Tele 2“ i u slu€aju ,,OZujsko” Live chat se ne koristi.

Cak je i moguce za razumijete zasto , Tele 2“ ne Zeli ili ne koristi Live Chat kao opciju na svojoj
Mreznoj stranici, razlog moze biti Sto usluga koju ,Tele 2“ nudi jest znadajno Sira i
kompleksnija, tako da odredena pitanja koja bi korisnici postavljali, ,Tele 2“ na njih ne bi uspio
pruziti kvalitetan odgovor ili ne bi uspio prenijeti informaciju na pravi nacin, u smislu kako bi
se korisniku objasnili odredeni uvjeti koristenja i funkcioniranja neke od tarifa ili ponuda.
Takve informacije lakSe je prenijeti usmeno, tada poduzece moze biti sigurno da je korisnik
shvatio uslugu ili paket i koje su njegove obaveze. No ipak, ne bi bilo loSe kada bi , Tele 2“
koristio Live Chat, jer u trenutku kada osoba nije sigurna u poznavanju i razumijevanju
proizvoda ili ponude koju nije tesko za objasniti ili sama ponuda nije toliko kompleksna, moze
se veoma jednostavno i brzo korisniku objasniti sve $to je vezano za takvu uslugu i tako
korisniku olaksati situaciju jer nema potrebe za daljnjim trazenjem po internetu, dolaskom u
fizicku trgovinu samo po informacije, cekanje u redu i tome sli¢no tome.

Live Chat isto tako omoguduje razvoj komunikacije i odnosa izmedu korisnika i zaposlenika, a
kvalitetnom obukom zaposlenika omoguéuje se prikupljanje informacija o korisnicima, onime
$to ih najviSe zanima ili Sto ih nikako ne zanima, dodatne informacije kao Ime, starost, koji tip
tarife najvise korisnik preferira, kojeg proizvodaca mobilnih telefona najvise preferira, zasto
ne Zeli koristiti mobilne uredaje drugih proizvodaca, itd. Radi se o moguénosti prikupljanja
ogromne koli¢ine informacija i to samo na jednome mijestu. Cineéi tako ,Tele 2 veoma
jednostavno moze definirati Sto bi se trebalo dodati, a Sto izbaciti iz ponude, kako organizirati
i na koji naéin promovira poduzece i proizvode, a iste bi se informacije mogle koristiti i za
upravljanje komunikacijom i na drugim kanalima, kao $to su TV, radio, drustvene mreze i
slicno.

»0Zujsko” s druge strane isto tako ne koristi Live chat na svojoj Mreznoj stranici, jer usluga
koja se nudi je znacajno jednostavnija od usluge i proizvoda ,Tele 2“, te i nema potrebe za
otvaranjem Live chat kanala.

No ipak, Live Chat na Mreznoj stranici se moze koristiti i kako bi se privukla Sto veéa publika
na MreZnu stranicu i to tako da u sluéaju ,0Zujskog” ne moraj onda koristiti Live Chat kako bi
pokusali pomodi korisnicima koji nesto ne razumiju, nego upravo kako bi razvijali kontakt i
odnos s svojim korisnicima ali i izmedu korisnika, u smislu da se Live Chat moze koristiti kao
odredeni, Chat room*, pa tako se moze koristiti kako bi se ispri¢ale najsmijesnije price s svojim
prijateljima, pri¢e u kojoj je bila uklju¢ena i ,Zuja“, moze se koristiti ukratko kao i profil na
Facebooku za komentare, pri¢u, komunikaciju, nagrade i akcije.

Kako ,Ozujsko” ipak posjeduje profil na nekoliko drustvenih kanala ¢ak i nema potrebe za
ovakvim rjeSenjem. Ovako formiran Live Chat moZe se koristiti kako bi se korisnike i sve

50 Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/ , pristup, svibanj, 2018
51 Ozujsko.com - https://www.ozujsko.com/ , pristup, svibanj,2018

92


https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/
https://www.ozujsko.com/

Dzvisky

posjetioce potaklo da se pridruze ,Zuji“ na npr. Facebook-u ili nekoj drugoj drutvenoj
platformi. Mogao bi se i koristiti kako bi se korisnicima objasnila pravila i nacin funkcioniranja
nagradne igre, pa tako mogu korisniku olak$ati dobivanje informacije vezane za nagradne igre,
a korisnik viSe ne mora slati Email, nego jednostavnim pitanjem na Live Chatu dobije odgovor
u svega nekoliko minuta. Na kraju zaklju¢ak moze biti kako , OZujsko”“ nema nista manje
razloga za pokretanjem Live Chata na svojoj MreZnoj stranici od , Tele 2“.>2 >3

13. Blogovi komunikacija ,Tele 2“ i ,,0zujsko
,OZujsko” koristi snagu Bloga, ali na taj nacin da ti Blogovi su povezni i dio njihove MreZne
stranice, o njima je ve¢ nesto re¢eno kada se provela analiza MreZne stranice ,,0Zujskog”. Radi
se o blogovima koji su vezani za teme kao $to su Sport, Glazba, Hrana, Pivsko umijeée, i
globalno vezano za Hrvatsku i njene fenomene, rekorde, zanimljivosti i sliéno tome.

Nacin na koji ,0zujsko” vodi svoje Blogove jest da npr. za Sport iznosi razne informacije koje
su vezane za Hrvatsku reprezentaciju, igrace, povezuje ,Zuju” s odredenim dogadajima,
akcijama, izdaju se informacije o Hrvatskim igrac¢ima i svim bitnim osobama iz svijeta kako
nogometa tako i ostalih sportova kao $to je rukomet, vaterpolo, kosarka i slicno. Informacije
koje se mogu pronaci na ovom blogu ovisit ¢e o trenutnom aktualnom prvenstvenu, odnosno
ovisno da li se radi o Rukometnom Svjetskom ili Europskom prvenstvu, Svjetskom ili
Europskom Nogometnom prvenstvu itd.

Sto je pozitivno jer znadi da ,,O%ujsko” prati i razumije $to zanima njihove korisnike i $to je
trenutno na trziStu aktualno pa to onda i koristi. Pa tako trenutno najnovija objava na blogu
za Sport je vezana za ovo Nogometno Svjetsko Prvenstvo u Rusiji.

Slika 43: Sport novosti , OzZujsko”
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"

Izvor: OZujsko.com - https://www.ozujsko.com/drustvena-dogadanja/sport/, svibanj, 2018

52 O3ujsko.com - https://www.ozujsko.com/ , pristup, svibanj,2018
53 Tele 2.hr - https://www.tele2.hr/privatni-korisnici/ , pristup, svibanj, 2018
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Radi se obavijesti u suradnji izmedu , OZujskog” i Sportskih novosti Jutarnjeg lista, kako su vec
dva (2) mjeseca prije pocetka Svjetskog prvenstva ,Vatreni“, naziv za nogometase Hrvatske,
rasprodali sve karte za ulazak na stadion u Rusiji za sve utakmice. Ovakve obavijesti i
informacije omogucuju ,,Zuji“ da privuc¢e nove i postojece korisnike na MreZnu stranicu ali i
kako bi uspjesno definirali Sto najviSse zanima pojedinoga korisnika, odnosno koja od
ponudenih tema korisniku naj zanimljivija, dolaskom na Mreinu stranicu ,OZujsko”“ moze
veoma lako prepoznati $to pojedinca zanima, i to upravo kroz praéenja aktivnosti pojedinca
na njihovoj Mreznoj stranci, te i pracenja koje blogove ili obavijesti vole najvise citati, ¢emu se
pristupa vise puta, pa se tako mogu nuditi dodatne informacije korisnicima, razvijati posebne
nagradne akcije ili aktivnosti u kojima bi korisnici Zeljeli sudjelovati, a upravo jedna od njih je
bila ,Sto bi dao da Hrvatska osvoji zlato”. Na ovakav nacin ,0%ujsko” moze bolje razumjeti i
moze se bolje pribliZiti svojim korisnicima, pa tako i pokusati s njima razvijati posebne odnose,
uz koristenje Newslettera i obavijesti koje su vezane za njihove interese. Naravno s razlic¢itim
blogovima , 0zujsko” si omogudéuje segmentaciju korisnika u pojedine skupine i shvacanje
psiholoSkog profila korisnika, pa tako i adekvatne prilagodbe tome pojedinome korisniku, kroz
shvacanja $to najviSe privlaci svakog pojedinog korisnika s obzirom na ono sto je ponudeno.

Ostali Blogovi ili obavijesti su vezani za Glazbu, pa su tako i obavijesti naravno vezane za
glazbene dogadaje na podrucju Republike Hrvatske, pa npr. jedna od objava je vezana za
poznati balkanski bend , Dubioza Kolektiv”, radi se o tome da se 26 dana prije koncerta
rasprodalo svako slobodno mjesto u Zagreba¢kom ,Domu sportova“, pa kako iz toga razloga
se traZi termin za odrzavanjem koncerta u najvecoj Hrvatskoj dvorani, a to je dvorana , Arena“

u Zagrebu.
Slika 44: ,,0zujsko” glazba
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Izvor: Ozujsko.com - https://www.ozujsko.com/drustvena-dogadanja/glazba/id/dubiozi-tijesan-dom-sportova-probat-ce-sa-

zagrebackom-arenom/157/, svibanj, 2018

Ovakve obavijesti naravno ciljaju prema onoj publici koja je zainteresiran za glazbu, koja inace
voli odlaziti na koncerte, Sto znaci da se radi i o starijoj ali i mladoj punoljetnoj populaciji s
ciliem prenosenja zanimljivih informacija. Osim domacih bendova spominju se i strani bendovi
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i pjevaci. Nakon aktivne glazbene godine, ,0Zujsko” pokre¢e mogucnost glasovanja top pet (5)
glazbenih dogadaja i bendova, gdje na temelju razlicitih izvora glasova se definira top pet (5)
izvodaca, bendova ili pjevaca u ovoj godini.

Svaka ovakva i sli¢na aktivnost pomaze ,Zuji“ da se sve bolje i dublje infiltrirati u trZiste i to na
temelju sve boljeg i detaljnijeg poznavanja svojih korisnika, njihovih Zelja, orijentacija i sli¢no.
Ostali blogovi kao $to je ve¢ spomenuto vezani su za Hranu, Pivsku umjetnost i opcenito o
Hrvatskoj. Blog koji je orijentiran opcenito prema Hrvatskoj predstavlja blog ili obavijesti koje
mogu biti zanimljive svim korisnicima razlicitih godina i interesa, u glavhom radi s o blogu koji
prikazuje Hrvatsku i sve Sto je zanimljivo kao fenomeni, rekordi, dogadanja i opcenito
zanimljive teme. Pa za primjer , AE ILI KAKO SVE RECI U JEDNO RIJECI“.

Slika 45: , AE“

Ae. E ae. PRIJEVOD: Dalmatinci su eksperti kad je
potrebno s manje napraviti vise. Ae je najbolji primjer toga.

PRLIEVOD:
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» dogada na dalmatinskim kalama do peciging kojl 52 igra i na plus 40 | na minus 20. lako 5o
fenomeni U Dalmad]i mogu neci Na swakom korakw, niti pedan od njin nije kol neobyEan i
neckjasnjiv kao rjec AE.

Ae

PRIJEVOD: Jedna rije¢ zamjenjuje sve

Izvor: OZujsko.com - https://www.ozujsko.com/drustvena-dogadanja/fenomenalna/id/ae-ili-kako-sve-reci-u-jednoj-

rijeci/138/, svibanj, 2018

Ovakve objave koje su vezane za specifi¢nost pojedinoga dijela trzista, znacajno utjecu a razvoj
odnosa s korisnicima s tog dijela trzista, radi se zapravo o objavama koje imaju cilj zabaviti
posjetioca. Objave su razne, vezane su za dio kulture korisnika, povijesti, te upravo ovako
,0Zujsko” pokazuje koliko dobro razumije svoje korisnike i pojedinosti njihove kulture,
pokazuje kako svojih 120 godina postojanja na Hrvatskome trzistu ima znacaja, te kako u
potpunosti razumiju kulturu svojega trzista i njezine pojedinosti. Znacaj i utjecaj na korisnika
se ne mora posebno objasnjavati, razumljivo je.

i najsmjesniji obicaji u Republici Hrvatskoj, kao $to je ,Zujin kalendar za spajanjem radnih i ne
radnih dana“ s doslovno prikazanim kalendarom koji nam moZe pomo¢i u tome da korisnici
postanu eksperti u pretvaranjem radnih dana u neradne dane.
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Slika 46: ,Zujin“ kalendar za pretvaranje radnih u neradne dane
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Izvor: OZujsko.com - https://www.ozujsko.com/drustvena-dogadanja/fenomenalna/id/zujin-kalendar-za-spajanje-
dana/107/, svibanj, 2018

Naravno na ,Zujinoj“ Mreznoj stranici dostupan je kalendar za cijelu godinu sa svim bitnim
datumima i dogadajima. Ovakve stvari predstavljaju veoma bitne dijelove kulture koju
,OZujsko” razvija, uvijek u svojoj kulturi ima i nastoji zadrZzavati svoj specifi¢an stil humora i
smijeha s dozom ozbiljnosti.

Naravno uz kalendar su dana i objasSnjenja, pa tako, objasnjuju korisnicima kako ga trebaju
koristiti. ,,Kad se radi o smisljanju nacina i izlika za spajanje radnih dana s blagdanima,
vikendima, vremenskim nepogodama i raznim dogadajima zbog kojih dolazak na posao
jednostavno nije mogué, Hrvati su u tome najbolji na svijetu”. Zato , Ozujsko” koristi taj
posebni dio korisnikove kulture i razvija svoj specifi¢ni kalendar.

Pravila nalazu sljedecu:

,Kalendar postuje sva tradicionalna hrvatska pravila za spajanje dana:

1. Svaki se mjesec morate barem na par dana pojaviti na poslu

2. Ako drzavni blagdan pada na vikend, prvi radni dan je slobodan

3. Dozvoljeno je spajanje dva dana prije ili nakon neradnog dana

4. Ako su tri dana razmaka izmedu neradnih dana, spajanje nije dozvoljeno
5. Ako neradni dan pada na srijedu, spaja se cijeli tiedan

6. Dozvoljeno je obiljeZavanje neogranicenog broja nesluZzbenih praznika“
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No isto tako kako su;

»Dani u kalendaru podijeljeni su u nekoliko kategorija kako bi vam spajanje dana bilo sto
jednostavnije:

1. Vikendi, blagdani i praznici - dani kada po Ustavu ne trebate raditi

2. Nesluzbeni praznici - radni dani koji bi trebali biti neradni

3. Vazni dogadadiji - dogadanja koja nikako ne biste smjeli propustiti

4. Dodatni dani za spajanje - dani koje je prema pravilima dopusteno spajati

Preuzmite Zujin kalendar za spajanje dana i pogledajte koje sve dane moZete spojiti!“

Korisnicima ovakve stvari mogu biti veoma zanimljive i zabavne. Osim toga govori i o razini
domisljatosti stru¢njaka iz ,,O0zujskog”, a utjecaj na odnos s korisnicima je znacajno pozitivan.
Upravo kroz ovakve specificne dijelove kulture moze se shvatiti kako i zasto se , Ozujsko”
razlikuje od svojih konkurenata, te i razloga prevladavanja na trZistu. >

14. Komunikacija istrazivanih poduzeca na drustvenim
mrezama

Razvojem drustva kao i tehnologije koja se koristi doslo je do znacajnih promjena u odnosima
ljudi. Kako su ljudi prije provodili veliku koli¢inu svojega vremena zajedno, vani, druzili se,
danas je ipak nesSto drugacije. Danas ljudi svoje vrijeme provode pred svojim omiljenim
uredajima, da li su to Mobilni uredaji, racunala ili laptopi, te koristeci takve uredaje pruza im
se mogucénost pokretanja svojega profila na nekoj od postojecih drustvenih platforma, a jedna
od najvedih i naj jacih je upravo Facebook. Tako se meduljudski odnosi danas temelje na tim
tzv. Drustvenim platformama. Kako je doslo do ogromnog porasta korisnika takvih platformi
kao Sto je Facebook, Instagram, Twitter i slicno tome, poduzeéa shvadaju mogucénosti koje
takve platforme nude.

Poduzeca pokretanjem komunikacije na sliénim platformama imaju mogucnosti jednostavnog,
brzog i besplatnog pristupa ogromnom broju korisnika, kao i informacijama, a time i
mogucnosti razvoju svoje kulture. Pratiti ¢e se razne platforme koje se koriste kod , Tele 2“ i
,0Zujskog” te i nastojati ¢e se analizirati tip ili stil komunikacije jednog i drugog poduzeda,
ucestalost objava, stil objava, razine interakcije s korisnicima, razine personaliziranostii sli¢no.

14.1 Facebook komunikacija , Tele 2“

Facebook predstavlja ogromnu platformu s nezamisliv brojem korisnika, zato bi kvaliteta
komunikacije na takvim platformama trebala biti najvece kvalitete. Prvo ¢e se analizirati profil
,Tele 2

S obzirom da ,, TELE 2“ shvaca vaznost postojanja na drustvenim platformama, a $to se i moze
iS¢itati iz njihovog otvaranja profila na Facebooku, Instagramu, Twitteru i slicno. Svi su ti kanali
aktivni, ali prva platforma analize bit ¢e Facebook. Kako ,Tele 2“ cilja na razlicite korisnike,
razli¢ite dobi, a kako se danas osobe razli¢itih godista koriste Facebook-om kao izvorom
zabave, komunikacije, upoznavanja ljudi, prikupljanja najsvjezijih informacija ili jednostavno
samo kako bi pratili trendove nije potrebno detaljno objasnjavati znacaj Facebooka za , Tele2“.

54 0zujsko.com - https://www.ozujsko.com/ , pristup, svibanj,2018
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Analizirajuéi Facebook profil , Tele 2“ moZe se i gotovo u istome trenutku uvidjeti odredena
promjena i razlika od komunikacije s obzirom na njihovoj MreZnoj stranici. Kako je
komunikacija na Mreznoj stranici znacajno orijentirana prema kupovini i pokusaju prodaje, na
Facebooku napokon dolazi do promjene. Sada se ,Tele 2“ poceo baviti svojim korisnicima,
angaziranjem korisnika, razvoja svoje kulture, pokusaja prikaza kvalitete usluge i ono $to nude
kroz zabavu i domisljatost korisnika, pokreéu se nagradne igre i slicho tome. Objave su veoma
aktivne i ucestale, a osim toga tu se nalaze i objave drugih korisnika koji imaju Zelju izraziti
svoje misljenje, stav, pric€u i sli¢no.

Pa tako ,Tele 2“ kroz pokusaj angaZiranja korisnika, uklju¢ivanja u poduzede, stvaranja
kontakta i odnosa nudi svoju ponudu i reklamira je svim zainteresiranim korisnicima. Pa tako
npr. za njihovu najnoviju ponudu ili uslugu, a to je ,neogranicen internet na mobitelu”, tocnije
besplatan neograni¢en Internet na ,Pametnim“ mobitelima. S ciljem prikaza ponude svim
korisnicima da sada napokon mogu ,izaéi“ iz tzv. ,Wi-Fi“ zone, odnosno da se ne osjecaju
zarobljeni i primorani radi ustede koristiti Internet samo o kudi ili iz nekog kafi¢ , restorana ili
dijelova grada koji nude besplatan Internet, nego da se svaki korisnik moZe osjecati slobodno
i aktivno i to tako da uvijek mozZe koristiti svoj neograniceni Internet gdje god i kad god oni
Zele, putem svojega mobitela.

Pa kako bi podrzali tu teoriju, poticu svoje korisnike da se usude slikati najatraktivnije slike
razli¢itih zanimljivih i jedinstvenih lokacija u Hrvatskoj. Pa je tako i pokrenuto natjecanja na
Facebooku da svaka osoba koja slika i posalje najkvalitetniju, atraktivniju i zanimljiviju sliku
odredene lokacije, stvari i sli€no $to je izvorno Hrvatsko moZe osvojiti potpuno besplatne GB
(gigabajte), minute poziva, SMS poruke, odredene pakete, mobitele i slicno tome. Pa tako kao
primjer jedne od nagradnih igra koje su pokrenute od ,Tele 2“ putem interneta je;

Slika 47: ,Tele 2, Facebook, Nije Valjda Fi$ za Nis“
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Izvor: Facebook.com - https://www.facebook.com/tele2.hr/, svibanj, 2018
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Radi se o jednoj od sli¢nih nagradnih igra koje “Tele 2“ pokrece na svojem Facebook profilu, a
ova je vezana za jednu od lokacija u Hrvatskoj, to¢nije Srijeme. Kako je ova lokacija znacajno
poznata po svojim dugim ravnicama i poljima, ,Tele 2“ izaziva sve korisnike koji su u
mogucnosti da naprave jedan zanimljiv i kratki video i drugih ljepote ovoga kraja, a onaj video
koji osvoji najviSe laikova pobjeduje. Naravno videa su objavljena na Facebooku, tako da ih i
svaki drugi korisnik moze vidjeti, laikati ili pisati komentare. A ona osoba koja pobjedi u
natjecanju dobiva besplatne GB na svojem mobilnom uredaju.

Ono $to je bitno za primijetiti ovdje je da bi ,Tele 2“ uspio potaknuti korisnike da sudjeluju u
ovakvoj aktivnosti, moraju im ponuditi neSto zauzvrat, a to $to im se nudi mora za njih imati
vaznosti, smisla, vrijednosti. Jer ako nagrada koja se nudi nije zadovoljavaju¢a onda niti ne
postoji razlog zbog kojega bi se nagradna igra i pokrenula. Zato ,Tele 2 mora jako dobro
shvatiti i odluciti koje korisnike zeli ukljuciti ili potaknuti da sudjeluju i ovakvim nagradama, da
li je to samo pojedina skupina korisnika kao Sto su mladi korisnici ili osobe do 35 godina, ili su
to ipak nesto starije osobe, poslovni korisnici i slicno tome. S obzirom na tip usluge o kojem se
radi i tipu nagradne igre, ciljna skupina bi trebali biti mlade osobe i osobe do nekih 35 godina,
kao i moguce poslovni korisnici. Razlog tom je Sto najvecu potrosnju mobilnog interneta imaju
upravo ovi korisnici, radi svojega stila Zivota, tipa drustva koje ih okruzuju ali i obaveza koje
jednostavno zahtijevaju da su osobe konstanto aktivne i ,,online”.

Pa tako oni zainteresirani i koji imaju Zelju ili potrebu sudjelovati u ovakvoj nagradnoj igri mogu
se iskusiti, a usput i pokusati uci u kontakt s poduzeéem i postati pravi ¢lan ,Tele 2 ekipe.
Bitno je za napomenuti kako objave na Facebook profilu prate odredeni tok konzistentnosti,
pa tako , Tele 2“ svaka dva dana do maksimalno tri dana razmaka Salje novu objavu s novim
nagradama. A naknadno se i proglasi pobjednik proslog natjecanja. Sto zna¢i kako je profil
zaista aktivan, te je i moguce vidjeti kako korisnici stvarno pristupaju takvim nagradnim
igrama, te i kako stvarno lakaju odredena videa, dijele svoja misljenja i piSu komentare. Isto
tako za pohvalu ,Tele 2 i svim osobama koje odrZzavaju profil, stvarno odgovaraju na
komentare i pozitivne i negativne.

Pa tako i na prikazanome primjeru je moguée naici na komentare nezadovoljnih korisnika, gdje
se u jednome trenutku javlja korisnica koja se Zali na uslugu , Tele 2“ te i slabu pokrivenost
trzista signalom i vezom, pa tako na humoristi¢an a opet znaéajno ozbiljan nacin govori kako
korisnici ako odu na predloZenu lokaciju bi izgubili vezu i morali bi biti spasavani od strane
,HGSS-a“ (Hrvatske Gorske sluzbe spasavanja). Na Sto osoblje iz ,Tele 2“ reagira na nacin da
pokusSavaju saznati zaSto je korisnica nezadovoljna i da li korisnica ima nekih problema u
zadnje vrijeme s uslugom i ako ima da se slobodno moze javiti na privatan chat koji omogucuje
Facebook. Naravno korisnica ne odustaje i dalje slikovito opisuje uslugu , Tele 2“ kako i sama
kaze u zadnje vrijeme nije dobra, Na Sto , Tele 2“ i dalje pruza savijete kako rijesiti problem, ali
korisnica nije zadovoljna i prestaje s komentarima. Nikako nije loSe vidjeti i ovakve komentare
za korisnike, jer mogu dobiti puno Siru sliku o samome poduzecu i vidjeti na koji se nacin nose
s nezadovoljstvom i problemima korisnika.

U ovome slucaju moze se reci kako je reakcija , Tele 2“ bila potpuno prirodna i profesionalna,
ali na kraju izgleda da problem nije rijeSen s korisnicom, $to naravno i nije pozitivno, najbolji
slucaj bi bio kada bi se korisnik javno ispri¢ao poduzedu ili napisao ,, hvala vam na pomoci sve
je sada uredu.” Tako poduzeée moZe s ponosom prikazati tijek te konverzacije i nacin
rieSavanja problema.

99



U trenutku nove obavijesti, naravno i nagrade su drugacije, pa tako je moguce osvojiti, video
igrice, ,PlayStation”, mobitele, ulaznice na koncerte i sliéno tome. Promjenom nagrada utjece
s na aktiviranje razlicitih korisnika s razlic¢itim Zeljama, potrebama, godinama. Bitno je da se
svakom korisniku ponudi jednaka moguénost pobjede kao i da se svakome korisniku nastoji
ponuditi ono $to bi moglo zanimati korisnike u smislu nagrade. Osim toga ovakve igre
omogucuju , Tele 2“ da veoma dobro upozna svoje korisnike, shvati kakav je profil korisnika,
koji najviSe preferiraju odredene stilove nagradnih igrai slicno . No isto tako se mogu privladiti
i novi korisnici, ali onda ostaje pitanje zasto je komunikacija putem emaila i Mrezne stranice
ne personalizirana i ne znacajno prilagodena pojedinome korisniku ako postoji toliko veliki i
snazan izvor informacija kao $to je Facebook.

Ako korisnik Zeli poslati poruku , Tele 2“ putem Facebooka, nude im se razli¢ite automatske
mogucnosti u obliku automatskih poruka na koje korisnik kada klikne porka se automatski
posalje, npr. ,,da li mi moZe pomoci sluZba za korisnika“, ,,mogu li obaviti kupnju“islicno tome.
Klikom na ponudene odgovore odmah se $alju poruka, na privatan chat Facebook profilu ,Tele
2, gdje isto tako piSe da odgovor moze uslijediti unutar nekoliko minuta. Odgovor je u ovome
slucaju stigao ve¢ unutar prve minute. U nastavku razgovora iskazno je nezadovoljstvo
korisnika s prijasnjim kontaktom ,Tele 2“ i ponude tarifa, te kako je u emailu doslo do
pogreske, ali i kako je dva (2) puta upuéen poziv za vrijem radnog vremena na koje korisnik
nije mogao odgovoriti. Upravo kako je i bilo ocekivano uslijedila je isprika i ako kontaktirana
osoba nije direktno kriva za nastalu gresku s ponudom. Korisnik je i dalje bio zainteresiran za
ponudu, te je istoj osobi istaknuta Zelja za ponudom razli¢itih paketa ili tarifa, osoba s druge
strane informira korisnika da ako je mogucée da posalje broj svojega telefona kojega ¢e onda
oni proslijediti svojim kolegama u odjelu telefonske prodaje s napomenom na nastalu gresku,
a nakon toga je i poslan link za ispunjavanje ankete kako bi se poboljSala usluga prema
korisnicima.

Izgleda kako je sluzba za korisnike obavila svoj dio poslao i to veoma brzo i efikasno, bez ikakvih
dodatnih zahtjeva ili pitanja, anketa koja je pruzena dana je na izbor korisniku da li je Zeli ili ne
Zeli rjeSavati. | ako u o¢ima korisnika ne postoji podjela osoblja na one koji rade u sluzbi za
korisnike ili one koji rade u odjelu mobilne prodaje, ili onih koji rade na prvoj liniji u fizickim
trgovinama i to je razumljivo jer svi oni zajedno Cine ,Tele 2“ i jedan tim, pa tako i predstavljaju
poduzece, pa ako jedan odjel svoji dio posla ne obavi kako treba negativni komentari korisnika
¢e u vedini slucajeva obuhvatiti kompletno poduzeée. Na $to poduzeca moraju biti spremna i
paziti, te je upravo iz ovog razloga bitno da poduzeca educiraju svoje zaposlenike, omoguce
im da svoj posao obavljaju Sto kvalitetnije, ali isto tako i da prate razinu zadovoljstva svojih
korisnika i zaposlenika. A nista od toga nije moguce ako poduzeée ne formira adekvatnu
strategiju i nacin poslovanja, sa uredenim sustavom i znanjem.

Tek nakon trec¢eg puta Sto je korisnik kontaktirao , Tele 2“ i to putem Facebooka, sutra dan,
tocnije u subotu prima poziv, opet s malom pogreskom u smislu da je prenesena informacija
kako bi korisnik Zelio otvoriti novi ugovor s ciljem produzetka, a nije spomenuto da se radi
samo informativno o ponudama i znatizZelji kako bi se naknadno mogla donijeti finalna odluka
i ako je to naznaceno od strane korisnika svaki put do sada u svakome kontaktu. Nakon
ponovnog objasnjenja Sto korisnik toéno trazi od ,Tele 2“ dobiva se veoma jednostavno
objasnjenje i ponuden je samo jedan oblik tarife. U tom pozivu nije bilo znacajnog truda i Zelje
prodaje i ako se na kraju razgovora pitalo da li je korisnik i dalje zainteresiran i da li bi Zelio
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pokrenuti ugovor. Dane su veoma jednostavne informacije, u smislu da tarifa sadrzi ponudu
beskonacnog mobilnog interneta, a uz to i poziva i SMS poruka, nakon $to je ponuda
predstavljena, re¢ena je mjesecna cijena i nakon toga slijedi pitanje da li je korisnik
zainteresiran za ponudu? Nema nikakvog nastojanja davanja daljnjih informacija o usluzi, u
smislu da ako se ide na pretplatu mobiteli su jeftiniji, nije spomenut mjesecni dodatak na
pretplatu ako bi korisnik Zelio uzeti mobitel, nisu ponudeni mobiteli u smislu pokusaja
privliac¢enja i slicno tome. Na kraju, korisnik nije bio zadovoljan s uslugom i ako je on bio taj koji
je pokrenuo inicijativu da mu se ponude odredeni tipovi usluga s obzirom na njegove potrebe.

On sto je joS moguce pronaci na Facebook stranci , Tele 2“ osim nagradnih igra i kontakta za
sluzbu za korisnike, nema niceg drugog, no ipak kroz zanimljivo osmisljene nagrade ,Tele 2“
veoma jednostavno moze privuéi korisnike i potaknut ih na koristenje ,Tele 2“ usluge.
Nagradne igre ukljucuju i razli¢ita natjecanja, kao Sto je objaviti ,,naj Anti“ ponedjeljak pjesmu
i ona s najvise laikova osvaja mobitel plus Bluetooth prijenosni zvucnik i slicno tome. No ipak
moglo bi se reci kako bise , Tele 2“ trebao vise potrudi i dodati viSe raznovrsnog sadrzaja na
svoj Facebook profil, kako bi stvorio interes i privla¢io dodatne korisnike pa tako pokusao
formirati odredenu kulturu i nadin odnosa s svojim korisnicima, Sto bi moglo imati veoma
pozitivan utjecaj na poslovanje, ali naravno trebala bi se i smanijiti izrazena Zelja za prodajom
proizvoda i usluga u samome kanalu komunikacije i vise nuditi proizvode ili usluge kroz pricu,
interakciju i slicno. No isto tako je potrebno voditi rauna o zadovoljstvu korisnika i
zaposlenika, te i educirati sve soje zaposlenike.>>

14.2 Facebook komunikacija ,0zujsko”

,0Zujsko” jednako dobro i vazno shvacda Facebook i sve druge drustvene platforme kao i, Tele
2“, no ipak tu postoji odredena razlika gdje je moguce zakljuciti kako ,,OZujsko” shvaca ipak
nesto ozbiljnije svoje kanale komunikacije i bolje njima upravlja za razliku od , Tele 2“. Kako
korisnici na koje ,,0zujsko” cilja predstavljaju zapravo vedu ili svu skupinu ljudi koji vole pivske
proizvode, nema znacajne podjele na mladu punoljetnu populaciju, kao i na starije, nego se
zapravo radi o brandu koji se nastoji prikazati kao izvorni nacionalni Hrvatski brand odabran
od strane svakoga korisnika. Koji je duboko infiltriran u kulturu drustva, odnosno radi se o
brand-u koji se prikazuje kao sastavni dio kulture drustva. To isto pokazuju kroz svoju
cjelokupni komunikacijski kanal, od Televizije, Radija, ..., i onih digitalnih kanala, jedan od njih
je upravo Facebook kao i druge drustvene platforme. Analizom Facebook profila ,Zuje” moze
se vidjeti Siroki spektar razli¢itoga sadrzaja od nagradnih igra, do uobiéajenih objava,
zanimljivih informacija, ¢injenica koje su vezane za drustvo, informacije koje su vezane za
sport, umjetnost, glazbu i ostale teme kojima su vezani oni tzv. Blogovi na sluzbenoj Mreznoj
stranici ,OZujskog”, osim toga moguce je pronadi i objave kojima ,,0zZujsko” nastojati povezati
sebe i svoje korisnike, kao $to su objave za specificne dane kao ,,Majéin dan”, takve objave
sluze kao vrsta podsjetnika svim njihovim korisnicima da je ,danas Maj¢in dan”, te i kako je
bitno sjetiti se svojih najdrazih. Primjer takve objave;

55 Facebook.com - https://www.facebook.com/tele2.hr/, pristup svibanj, 2018
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Slika 48: ,Facebook, OzZujsko, Majcin dan“
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Izvor: Facebook.com - https://www.facebook.com/pg/zujajezakon/posts/?ref=page internal, lipanj, 2018

Naravno uvijek se naide na komentare korisnika, ali oni su gotovo uvijek pozitivni, $to govori
o kvaliteti komunikacije i razini poznavanja korisnika od strane ,0zZujskog”, nema komentara
korisnika na koji ,,0Zujsko” nije odgovorilo, uvijek u istom tonalitetu ili s dozom viSe humora i
ciliem pozitivnoga utjecaja. Komentari korisnika osim toga $to su pozitivni, ukazuju i kako
korisnici prihvaéaju tip ili stil komunikacije, ali i prihvaéaju kulturu ,,0Zujskog” koju razvijaju,
kaoiideju da je , OZujsko” sastavini dio kulture drustva kao i svakodnevice. | ako opet u o¢ima
korisnika koji nisu ljubitelji piva ili alkohola opcéenito, ovakve objave mogu se Ciniti u
potpunosti ne prilagodenima i nepotrebnima, pa tako i mogu stvarati negativan stav prema
,OZujskom”, ali do sada negativnih komentara na ovakvim i sliénim objavama nije bilo.

Kvaliteta samog profila i njegove interakcija s posjetiteljima je znacajno veca za razliku od ,, Tele
2“ u smislu da glavni dio profila, ili njegova naslovna slika kod , OZujskog” nije slika, nego se
radi o videu koji se automatski prikazuje bez zaustavljanja, tocnije radi s o reklami koja opisuje
razli¢ite tipove ljubitelja nogometa i njihovih reakcija za vrijeme utakmica prvenstva, kako neki
,Gube Zivce”, neki ,Analiziraju”, nekima ,kosa naraste”, i sliéno, dok kod ,Tele 2“ se radi
jednostavno samo o slici koja je vezana s nagradnim igrama koje se nude svakih dva dana.
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Slika 49: ,,0Zujsko glavni video profila“
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Izvor: Facebook.com - https://www.facebook.com/zujajezakon/, lipanj, 2018

Naravno u videu su uklju¢ene glavna ikone , OZujskog“ kao ,,Rene Bitorajac”, ,,Goran Bogdan“
i ,Goran Navojec”, u odredenim situacijama tokom pracenja utakmica, u kafi¢u, na krovu
zgrade, na gradilistu i sliéno. Ovim videom ,0Zujsko” prikazuje koliko je zapravo nogomet
vazan, te kako ¢e Hrvati jako tesko odlucit pogledati utakmicu ma di god da to bilo, isto tako
se prikazuju kao $to je vec i receno razli¢ite reakcije onih koji prate nogometnu utakmicu. Uz
sva ta dogadanja i uz sve te trenutke, nalazi se ,Zuja“ na stolu ili u ruci, $to zna¢i da je ,Zuja“
sa korisnicima u svakome trenutku, kod svakog tipa navijaca u svakoj situaciji. Upravo na takav
nacin ,0Zujsko” probija trziste i prikazuje svoj proizvod koji je star vise od 120 godina kao
proizvod koji je dio kulture i drustva, te isto tako dio svake situacije i trenutka.

No takve su objave, koje prikazuju ,Zuju” kao dio svakodnevice, ali i koje poti¢u korisnike da
se sami uklju¢e u akcije s ,Zujom“ u neki oblik nagradnih igra, pa tako jedna od zadnjih
nagradnih igra od strane ,0OZujskog” traZi od korisnika da prate zadnja pakiranja ,Zuje” u
limenci na kojima su prikazani Top 11 igra¢a Hrvatske Reprezentacije koji idu u Rusiju na
Nogometno Svjetsko prvenstvo u prvom sastavu tima. Slika se moZe vidjeti nize. Na svakoj
limenci prikazan je jedan od tih Top 11 igraca Hrvatske reprezentacije s veoma kratkim
informacijama o igracu, u smislu kad je zabio koji gol ili koliko golova je ukupno golova zabio,
zabijen gol s najudaljenije tocke, bitni golovi i slicno tome.

,0Zujsko” pita svoje korisnike da li su vidjeli njihovih novih 11, misle¢i na nova pakiranja
proizvoda, te da li su moZzda na nekom od pakiranja vidjeli nesto ¢udno, neku gresku?
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Slika 50: ,,Zuja“ limenka, Svjetsko prvenstvo
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Izvor: Facebook.com -
https://www.facebook.com/zujajezakon/photos/a.347722954084.188600.75352924084/10156352875279085/?type=3&th
eater, lipanj, 2018

Nije definirano o kojoj je greski rije¢, nego se trazi da korisnici budu domisljati, a osim toga i
da se testira necije nogometno znanje, onih 11 korisnika koji uspiju prvi pronaci gresku na
jednoj od tih 11 limenka, osvajaju besplatni paket posebnih ,Zuja“ u limenci. Ovakva akcija
nije nimalo losa, jer potice korisnike na razmisljanja i stvara znatiZelju, radi se o namjerno
nastaloj greski od strane ,, OZujskog”. Zasto je ovakav akcija bitna i dobra, osim Sto potice
korisnika na trazenje te greske, kako bi ju pronasli morat ¢e pomno pa mozda i po prvi put
pogledat i analizirat pakovanje proizvoda kojega inace konzumiraju i to s dosta koncentracije,
Sto znadi da ,,0Zujsko” to moze iskoristiti i potruditi se te poraditi na detaljima tih pakovanja,
tako da ih ucini znacajno posebnim s puno malih detalja koji ¢e dodatno pozitivno utjecati na
korisnike i njihovu percepciju ,Zuje”.

Na kraju je namjerna greska pronadena, radi se o tome da je za igraca ,Luku Modri¢a“”
napisano kako je ,zabio gol Turskoj 12.06.2017, ali je zapravo to bilo 12.06.2016 godine.”
Nakon Sto je jedan od korisnika slikao limenku i poslao dogovor, odmah nastupa i odgovor
,0Zujskog” s pohvalom i informacijom da je pakovanje posebnih limenki poslana na adresu.
Osim nagradnih igra i podsjetnika za bitne dane i praznike ,,0Zujsko” na svojemu profilu i pita
za misljenje korisnika o novostima. Pa tako se mozZe naici i na objavu putem koje pitaju svoje
korisnike §to misle o njihovom novom pakiranju ,Zuje“ u posebne limenke. Odgovori korisnika
su dani u komentarima, sto je veoma pozitivno jer i drugi korisnici mogu vidjeti i tuda misljenja
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i tako dobiti naj toc¢niju informaciju o zadovoljstvu ili nezadovoljstvu korisnika.
Slika 51: ,0Zujsko” javna neobavezna anketa na Facebooku”
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Izvor: Facebook.com - https://www.facebook.com/pg/zujajezakon/posts/?ref=page internal, lipanj, 2018

Ono $to je jako dobro kod ovako formiranih anketa, zapravo se radi o ne namjernoj anketi.
Gdje ,,Ozujsko” veoma jednostavno postavlja pitanje ,Sto kazete o nasih 11?“

A korisnici mogu komentirati potpuno slobodno ili laikati, oznaciti s ,,svida mi se“. Zapravo
korisnici ovako daju odgovore i to nesvjesno, ,Zuji“ koja kroz usporedbu komentara s
koli¢inom laikova moze definirati zadovoljstva i prihvacanje pakovanja od strane svojih
korisnika. A korisnik tokom davanja odgovara nema osjecaj da odgovara na anketu ili da daje
informacije, nego samo veoma jednostavno opusta u komentare skupa sa svim drugim
korisnicima.

Osim tog ako se malo bolje pogleda sliku gore ili profilna sliku ,Zuje“ na Facebook profilu,
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Slika 52: ,,0Zujsko” profilna

Izvor: Facebook.com -
https://www.facebook.com/zujajezakon/photos/a.460353614084.275979.75352924084/10156342301749085/?type=1&th
eater, lipanj, 2018

Moze se vidjeti kako je slika napravljena naopako, odnosno naglavacke, i to sve kako bi se
uskladili s reklamom i odrzala konzistentnost u komunikaciji. U reklami se prenosi poruka da
kada krenu Hrvatske utakmice kako se sve okrene naglavacke kao opis stanja u Hrvatskoj
tokom trajanja utakmica, kako ljudi ne idu na posao, odlaze s posla prije, pusStaju obaveze,
slave i sli¢no.

Ovakve male izmjene imaju znacajan utjecaj na korisnika i dokazuju im kako ,,OZujsko “ drzi do
svoje rijeci, do svoje strategije, drzi do svojih kanala, kao i do svoje reputacije, te da ono sto
kaze to i misli. Kako bi druga poduzeca postigla neSto ovako, moraju na tome neprestano
raditi, povjerenje korisnika se ne osvaja jednom reklamom ili jednom akcijom, nego
konstantnim trudom i dokazivanjem, razlog tome Sto su korisnici ti koji danas imaju mo¢, imaju
mo¢ informacija i to sve zbog interneta i pametnih telefona, kao $to imaju i kupovnu mo¢ iz
toga razloga poduzeéa moraju Sto bolje upoznati svoje korisnike.

Osim ovakvih objava postoje i one koje Zele pokrenuti i potaknuti komunikaciju izmedu
korisnika i , Ozujskog”, ali i svakog drugog korisnika, pa tako npr. Objava u kojoj je opet
prikazan video s pocetka profila ili reklame na televiziji s pitanjem ,,Kome u tvojoj ekipi raste
kosa za vrijem prvenstva ?“

Ovakve objave inace poticu dijeljenje smijesnih prica i dogadaja koje korisnici dobrovoljno
dijele sdrugimai s, Ozujskom®. Takve podijeljene informacije mogu koristiti ,0Zzujskom* kako
bi jos bolje upoznao svoje korisnike, njihove orijentacije, mjesta na koja zalaze kada gledaju il
prate utakmice, a to sve moze pomodi i u onim drugim strategijama kao npr. definirano je da
veéa koli¢ine korisnika sjedi kod kuéa i prate utakmice, tada ,, Ozujsko” moze prilagoditi svoju
komunikaciju, ali i ponudu.

Osim tog naide se i na objave koje su vezane za dogadaje kao Sto je priprema za prijateljsku
utakmicu Hrvatska — Senegal u cilju informiranja korisnika
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Slika 53: OZzujsko ,Hrvatska — Senegal“
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Izvor: Facebook.com - https://www.facebook.com/pg/zujajezakon/posts/?ref=page internal, lipanj, 2018

Naravno nudi se i moguénost komunikacije s sluzbom za korisnike i postavljenjem pitanja
putem privatnog chata. Odgovori stizu veoma brzo, ve¢ odmah nakon poslanog upita da li je
to vezano za pomo¢ i kontakt broj sluzbe za korisnike, da li je vezano za neku drugu temu.
Tip i stil pisanja, je uvijek jednak kako na Mreznoj stranici tako i na Facebooku, dosta je
slobodan, mladenacki, nije sluzben, zabavan, koriste se sinonimi, kratice i sli¢no.>®

15. Instagram komunikacija ,, Tele 2“ i ,,0Zujsko”

Kako je Instagram postao jos jedna platforma na kojoj svaka osoba danas, pogotovo mladi dio
populacija volii Zeli sudjelovati nije cudno za poduzeéa formiraju svoje profile i na Instagramu,
Ali postoji jedna temeljna razlika izmedu Instagram i npr. Facebooka, na Facebooku je moguca
kako objavljivati slike, videa, te iste slike videa je moguée komentirati, laikati, ali glavna razlika
je Sto Facebook nudi vecu slobodu objavljivanja razlicitog oblika objava, od slika, videa,
dokumenata, reklama, bannera, obi¢nog teksta, mogucée je raditi pozivnice, organizirati
evente i slicno tome. Instagram je ipak nesto manje fleksibilan, predstavlja platformu koja je
namijenjena svakoj osobi da objavljuje svoje slike, stavlja jednostavne opise, komentare, ali i
alate za uredivanje slika kako bi one ispale Sto kvalitetnije, naravno omoguduje se i
objavljivanje videa koji i nisu previse dugi. Radi se o platformi koja uglavnhom omoguduje
osobama da iskazuju svoju umjetnicku dusu kroz slike.

56 Facebook.com - https://hr-hr.facebook.com/ozujskopivoBiH/ , pristup lipanj, 2018
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15.1 Instagram komunikacija , Tele2“

»Tele 2“ ima mogucnosti koristiti Instagram kako bi se pokusao pribliziti se svojim korisnicima,
kako bi prikazao svoje proizvode, kako bi prikazao svoje zaposlenike i zadovoljne korisnike,
kako bi prikazao svoj uspjeh, ali to se ne Cini. ,Tele 2“ zanemaruje platformu kao Sto je
Instagram i ako svoju komunikacijsku strategiju temelji na prvobitnoj ,,crnoj kozi Gregoru®, a
sada na ekipi cirkusanata.

,Tele 2“ bi trebao pokusati iskoristiti upravo takvu prilika da ekipu cirkusanata prikazuje u
odredenim trenucima, situacijama, a sve s ciljem kako bi se utjecalo na privlaenje pratitelja
na Instagram-u, kako bi se stvorila zainteresiranost kod odredene skupine korisnika. Bitno je
za napomenuti kako i poslovni korisnici imaju svoje Instagram profile, upravo kako bi pratili
novosti i novitete. Pa zasto onda Tele 2“ ne bi poku$ao privuéi korisnike i pratiti njihove
aktivnosti i tako pokusati nauditi neSto o njima, a isto vremenom pokusati razviti odnos s
svojim korisnicima.

Naravno Instagram nudi moguénost formiranja Foto albuma, pa se tako mogu formirati
zasebne slike i albumi, npr. jedan da je orijentiran na drusStvene aktivnosti i pomo¢
zajednicama, kao Sto radi ,Tele 2“ Vukovar. To bi bilo isto tako potrebno za napomenuti kako
postoji vise razlicitih ,Tele 2“ profila i to onih koji su vezani za Hrvatsko trZiste, plus svi oni koji
su vezani za druge drzave, odnosno trZista, kao Sto je Rusija. Mozda bi ipak radi izbjegavanja
zbunjivanja korisnika, formirati jedan profil za jedno trziste kao , Tele 2“ Hrvatska, pa poseban
za ,Tele 2“Rusija i sliéno, razlog je Sto ve¢ sada moZe biti znacajan problem pokusaja
pronalaska pravog ,Tele 2“ profila, isto tako postoje i profili na kojima od kad su formirani
nema niti jedne objave. Istina je da niti oni aktivni profili ne, maju puno objava, radi se o Sest
(6) slika i jednog videa, do maksimalno sedam (7) slika i dva videa na profilu. To nije pozitivno,
slike nisu nimalo obradene, videa imaju slabiju kvalitetu, i slike i videa su vezani za akcije i
reklame, osim jednog od profila koji je vezan za danasnju , Tele 2“ ponudu a to su neograniceni
besplatni GB i nagradna igra za slikanja ili snimanje posebnih lokacija Hrvatska. Primjer tog
profila moze se vidjeti nize:
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Slika 54: ,Tele 2“ Hrvatska Instagram

© | Instagram . ® O

Jo

tele2.hr  Pratim

-
TELI=2 Broj objava: 12 Pratitelja: 722 Pratim 660
TA-DAR!

TELE2 HRVATSKA Sluzbena i druzbena Instagram stranica Tele2. Za sve fanove i sve...
fanove. Radimo stvari na drugaciji nacin i pritom se dobro zabavljamo.

www.tele2.hr

TUROPOLJSKA

PODRAVSKI %
NAIVAC

beskonacnolijepa.hir

Izvor: Instagram.com - https://www.instagram.com/tele2.hr/, lipanj, 2018

A jedna od objava se moze vidjeti isto tako nize;

Slika 55: ,Instagram, , Tele 2, Slavonijo aktiviraj se

H®E2  tele2.hr - Pratim

tele2.hr Dok ti pjevas becarce, klapa skuplja
lajkove i osvaja gigabajte. Bez straha snimi
skrivene ljepote Hrvatske, skupi lajkove i
osvoji BEZBROJ GB. #BeskonacnolLijepaNasa

domagojsaric03 @bicanicdomagoj
bicanicdomagoj @domagojsaric03
hahahah da mi je znati di su su nas iskopali
tele2.hr @bicanicdomagoj nikad ne znas
gdje su kamere :) Ivana

bicanicdomagoj @tele2.hr hehe e ovaj put
su bile u pravo vrijeme na pravom mjestu

tele2.hr @bicanicdomagoj, slazemo se ;)
Ivana

degeuz_a @bicanicdomagoj trazi se
nagrada,od tele2 jer si im sponzorusa s
kolegom % % Dobro im dosli za cpc

O Q

Svida mi se: 391

Izvor: Instagram.com - https://www.instagram.com/p/BjHyUc2lvKD/?taken-by=tele2.hr, lipanj, 2018

Na prvoj slici gore radi se o objavama slika koja se mogu pronaci i na Facebook-u i na njihovim
reklamama, a koje su opet vezane ponajvise na nagradnu igru i besplatne GB, nema objava

109


https://www.instagram.com/tele2.hr/
https://www.instagram.com/p/BjHyUc2lvKD/?taken-by=tele2.hr

kojim bi prikazali , Tele 2“, zaposlenike, proizvode, razvili odnos s svojim korisnicima, nema
objava koje prikazuju kako , Tele 2“ zna i razumije vaZznosti digitalnih kanala komunikacije ili
uglavnom bilo kojeg drugog kanala komunikacije. Ako , Tele 2“ Zeli razvijati odnose s svojim
korisnicima ovakvi propusti se ne smiju deSavati, moraju prikazivati svoje poduzeée , koristiti
likove cirkusanata kao poveznicu izmedu poduzeca i korisnika, ali od nista o toga se jos nije
desilo.

Na drugoj slici mogudée je za vidjeti opet isto, cilj poticanja korisnika s podrucja Slavonije da
slikaju ili snime skrivene ljepote Hrvatske toga kraja i sudjeluju u nagradnoj igri.

| ako je poCetna nada bila da ¢e poduzece kao ,, Tele 2“ znacajno pruzati paznju i znacaj ovakvim
kanalima komunikacije vidimo da to ipak i nije tako na kraju, kompletna komunikacija se
temelji samo na nagradnim igrama.

U nastavku ¢e se analizirati profil ,,0Zujskog” na Instagramu >’

15.2 Instagram komunikacija ,,0OzZujsko”

Samim pristupom profilu ,,0Zujskog” na Instagramu moze se vidjeti razlika. Kada se u trazilicu
upisuje , Ozujsko” odmah je jasno na Sto trebamo kliknuti da bi pristupili pravome profilu.
Profil ,,OZujskog” za razlikuje od , Tele 2,, profila, i to tako da je prvenstveno aktivan profil koji
ima preko 180 objava i preko 1 800 pratitelja, dok profili , Tele 2“ niti 10 objava i nesto vise od
150 pratitelja. Profil ,0zujskog” na Instagramu se moze vidjeti nize;

Slik56:“0OZujsko” Instagram profil

© | Instagram ®@ O &

ozujskopivo HEZE B8 -

ﬂi“jSkn Broj objava: 181 Pratitelja: 1,827 Pratim 236
Pivo

Ozujsko pivo Pracenjem ovog kanala potvrdujete da ste stariji od 18 g. i necete dijeliti
ovaj sadrZaj s maloljetnim osobama.
bit.ly/Razmisli

Izvor: Instagram.com - https://www.instagram.com/ozujskopivo/, lipanj, 2018

57 Instagram.com - https://www.instagram.com/tele2.hr/ , pristup lipanj, 2018
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Slike koje se nalaze na profilu objavljene su od strane ,,OZujskog” ali i od strane korisnika. Radi
se o prikazivanju ,0Zujskog” na raznim lokacijama, dogadajima, sudjelovanju poduzeca u
raznim organizacijama, prikazu uspjeha , OZujskog” i slicno tome. Objave idu u smjeru
umjetnickog prikaza ,Zuje” u raznim situacijama kao $ta je to na plazi itd.

Slike koje su povezane s dogadajima prikazuju sudjelovanje , OZujskog” u organizaciji tih
dogadaja, festivala i to kao glavnog organizatora ili sponzora. Ovakav profil postoji jedino iz
razloga privlacenja korisnika i odgovara na novitete danasnjice. Moze se reci kako ,,Ozujsko” i
na ovoj platformi dobro odraduje svoj posao, te na kojoj i dalje pokusSava privlacit korisnike i s
Instagram Zeli se utjecati na korisnike tako da im se prikazuje kako se ,Zuja“ koristi i moze
koristiti na razli¢itim lokacijama, te tako nastojalo ih potaknuti da rade isto, te da dijele slike
na Instagramu i drugim platformama, pogotovo onoj kao $to je Facebook.

Pa tako jedna o objava je vezana za prikaz ,Zuje”

Slika 57: ,,0Zujsko” i odmor
S0 TR N

.

3 —~

(EE]J ozujskopivo = Prati

ozujskopivo Dobra #hrana, bolja #Zuja i
najbolje #more! Hvala @jimmerkelthethird
na fotki, tako se uziva! ;)

bagy1950 Ljepota,

jimmerkelthethird @ozujskopivo Molim!
Glad to see you enjoyed the photo, haha

ozujskopivo @jimmerkelthethird Of course,
it's a beautiful sight. :)

smallarmsbettis @ozujskopivo where can I
buy this beer in the US?

ozujskopivo @smallarmsbettis for now you
can't buy Ozujsko in the US, so we suggest
you come a bit closer to enjoy Croatia and

our beer, =

§ 07ujske)

R 2 7 ) )

v &"— o) ~ ) e 2y smallarmsbettis @ozujskopivo I'll have to
3 get my friends at @adriatictours to get me

another ticket to Croatia! Juskies!

adriatictours @ozujskopivo

© Q A

Svida mi se: 225
S
S

Izvor: Instagram.com - https://www.instagram.com/p/BEX7mnVxbaF/?taken-by=ozujskopivo, lipanj, 2018

Ovdje se radi o privatnoj objavi korisnika, koji je napravio sliku i poslao ,,0Zujskom” tocnije
objavio ju je. To je ono Sto ,,0zujsko” Zeli postic¢i na ovoj platformi, da svi korisnici slikaju svoje
trenutke s ,Zujom“ i to to podijele sa svima. Na taj nacin se stvara utjecaj na sve korisnike i
one koji ne konzumiraju ,Zuju” kada se nadu u slicnome trenutku sjetit ¢e se ovih objava i
zazeljeti ¢e popit ,,0Zujsko”, te napravit sliku i objaviti je. Na ovakav se nacin formira skupina
lojalnih korisnika, kao i $to se gradi kultura poduzeéa i Brand-a.
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Usporedba profila ,,Ozujskog” i, Tele 2“ se ne moZe usporedivati i to ne samo po broju objava,
kvaliteti slike i slicno, nego OZujsko koristi svoj profil na Instagramu kako bi stvorio i oja¢ao
vezu s svojim korisnicima i privukao nove, dok je ,Tele 2“ formirao profil jedino iz razloga sto
danasnje promjene u drustvu to zahtijevaju, a moc¢ ovakve platforme se ne koristi i ne razvija.

,OZujsko” vodi komunikaciju kroz svoje objave i to tako da pohvaljuje slike i potvrduje nacin
uzivanja u njihovome proizvodu kao potvrdu shvacanja kulture i cilja komunikacije. Jos bi bilo
bitno za istaknuti da u trenutku kada je ,,0Zujsko” pokrenulo svoj Instagram profil prva objava
je bila;

Slika 58: ,,0zujsko” prva objava na Instagramu

ozujskopivo « Prati

ozujskopivo Zuja je i na Instagramu 3)
Ocekujte fotke s nasih akcija kao §to je
predstavljanje velike navijacke zastave...

Q € A

Svida mi se: 15

B =

S N -
Izvor: Instagram.com - https://www.instagram.com/p/WR_fh3RbeE/?taken-by=ozujskopivo, lipanj, 2018

Radi se o prvoj objavi ,Zuje” na Instagramu, koja glasi kako je ,Zuja“ napokon i na Instagram-
u i da slijede objave svih njihovih akcija kao $to je i ova prikazana, a to je prezentacija najveée
Hrvatske navijacke zastave.

,>20zujsko” je zasigurno napravilo najvecu navijacku zastavu u Republici Hrvatskoj veli¢ine
18x33 m, a kako bi ju svima pokazali, izbacivali su objave na drustvenim platformama, Kao sto
su Facebook, Instagram kampanje OZujskog Piva i slicno. Zastava je bila montirana na Trgu
bana Jelacic¢a, i to ni vise ni manje, nego na neboder. Cilj je bio stvoriti joS vecu euforiju
"nogometnog ludila " a reakcija svih fanova OZujskog Piva pratila se putem Facebook-a , gdje
je u privih 30 minuta nakon montaZze, bilo je preko 400 lika-ova. Ova zastava imala je na sebi
preko 10.000 lica Facebook fanova, a nakon obavljene demontaZe, zastave je dopremljena u

%8 Vektorgrupa.hr - http://www.vektorgrupa.com/hr/novost/najveca-navijacka-zastava-u-rh-2 , pristup lipanj, 2018
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kamp Hrvatske nogometne reprezentacije te je jos jednom svima pokazana na stadionu u
Poznanu na utakmici Hrvatska - Italija.

Postoje viSe ovakvih i slicnih objava, koja ¢ine temeljnu razliku izmedu , Tele 2“ i, Ozujskog” i
koje dokazuju kako ,,OzZujsko” ipak ozbiljnije i kvalitetnije shvada svoje korisnike i kanale
komunikacije, koje veoma dobro koristi i procesu razvoja i jaCanja svoje kulture kao i pozicije
u percepciji svojih korisnika.

16. Twitter komunikacija , Tele 2“ i, 0zujsko”

Twitter danas predstavlja znacajno poznatu, ali i dalje rastuéu aplikaciju ili drustvenu
platformu koja svakodnevno privlaci sve vise korisnika. | ako je ova drustvena platforma
objasnjena i ranije, reci ¢e se nesto u kratko o njoj samoj u smislu da se radi o platformi koja
omogucuje korisnicima da Salju tzv. ,Tweetes” odnosno poruke, koja su veoma kratke do 280
znakova. Tweeter je veoma poznata platforma medu svim poznatim liénostima pa tako i kod
svih ostalih korisnika.

Poduzeca znaju koristiti Tweeter kako bi se nastojali pribliZiti svojim korisnicima i dokazati da
su dio njihove kulture kao i da ju razumiju. To rade tako da Salju Tweet-ove prema svojim
korisnicima vezanim za njihove proizvode ili usluge, posebne datume, dogadaje i sli¢no, u
smislu kako bi informirali svoje korisnike o trenutnim dogadanjima i novitetima. Radi se o
komunikaciji na razini prijateljstva, koja ¢e biti znacajno personalizirana i prilagodena.
Poduzeca znaju i poticati svoje zaposlenike da Salju Tweet-ove u vezi svojeg rada, posla,
slobodnog vremena i sli¢no, opet iz razloga Zelje prikaza poduzeca kao posebnog poduzeda,
koje shvaca danasnje novitete i promjene u drustvu kojima se prilagodava i koje implementira
u soje poslovanje, kao i radi prikaza zadovoljstva zaposlenika. Ili se komunikacija moze odvijati
od strane predstavnika poduzeca, misleéi na direktore, vlasnike i sli¢no.

Radi se o komunikaciji putem koje je cilj dobiti bodove kod korisnika i prikazati se u pravome
svijetlu kao pripadnikom odredene kulture ili supkulture, naravno koja ¢e odgovarati kulturiili
supkulturi korisnika. Poduzeca iz tog razloga moraju jako dobro poznavati svoje korisnike, a
time i svoju kulturu. >°

16.1 Tweeter komunikacija , Tele 2“
»,Tele 2“ i ako do sada i nije pokazivao znacajnu zainteresiranost niti razvijenost pojedinih
digitalnih kanala komunikacije, pogotovo govoreéi o Instagramu, izgleda kako napokon na
Tweeter-u stvari mogu biti malo drugacije. Ovdje je napokon moguce za vidjeti neke nove
oblike objava od strane , Tele 2“ napokon se vise ne radi samo o nagradnim igrama ili prodaji,
i ako se takve objave nalaze i ovdje, ali ipak ne prevladavaju profilom.

Sada je moguce vidjeti kako ,, Tele 2“ napokon komunicira s svojim korisnicima i nastoji razvijati
odnose s njima, tako da sada uz objave o nagradnim igrama, postoje i objave koje su vezane
za sport, videa (Rukometno Europsko prvenstveno), dogadanja na domacem, ali i na stranome
trzistu, objave koje su vezane za mobilno trziSte, najnovije i najzanimljivije informacije iz
svijeta i slicno tome, pa ¢ak i objave u vezi tehnickih problema koje je , Tele 2“ imao, s isprikom
i kratkom obavijesti da ¢e svaki korisnik dobiti SMS ubrzo s malim poklonom isprike.

59 Instagram.com - https://www.instagram.com/ozujskopivo/?hl=hr , pristup lipanj, 2018
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Slika 59: Tweeter , Tele 2“ profil
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Izvor: Twitter.com https://twitter.com/Tele2Croatia, lipanj, 2018

Iznad se nalazi ,,screenshot” naslovnu stranicu profila , Tele2” na Tweeter-u, odmah se moze
vidjeti kako glavna slika prikazuje ,,super heroje Tele 2“ koji su inace prikazani na televiziji, ali
i kojih je inicijalno bilo viSe nego sada, vidljiva je i slika profila ili logo, tako korisnici odmah
znaju o ¢emu se radi, tako da prvi dojam profila je pozitivan, kvaliteta slika je odli¢na i profil je
personaliziran, dok onaj na Instagramu je bio previSe jednostavan i mogao se dobiti veoma
snazan osjeéaj nemara.

Isto tako na slici je moguce vidjeti broj ili koli¢inu objava, odnosno tzv. Tweetsa, ali i koli¢inu
pratitelja, kao i laikova, Sto govori kako je ,Tele 2“ znadajno aktivan na Tweeter-u.
Najvjerojatnije vecina ,Tele 2“ korisnika koristi prije Tweeter nego Instagram ili je Tele 2
shvatio kako preko Tweeter-a ima znacajniji utjecaj, te su tada druge platforme pale u duge
plan. To nije pozitivno, potvrdeno je i ranije u radu vise pute, kako komunikacija danas mora
biti konzistentan na svim kanalima koje poduzede koristi s istom visokom razinom kvalitete.

Napokon kvalitetnu komunikaciju vidimo na Tweeter-u, pa tako ,Tele 2“ Salje veoma

jednostavne objave i informira svoje korisnike o novostima i dogadajima, pa je tako jedna od
njih, vezana za Rukometno Europsko prvenstveno u Hrvatskoj.
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Slika 60: , Tweeter, Tele 2, Rukomet”

Tele2Croatia @Tele2Croatia + Jan 20 v
ma-oan  Kada igras ovako neustrasivo, ne postoji protivnik kojeg ne mozZes pobijediti.
Zapamtimo to i za Francusku. Bravo svima, a posebno ¢udesnom Stiviju!

#neustrasivi #Fehfeuro2018

e HRV 119 NOR
20:18

Ml A%

0:02 ! 513 views

O 135 O m )

Izvor: Twitter.com https://twitter.com/Tele2Croatia/status/954824793995595777, lipanj, 2018

Radi se o prikazu kratkoga isjecka utakmice i obrane Hrvatskoga golmana zvanog ,,Stivi“ koji je
na utakmici protiv Norveske momcadi, obranio Hrvatski gol od suparnickih lopti i tako osigurao
sigurnu igru. ,Tele 2“ tokom utakmice je isjeCak videa objavio na svojem Tweeter profilu s
kratkom porukom; ,Kada igras ovako neustrasSivo ne postoji protivnik kojeg ne moZes
pobijediti. Zapamtimo to i za Francusku. Bravo svima, a posebno ¢udesnom Stiviju“

Poruka je jednostavnai jasna, , Tele 2“ ovakvim objavama pokazuje svojim korisnicima da i oni
prate utakmicu i da navijaju za Hrvatsku, radi se o veoma jednostavnom nacinu priblizavanja

korisniku, bez iskazan Zelje ili volje prodaje, nego se radi o jednostavnom dijeljenu informacija.

Isto tako postoje i objave koje su vezane za opce informacije i novosti u svijetu koje , Tele 2“
podrzava kao Sto je ,,Objava o sigurnijem internetu” i slicno.
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Slika61. , Tweeter, Tele 2, sigurniji Internet”

Tele2Croatia @Tele2Croatia - Feb 6 v

ma-oant Danas je Dan sigurnijeg interneta, a mi smo tim povodom potpisali Povelju o
sigurnosti na internetu kako bismo podigli svijest javnosti i roditelja te pokazali
spremnost u stvaranju sigurnijeg okruzenja za djecu na internetu. Napravimo
internet boljim mjestom za sve — zajedno!

OV
BOIJI INTERNET

POCINJE
S TOBOM!

Q 1 Q 20 8

Izvor: Twitter.com https://twitter.com/Tele2Croatia/status/960974716818337794 , lipanj, 2018

Radi se o objavi putem koje , Tele 2“ iskazuje da se radi o danu sigurnosti na Internetu, te
obavjestava kako se ,Tele 2“ odlucio za potpisivanjem Povelje o sigurnosti na internetu i time
postao ¢lan koji ¢e se boriti za bolju situaciju i sigurnost svih korisnika interneta, a pogotovo
mlade djece. Te kako je bitno paziti na svoju djecu i ono sto dolazi do njih putem Interneta.

Kroz ovakve objave ,Tele 2“ ima Zelju iskazati se kao poduzecée koje vodi brigu o svojim
korisnicima i njihovim potrebama i sigurnosti, te zZeli istaknuti kako su i oni dio tog tima koji se
zeli i koji se bori za korisnikovu sigurnost, odnosno cilj ,Tele 2“ ovdje je bio prikazati se kao
drustveno odgovorno poduzede u svojoj grani poslovanja.

Osim toga postoje i objave koje su vezane za specificne dane, kao Sto je Uskrs, pa tako objava
,Tele 2%
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Slika 62: , Tweeter, Tele 2, Uskrs”

Tele2Croatia @Tele2Croatia - Apr 1 v
m-oan  OdloZi mobitel bez straha | za Uskrs se posveti najmilijima.

SRETAN

QO 1 1 1 QO 13 %)

Izvor: Twitter.com https://twitter.com/Tele2Croatia/status/980354472063979522, lipanj, 2018

Radi se o objavi za Uskrs kojom , Tele 2“ Zeli podsjetiti osobe da su njihovi najmiliji i ¢lanovi
obitelji najvazniji, te da se mobiteli makar na taj datum pustiti sa strane, bez potrebe za bilo
kakvim email-ovima, poslom i ostalom zabavom. Na ovaj nacin se , Tele 2 Zeli prikazati kako
ipak temelj svega nije posao, nego vlastita obitelj i njezini ¢lanovi, pa zato kaze ,,Odlozi mobitel
bez straha iza Uskrs se posveti najmilijima.”

Ostatak objava ili Tweeta, vezani su za sli¢ne objave ili informacije o novostima i dogadajima,
na temelju Tweeter-a moze se reci kako “Tele 2“ svoj posao obavlja jako dobro i to s
zadovoljavajuéom razinom kvalitete, i ako bi i ovaj kanal mogao biti nesto aktivniji, jer ako se
prate datumi objava neke od njih imaju dosta daleke datume, pa je tako zadnje objava dana

27.05. 2018. godine., a to je viSe od dva tjedna razmaka do dana kada je napravljena analiza.
60

60 Twitter.com - https://twitter.com/tele2croatia, pristup lipanj, 2018
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16.2 Twitter komunikacija ,,0Zujsko”

Nakon temeljite pretragom interneta i Twittera profil ,,0Zujskog”, se nije pronasao. Ipak se
moze zakljuciti kako ,, Ozujsko” ne koristi Twittern, no ipak moguce je pronadi razne Tweetove
u kojima se spominje ,,0zujsko” od strane korisnika. Radi se ponajvise o objavama turista koji
su dosli na ljetovanje u Hrvatsku i tako na svojem Tweeter kanalu objavljuju da uZivaju u
odmoru i ispijanju Hrvatskog proizvoda, neki i prikazuju kako su neki od turista uspjesno
prenijeli ,,Zuju” preko granice i kako ¢ekaju sjest kod kuce i sjetiti se svojeg odmora tako da ¢e
ponovno popiti ,,Zuju”.

Razlog zasto, ,,0Zujsko” ne koristi Tweeter nije poznat, i ako nudi moguénost na svojoj stranici
da osobe podijele link njihove MreZzne stranice na svojem Tweeter profilu i to jednostavnim
klikom na Tweeter logo, i ako se ocekuje da klikom na logo ¢e se otvoriti profil ,0Zujskog”, ali
to nije tako.

Da li to znaci kako korisnici ,0Zujskog” ne koriste znacajno Tweeter?,

Poznato je kako Tweeter u Hrvatskoj i nije bio znacajno zastupljen, ponajviSe se koristio
Instagram i Facebook, ali u zadnjih nekoliko godina uporaba Tweeter-a u Hrvatskoj raste, Sto
znaci da bi sudedi po dosadasnjoj analizi i ,,0Zujsko” moglo brzo otvoriti profil i na Tweeter-u.
,0OZujsko” je do sada ve¢ moglo pokusati otvoriti profil na Tweeter-z iz razloga dosta objava
od strane turista koji koriste Tweeter, kako su zadovoljni s ,Zujom* i savjetuju svima da
probaju ako ikada budu bili u moguénosti. No poznato je i da , OZujsko” svoje proizvode
prodaje i na trzistima izvan Republike Hrvatske, kao npr. u Engleskoj u Beer Club-ovima, na
Tajlandu itd.

A Tweeter bi migao biti jedan od kanala putem kojega je moguce povezati ta trzista s glavhom
tvornicom u Hrvatskoj i pokusati razvijati vezu i odnose s tim dodatnim korisnicima.

17. LinkedIn komunikacija “Tele 2“ i ,,0zujsko”
Kako LinkedIn In predstavlja poseban kanal komunikacije koji je viSe vezan za poslovne
korisnike i poduzeéa, komunikacija se ovdje znacajno razlikuje od komunikacije na bilo kojoj
drustvenoj mrezi, LinkedIn je naj jednostavnije shvatiti kao Facebook ali samo za poslovne
korisnike.

Kako svaki uobicajeni korisnik ima profil na Facebooku gdje komunicira sa svojim prijateljima,
poznanicima, prikuplja informacije, prati objave i slino, LinkedIn viSe je orijentiran prema
poticanju i kreiranju komunikacije izmedu poslovnih korisnika, koji ¢e medusobno dijeliti
znanje, iskustvo, traziti adekvatno kvalificirane osobe za rad na odredenim pozicijama unutar
poduzeca, traze se kontakt informacije odredene osobe kao $to je Direktor nekog poduzeca il
zamjenik, do njihovog kontakta se inace dolazi dosta tesko, osim ako se ne koristi LinkedIn.

Pretragom je utvrdeno kako , Tele 2“ Croatia LinkedIn profil ne postoji, ali zato postoje profili
od ,,Stockholm Tele 2 iz Svedske koji ée se koristiti kao primjer za ono §to bi

,Tele 2“ Croatia mogao iskoristiti.

»Tele 2“ Stockholm nudi razliCite i zanimljive informacije na svojemu LinkedIn profilu i to
pocevsi od informacija vezanih samo za njih i kako su od pocetka bili snazni konkurentima svim
vladinim monopolistickim poduzeéima s kojima su se na kraju uspjesno borili formirali svoje
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trziSte i korisnike, do informacija o nedavnim nagradama koje su osvojili pa sve do potrage za
poslom na razli¢itim pozicijama i odjelima unutar ,Tele 2, od Radio menadzera, Menadzera
Korporativne komunikacije, do pozicija u Statickim uredima i slicno tome. Te i objave koje su
vezane za njih kao poduzece, novosti, potreba za sudjelovanjem korisnika i partnera.

Slika 63: ,Tele 2“ LinkedIn
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Izvor: LinkedIn.com - https://www.linkedin.com/company/tele2, lipanj, 2018

Ono $to je bitno za istaknuti je da li postoji razlika u komunikaciji, odnosno kakav je stil/tip
komunikacije na ovoj platformi s obzirom na one druge uobicajene drustvene platforme. Posto
se radi o poslovnoj platformi naravno da razlike postoje, gdje se i moze ocekivali da
komunikacija bude veoma sluzbena, no ipak, kako se promjene deSavaju u drustvu tako se te
promjene desavaju i u krugu poslovnih korisnika, koji su shvatili da sluzbeno nije uvijek idealan
odgovor na sve i ne mora znacit da se jedino kroz ozbiljan i sluzbeni pristup moze iskazati doza
profesionalnosti i povjerenja, ipak je potrebno prikazati da se poduzeée zna, moze i da je
spremno mijenjati se, uvaziti novitete i implementirati ih u svoje poslovanje, a to se upravo
moze dokazati ne samo kroz stil ili nacin poslovanja nego upravo i kroz komunikaciju s svojim
partnerima i nacin prezentacije na globalnome trzistu, a LinkedIn je kanal koji tako nesto i
omogucuje. Zasto je LinkedIn toliko vazan?, Razlog je taj da bilo koji novo zainteresirani
poslovni partner ili jednostavno osoba koja trazi posao najprije ée osim Mrezne stranice
poduzeca analizirati i kanale kao Sto je LinkedIn, i tako pokusati sto bolje i kvalitetnije upoznati
poduzece, tip pouzedéa i pokusati dobiti osjeé¢aj o kulturi, ne samo kako bi na razgovoru za
posao bili $to kvalitetniji nego kako bi kroz sustav eliminacije definirali da li uopée to odredeno
poduzece zadovoljava njihove potrebe, odnosno da li osoba smatra da bi se snasla u okruzenju
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unutar tog poduzeda, kao i sistema rada.

Iz tog razloga podaci informacije o poduzeéu moraju biti Sto svijezi moguée, a osim toga pisani
na jedan jedinstven i jednostavan nacin koji ée omoguditi svima da kroz ¢itanje teksta upoznaju
poduzece te i naravno da im je sve jasno, ali i tako da se tvori zainteresiranost pojedinca za
poduzecem. No opet poduzeéa moraju jako dobro paziti na svoju reputaciju, Sto znaci da tekst
ne smije biti previse liberalan i dalje mora zadrzavati osjeéaj poslovnog, ali modernog
poduzeca. Stil pisanja naravno i dalje ovisi od poduzeca do poduzeéa i kakav utisak Zele ostavit,
naravno ovisi snazno i o tipu kulture poduzeca, sto je veoma bitno, poduzeéa uvijek moraju
Cuvati njegovati svoju kulturu i razvijati ju, pa takvu je onda i prikazivati drugima.

Sto , Tele 2“ Stockholm i radi, drie do svoje reputacije i do svoje znacajne pozicije u Svedskoj,
te je i tekst pisan veoma jasno, profesionalno, razumljivo, u tre¢em licu. Sto nije lode jer
dokazuju svoju razinu znanja i tip svoje kulture kao ozbiljno i profesionalno poduzece koje
postuje svoje partnere i zaposlenike.

Kad govorimo o ,,0Zujskom”

Slika 64: ,0Zujsko” LinkedIn
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Izvbr:’I;inkécllln.com - https://www.linkedin.com/company/zagreba&269ka-pivovara, lipanj, 2018

,OZujsko” je pravi primjer znaéajne promjene stila i tipa komunikacije na ovome kanalu i ako
s radi o profilu Zagrebacke pivovare koja je vlasnik Branda ,,0Zujsko” opet dolazi do znacdajne
promjene komunikacije. Naravno na svim prijasnjim kanalima komunikacija je bila prilagodene
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korisnicima, a to su sve bili domadi korisnici, dok se u ovome trenutku radi o partnerima i
osobama koje nisu dio domace kulture, tada dolazi do promjene u komunikaciji koja je sada
znacajno sluzbenija i vise nalik onoj iz novina.

No ipak, ,Ozujsko” je i ovdje moglo nastojati zadrzati osjecaj svoje kulture i malo
personalizirati tekst kao i sve ono Sta se nalazi na profilu, no temeljni razlog zasto to nije tako,
jest upravo sto se radi o profilu Zagrebacke pivovare, a ne direktno ,,OZujskog”.

Postoje objave i u jednom i u drugom slucaju koje su vezane za radionice, sastanke, sluzbena
putovanje, upoznavanje novih partnera, noviteta oko samog poduzecai,Tele 2“ i, 0zujskog”.
Pa tako ,Ozujsko” dijeli poveznicu kako se odrzao 4. Logisticki praktikum u organizaciji s
Fakultetom Prometnih Znanosti i studentske Udruge TRANS. Zagrebacka pivovara je jedan od
partnera ovog projekta, u kojem studenti Logistike Prometnog fakulteta imaju prilike pokazati
svoja znanja i vjeStine kroz prezentiranje rjeSenja za stvarne probleme poslodavaca. Radi se o
radionicama u kojima studenti daju svoje prijedloge i rjeSenja za poslodavce u Hrvatskoj, a oni
koji se dokazu imaju i moguénost zaposlenja.

»Tele 2 Stockholm izbacuje objavu kako nije potrebno uvijek krenuti od ,dna da bi se doslo
do vrha“, nego da oni omogucuju pojedincu da na godinu dana budu desna ruka Glavnhom
Direktoru , Tele 2“ Estonia Chrisu Robbinsonu. Te tako ako se osoba dokaZe ima mogucnost
zaposljavanja ili prebacivanja na drugo trzite s moguénosti visoko pozicioniranog ranoga
mjesta.

Moze se reéi kako komunikacija i njezin stil ili tip i u jednom i u drugome primjeru veoma su
slicne s jako malom razlikom, najveca opaZena razlika je bila kod objave za posao, sto je u
sluéaju ,, Tele 2“ tekst bio nesto manje sluzben i vise personaliziran nego u sluéaju ,,OZujskog"”.
Finalan zaklju¢ak jest da je promjena u tipu ili stilu komunikacije ofekivana jer se ipak radi o
drugacijem kontekstu objava, nje cilj privuéi korisnika i prodati proizvod ili uslugu ili ga
potaknut da postane dio kulture poduzeca, nego se radi o davanju informacija pouzeéa i
zaposlenika kako bi privukli odredene zaposlenike, partnere i kako bi se poduzeéa prikazala
kao profesionalna, no ipak i dalje treba Stovati i prikazivati kulturu. Osim toga izgled profila
,Tele 2“ Stuckholm je znacajno privlacniji i personaliziraniji nego onaj od ,,Ozujskog”, odnosno
Zagrebacke pivovare. !

18. YouTube komunikacija , Tele 2“ i ,,0zujsko”

Ono $to je imalo znacajan utjecaj na cjelokupno drustvo i $to je donijelo do znacajnih promjena
nacina razmisljanja poduzeca ali i pojave nekih novijih oblike ,,poslova“ ili pak ,,usluga” utjecao
je YouTube. Radi se o najvecoj drustvenoj platformi koja se temelji na videima i interakciji.

YouTube predstavlja jedinstvenu platformu koja omoguduje svakome pojedincu koji formira
svoj profil na ovoj platformi da se objavljuju videa koja onda moze pogledati svaka osoba koja
koristi YouTube ili one kojima vlasnik videa to dopusti, ako videa imaju nesto vise od sto tisuca
(100 000) pregleda i ako osobe komentiraju, like-ju ili dislike-ju video osoba ima moguénost
stvaranja zarade. YouTube nudi i moguc¢nost da svaka osoba na svojemu kanalu ima

61 Twitter.com - https://twitter.com/hashtag/ozuisko , pristup lipanj, 2018
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pretplatnike ili tzv. pratitelje koji ¢e gledati i komentirati njihova videa, danas je potrebno da
osoba posjeduje oko 100 000 pretplatnika kako bi se moglo poceti zaradivati na YouTube-u.
No poduzecima nije temeljni cilj zaradivati putem YouTube-a, njihov cilj je privuéi korisnike na
svoj kanal, prenositi poruke i informacije i postati dio kulture, pa tako i da korisnici postanu
dio kulture poduzeéa, no to nije jednostavno za postici, razlog je veoma jednostavan previse
raznovrsnog sadrzaja na YouTube-u koji primamljuju paznju korisnika, kao i razliCite ili slicne
osobe koje nude isto takav sadrzaj.

U ovome dijelu rada analizirati ¢e se profili i ,,Ozujskog” i ,Tele 2“ na ovako snaznoj platformi
s pokusajem definiranja iskoriStenosti te snage koju ona nudi kao i kvaliteta samoga profila ili
tzv. kanala.

18.1 YouTube komunikacija ,Tele 2“

Kako , Tele 2“ predstavlja poduzece koje se bavi prodajom mobilnih uredaja, i ponudi mobitela
i tarifa za sve korisnike, bitno je jako dobro biti upoznati s YouTube-om i onime Sto takva
platforma nudi. NiZe je mogucde vidjeti sliku YouTube kanala , Tele 2

Slika 65: YouTube ,Tele 2“

® @ https;//www.youtube.com/user/Tele2Hrvatska - 9 1

tele 2 hrvatska Q 3 o

’
EE2 Toezmatsia
TA-DAA! 1.699 pretplatnika

POCETNA STRANICA VIDEOZAPISI POPISI ZA REPRODUKCIJU KANALI RASPRAVA 0 KANALU Q

Prijenosi  REPRODUCIRAJ SVE SRODNI KANALI

¢+ Hrvatski Telekom

PRETPLATI ME

\\‘?) Sberbank Hrvatska

PRETPLATI ME

MobiTelka

k § L ¢noLij § k ¢noLij Pomakni granice moguceg uz
SLAP MLIN TUNEL Huawei P20 ili P20 lite

2 tis. pregleda - prije 2 tjedna
4 tis. pregleda - prije 1 mjesec tis. pregleda « prije 1 mjesec 1,4 tis. pregleda + prije 1 mjesec 770 pregleda - prije 1 mjesec @ Konzum

PRETPLATI ME

sna Jana

PRETPLATI ME

&) Ledo
E

PRETPLATI ME

@ NIVEA Hrvatska
Izvor: YouTube.com_- https://www.youtube.com/user/Tele2Hrvatska, lipanj, 2018

Kao svaki kanal na YouTube-u postoje sekcije kojima svaki korisnik moZze pristupiti, pa tako
postoji pocetna stranica na kojoj se vide najnovija videa, te i na kojoj inace znaju postojati
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automatska videa koja zapocénu u trenutku kada se pristupi profilu ili nekom od kanala na
YouTube-u. Nakon toga dio s Video zapisima, predstavlja dio gdje se mogu pogledati svi
moguci video zapisi koji su objavljeni od strane ,, Tele 2“ i to putem datuma objavljivanja, nakon
toga postoji i Popis za reprodukciju, koji omoguéuje vlasnicima kanala da dijele videa u
posebne grupe te da ih na taj nacin jednostavno sortiraju s obzirom na ono $to se videa
nadovezuju, te tako olakSaju pretragu korisnika. Onda postoje i dio s Nadovezujuéim Kanalima,
kao mjesto na kojemu su prikazani neki dodatni kanali ili kanali koje preferira , Tele 2“ kao
nadovezujuce kanale

Ono sto je bitno za istaknuti je da YouTube nudi i moguénost Rasprave, gdje korisnici kao i
poduzece mogu pisati komentare, vodi rasprave, korisnici mogu odgovarat na komentare ili
iskazati svoju razinu zadovoljstva ili nezadovoljstva. Ovaj dio se nece prikazivati s obzirom na
vulgarnost jezika koji se tamo koristi. Ono Sto prevladava na kanalu Tele 2 jesu uglavnhom vec
videna videa kao reklame koje su se i koje se i dalje mogu vidjeti na Televiziji. No ipak postoje
i dodatna videa, gdje se radi o pruzanju informacija vezanih za Biznis akademiju i prve
radionice. No ipak , Tele 2“ kanal na YouTube-u nije za pohvalu.

Vidljivo je da kanal sluzi samo kako bi se objavile reklame i sve ostalo $to su korisnici vec vidjeli
na televiziji, Sto i nije loSe jer ako korisnici nisu sigurni da li su dobro razumjeli reklamu,
pristupom YouTube-u, mogu ponovno i pazljivo preslusati reklamu. No ipak bi bilo potrebno
da se objavljuju nesto drugacija videa, kako vec¢ postoje formirane ikone , Tele 2“ prvo Gregor,
sada Ekipa super junaka, njih se isto tako moZe implementirati u sama videa, kao da su videa
radena od strane samih ¢lanova ,Cirkusanata Tele 2“, to mogu biti videa putem kojih bi
prikazali zaposlenike, ono c¢ime se bave, njihova radna mjesta, dan na poslu, odnos s
korisnicima, mogu se formirati videa kako bi se prikazali zadovoljni korisnici i sliéno tome.

No isto tako kanali na YouTube-u se mogu koristiti kako bi s prikazali i dijelovi kulture pouzeca,
npr. zajednicka druzenja, specifi¢ni dane ili datumi, kako oni unutar poduzeca slave rodendane
itd. Na temelju ovakvih videa utjece se na korisnike i stvara zanimljiva privla¢nost za korisnike
poduzeca. Tocnije radilo bi se o tzv. Vlogingu od strane samog poduzeéa i njenih ¢lanova.
Jedino tako se moze ocekivati nekakav povratni utjecaj od strane YouTube-a, temeljni cilj ne
smije biti zarad, nego utjecaj na drustvo kao temeljni cilj priblizavanja kulturi poduzeca i
poticanje korisnika kako bi postali ¢lanovi te kulture, isto tako iskoriStavanje prilike da se
poduzeca prikazZe i na drugaciji nesto transparetniji nacin.

,Tele 2“ na Zalost ne vodi aktivnu strategiju komunikacije nit na ovome kanalu, moze se vidjeti
kako je od prvog objavljenog videa do danas proslo osam (8) godina, odnosno do zadnjeg videa
koji je objavljen 23.05.2018 godine, objavljeno je svega 116 videa i to su sve videa koja su
vezana za one najbitnije reklame i dogadaje kao sto je Biznis akademija. Isto tako u sekciji za
Raspravu, za koju je i prije definirano da nece biti prikazana zbog vulgarnog jezika
nezadovoljnih korisnika, no koliko god oni vulgarni bili dokazuju nezadovoljstvo korisnika
uslugom, reakcije od strane ,Tele 2“ na te komentare nema. No isto tako niti videa nisu
komentirana, Sto znaci kako , Tele 2“ niti ne potice korisnike da ih potraze na YouTube-u.
Nazalost YouTube predstavlja jos jedan uopce ne iskoristen kanal od strane ,Tele 2“ i ako ima
ogromne mogucnosti i prilike koje nudi, no izgleda kako ovaj kanal nije od znacajnog interesa
za ,Tele 2“ i ako cilja prema mladim korisnicima koji zasigurno koriste YouTube kao izvor
zabave ili edukacije, kao $to cilja i na osobe srednje dobi. 62

62 YouTube.com - https://www.youtube.com/user/tele2 , pristup lipanj, 2018
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18.2 YouTube komunikacija ,, 0zujsko

Kako YouTube predstavlja idealan nacin za komunikaciju s mladim korisnicima, ali i osobe do
srednja dobi, jednostavno ne moZe biti zanemaren od strane ,,OZujskog” kao poduzecéa koje
znacajno se temelji na svojoj povijesti, razvoju i koristenju svoje kulture kao nacina
komunikacije. Pa tako niZe je moguée vidjeti sliku ,Zujinog” YouTube kanala

Slika 66: YouTube i ,,0Zujsko”
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Ozujsko OZujsko 42 tis. pregled - prije 1 godinu 9,7 tis. pregleda - prije 2 godine

Izvor: YouTube.com - ht:fbéf//\}{/\&w.voﬁtube.com/user/Ozu]skoTV, lipanj, 2018

Opis kanala je isti kao i kod ,Tele 2 radi se o istoj raspodjeli dijelova kanala, na Pocetnu,
Videozapise i sli¢no . No pristupi ,,Zujinom“ kanalu na YouTube-u vidi se automatska razlika, a
to je da ve¢ na samoj Pocetnoj stranici postoji podjela videa u grupe, tocnije ,,0Zujsko spotovi“,
radi se o reklamama na Televiziji, ono $to znacajno razlikuje ,Zujin“ kanal od kanala , Tele 2“
jest upravo dio kanala , Koja je tvoja pri¢a o Zuji“.

Ovaj dio kanala se odnosi na korisnike, u smislu da korisnici mogu objavljivati video ili slike
koje su povezane s njima i ,Zujom*, a najzanimljivija pri¢a ili najsmje$nija prica omogucuje
korisniku da osvoji onoliko kg (kilograma) ,Zuje koliko je osoba teska. Ovdje se radi o jo3
jednoj akciji ,,Zuje” u kojoj se uklju€uje korisnika u aktivnosti s poduze¢em, na ovakav nacin
poduzece dokazuje i pokazuje svoj tip kulture, no isto tko privlace i druge korisnike da budu
dio nje. Uklju¢ivanjem korisnika ima znacajno pozitivan utjecaj, svaki finalno zadovoljan
korisnik dijeli informacije dalje i poti¢e druge korisnike da ucine isto. Pa je tako i jedan od
korisnika ,,Zuje“ otpjevao pjesmu pod nazivom ,Za ,,Zuju” ja dao bih sve” kao preradu pjesme
,Za ljubav ja dao bih sve” od poznatog pjevaca Mladena Grdovica.
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Reakcija korisnika dokazuje kako ,Zuja“ ima znaéaj utjecaj, ali i reputaciju na tristu, odnosno
kako uspjesSno razvija svoju kulturu ali i kako tu kulturu znacajno pozitivno prihvacaju korisnici
“Ozujskog”, koje se predstavlja kao poduzece s dugom povijeséu i koje je uvijek bilo dio drustva
i njegove kulture. Istina je da je ova akcija bila aktivna prije osma (godina), ali predstavlja
odlican primjer nacina komunikacije i poticanja korisnika na sudjelovanja u aktivnostima
poduzeca na kanalu kao $to je YouTube.

Pod sekcijom ,Prijenosi“ mogu se pronaci kombinacije razli¢itih videa i reklama, naravno radi
se o najnovijim reklama , OZujskog” vezanih za Svjetsko prvenstveno u Rusiji, ali moguc je i
pronaci posebna videa koja su namijenjena publici na YouTube-u. Pa tako jedan od videa u
kojem glumi glavno lice ,Zuje” Rene Bitorajca,

»Rene u tom videu glumi Rusa koji se treba sastati s Ruskim nogometnim agentom u Londonu.
No Rene zapravo ima plan i prerusuje se u Rusa, a temeljni cili mu je kako kazZe prikupiti
informacije ,,iza neprijateljskih linija” vezanih za nogomet i samo prvenstvo. No u trenutku
kada bi trebao krenuti za London, automobil mu nece upaliti, zato Rene odlucuje ostati u
Hrvatskoj, dok narucuje “Zuju”, Ruski kolega ga naziva na mobitel na §ta Rene odgovara kako
je upravo krenuo za London, no zbog toga Sto mu automobil ne radi, zamolio je gledatelje da
odu umjesto njega.”

Ovdje se zapravo radi o jo$ jednoj akciji ,0Zujskog” u smislu da se od korisnika traZi da snime
»insajderske” ili tzv. tajne i ¢uvane informacije, one najzanimljivije ili najsmjesnije vode tu
osobu za London na utakmice ,,Premier lige”. Mogucde je pronaci dosta sli¢nih videa, koji npr.
Rene ,kupio”, kao i izgled sami dresova, najzanimljivije ideje osvajaju karte za Premier ligu.
Ova se akcija mogla vidjeti i na televiziji.

No ono sto bi se joS moglo istaknuti su tzv. 360 stupnjeva videa. Radi se o neSto novijem obliku
videa gdje osobe ako gledaju takva videa na svojim mobilnim uredajima mogu veoma
jednostavno okrecudi se oko svoje osi, gledati i u kutu od 360 stupnjeva unutar samoga videa,
radi se o tehnologiji slicnoj onoj s virtualnim naocalama koja daje osjeéaj da se osoba nalazi
unutar npr. 3D Igrice. ,,Ozujsko” to iskoristava, kao bi mogli korisnicima pruzit osjec¢aj kako je
to voziti se u autobusu s Hrvatskom reprezentacijom, isto tako u svlacionici i izlazak na
nogometni teren s igra¢ima Hrvatske nogometne reprezentacije. Pruzanjem ovakve
moguénosti korisnicima ima pozitivan utjecaj na uslugu ,Zuje”, tako dokazujuci da i poduzeée
koje se bavi proizvodnjom jedinstvenog proizvoda isto tako prati trendove, te je veoma
domisljato u njihovome iskoristavanju.

Sto se tice dijela za Rasprave, nije bilo nikakvih novijih komentara jos od prije 8 godina, ali oni
komentari koji postoje, na njih je i ,,0zujsko” odgovaralo. Komentari ispod videa su aktivni,
,0Zujsko” redovno odgovara na njih i dalje dokazuje svim korisnicima da prate i gledaju Sto se
pise. ,,0Zujsko” bi moglo nastojati imati nesto aktivniji kanal od postojecega, izgleda kako
poduzeéa na podrugju Hrvatske jo$ uvijek nisu shvatila zna&aj i utjecaj YouTube-a. &3

63 YouTube.com - https://www.youtube.com/user/OzujskoTV , pristup lipanj, 2018
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19. Viber i WhatsApp kao kanali komunikacije za ,Tele 2“

i ,,0Ozujsko”
Kako su se do sad analizira oni standardni kanali digitalne komunikacije, od MreZne stranica,
Emaila, Newslettera, do drustvenih mreza i raznih drustvenih platformi, za oba primjera dosao
je i trenutak kada je potrebno analizirati i ova dva nesto specifi¢nija kanala kao $to su Viber i
WhatsApp.

......

kao Sto su pozivi koji se mogu uputiti prema drugim korisnicima iste aplikacije. Ovdje se
zapravo radi o drustvenim mreznim kanalima koji funkcioniraju kao aplikacije za Mobilne
telefone, a danas i kao aplikacije za racunala, govoredi u slucaju Vibera. Njihova temeljna
razlika je trziSte koje ih koristi, pa se tako Viber koristi najviSse na podrucju Zapadne i Isto¢ne
Europe i Balkana, dok WhatsApp prevladava na Americkom trzistu, pojavljuje se i na podrucju
Zapadne Europe i Azije. Ove aplikacije nude mogucénost komunikacije putem tekstualnih
poruka, slanja video zapisa, audio snimaka, datoteka, slika, tzv. Smail-i¢a i ostalih zanimljiv
animacija, kao Sto su Gafovi, a nudi se i mogucnost slanja lokacije. | jedna i druga aplikacija
omogucuju vodenje kako zasebnih i privatnih, a tako i grupnih razgovora, kao i najnovijeg
video poziva gdje je moguce vidjeti osobu kroz prednju kameru na “pametnome telefonu®,
funkcionira veoma sli¢no kapo i komunikacija putem aplikacije Skype.

Ove aplikacije daju ogromnu moguénost svakom do oba dva primjera poduzeéa, i to tako da
vode zanimljive i informativne razgovore s svojim korisnicima u zajednickoj grupi, npr. ,Tele
2“ moZe sve svoje korisnike veoma jednostavno i brzo informirati o novoj usluzi, a isto tako i
0 brzoj dostupnosti odredenih modela mobitela na Hrvatskome trziStu, isto tako mogu
nastojati koristiti Viber kao kanal informiranja o odredenim dogadajima, akcijama ili
popustima, pokretati nagradne igre i slicno tome. ,,0Zujsko” moze koristiti Viber kao jos jedan
kanal Sirenja svoje kulture i privliadenja korisnika, isto tako kao kanal obavijesti o odredenim
informacijama, objavama koje su vezane za neke od tema da li sport, politika, ili opéenito. No
omogucuje se korisnicima da veoma jednostavno i brzo dospiju do informacija i kontakta za
sluzbu za korisnike, pa se tako mozZe napraviti zasebna grupa s pojedincem kao Sluzba za
korisnike , Ozujsko” ili ,Tele 2“ gdje svaki korisnik moZe veoma jednostavno postaviti pitanje
ili iznijeti problem i dobiti odgovor u veoma kratkome roku.

Osim toga, ovakve aplikacije omogucuju znacajnu razinu personalizacije i prilagodbe
cjelokupne komunikacije jer je vezana uz mobilni uredaj pojedinca. A koli¢ina svakodnevnih
korisnika na ovakvim aplikacijama je veoma primamljiva kako se tu radi o sveukupno preko
milijardu ljudi i jedne i druge aplikacije, Sto predstavlja ogromni izvor podataka koje poduzeca
mogu iskoristiti.

Ono sto se mora istaknuti kako niti ,Tele 2“ niti ,,0Zujsko”“ ne koriste prednosti Viber-a ni
WhatsApp-a i ako ove aplikacije imaju veliki znacaj i nude ogromne razine i mogucnosti
interakcije s svakim korisnikom posebno, kao §to je i istaknuto iznad. 646

64 WhatsApp.com - https://www.whatsapp.com/, pristup, lipanj, 2018
85 viber.com - https://www.viber.com/ , pristup, lipanj, 2018
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20. Zakljucak rada i istrazivanja

Specifi¢nosti Digitalnih kanala komunikacije poduzeca, moglo se vidjeti, mogu biti i jesu veoma
specifi¢ni za svako poduzeée. Prvobitno se Zeli iznijeti zaklju¢ak provedenog istrazivanja koje
je ukljucivalo dva primjera, to su ,Tele 2“ kao najpoznatiji i jedan od najjacih pruzatelja
mobilnih usluga u Hrvatskoj, a nakon toga i , Ozujsko” kao najcjenjeniji brand Zagrebacke
pivovare na podrucju Republike Hrvatske. Kroz cijeli proces istrazivanja moglo se vidjeti kako
je , Tele 2“ predstavljao nesto losiji dok je ,,0Zujsko” neSto pozitivniji primjer poduzeda, to se
napravilo namjerno, kao i $to je cilj istraZivanja bio izabrati dva razli¢ita pouzeéa iz potpuno
razliCite grane poslovanja.

Razlog izbora tako razlicitih poduzeca je pokusaj dobivanja Sire slike komunikacije i to u dvije
razliCite gospodarske grane i ako najvjerojatnije i jedno i drugo poduzece dijele veliki koli¢inu
istih korisnika, u smislu da oni koji konzumiraju ,,OZujsko” odredena koli¢ina istih korisnika
koristi i usluge , Tele 2“, a opet je zanimljivo kako na temelju postojanja istih korisnika i jedno
i drugo poduzede imaju znacajno drugaciji nacin pristupa tim korisnicima kao i njihovo
shvadanje. Ako bi pitanje bilo koje poduzece bolje shvaca svoje korisnike? Odgovor je
zasigurno ,0Zujsko” iz razloga Sto svoje proizvode povezuju s odmaranjem, uZivanjem,
slobodom, obitelji, posebnim danima, emocijama korisnika i njihovom kulturom dok , Tele 2“
postavlja konekciju izmedu svojih proizvoda i korisnika na temelju zarade i prodaje, taj osjecaj
se snazno dobije u bilo kojemu trenutku pristupa njihovoj Mreznoj stranici, ali ipak on nije
toliko znacajno izrazen kao Sto je bio prije kada se deSavala standardna konkurentska borba u
kojoj su bili uklju¢enii,Bon Bon“i, Hrvatski Telecom”i ,Tele 2 i to putem reklama na televiziji
na temelju cijene usluge. Tada bi na televiziji unutar sedam (7) dana korisnici vidjeli minimalno
Cetiri do pet (4 do 5) puta izmjene cijene usluga svakog od poduzeda, isto tako da kada je jedno
poduzece smanijilo cijenu, sutra dan je to ucinilo i drugo. Radilo se o komunikaciji ,,Sto manja
cijena za korisnike to ¢ée korisnici vise kupovati.” Ali tako korisnici ne funkcioniraju vise danas,
danas je korisnicima bitno da proizvod i usluga poduzeca ponude sve ono Sto oni Zele, kada
oni zele i kako oni Zele, a cijena nekada nije bitna. No da bi poduzeéa to ucinila ili uspjela
moraju jako dobro poznavati svoje korisnike, a tu im u pomoc¢ pristize Tehnoloski napredak i
razvoj interneta.

Danas je moguce jako brzo i puno jeftinije, nego prije, prikupiti podatke o svojim korisnicima
na temelju koji poduzeée moze nastojati razvijati znanja o njima, time prilagodavati svoju
ponudu i na taj nacin se nastojati izboriti za Sto bolju poziciju na trzistu, ali to nije jednostavno.
Upoznati kosnika, njegove potrebe, Zelje, oCekivanja, stavove, nadine razmisljanja, itd. Veoma
je tesko. Korisnici joS uvijek, i ako su svjesni da se gotov sve o njima zna, nisu voljni dijeliti
takve informacije, radi se o vrlo osjetljivim informacijama koje korisnici vole drzati samo za
sebe, osim ako korisnicima nije dan povod ili protu-ponuda koja ¢e za njih imati vrijednost i
znacaj, tada je mogucée kroz adekvatnu uslugu i proizvod, ali i kroz znaéajno detaljno razvijen
sustav i strategije komunikacije, ostvariti lojalnog korisnika, koji ¢e se ukljucivati u aktivnosti
poduzeca i time postati dio kulture poduzeéa. To je ,0zujsko” uspjelo, put zasigurno nije bio
jednostavan, ali se na kraju isplatio.

Kroz cjelokupni proces komunikacije ,0Zujskog” moZe se osjetiti i upoznati njihov odredeni
posebni stil komunikacije kao i kultura poduzeéa, na svakom kanalu ,,OZujsko” odrzava se
konzistentnu komunikacije s istim tonalitetom kao i na kanalu prije. Na takav nacin ,,0zujsko”
ili radije ,Zuja“ privla¢i odredeni tip korisnika koji odgovara poduzeéu, kao i strategijom i
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nacinom poslovanja. Korisnici ,,OZujskog” shvaéaju da se radi o poduzeéu koje ima dugu
tradiciju u kulturi i drustvu, no isto tako sam proizvod i poduzece povezuju sa odmorom,
zabavom i sli¢no, a to ,,Zuja“ i koristi kako bi razvila poseban stil i tip komunikacije koji u sebi
uvijek ima dozu humora, pa je tako komunikacija veoma zabavna i primamljiva, time se
,OZujsko” moralo onda i boje prilagoditi, u pocetku su se koristila razli¢ita lica ,Zuje“ kao $to
su bili ¢lanovi benda tzv. ,, TBF“ koji su se prikazivali na reklamama po televiziji, radiju, i drugim
kanalima kao Sto je Internet. No bila je potrebna promjena, pa je tako , Ozujsko” krenulo u
znacajnu potragu za novim talentima i tako naislo na poznate domade glumce koji su od uvijek
imali jedan specifican nacin prenoSenja humora putem malih ekrana, a to su Rene Bitorajac,
Goran Navojec i Goran Bogdan. Od trenutka njihove pojave u reklamama i ostalim nacinima
komunikacije poduzedéa, , Ozujsko” napokon na kvalitetan nac¢in moze prenijeti i omoguditi
svojim korisnicima da se upoznaju s kulturom poduzeca kao i stil humora prema kojemu cilja.

Svi su glumci znacajno dobro prihvaéeni od strane korisnika, sto , Ozujskom“ daje potvrdu
kvalitetnog izbora i odluke. Dok ,Tele 2“ s druge strane danas ima nesto slabiji i neaktivniji
utjecaj na svoje korisnike nego je to bilo prije za vrijem poznate crne ovce ,Gregora“. Danasnja
»Tele 2“ ekipa super junaka ili se ipak radi o ¢lanovima cirkusa ili ,,Cirkusantima®, kako je i u
pocetku bilo, a naknadno ih se u jednoj od reklama naziva kao super junaci, na niti jedan nacin
se ne uspijeva znacajno blisko povezati s korisnicima i ostatkom trzista, kao Sto je to uspio
»,Gregor”, pa pogotovo kad se pomnije prate reklame i zapravo se moZe dobiti osjecaj kako svi
ti likovi, osim jednog, a to je tzv. ,Madionic¢ar”, ne komuniciraju, u smislu da njihov dio radnje
u reklami je samo nesto napraviti dok niti jedna rije¢ nije iznesena ni izgovorena.

Potpuna suprotnost njima je bio , Gregor” koji je predstavljao temelj cjelokupne reklame i
strategije komunikacije, a u njegovu pricu su se onda ukljucili proizvodi i usluga koje je
,Gregor” koristio kroz razne situacije, dok je danas u reklamama , Tele 2 usluga i proizvod
temelj a likovi samo dio njihove priée, na taj nacin komunikacija danas viSe nije
zadovoljavajuéa. Na isti nacin komunicira i ,0Zujsko” gdje je temelj cijele strategije
komunikacije pri¢a i dogadaj u kojem sudjeluje odredena osoba, odnosno netko od likova, a
,OZujsko” bude samo dio ili poveznica price, ¢ak se nekada niti direktno ne kaze ,OZujsko” ni
se spomene ime, nego se samo prikaze kako ga osoba pije. Sto govori kako ,,Zuja“ jako dobro
shvada danasnje korisnike kao i promjene na trZiStu koje su imale utjecaj na stil ili tip
komunikacije, naravno takva komunikacija mora biti konzistentan putem svih kanala koje
poduzece koristi. Jedino na takav nacin mogu se ocekivati reakcije i to pozitivne od strane
korisnika, pa tek tako se mogu razvijati specificni polozZaji poduzeéa na trzistu, ali isto tako i u
kulturi samoga drustva.

Znacajna razlika u komunikaciji nastaje na LinkedIn platformi i ako je to i bilo za ocekivati s
obzirom na tip i stil korisnika kao i publike koje se na toj platformi nalazi, no ipak moze se uzeti
kao primjer koji pokazuje kako se ,,Ozujsko” dobro prilagodava i takvoj publici.

Na kraju, sami negativni utjecaji i dogadanja na internetu u smislu ne postojanja intimnosti,
kako niti jedan podatak o korisnicima viSe nije siguran, ljudi moraju nauciti Zivjeti s time, koliko
god se drustvo trudilo ili ne trudilo tehnologija i njezin razvoj se ne mogu zaustaviti, a Sto se
ona dalje razvija i postaje sve sofisticiranija to ¢e je ljudi manje razumjeti, a mogucénosti
tehnologije ée postati beskrajne, pogotovo govoredéi o virtualnoj tehnologiji i uslugama, niti
jedna informacija o korisniku neée moci biti sakrivena, a kakav ¢e utjecaj to imati na
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komunikaciju i odnose izmedu pouzeca i korisnika, to je jo$ ostalo za vidjeti.

No ipak najvazniji su odnosi, odnosi izmedu poduzeda i korisnika poduzeéa, kako to naznaceno
u knjizi ,,Emarketing Excellence — Planing and Optimizing your Digital Marketing"“.

Znacajno se daje naglasak na to kako je temelj svega odnosiili ,,relationship” izmedu poduzeéa
i njihovih korisnika, no isto tako i odnos s svojim partnerima. Nije dovoljno samo razvijati
strategije, taktike i sliéno, nego je potrebno i razmisliti kako iskoristiti digitalne kanale radi
razvoja odnosa sa svojim partnerima, a isto tako i kako iskoristiti digitalne kanale da bi se razvili
specifi¢ni odnosi s korisnicima koje onda treba njegovati i Cuvati. Pa tako ,, Dave Chaffey i PR
Smith“ u svojoj knjizi naznacuju kako;

,Everything today is about relationships. The choice of mix should help to grow relationships:

e Relationship marketing means keeping customers happy for life.

e Strategic alliances and partnerships are all about relationships.

e Supply chain management is increasingly built on relationships — sharing data and
systems and budgets.

e If the trends towards consolidation (customers choosing fewer suppliers) and
commoditization (competition producing similar products) continue, then much
business will be won and lost depending on the relationship between buyer and
supplier.6¢”

Ozujsko je poduzece koje razumije bit digitalnih kanala kao i odnosa, te zato svoju strategiju
temelji upravo na razvoju specifi¢nih odnosa i kulture sa svojim korisnicima i to kroz svoju
dugogodisnju kulturu, ali isto tako i kroz pazljivo razvijenu strategiju i kanale komunikacije.

66 pave Chaffey & PR Smith (2013): ,,Emarketing Excellence — Planing and Optimizing your Digital Marketing“, 4th edition,
Routledge 2 Park Square, Milton Park, Abingdon, Oxon OX14 4RN
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