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1. UvVvOD

Na pocetku rada vazno je definirati pojam zadovoljstva kupaca. Zadovoljstvo kupaca
mijerilo je kako se ljudi osjecaju u interakciji s brendom. Na njega moZe utjecati brojni
Cimbenici, kao $to su: kvaliteta proizvoda, percipirana vrijednost proizvoda, pogodnost,
oCekivanja kupaca, komunikacija te rijeSavanje prituzbi. Zatim dolazimo do drustvenih
medija. Drustvene medije ne treba promatrati prvenstveno kao platforme na kojima se
nalaze samo objave ljudi, ve¢ kao sadrzaje koji su objavljeni. Drustveni mediji danas
su mjesto unutar kojeg se druzimo, a ne samo sredstva komunikacije. Milijarde ljudi
Sirom svijeta koriste druStvene medije za razmjenu informacija i povezivanje. Na
osobnoj razini, druStveni mediji omoguc¢uju vam komunikaciju s prijateljima i obitelji,
u€enje novih stvari, razvoj va$ih interesa i zabavu. Na profesionalnoj razini mozete
koristiti drustvene medije za proSirenje znanja u odredenom podrucju i izgradnju svoje
profesionalne mreze povezivanjem s drugim stru¢njacima u vasoj industriji. Na razini
tvrtke, drustveni mediji omogucuju vam razgovor s vasom publikom, dobivanje
povratnih informacija kupaca i podizanje vaseg branda. Ako se pravilno koriste,
drustveni mediji mogu biti vrijedan dodatak komunikacijskoj strategiji
odjela. Najpoznatije platforme drustvenih medija su Facebook, Twitter, Instagram i
LinkedIn.

Cilj ovog Diplomskog rada bio je istraziti kako pojedine drustvene mreze mogu pomogci
poduzeCu u istrazivanju zadovoljstva korisnika usluga. Za analizu spomenutog
odabrala sam za primjer kompaniju Ryanair. U ovome radu biti ¢e opisano kako
pomocu drustvenih medija odrzavati kontakt s publikom, oglasavati se te nametnuti na
trziStu te kako na najbolji moguci nacin saznati misljenja i potrebe korisnika zahvaljujuci
drustvenim medijima. Bit ¢e objasnjeno kako Kkoristiti drustvene mreze za potrebe
digitalnog marketinga, odnosno kako da poduzec¢a najefikasnije privuku publiku u sto
vecem broju i na taj nacin poboljSaju poslovanje. Drustveni mediji mogu pomodi
poduzecdu da stupi u kontakt sa svojim klijentima i da preko istih sazna misljenja i
stavove ljudi o proizvodu/usluzi. DruStvene mreze pomazu poduzecu privuéi nove
kupce, za povratni feedback, za izgradnju lojalnosti kupaca, za istrazivanje trzista,
razvijanje brenda te za analizu konkurencije. Marketing na drustvenim mrezZama
mocan je nacCin za tvrtke svih veli€ina i djelatnosti dopru do potencijalnih

kupaca. Odli¢an marketing na drustvenim medijima moze donijeti izvanredan uspjeh



vasem poslu, stvarajuéi predane zagovornike robnih marki, pa €ak i potaknuti
potencijalne kupce i prodaju. Marketing na drustvenim mrezama ukljuCuje aktivnosti
poput objavljivanja azuriranja teksta i slika, videozapisa i drugog sadrzZaja koji potiCe

angazman publike, kao i placeno oglasavanje na drustvenim medijima.



2. DEFINIRANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA

Zadovoljstvo kupaca mozemo definirati kao misljenje koje korisnici imaju o poduzecéu
koje usporeduju sa svojim ocCekivanjima od odredenog proizvoda kojeg koriste.
Iskustvo koje korisnik dobije koriStenjem moze nadmasiti oCekivanja pa se moze
govoriti o zadovoljstvu ali iskustvo moze biti i nize od oCekivanog pa se govori o
nezadovoljstvu korisnika. ,Zadovoljstvo podrazumijeva klijentov pozitivni osjec¢aj o
upotrijebljenom proizvodu ili usluzi, koji mu daje potvrdu da je napravio dobru
transakciju, odnosno donio ispravnu odluku kada je odabirao izmedu razlicitih
mogucnosti. Zadovoljstvo klijenata je njihov pozitivan ili negativan osjecaj o vrijednosti
koju su primili kao rezultat uporabe odredene ponude tvrtke u specifiénim situacijama
primjene“ ! Do korisnikove lojalnosti poduzeéu dovodi visa razina zadovoljstva ste¢ena
razinom iznad ocCekivane. ,Procjenjuje se da je utroSak privlaCenja novih kupaca pet
puta vecéi od troSkova odrZavanja zadovoljstva sadasnjih kupaca. Potrebno je mnogo
napora kako bi se zadovoljne kupce odvratilo od njihovih sadasnjih dobavljaca.“ ?
Poduzeée mora vrednovati svakog kupca i njihovo zadovoljstvo, bez obzira na
troSkove toga, jer se pretpostavlja da ¢e se zadovoljni kupci uvijek vracéati, Siriti dobar
glas o proizvodu i poduzecu te na taj nacin i privlaciti nove kupce. ,Dobar glas daleko
se Cuje, a lo$ jo$ dalje, kaze narodna mudrost. Zadovoljni klijent ¢e vas hvaliti, a
nezadovoljan se Zzaliti. Zbog toga se tvrtke sve viSe usmjeravaju na zadovoljstvo
klijenata.” 3

Zadovoljstvo korisnika definirano je kao mjera koja odreduje koliko su korisnici
zadovoljni proizvodima, uslugama i samom tvrtkom. Podaci o zadovoljstvu korisnika,
uklju€ujuci ankete i ocjene, mogu pomoci tvrtki da odredi kako najbolje poboljsati ili
promijeniti svoje proizvode i usluge. Glavni fokus organizacije mora biti zadovoljiti
svoje klijente. To se odnosi na industrijska poduzeéa, maloprodaju i veleprodaju,
drzavna tijela, usluzna poduzecéa, neprofitne organizacije i sve podgrupe unutar
organizacije. Postoje dva vazna pitanja koja treba postaviti pri utvrdivanju zadovoljstva
korisnika: Tko su kupci? te Sto je potrebno za njihovo zadovoljenje? Vazno je da

poduzece pokuSava razumijeti korisnika koriste¢i alate kao 3&to su ankete

1 M. Marusi¢i T. Vrane$evié, IstraZivanje trzista, Zagreb, Adeco, 2001., str. 486.

2 P. Kotler, Upravljanje marketingom: analiza, planiranje, primjena i kontrola, Zagreb, Mate, 1997., str.
47.

3 J. Mlller i V. Sri¢a, Upravljanje odnosom s klijentima: primjenom CRM poslovne strategije do
povecéanja konkurentnosti, Zagreb, Delfin-razvoj managementa, 2005., str. 20.



o korisnicima , fokus grupe i anketiranje. Koriste¢i ove alate, poduze¢a mogu steci
detaljan uvid u to Sto njihovi klijenti Zele i bolje prilagoditi svoje usluge ili proizvode
kako bi ispunile ili premasile o¢ekivanja kupaca. 4

Na primjer: Booking.com prikuplja podatke o zadovoljstvu kupaca za hotele trazeci od
kupaca da ocijene aspekte nekretnine poput: osoblja, sadrzaja koji se nudi, Cistoce
objekta, mjesta i dr. Prikupljeni podaci pomaZzu hotelima da pobolj$aju svoju uslugu, a
takoder Booking.com-u govore koja od njihovih nekretnina pruZaju najbolje
zadovoljstvo kupaca. °

Vrhunska usluga korisnicima moze osvojiti srca klijenata i uciniti poduzece
prepoznatljivim u svojoj ciljnoj skupini. U danasnje vrijeme kada druStveni mediji igraju
vaznu ulogu u donoSenju odluka, klju¢no je paziti na kvalitetu korisni¢ke usluge koja
se pruza. Neka istraZivanja kazu da je 6-7 puta skuplje ste¢i novog kupca nego
zadrzati sadasnjeg. U prosjeku vjerni kupci vrijede i do 10 puta viSe od njihove prve
kupnje. Ne mozZe se zauvijek steci zadovoljstvo kupaca, mora se stalno brinuti za
njih. Sretni kupci nece gledati ponude konkurenta - rado ¢e ponovno stupiti u
interakciju s vasim brendom, obaviti kupnju i dalje preporuditi proizvod. Ako se ispune
svi zahtjevi kupaca i odgovori na njihove potrebe pruzajuci najbolju kvalitetu svojih
usluga, poduzeée moze biti zadovoljno. Vaznost korisni¢kog iskustva nikada se ne
smije zanemariti. To se treba uzeti u obzir posebno pri planiranju marketinskih
kampanja i kampanja pozicioniranja jer je veca vjerojatnost da ¢e zadovoljni korisnici
podijeliti sadrzaj na drustvenim mrezama. Oni ¢e takoder intenzivnije komunicirati na
objavama, ostavljajuci neke divne i vrijedne komentare. Kasnije se to moze koristiti
kao izvor za studije slucCaja i priCe o uspjehu. Pruzanje izvrsne korisniCke usluge
zadovoljit e i korisnikove i vlasnikove potrebe i zelje. Korisnici dobivaju odgovarajucu

uslugu, a poduzeée odgovarajucéi prihod.®

* What is customer satisfaction, ASQ, dostupno na: https://asg.org/quality-resources/customer-
satisfaction (pristupljeno 9. kolovoza 2021.)

® Customer Satisfaction Definition, Loomly Blog, https://blog.loomly.com/customer-satisfaction-
definition/ (pristupljeno 9. kolovoza 2021.)

® Customer Satisfaction: Why It’s Still Important in 2021, Survicate, https:/survicate.com/customer-

satisfaction/importance-customer-satisfaction/ (pristupljeno 10. kolovoza 2021.)
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3. DRUSTVENE MREZE

Drustvene mreze nezaobilazan su kanal komunikacije s trzistem. Odli¢an su nacin za
pronalaZzenje i stvaranje odnosa povjerenja i vjernosti s postoje¢im kupcima te za
priviaenje novih. Kako u poslovnu svrhu druStvene mreze pomazu da se
svakodnevno bude povezan sa prijateljima i obitelji gdje god se nalazili. Pomaze
stvoriti nova prijateljstva i poznanstva. Sam naziv drustvene mreze govori da sluze
prvenstveno za komunikaciju i druZenje i to putem raznih platformi, ali su se pokazale
izrazito korisnim metodama privlacenja novih kupaca i promoviranje brandova. Odludi
li se za promociju branda putem drustvenih mreza trebaju se razmotriti svi parametri
jer nije svaka druStvena mreza pogodna za svaki brend niti svaki brend treba
komunicirati i promovirati na isti nadin. Sve drusStvene mrezZe imaju svoje prednosti i
specificnosti, a trenutno su najpopularnije: Facebook, Youtube, Twitter, Linkedin,
Pinterest,, Instagram te Snapchat. ’

Drustveni mediji pruzaju razli¢ite moguénosti i sadrzaje poput dijeljenja fotografija,
bloganja, drustvenih igri, drustvenih mreza, dijeljenja videozapisa, poslovnih mreza,
virtualnih svjetova, recenzija i jo§ mnogo toga. Cak i vlade i politiari koriste drustvene
medije za interakciju s biraima. Pojedinci koriste drustvene mreze za odrzavanje
kontakta s prijateljima i Sirom obitelji s kojom se i ne vida toliko Cesto ili je kilometrima
udaljena. Drustvene mreze daju moguénost da se otkrije $to se dogada u svijetu u
stvarnom vremenu, da se ljudi povezu jedni s drugima i ostanu u kontaktu s prijateljima
na daljinu, te kako bi se imao pristup beskrajnim koli¢inama informacija nadohvat ruke.
Drustveni mediji imaju i znaCajnu ulogu za poduzeca jer im olakSava komunikaciju s
korisnicima, omogucava lakse prikupljanje korisnika te i bolje poslovanje. Putem
drustvenih mreza poduzeca prikupljaju vazne podatke o korisnicima i trzistu te ih koristi
kako bi unaprijedila svoje poslovanje. DruStvene mreze pomazu u promoviranju
proizvoda i usluga jer omogucuju distribuciju ciljane, pravovremene i ekskluzivne
poruke i ponude potencijalnim kupcima. Tvrtke takoder
koriste marketing na drustvenim mrezama za ciljanje svojih potro$aca izravno na
svojim telefonima i raCunalima, gradeéi pratitelje kako bi izgradili bazu vjernih
obozavatelja i stvorili kulturu iza vlastitog branda.

Marketing na drustvenim medijima Cini upotrebu drustvenih mreza za plasiranje

proizvoda neke tvrtke, primjerice putem oglasa na Facebooku ili Instagramu, koristenja

7 Drudtvene mreZe, Radionica, https://www.radionica.hr/drustvene-mreze/ (pristupljeno 12. kolovoza 2021.)
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influencera ili na drugi nacin izgradnja prisutnosti na internetu radi interakcije s

kupcima.®

2.1 Povijesni razvoj drustvenih mreza

Kada se govori o drustvenim mreZzama i njihovom koriStenju zapocCinje se
jednostavnom platformom koja je povezivala stvarne ljude sa njihovim pravim
imenima. Sto se ti¢e poslovanja kao dobar primjer se moZe navesti Sixdegrees.com
platforma. Brojnim inovacijama dolazilo se do boljih mreznih platformi koje su se potom
razvijale u mrezne stranice. Te mrezne stranice omogucavale su da se tvrtke
promoviraju viralno $to je iznimno vazno. U nastavku ¢e se reci nesto viSe o tome.
Prema Merriam Webster druStvene mreze mogu se definirati kao ,oblici elektroniCke
komunikacije (kao web stranice za drustveno povezivanje) putem kojih korisnici
stvaraju online zajednice za razmjenu informacija, ideja, osobnih poruka i drugog
sadrzaja (poput videozapisa)*“.

Evolucija drustvenih medija potaknuta je ljudskom potrebom za komunikacijom i
napretkom digitalne tehnologije. Drustveni mediji moraju ukljuCivati internetsku
komunikaciju, $to znaci da povijest drustvenih medija ne moze zapoceti prije izuma i
Sire upotrebe interneta. Podrijetlo danasnjeg interneta i drustvenih mreza sezu u
daleku proslost ali se smatra da se prvi put pojavljuje 1969. mreza Agencije za
napredne istrazivaCke projekte — ARPANET koju je stvorilo Ministarstvo obrane

Sjedinjenih Drzava.

8 Social media, Investopedija, 2021., https://www.investopedia.com/terms/s/social-media.asp (pristupljeno 15.
kolovoza 2021.)
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Slika 1.: Vremenski slijed pokretanja drustvenih mreza

1997. 2002. 2002. 2004. 2006. 2009. 2011.
SixDegrees Friendster LinkedIn Facebook Twitter WhatsApp Snapchat
1999. 2003. 2005. 2007. 2010. 2010. 2016.
Livedournal Myspace Youtube Tumblr Instagram Pinterest TikTok

Izvor: izradila autorica prema The Evolution of Social Media: How Did It Begin, and Where Could It Go
Next?, Maryville University, https://online.maryville.edu/blog/evolution-social-media/ (pristupljeno 10.
kolovoza 2021.)

Prve drusStvene mreze zapocCinju 1997. profilom Six Degrees te 2002. mrezom
Friendster. Ovim platformama omogudila se registracija adresa e-poste i prvo osnovno
mrezno umrezZavanje i povezivanje. Padom popularnosti i loZim odlukama Friendster
postaje gaming stranica. Web dnevnici ili blogovi krenuli su stjecat popularnost
objavom na mrezi pod nazivom LiveJournal 1999. LinkedIn kao prvo mrezno mjesto
orijentirano poslovnim ljudima osnovano je 2002. godine te do danas broji preko 600
milijuna korisnika diljem svijeta te potencijalnih poslovnih kontakata.

Web stranica Myspace pokrenuta je 2003. godine, koja je do 2006. bila najposjecenija
stranica gdje su korisnici mogli objaviti novu glazbu na svojim profilima no 2008. godine
zamijenio ga je Facebook. Glazbenik Justin Timberlake za 35 milijuna dolara 2011.
godine kupuje Myspace. Google se pokuSavao probiti u svijet drustvenih mreza i to je
uspio 2012. godine platformom Google+ koja 2018. zavrSava s radom zbog ugrozenih

privatnih informacija gotovo 500 000 korisnika Google+.°

2.2 Prednosti i nedostaci koristenja drustvenih medija

Svakom poduzecéu potrebno je oglasavanje kako bi se proCulo za njega i kako bi
ostvarivao $to vecu profit a na tom putu mu svakako mogu pomoci drustvene mreze.

Poduzece moze imati i najbolji proizvod, s najboljom kvalitetom, ali ako trziSte ne zna

° The Evolution of Social Media: How Did It Begin, and Where Could It Go Next?, Maryville University,

https://online.maryville.edu/blog/evolution-social-media/ (pristupljeno 10. kolovoza 2021.)
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za njega uzalud je sav trud. Tradicionalni nacCini oglaSavanja, putem TV-a, mogu biti
skupi i neisplativi ili neprimjereni za pojedini proizvod. Tu su i druge metode
oglaSavanja poput oglaSavanja letcima, jumbo plakatima ili oglasima u tiskovnim
medijima koje su u danasnje vrijeme neisplativi nacini promocije. Pojavom drustvenih
mreZa poduzeca su dobila mogucnost brzog Sirenja informacija o svojim proizvodima,
raznim moguc¢im metodama promocije te svakako jeftiniji nain promocije proizvoda ali
i samog poduzeca. Ponajprije su odli¢an nacin promocije za mala i srednja poduzeca
jer je to najisplativiji naCin da se Siri dobar glas o proizvodu bez velikih i zahtjevnih

ulaganja.*?
Prednosti drustvenih mreza:

a. Velika besplatna baza kupaca — s obzirom da svaka osoba ima bar jednu
drudtvenu mrezZu, stvara se i veca baza potencijalnih kupaca te gotovo pa i nema
poduzeca koje se ne Koristi druStvenim mreZzama kako bi ciljala na svoje potroSace.
Poduzeéa putem drustvenih mreza mogu prikupiti vazne informacije o potrosacima

poput navika, interesa te na taj nacin utjecati na njih i poboljSati uslugu/proizvod.

b. Brzina — svakako jedna od velike prednosti je brzina, u usporedbi s drugim
nacinima promocije, jer u kratkom vremenu informacije stiZu do potencijalnih kupaca.
Velika je prednost za poduzele Sto svaka informacija ili ponuda koja je trenutno

aktualna moze brzo doc¢i do kupaca, i moze u vrlo kratkom vremenu postati viralna.

c. Novi kupci — bilo novo poduzece ili poduzece koje posluje godinama,
drustvene mreze su sjajan izbor za privlaCcenje novih kupaca. Poduzeca koja koriste
drustvene mreze zasigurno su poznatija medu potrosaCima i lakSe je docCi do njih i

njihovih web stranica.

d. Feedback — s obzirom da je svakom poduzecu bitna povratna informacija od
kupaca, putem drustvenih mreza moguce je na lak, brz i jednostavan nacin doc¢i do
potrebnih podataka te saznati Sto kupci misle o vama, poduzecu te proizvodima/usluzi

koju prodajete.

10 prednosti i nedostaci drustvenih mreza, Orbis Marketing, The Smart Choice, 2016.,
https://marketingorbis.com/2016/05/20/prednosti-i-nedostaci-drustvenih-mreza/ (pristupljeno 16. kolovoza
2021.)
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e. Veza s kupcima — svakodnevno komuniciranje s kupcima putem drustvenih
mreza, odnosno stalna dostupnost kupcima, daje poduze¢u mogucnost da stvori vezu

i ,prijateljstvo® s kupcima jer Sto poduzece ima vjernije kupce bolje i sigurnije posluje.
11

Zahvaljuju¢i druStvenim medijima, kupci se mogu brze i lakSe obratiti predstavniku
sluzbe za korisnike nego ikad prije. Tvrtke takoder mogu primati, pregledavati i

odgovarati na prituzbe kupaca brze i lakSe nego prije.

Nedostaci drustvenih medija:

a. Dugotrajnainvesticija — kako bi drustvena mreza poduzeca bila moderna,
efikasna te brza i jednostavna, poduzeéu je potrebna osoba koja ¢e se brinuti 0
funkcionalnosti stranice, jer stranica osim $to treba biti, jednostavna, dobro pregledna
mora biti i brza i funkcionalna. Veliki broj poduzec¢a koristi druStvene mreze ali nije
dovoljno samo imati drustvenu mrezu. Na drustvenim mreZzama poduzece mora biti
uvijek dostupno, imati Ceste i zanimljive ponude koje bi privukle kupce te Cesto dijeliti
informacije o svom poduzecéu kako bi uvijek bili u svijesti potro$aca. Poduzeca koja
imaju drustvene mreze ali ih ne koriste u tolikoj mjeri za svoju promociju, ili ih uopée

ne koriste, mogu dati krivu sliku o svom poduzecu i samom poslovaniju.

b. Negativni komentari — nisu svi proizvodi ili ponude zanimljivi i dovoljni
svakom kupcu. |z tog razloga uvijek bude pojedinaca koji ¢e pisati na druStvenim
mrezama loSe o poduzecu i koji ¢e poticati druge na negativhe komentare. U svakom
slu€aju poduzece ne bi trebalo brisati takve komentare nego na profesionalan nacin
odgovoriti te tako pokazati zrelost i odgovornost za svoje poslovanje. Bio komentar
pozitivan ili negativan on uvelike pokazuje $to kupci misle o poduzecu te i negativan

komentar ima svrhu u smislu da poduzecu daje uvid gdje nesto poboljsati ili promijeniti.

c. Tesko mijerljivo — efikasnost i dobro poslovanje putem drustvenih mreza teze
je mijerljivo u usporedbi s drugim nacinima promocije. Na primjer, ako poSaljemo
odredenim kupcima letke s popustima, lako je za izmjeriti koliko je kupaca doSlo s
letkom i iskoristilo odredeni popust. Na drustvenim mrezama to je puno teze za izmjeriti

ali opet drustvene mreze daju uvid u neke druge parametre.

1 ibidem



Kao sto mozemo primijetiti iz navedenog, ima viSe prednosti nego nedostataka.
Internet iz dana u dan povecava svoju popularnost, a drustvene mreze su sve
koriStenije i popularnije, iz tih razloga poduzeca jednostavno moraju koristiti drustvene
mreze kako bi uspjeSno poslovali i bili dostupni svojim kupcima. Drustvene mreze
uvelike pomazu da se za poduzece brzo pro€uje i da se poslovanje podigne na visu

razinu.?

lako su drustveni mediji odli¢an nacin za promicanje poslovanja, morate biti posveceni
ako Zelite vidjeti rezultate. To je dugotrajan proces i potreban je stalan rad ako Zelite
vidjeti rezultate. Za razvoj brenda na tim kanalima potrebno je vrijeme i ogroman trud

oko stvaranja sadrzZaja i pripreme postova.

2.3 Vrste drustvenih mreza

Web stranice drustvenih mreza poput Facebooka predstavljaju samo jednu od razli€itih
vrsta platformi drustvenih medija. U nastavku ¢e se navesti razliCite vrste drustvenih

mreza.

a. Stranice drustvenih mreza (Social networking sites)

Gotovo da nema osobe koja ne poznaje web stranice druStvenih mreza poput
Facebooka, Twittera i LinkedIna. Ove platforme pomaZzu da se poveze s prijateljima,
obiteljima, poduzecima te robnim markama. PotiCu razmjenu znanja i informacija te se
odnose na osobnu interakciju izmedu ljudi. DruStveno umrezavanje web stranica
razliitih je zanimanja. Korisnici mogu dijeliti misli, uredivati sadrzaj, postavljati
fotografije i videozapise, formirati grupe na temelju interesa i sudjelovati u zivim
raspravama. Oni su izgradeni oko korisnika i svega $to je vazno za njih i njihovo
okruzenje.

Drustvene mreze mogu pomoci u poslovanju na razliCite nacine, a neki od njih su:

e Dosegnite ciljanu publiku putem oglasa: ove platforme njeguju velike,

raznolike zajednice. Oglasiva¢i mogu zatraziti dopustenje za interakciju s ljudima na
temelju posebnih mjernih podataka o ciljanju. Na primjer, oglaSiva¢ koji zeli dosedi

pretezno mladu publiku mogao bi se oglasavati u aplikaciji poput Snapchata, dok ¢e

12 ibidem
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onima koji Zele do¢i do profesionalnog korisnika LinkedIn je prikladniji. Buduéi da su
ove platforme nevjerojatno bogate podacima, moze se doc¢i do puno pravih ljudi bez
troSenja cijelog proracuna za oglase.

e Mreza: PoZeljna je suradnja sa korisnicima (pretplatnicima), pronalazak
istomisljenika i poslovnih partnera i to putem hashtagova i grupa te je pozeljno izgraditi
vezu.

e Istrazivanje: Platforme drustvenih mrezZa izvrsno su mjesto za moguce
istraZzivanja kupaca i koristenje alata za slusanje na drustvenim mreZzama za praéenje
razgovora oko odredenih pojmova. To mozZze pomoci da se bolje razumije potencijalnu

publiku.

b. Drustvene stranice za recenzije (Social review sites)

Sto je jedna od prvih stvari koje napravite kad planirate putovanije ili kupujete novi
proizvod? Zasigurno vas zanimaju druga misljenja i iskustva i krenut ¢e te putem
recenzija. Mjesta za recenzije poput Yelpa i TripAdvisora prikazuju recenzije poslovnih
subjekata za sve vrste djelatnosti. Time se uklanjaju mnoga nagadanja koja se odnose
na rezervaciju restorana ili hotela.
Tvrtke mogu imati koristi od prou¢avanja njihovih recenzija, dobrih i loSih. Pomaze
im:

e Shvatite perspektivu korisnika: Recenzije govore o korisnickom
iskustvu s njihovog vlastitog glediSta. Recenzije je pozeljno Koristit za identifikaciju
onoga dobroga ali i za otkrivanje podrucja s prostorom za pobolj$anja.

¢ RijeSite probleme: Recenzije su prilika da se poduzece angazira s

recenzijama i rijesi sve potencijalne izazove prije nego Sto postanu veliki posao.

c. Mjesta za dijeljenje slika (Image sharing sites)

Vizualni sadrzaiji poput slika, infografika i ilustracija plijene srca, o€i i mastu. Platforme
drustvenih medija poput Instagrama, Imgura i Snapchata osmisliene su kako bi
pojacale mo¢ dijeljenja slika.

Korisnici stvaraju, ureduju i dijele jedinstvene slike koje poti€u razgovor i govore same
za sebe. Slika moze vrijediti tisu¢u rije€i za vaSe poslovanje. Koriste se ove web

stranice za:

11



e Potaknite sadrzaj koji stvaraju korisnici: Mjesta za razmjenu slika dar su
fotogeni¢nim tvrtkama. Moze se pokrenuti kampanja koja potie korisnike da uslikaju i
podijele sliku sa svojim proizvodom i jedinstvenim hashtagom.

e Stvorite inspiraciju: Stvaranjem i dijeljenjem vlastitih slika moze se inspirirati

i angazirati korisnike povezujuci se na zajednicki interes.

d. Video hosting web stranice (Video hosting sites)

YouTube je modernizirao nacin na koji se gleda, stvara i razmidlja o video
zapisima. Pretvorio je medij u nesto pristupa¢no. Nedavna poboljSanja u tehnologiji i
povezivanju pomogla su da video budu jos kvalitetniji i pristupacniji.
Video hosting platforme poput YouTubea i Vimea pomazu kreatorima sastaviti sadrzaj
i podijeliti ga s platformom optimiziranom za streaming. Ova pristupacnost €ini video
super vaznim medijem.
Koristite web -lokacije za video hosting za:

e Podijelite fenomenalan sadrzaj: Kreatori mogu koristiti YouTube za
izgradnju zajednica i objavljivanje svog sadrzaja.

e Ukljucite se: YouTube odjeljak komentara nudi mnostvo moguénosti za

upoznavanije ljudi koji gledaju va$ sadrzaj.

e. Blogovi zajednice (Community blogs)

Ponekad slika ili post nisu dovoljno slozeni za poruku koja se mora podijeliti, ali ne Zzele
svi na internetu voditi blog s web-lokacije koja se sama hostira. To je puno posla.
Dijeljene platforme za bloganje poput Medium i Tumblr daju ljudima prostor da izraze
svoja razmiSljanja i povezu ih s Citateljima. Ova web mjesta za zajednicu pruzaju
publiku, a dopustaju puno prostora za prilagodavanje i samoizrazavanije.
PoZeljno ih je koristiti za:

e Razvijte svoj glas: Pokretanje bloga moze biti zastrasujuce.
Platforme poput Medium i Tumblr mogu se koristiti da pronadete svoj glas, nabavite
Citatelje i razjasnite svoju viziju.

e Udruzeni sadrzaj: Ako imate blog, mozete koristiti platforme za bloganje u
zajednici za dijeljenje, prenamjenu i ponovno objavljivanje starijeg sadrzaja te ga

izloziti novoj publici.

12



f. Mjesta za raspravu (Discussion sites)

lako je vecina vidjela da se na Facebooku dogadaju mnoge Zestoke rasprave, web
stranice za raspravu poput Reddita i Quore posebno su osmisljene da potaknu
razgovor. Svatko moze slobodno postaviti pitanje ili dati izjavu, a to privliaci ljude sa
zajednickim interesima i razliitim Zeljama. Medutim, za razliku od Facebooka i
Instagrama, korisnici imaju tendenciju davati manje identificirajucih podataka.

Dakle, kako ove platforme mogu pomoci poslu?

e Istrazivanje: Reddit se sastoji od razli€itih podzajednica. Uz malo istraZivanja
mozete pronaci i angaZirati ljude u svom podrucju, otkriti to traze i upotrijebiti ovo kao
polaziSte za svoju strategiju marketinga sadrzaja.

e Odgovorite na pitanja: Korisnici Quore postavljaju razna
pitanja. Odgovaranje na njih moZze vam pomoci da se uspostavite kao voda misli i

privuCe veci promet na vasu web lokaciju.

g. Dijeljenje na ekonomskim mrezama (Sharing economy networks)

Mijesta kao $to su AirBnB i Rover nisu samo popularni mjesto za pronalazenije jeftinih
apartmana za odmor ili Cuvanje kuc¢nih ljubimaca. Ekonomske mreze dijeljenja dovode
ljude koji imaju nesto Sto Zele podijeliti s ljudima kojima je to potrebno. Ove zajednice
pruzaju mogucnosti koje inaCe nece postojati udruzivanjem resursa u velikoj mjeri koji
ne bi bili mogucéi bez tehnologije. 3

Drustveni mediji daju robnim markama veliku priliku da povecaju svoj doseg, dobiju
viSe potencijalnih klijenata i poveéaju svoj prihod. Poduzede treba istraziti koje su vrste
drustvenih medija (i koje platforme drustvenih medija) najpopularnije kod svoje ciljane

publike kako bi na najjeftiniji i najucinkovitiji nacin postigli svoje rezultate.

13 The 7 different types of social media, Biteable, https://biteable.com/blog/the-7-different-types-of-

social-media/ (pristupljeno 8. kolovoza 2021.)
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2.4 Najpopularnije drustvene mreze

Drustveni mediji su podru€je koje se stalno mijenja i stalno se razvija, a zadnje
aplikacije poput TikToka naizgled izlaze svake godine, pridruzujuéi se vec popularnim
drustvenim mrezama poput Facebooka, YouTubea, Twittera i Instagrama.

a. Kao najpoznatija drustvena mreza svakako je Facebook. Pokrenuo ga je
2004. Harvardski student Mark Zuckerberg. Trenutno je vodec¢a drustvena mreza u
svijetu ima oko 2,6 milijardi korisnika. U poCetku je bio namijenjen iskljucivo studentima
sveucilista na Harvardu koji su time lakSe komunicirali i razmjenjivali informacije no
ubrzo se platforma prosirila diljem svijeta i do danas broji veliki broj korisnika. Poslije
Harvarda poceli su se uklju€ivati i drugi fakulteti, poduzeca te i sve osobe koje su starije
od 13 godina. Korisnici stvaraju osobni profil, dodaju druge korisnike kao prijatelje i
razmjenjuju poruke, ukljuCuju¢i azuriranja statusa. Brendovi stvaraju stranice, a
korisnici Facebooka mogu "lajkati” stranice marki.
Facebook kao naj¢eSce koristena platforma svakako treba biti sastavni dio digitalne
strategije svake tvrtke koja Zeli biti u izravnom kontaktu sa svojim korisnicima te na taj
nacin promovirati svoje proizvode ili usluge. Dugorocni cilj promocije na Facebooku je
svakako pronalazenje i kreiranje zajednice zadovoljnih korisnika, kako bi se kod njih
izazvao interes i stvorila Zelja za svojevoljnim Sirenjem pozitivnih poruka o brendu. 4
Za Facebook promociju najprije je potrebno pronalaZzenje baze fanova. Prvo je
potrebno odrediti cilieve, poruku koja ¢e se komunicirati, nacin komunikacije,
predvideni budzet za oglasavanje. Facebook stranicu potrebno je promovirati pomoc¢u
Facebook oglasavanja kako bi se doprijelo do Sto veceg broja potencijalnih korisnika.
Sadrzaj treba biti pomno osmisljen i kreativno napravljen jer je on taj koji ¢e privuci
buduce korisnike.
Facebook oglasavanje moze biti iz viSe razloga i ciljeva poput skupljanja baze
pratitelja, posje¢enost web stranice, angaZziranost korisnika oko pojedine objave,
posjecenost nekog eventa i brojni drugi razlozi. Oglas moze biti kao fotografija s
tekstom ili videom, a pruza nam da detaljno ciljamo na korisnika i to putem socio-
demografskih podataka, prema lokaciji i jeziku te brojne druge moguénosti. °

b. YouTube je ameriCka internetska platforma za dijeljenje i razmjenu

14 Drustvene mreze, Radionica, https://www.radionica.hr/drustvene-mreze/ (pristupljeno 18. kolovoza
2021.)
5 ibidem
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videozapisa u vlasniStvu Googlea na kojoj korisnici mogu postavljati, pregledavati te
ocjenjivati pojedine videozapise. Pokrenuli su ga 2005. godine Steve Chen, Chad
Hurley i Jawed Karim. To je druga najposjecenija web stranica u svijetu, s viSe od
milijarde mjesecnih korisnika koji zajedno gledaju viSe od milijardu sati video zapisa
svaki dan. Za postavljanje sadrzaja na platformu potrebna je registracija sto se ne
odnosi i na pregledavanje sadrzaja osim u slu€aju sadrzaja koji nije primjeren za osobe
mlade od 18 godina. Trenutni broj korisnika i pratitelja je oko 2,1 milijardi.

c. Twitter je u ozujku 2006. godine osnovao Jack Dorsey, Evan Williams, Biz
Stone koji broj oko 187 milijuna korisnika. Twitter je potpuno drugacija platforma tj.
virtualna zajednica od Facebooka. Ima znaCajno maniji broj korisnika ali smatra se
ravnopravnim i veoma utjecajnim konkurentom. Na Twitteru je za postizanje veceg
broja pratitelja (followera) i ve€e interakcije izmedu korisnika, potreban drugadiji pristup
i sadrZaj, nego na ostalim druStvenim mreZzama. Pogodan je za brzu, kratku
komunikaciju i brzo Sirenje vijesti i novosti.

d. Kevin Systrom student Stanforda osnovao je 2010. godine platformu
Instagram. Platforma je namijenjena prvenstveno razmjeni fotografija koju je 2012.
godine kupio Facebook. Trenutni broj korisnika vrti se oko 850 milijuna.

Instagram predstavlja najbrze rastuéu druStvenu mreza koja se pokazala veoma
korisna u poslovne svrhe. Instagram je vrlo popularan, svaki tren ljudi dillem svijeta
objavljuju svoje fotografije, lajkaju tude postove i pretrazuju mnogobrojne brendove
proizvodaca. U svijetu vec ima viSe od 400 milijuna Instagram korisnika, a u Hrvatskoj
viSe od 200.000 korisnika i iz dana u dan se povecéava taj broj.

Instagram je postao omiljeno mjesto za brendove koji nastoje doprijeti do svojih
potencijalnih kupaca. Slika govori vise od tisuéu rijeci tako da je postavljanje kvalitetnih
i zanimljivih fotografija klju¢ je uspjeha. Uz postavljanja kvalitetnih fotografija, potrebno
je precizno odrediti strategiju, odabir kljunih #hashtagova, publiku na koju ciljlamo i
ono $to je najvaznije kako se povezivati sa zajednicom.

Besplatna je aplikacija za dijeljenje fotografija i videozapisa koja korisnicima
omogucuje da primjenjuju digitalne filtre, okvire i posebne efekte na svoje fotografije,
a zatim ih dijele na raznim drustvenim mrezama. °

e. Pinterest, koji je 2010. godine osnovao programer iPhone aplikacije Ben

16 ibidem
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Silbermann kao mjesto za pronalazenje ideja poput recepata, inspiracije za dom i
raznih drugih interesa. Danas broji oko 459 milijuna zadovoljnih korisnika.
Cilj Pinteresta je potaknuti i inspirirati ljude na nesto novo, za ono Sto vole, pomaze u
pronalazenju novih ideja i interesa te u konacnici olak8ava donoSenje odluka. Pinterest
je namijenjen za svaku osobu koja se zna sluziti raCunalom i drustvenim mrezZzama.
Pinterest u najvecoj mjeri koriste Zene u dobi od 20-40 godina. Znanje engleskog jezika
je nuzno jer vec€ina korisnika je izvan Hrvatske i ako koristite Pinterest za oglasavanje
svog poslovanja znanje engleskog jezika je nuzno kako bi predstavili svoju ideju ili
proizvod. Svakako mozemo zakljuciti za razliku od web stranice gdje je presudan tekst
kao informacija na Pinterestu je presudna fotografija koja govori sve. Koliko god bio
dobar proizvod ili trenutna ponuda, fotografija mora biti atraktivna i u skladu s ponudom
koju nudite.'’

f. Snapchat aplikaciju koju su 2011. pokrenula tri stanfordska studenta —
Evan Spiegel, Reggie Brown i Bobby Murphy, koju danas koristi oko 265
milijuna ljudi za pregledaanje videozapisa i medu najbrZze rastu¢im je drustvenim
mreZzama svijeta. To je popularna mobilna aplikacija pomoéu koje moZzete slati
videozapise i fotografije (snapove) koji ¢e nestati deset sekundi nakon $to ih pogleda
osoba koja ih primi.
Snapchat je vrlo popularna platforma, mobilna aplikacija i druStvena mreza za
dijeljenje vizualnog sadrzaja (fotografija, videa, tekstova i crteza). Komunikacija i
razmjena podataka odvija se brzo. Ovdje se ne koriste dugi opisi proizvoda, treba biti
sazet, konkretan i kreativan kako bi poslali uspjeSno poruku koju Zelimo.
https://www.radionica.hr/drustvene-mreze/
Glavno obiljezje Snapchata je koriStenje zanimljivih i Saljivih filtera pomocu kojih cete
doprijeti do mlade publike i otvoriti mogu¢nost da budu potencijalni kupci. Snapchat je
najpopularnija drustvena mreza za mlade u dobnoj skupini izmedu 13 i 18 godina, a
sve je popularnijii u starijoj dobnoj skupiniizmedu 19i 24 godine, gdje dijeli prvo mjesto
s Instagramom koji konstantno ima rastu¢u putanju korisnika. 18

g. Tik Tok danas je jedna od najpopularnijih aplikacija na svijetu, osnovana

17 §to je Pinterest i trebamo li ga koristiti, Exdizajn, 2021., https://www.exdizajn.com/sto-je-pinterest-i-
trebamo-li-ga-koristiti/ (pristupljeno 21. kolovoza 2021.)

8 Drustvene mreze, Radionica, https://www.radionica.hr/drustvene-mreze/ (pristupljeno 18. kolovoza
2021.)
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2016, a dolazi iz tvrtke ByteDance iz Kine. Postala je u kratkom roku vrlo popularna
vjerojatno zbog vrste sadrzaja koji nudi, a to je da ljudi iz cijelog svijeta objavljuju kratke
videe razliitih sadrzaja. Nudi nam zabavne video sadrzaje sa smijeSnim skeCevima,
na temu glazbe, plesa, sporta, kuhanja, kuénih ljubimaca i druge zanimljive sadrzaje
koje mozemo urediti filterima i glazbom u pozadini. Danas broji viSe od 689 milijuna

korisnika koju Cine vecina tinejdzera. 1°

Grafikon 1.: Najpopularnije drustvene mreze rangirane prema broju aktivnih korisnika
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Izvor: izradila autorica prema Social Media & User-Generated Content, Statista, 2021,

https://www.statista.com/statistics/272014/global-social-networks-ranked-by-number-of-users/

(pistupljeno 25. kolovoza 2021.)

|z prikazanog mozemo zakljuciti da Facebook i YouTube nastavljaju dominirati na
popisu najcesce koristenih drustvenih platformi na svijetu. Tvrtka Facebook trenutno
posjeduje i Cetiri najveée platforme drustvenih medija, od kojih svaka ima vise od
milijardu aktivnih korisnika mjesecno: Facebook (osnovna platforma), WhatsApp,
Facebook Messenger i Instagram.

Nemaju svi smisla za druStvene mrezZe. Za neke to moze biti zbunjujuée i puno
gnjavaze - pogotovo ako imate vlastiti posao za rjeSavanje. Vece tvrtke obic¢no ¢e imati

unutarnji drustveni tim. Opcéenito, manje tvrtke vanjske tvrtke prenose na digitalne

19 The Evolution of Social Media: How Did It Begin, and Where Could It Go Next?, Maryville University,

https://online.maryville.edu/blog/evolution-social-media/ (pristupljeno 10. kolovoza 2021.)
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agencije i tvrtke za upravljanje drustvenim medijima. Upravljanje viSe racuna obi¢no
dugo oduzima vrijeme pa se na drustvenim mrezama koriste alati za upravljanje poput
Hootsuite ili Buffer. To vam omogucuje pracenje podataka sa svih vasih drustvenih

kanala, kao i upravljanje postovima te pracenje angazmana i statistike. 2°

2.5 Trendovi drustvenih mreza

2021. stvorila je jedinstvenu bazu kupaca sa posebnim zahtjevima - a trendovi na
drudtvenim mreZzama pokusSavaju je slijediti. Kako su se ljudi prilagodavali virtualnom
Zivotu, tehnologija je napredovala na brojne nacine, a potrosaci snazno nastoje donijeti
i drustvenu promjenu. Svaka se marketindka strategija mora prepoznati i prilagoditi tim
silama jer ako se ne mogu prilagoditi, ne¢e dugo trajati. Prosjean korisnik drustvenih
mreZa bavi se drustvenim medijima vide od dva sata dnevno. Sto se mjeseénih
aktivnih korisnika tiCe, Facebook je na vrhu, slijede Instagram, TikTok, Snapchat,
Reddit i Twitter. Od svih platformi drustvenih medija, postovi na TikToku imaju najvecu
razinu angaZzmana po objavi.?!

Novi trendovi stvaraju poduzecima i njihovim social media managerima veliki izazov
jer poduzece da bi bilo u korak s trendovima marketinski stru¢njaci moraju konstantno
paziti na najnovije trendove koji mogu utjecati na njihovo poslovanije te se razvijati u
skladu s njima i prilagodavati istima.

Neki od najvaznijih trendova za 2021. godinu su:

a. Storiji kao format sadrzaja - viSe od 500 milijuna korisnika svakodnevno
komunicira putem Instagram Storija, poduzeca bi trebala jednako dobro komunicirati
kako postovima na feedu tako i na Stori objavama. Bitno je za reci kako uvijek bolje
prolaze videozapisi nego fotografije te u skladu s tim poduzecéa se moraju angazirati u
tom smislu. Istrazivanje koje je provela Sociallnsidera navodi kako Storije s
fotografiama preskaCe 5,65% viSe korisnika nego Storije s videozapisima. Isto to
istrazivanje nam govori kako ce se i viSe korisnika zadrzati na Storiju ako se na njemu

prikazuje videozapis.

20 Most popular social media networks (updated for 2021) — digital marketing’s most powerful tool,
Revive.digital, 2021., https://revive.digital/blog/most-popular-social-media/ (pristupljeno 18. kolovoza
2021.)

2115 Social Media Trends for 2021 And Beyond, Netbase Quid, 2021.,

https://netbasequid.com/blog/social-media-trends/ (pristupljeno 10. kolovoza 2021.)
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b. Trgovina na drustvenim platformama nastavlja rasti — s obzirom da je sve
veci broj korisnika drustvenih medija u skladu s tim stru€njaci rade na novijim alatima
i znaCajkama kako bi korisniku maksimalno olak8ali upotrebu i ucinili korisnic¢ko
iskustvo Sto boljim. Tako nam Instagram omogucuje dodavanje oznaka na proizvode
Sto omogucuje korisniku da obavi kupnju bez napustanja i izlaska iz platforme. Dok se
na Facebooku moze postaviti trgovina gdje korisnici mogu bez poteSkoca i problema
pregledavati i kupovati proizvode i to izravno na platformi. Prema istraZivanjima 54 %
kupaca prije kupovine istrazuje proizvode putem drustvenih mreza, a miSljenja i
preporuke drugih mogu uvelike utjecati na odluku korisnika ¢ak 71%. Svakako jedna
od najboljih praksi je omogucéavanje korisnicima drustvenih mreza izravnu kupovinu
putem platforme jer korisnik nema potrebe za odlaskom na web lokaciju nego
jednostavno na drustvenoj mrezi kupi proizvod. Svako poduzece koje se ne orijentira

trendovima u buducnosti ¢e izgubiti veliki broj pratitelja i korisnika.

c. Namjenski usmjerene kampanje preuzimaju vodstvo — oduvijek je sadrzaj
koji je bio povezan s donacijama za opcCe dobro koji se prikazivao na drustvenim
mreZama ostvarivao uspjeh, §to se pokazalo i danas u vrijeme globalne pandemije i
lokalnih potresa jer su se takve kampanje pokazale iznimno bitne i vazne. Ljudi vole
jedni drugima pomagati i svakako da to oCekuju i od svojih brendova. U Twitterovoj
anketi 74% ispitanika oCekuje od brendova da pokazu da su solidarni, a 77% ispitanika

podrzavaju brendove koji se trude podrzati i pomoci zajednici tijekom krize.

d. Autenti€nost i transparentnost postaju kljuéni — u poslovanju vazno je biti
na dobrom glasu i imati korisnike koji vam vjeruju. Potrosaci Zele da marke budu
autentiCne i transparentne u svezi proizvoda i poslovanja jer ako zelite da vam ljudi
vjeruju i budu lojalni morate biti iskreni prema njima. Najbolji naCin za pokazati kakvi
ste je putem drustvenih mreza gdje su korisnici najaktivniji i provode najviSe vremena.
Poduzece treba biti uvijek dostupno svojim korisnicima za eventualna pitanja ili
poteskocCe i tu nam drustvene mreze najviSe mogu pomoc€i. U slu€aju negativnih
komentara poduzece treba odgovoriti ozbiljno i konkretno bez laganja i izmotavanja jer
korisniku je to bitno, pa i u slu€aju da je poduzece krivo korisnik voli da mu se ispriCa i

da vidi da vam je stalo do njegovog problema.

e. Prijenosi uzivo ostaju popularni — trenutna globalna pandemija potaknula je
poduzeca da se maksimalno digitaliziraju i da umjesto fizickog susreta pretvore susret

u razgovor putem platformi poput Zooma i sl. Upotreba streaminga na drustvenim
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mreZama postala je popularna u mnogim situacijama. Ljudi su se navikli na razgovor
s brendovima preko digitalnih platformi a da uop¢e nemaju potrebe za napustanjem
svojeg doma. Prema nedavnom istrazivanju C¢ak 40% potroSacCa zeli vidjeti viSe
videozapisa uzivo od brendova upravo iz tog razloga $to zbog trenutne situacije

korisnici u velikoj mjeri narucuju proizvode online bez fizickog odlaska u prodavaonicu.

f. ProsSirena stvarnost kao medijski trend — proSirena stvarnost (AR —
Augmented Reality) ne zahtijeva nidta drugo osim pametnog telefona, sto ga Cini
pristupacnijim od VR-a (Virtual Reality). Korisnici su se vec¢ prije upoznali s AR-om kroz
filtere za fotografije koje su ve¢ duZe vrijeme u trendu na drustvenim mrezama. Kako
bi poduzeca bila u korak s trendovima kreiraju AR filtere za promociju novih proizvoda
ili kako bi potaknuli interakciju sa korisnicima. Na takav nacin privlacite nove kupce a

zabavljate svoju trenuta¢nu publiku. %

Postoje brojni trendovi na drustvenim mrezama koiji ¢e vladati 2021. i imati veliki utjecaj
na korisnike, ali i robne marke. Od klju¢ne je vaznosti ostati ispred konkurencije
koriStenjem najnovijih marketinskih trendova na drustvenim medijima i njihova
implementacija u marketinSku strategiju poduzeca. Ako poduzece jo$ uvijek Koristi
zastarjele ili neucinkovite strategije za dosezanje publike vrieme je da promijeni

strategiju kako bi bili u vremenu s trendovima i u rangu s konkurencijom.

22 Najvazniji trendovi na drudtvenim mreZama za 2021. godinu, Digitalk, 2021.

https://www.digitalko.hr/trendovi-drustvene-mreze-2021/ (pristupljeno 18. kolovoza 2021.)
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4. PROCES ISTRAZIVANJA

PotroSaCcke navike su se promijenile, a kupci su sada , digitalno sposobniji i sve
nestrpljivii prema tradicionalnim marketindkim tehnikama “. Mlade generacije
jednostavno ne kupuju stvari na nagin na koji su to &inili njihovi roditelji. Sto predstavlja
problem za istraZivanje trziSta. Povremene fokus grupe, ankete i ankete jednostavno
nisu dovoljne da budu u korak s promjenjivim trendovima. U danasnjem digitalnom
svijetu robnim markama su potrebne digitalne strategije za pronalazenje podataka o
klijentima. Velikim tvrtkama prioritet predstavlja poznavanje svojih kupaca i koristenje
tih podataka u svakoj poslovnoj odluci. Saznanja o kupcima pronalaze u istrazivanju
trzista, ali i svakodnevnom interakcijom s kupcima, a posebno na druStvenim

medijima.

4.1 Usporedba tradicionalnih metoda istrazivanja i istrazivanja putem

drustvenih mreza

Prvi pravi primjeri istrazivanja trzista dogodili su se 1920 -ih godina kada je ¢ovjek po
imenu Daniel Starch iz SAD-a razvio teoriju da se oglaSavanje mora vidjeti, Citati,
vjerovati mu, zapamtiti ga i, $to je najvaznije, djelovati kako bi se smatralo u€inkovitim.
Starch i njegovi suradnici prilazili bi ljudima na ulici, pitali ih Citaju li odredene
publikacije, i ako jesu, mogu li se sjetiti odredenih oglasa u njima. Zatim bi usporedili
broj ljudi s kojima su razgovarali s tirazom ¢asopisa kako bi utvrdili koliko su ti oglasi
bili uéinkoviti u dosezanju citatelja.?®

Tada su oglaSivacCi poceli shvacati znaCaj demografije za stvaranje uspjesnih
kampanja. Naravno, resursi su bili ogranieni pa je rjeSenje koje su mogli
implementirati bilo, na primjer, organiziranje fokus grupa, vodenje intervjua licem u lice
ili slanje upitnika. Danas tvrtke nastavljaju provoditi istrazivanje trzista na isti naCin na
koji su to Cinile prije nekoliko desetlje¢a. lako je tehnologija u posljednjih nekoliko
godina uvelike napredovala, tvrtke se i dalje oslanjaju na zastarjele metode

prikupljanja povratnih informacija. Problemi s tradicionalnim istrazivanjem trzista:

23 A Brief History of Market Research, Kelton, 2016. https://www.keltonglobal.com/perspectives/a-

brief-history-of-market-research/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)
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stagniraju¢i podaci koji su brzo zastarjeli, skupo je zaposliti tvrtke trecih strana,
intenzivno vrijeme i resursi, mnogi oblici pristranosti koji iskrivljuju rezultate. 24

DruStveni mediji mogu odigrati vaznu ulogu u razumijevanju publike robne
marke. Veliki broj korisnika koristi drustvene mreZe - samo Facebook ima 1,2
milijarde aktivnih korisnika mjese¢no. Drustveni mediji mogu se Koristiti za istraZivanje
vase ciljne publike i izradu odgovarajuceg plana istrazivanja. Veliki broj korisnika
drudtvenih mreZza omogucuje istrazivanje trzista s mnogo ve¢om publikom nego Sto
vecina marketinskih ili medijskih izvora moze pruziti. Drustveni mediji takoder pomazu
u poticanju angazmana i korisni¢ke interakcije Sto se pretvara u to€nije podatke za
marketing. DruStveni mediji pruzZaju istrazivaCima trziSta mogucnost da odmah
prate trenutne i nove trendove . Jedan od najboljih nalina za to je pracenje i
pretrazivanje hashtagova vezanih za poduzece, proizvod ili marku. Hashtagovi pruzaju
povratne informacije i angazman u stvarnom vremenu. Bilo da se radi o pracenju
klijenata ili konkurencije, potraga za hashtagovima daje trenutne rezultate. To vam
omogucuje da postanete sluSatelj drustvenih mreza, pratite Sto vasi klijenti Zele i kako
se njihove Zelje i interesi mijenjaju. Postoje razli€iti nacini pretrazZivanja najnovijih
postova i popularnih pojmova koji ¢ée vam pomoci u stjecanju znanja, ali jedan od
najboljih nacina je putem hashtagova. Drustveni mediji dopustaju da se istrazivanja
provode mnogo brZze od tradicionalnih istrazivanja ili fokusnih skupina. Pomocéu
drustvenih medija moZete doci do vrijednih informacija u stvarnom vremenu umjesto
da troSite puno vremena na postavljanje ankete ili fokus grupe i eventualno na primanje
zastarjelih informacija nakon sto je sve reCeno i u€injeno. Vecina strategija istrazivanja
trzista vodena je pitanjima, anketama kupaca itd.; medutim, s drustvenim medijima
mozete izbjeCi vodenje rasprava pri prikupljanju podataka. Angazman je velik na

internetu, a rasprave se odvijaju bez posrednika za istrazZivanje trzista. 2°

24 Why traditional market research alone is not enough, Wonderflow, 2019.

https://www.wonderflow.ai/blog/why-traditional-market-research-alone-is-not-enough (pristupljeno 23.
kolovoza 2021.)

2> How Market Researchers Can Effectively Utilize Social Media Analytics, Market Research.com,

2015. https://blog.marketresearch.com/how-market-researchers-can-effectively-utilize-social-media-

analytics (pristupljeno 11. kolovoza 2021.)
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4.2 Metode istrazivanja putem drustvenih mreza

Drustvene mreze bogat su izvor podataka, ali samo ako znate provoditi dobro
istrazivanje drustvenih medija. Koristenje drustvenih medija kao istrazivackog alata
povezano je s mnogim prednostima, ukljuCujuc¢i dostupnost i opseg podataka u
stvarnom vremenu (poput geografskog ozna€avanja) te cijenu i vremenski u€inkovitu
prirodu pristupa u usporedbi s drugim metodama.
Da biste uspjedno proveli sli¢no istrazivanje trziSta na drustvenim medijima, morate
znati:

e Kkoji su drustveni mediji dobri (a l0Si) u procjeni;

e koje su drustvene platforme najbolje za istrazivanje;

e kako potaknuti informativan i zanimljiv razgovor.

Drustveni mediji koristan su alat za istraZivanje trziSta ako se Zeli:
e odmah primiti povratnu informaciju o iskustvima i misljenju kupaca

e pitati potroSace o moguéim poboljSanjima proizvoda.
Nekoliko prednosti - i zamki - istiCu se:

e Mogu se brze prikupljati podatci. Velika vecina korisnika drustvenih medija
svakodnevno pristupa razliCitim platformama. To znaci da tvrtke mogu brzo dobiti
trenutne povratne informacije od korisnika proizvoda/usluge.

e Moze se ustedjeti na troSkovima istrazivanja. Vec€ina znacajki drustvenih
medija prikupljaju podatke o istrazivanju trziSta bez dodatnih troSkova.

e Ali nije za svakoga. Ako va$i racuni na druStvenim mrezama nemaiju stotine
tisu¢a (ako ne i milijune) pratitelja, ne moze se oCekivati da ¢e drustveni mediji biti
odrziv izvor istrazivanja trzista.

Za one koji to mogu iskoristiti, istrazivanje trzista drustvenih medija ima dvostruku

korist: prikupljanje podataka, a istovremeno i stvaranje veze s korisnicima.?®

Tri kvalitativna istrazivaCka pristupa na drustvenim medijima:

1. Kvalitativna analiza sadrzaja (broj lajkova/komentara/dijeljenja). Broj lajkova

moze biti pokazatelj ispraznosti, ali procjena stope angazmana potrosaca na

26 How to Use Social Media for Market Research, CX Optimization Agency, 2021.

https://insightsinmarketing.com/resources/infographics/social-media-market-research-dos-and-donts/

(pristupljeno 15. kolovoza 2021.)
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drustvenim medijima moze ukazivati na priviatnost marketinske poruke ili
proizvoda.

2. Drustveno slusanje. Pasivno prikupljajte povratne informacije od svojih
kupaca ili pracenja komentara i misljenja o svom brendu ili konkurentima.

3. Ankete/pitanja. Postavljanje pitanja izravno na drustvenim medijima, poticudi

korisnike na razmjenu misli i osjecaja.

40% svih korisnika interneta u svijetu koristi drustvene medije u poslovne svrhe. U
SAD -u samo 27% ljudi aktivno koristi druStvene medije na svojim radnim mjestima, u
usporedbi s najvisSim po zemlji u Indoneziji sa 65% ili najnizim s 13% u Izraelu. Trenutni
globalni prosjecni spolni udio korisnika drusStvenih mreza iznosi 54% muskaraca u
odnosu na 46% Zena. Kad se gleda 8 najboljih drustvenih platformi mjese¢no aktivnih
korisnika, YouTube, LinkedIin, Twitter i TikTok imajuveéi indeks kod muskih
korisnika. Web lokacije poput Facebooka i Instagrama viSe su usmjerene na Zene,

osobito Pinterest, koji dominira Zenskom publikom. 27

Metode istraZivanja trzista putem drustvenih mreza jesu blogging, zajednice i
crowdsourcing.

1. Blogging — Blog je web stranicu putem koje korisnicima omogucuje da
odrazavaju, razmjenjuju misljenja i raspravljaju o pojedinim temama i to u obliku
internetskog dnevnika, dok Citatelji imaju mogucénost komentiranja objava. Kada je rijeC
0 blogovima vecina njih pisana je neformalnim tonom. Kod Blogging-a postoje aktivha
i pasivna tehnika istrazivanja. Ovakav pristup podrazumijeva pracenje, promatranje, li
i poticanje da se izrazavaju stavovi na drustvenim mreZzama gdje korisnici imaju
mogucnost da objave svoje komentare, glazbu, slike ili pak druge multimedijske
sadrzaje. Blogging je postupak u kojem se vrSi pretrazivanja interneta sa svrhom
pronalaska razgovora i objava u mnoStvu blogova, ukljuCujuéi i druStvenu mrezu
Twitter. Istrazivaci pritom koriste poseban skup istrazivackih ciljeva 53 kojim su vodeni
tokom pretrazivanja. Treba spomenuti da postoje i specijalizirana poduzeca kojima je
zadacda istrazivanje marketinga, takva poduzeca se iskljucivo bave bloggingom. Jedna

od njih je vijetnamska tvrtka Buzzmetrics.

27 Social Network Usage & Growth Statistics: How Many People Use Social Media in 20212,

Backlinko, 2021. https://backlinko.com/social-media-users (pristupljeno 22. kolovoza 2021.)
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2. Zajednice —to su mjesta gdje se pojedinci druze, ali i dijele razliCite interese.
Omoguceno je da pojedinci uglavnom uvijek imaju priliku da mogu lako udi ili izaci iz
pojedine zajednice. ldeja takve zajednice moZe posluZiti za kreiranje stranice na kojoj
roditelji imaju mogucnost da medusobno razmjenjuju iskustva, pitaju za savjet, ili pak
da kritiziraju odredeni proizvod koji je hamijenjen za djecu. Takav tip zajednice je za
odredeno poduzece ciljana online zajednica za istraZivanja trzista. Kada je rije€ o
poduzecu koji se bavi proizvodnjom djecjih proizvoda i sli¢nih djecjih potrepstina,
postavlja se da je jedan od ciljeva njegovog odjela za marketing da se ude u odnos s
¢lanovima ove zajednice te da postane njihov tzv. ,kritiCki prijatelj“ kojem je mogucée
poslati iskrenu povratnu informaciju ili pak misljenje o odredenim proizvodima ili samoj

marki.

3. Crowdsourcing — je popularnija metoda participativne online aktivnosti gdje
se individualne osobe, institucije, nevladine organizacije ili poduzeéa pozivaju u
odredene grupe individualnih osoba razliitih veli¢ina, s razli¢itima znanjima i
heterogenoséu, i to putem fleksibilnog otvorenog poziva, da se dobrovoljno ukljuce
kako bi rieSavali neki od zadataka ili problema. Putem online zajednica moze se spoijiti
dosta veliki broj raznovrsnih misljenja, ali i talenata s ciliem se kreiranja ideja i
djelotvornih rjeSenja. Jedan od najboljih primjera crowdsourcinga je Wikipedia.
Enciklopedija je osmisljena i odrzavana od strane samih korisnika koji svojevoljno
dijele svoje znanje. To nije samo primjer velikog skupa ljudi koji zajedno kreiraju skup
informacija koji se mogu mijeriti s tradicionalnim, uvezenim enciklopedijama, ono je i

primjer zajednice koja uzima u vlasnistvo projekt osiguravajuci valjanost informacija.?®

Drustveni mediji igraju veliku ulogu u svakodnevnom zivotu potrosaca. PotroSaci mogu
biti osobniji na drustvenim platformama, pruzajudi istrazivacima misljenja, razmisljanja
i komentare koji mogu dati vrijedan uvid. Web stranice drustvenih medija potroSacima
omogucuju izravnu interakciju s robnim markama i tvrtkama, iz prve ruke pokazujudi
kako se potroSaci osje¢aju prema njihovim proizvodima i uslugama. Drustveni profili
Cesto uklju€uju vrijedne informacije o demografskim kategorijama potrosaca, pruzajuci

istrazivaCima uvid u vrste potroSaca koji koriste proizvode i usluge tvrtke ili robne

28 Upotreba drustvenih mreza u istrazivanju marketinga, Banko Ines, 2016., dostupno na:
https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:137:796242 (pristupljeno 25. kolovoza 2021.)
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marke. Ove informacije, zajedno sa sposobnos¢u da vide i prouc¢e miSljenja i
komentare potroSaCa o proizvodima i uslugama, pruZza uvide koji mogu pomoci
markama i tvrtkama da povecCaju svoju prisutnost na druStvenim medijima,

poboljSavajuci strategiju i imidz robne marke. 2°

2% 7 Top Social Media Research Companies for 2017, Quirk's media, Quirk's Staff, 2017, dostupno na:
https://www.quirks.com/articles/7-top-social-media-research-companies (pristupljeno 1. rujna 2021.)
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4.2.1 Kako koristiti Facebook za istrazivanje trzista

Ima smisla prilagoditi svoju prisutnost na drustvenim medijima platformama na kojima
vasa publika provodi vrijeme - oni s najvec¢im sljedbenicima idealne su platforme za
istrazivanje.

Oko 97% B2B i B2C tvrtki koristi Facebook, koji nudi €etiri glavna nacina za provodenje

kvalitativnog istrazivanja:

a. Ankete - na Facebooku postovi koji postavljaju pitanja dobivaju viSe lajkova
od bilo koje druge vrste postova. Ne zahtijeva mnogo vremena ni truda za izradu
ankete na Facebooku, dobivanje vrijednih povratnih informacija i analizu vaS$ih
podataka. Ankete na Facebooku i dalje su opcija za organizacije s manjim brojem
pratitelja.

Starbucks je napravio anketu o postavkama narudzbi koja je rezultirala sa 2.267

svidanja i 1.660 komentara u 24 minute.

Slika 2.: Anketa poduzeca Starbucks o korisnikovim narudzbama

,‘.!«\g.t Starbucks Coffee Company What's your usual order?

33
b "R Short and sweet
36% Probably 5-7 words

15% Ihave needs, people

&Y 2,267 people like this.

=/ View all 1,660 comments
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Koristeéi ankete, vasa tvrtka mozZe povecati svoj doseg, privu¢i pozornost, izgraditi
svijest o robnoj marki, izgraditi odnos sa svojom publikom i poveéati angazman kao
Sto je ovo primjer gdje je Starbucks objavio kratku anketu a dobio puno povratnih

informacija (misljenja korisnika, njihove navike i sl.)
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Ankete na Facebooku i dalje su opcija za organizacije s manjim brojem
pratitelja. Grupa SaaS Growth Hacks , na primjer, ima samo 12.200 ¢lanova, ali anketa
o sklonosti softveru za konferencijske pozive je rezultiralo viSe od 100 odgovora u

manje od jednog dana:

Slika 3.: Anketa o miSljenju korisnika o platformama koje se Koriste za konferencijske
pozive, objavljeno u grupi SaaS Growth Hacks

@ Ben Comstock created a poll.
20 hrs

For virtual conference calls, which is better? Thanks for your help!

Zoom.us $14.99 @o 5
Meet by Google - free for GSuite users. 289 @

. ‘50 3
Appear.in (free) < ad

UberConference “‘; ‘F g
Appear.in @ QQ

Join.me $9.99

Add option

0 2 12 Comments
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b. Natjecanja - prilika za osvajanje nagrade moze motivirati oboZavatelje da daju
svoje e-adrese, poSalju vam sadrzaj koji stvaraju korisnici (npr. fotografije, video
zapise, izjave) ili ponude vrijedne povratne informacije o vasem proizvodu.

U partnerstvu s Pinkbikeom, GoPro je proveo natje€aj "Najbolja linija" s nagradom od
15.000 dolara. Sudionici natje€aja morali su stvoriti i urediti video na temelju svog
iskustva, pruzajuéi sate uvjerljivih snimaka koje bi obje tvrtke mogle plasirati kao

autenti¢na iskustva sa svojim proizvodima.
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Slika 4.: Natje¢aj "Najbolja linija" koji je proveo GoPro u partnerstvu s Pinkbikeom

ol p PR | /t

GoPro @
July 11,2016 - Q

GoPro + Pinkbike Best Line Contest is HERE! Grab the whip and show us your best clips for the chance to
win our $15,000 grand prize!

Submit here: www.pinkbike.com/contest/gopro

Izvor: How to Use Social Media for Market Research, CX Optimization Agency, Hugh Beaulac, 2021.,
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Isti su snimci takoder pruzili uvid u to tko su bili njihovi najvatreniji pobornici, kako su

koristili opremu i najuvjerljivije pri¢e koje su kupci izgradili oko koristenja proizvoda.

29


https://cxl.com/blog/social-media-market-research/#market-research-methods-on-social-media

c. Postovi s pozivom naradnju - u Cast predstavljanja novog proizvoda, M&M
je u postu najavio tri okusa s pozivom na akciju da zamoli sljedbenike da ostave svoja

razmiSljanja u odjeljku za komentare.

Slika 5.: Objava M&M-a o0 svojim novim okusima proizvoda i poziv na akciju korisnika

G M&M'S U.S.A.
&/ January 17 at5:03PM - Q
If you didn't know, now you do... Officially announcing M&M'S Flavor Vote

2019 featuring English Toffee Peanut. Mexican Jalapefio Peanut, and Thai
Coconut Peanut.Iﬁhich one are you most excited to try?! I

o:.: o 2K I 23K Comments 1,247 Sharesl

o Like (0D comment @ Share
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Znacajno je da su M&M jednostavno ispitali otvoreno pitanje: umjesto prikupljanja
kvantitativnih podataka, dobili su tisu¢e odgovora koji su odrazavali snagu osjecCaja
potroSaca i ponudili nove ideje o sadrzaju, poput razvoja recepta koji koristi jalapeno
M&M za "Cudoviste" kolacice ili promicanje igre ruleta zasnovanog na M&M:
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Slika 6.: Primjer komentara ispod objave (misljenje korisnika o novim proizvodima)

Q Ron Criger | can't wait to make monster
= cookies with the jalapeno ones. Mmmmmm

00:

Like - Reply - 3w

a Ann M Renczykowski I'm going to mix
them all in a bowl and play Russian roulette

M&M style

Like - Reply - 3w 0=D 4

Izvor: How to Use Social Media for Market Research, CX Optimization Agency, Hugh Beaulac, 2021.,

https://cxl.com/blog/social-media-market-research/#market-research-methods-on-social-media

(pristupljeno 25. kolovoza 2021.)

d. Spominjanje marke - najvrjedniji komentari mogu doci od onih koji ne prate
va$ brend. Oko 96% onih koji raspravljaju o0 markama na internetu ne slijede profil
robnih marki. Jedan Facebook post koji oznaCava marku mozZe pokrenuti lavinu

srodnih povratnih informacija, $to je ASOS dozivio:

Slika 7.: Primjer spominjanja marke u komentarima korisnika

@ Christine Valle Asos, how come there isn't free shipping to the
faroe Islands anymore?

6d

s ASOS @ Hi Christine, sorry that shipping isn't free to the
Faroe Islands. Watch this space because we are constantly
working to improve the shopping experience for our
customers. Any other questions, feel free to ask or check
out our handy help pages: http://bit ly/291a1Kp.

ASOS5.COM
Help | ASOS

6d

e Laetitia DeMaurice ASOS same for Mauritius! Are we
considered as third world countries for Asos? You do not
make enough profit from Mauritian orders? How many
countries have been affected by your policies?

6d
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Kad kupci podijele svoju pri€u, oni ne dijele samo bolne tocke. Oni poduzecée zapravo
uCe kako poboljSati svoj proizvod, uslugu i poslovanje. Jer na svaki negativan
komentar poduzece bi trebalo reagirati kako prema korisniku tako i u svom poslovanju

jer je to naznaka da nesto treba poboljsati ili mjenjati.

4.2.2 Kako koristiti Twitter za istrazivanje trzista

S ograni¢enjem od 280 znakova, Twitter je ucinkovit izvor istrazivanja trzista. Postoje

dva primarna nacina prikupljanja kvalitativnih podataka:
a. Drustveno slusanje

Praéenje digitalnih razgovora, poznato i kao drustveno sluSanje, metoda je
promatranja ponasanja kupaca kako bi se saznalo $to misle o tvrtki ili proizvodu.

Uzmimo BellaBravu , lanac pizza restorana s naglaskom na zdrav nacin Zivota. Kad je
tvrtka htjela otvoriti novi restoran u Europi, stvorili su popis klju¢nih rije€i koje

odrazavaju njihove vrijednosti (npr. "Biljno", "speltino brasno", "veggie") i pratili ljude

koji su pri¢ali o pizzi i pizzerijama na Twitter i drugi drustveni kanali.
b. Ankete

Twitter ankete vremenski su ograni¢ene: zavrSavaju izmedu 5 minuta i 7 dana nakon
objavljivanja, ovisno o trajanju koje je postavio autor.

Nakon Sto vaSa anketa zavrsi, rezultati se mogu javno vidjeti, a pobjednicki izbor
prikazan je podebljano. Svi sudionici primaju zajedni¢ku push obavijest od
Twittera. (Tvrtke nemaju kontrolu nad sadrzajem tih push obavijesti.)

Tako ankete na Twitteru imaju dvostruku svrhu: stvaranje angazmana na drustvenim
medijima i nudenije istrazivanja trziSta. Taco Bell koristi jednostavne ankete na Twitteru

za pracenje preferencija obozavatelja.
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Slika 8.: Anketa Taco Bella na drustvenoj mrezi Twitter

" Taco Bell @

@tacobell

Follow | I

Tacos for dinner. What's your choice?
44% Crunchy Taco

56% Soft Taco

10:22 PM - 3 Nov 2015

143 Retweets 298 Likes *0%00@ é ‘3

Q 61 1 143 Q22 M
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Ovom anketom poduzece je saznalo Sto korisnici vise preferiraju $to im omogucuje da
jo$ bolje poboljSaju svoju uslugu u idu¢éem korisnikovom dolasku te da saznaju
misljenja korisnika o svojim proizvodima i to na nacin koji je zabavniji i zanimljiviji

korisnicima.

4.2.3 Kako koristiti Instagram za istrazivanje trzista

Instagram ima vi$e od milijardu korisnika , uklju€ujuc¢i raune tvrtki za oko 25 milijuna

tvrtki. Postoje tri primarne metode za prikupljanje trziSnih podataka na Instagramu:
a. Naljepnice s pitanjima

Znacajka Instagram Stories, sa sadrzajem koji nestaje u roku od 24 sata, postigla
je 500 milijuna dnevnih korisnika. Buduéi da ovaj sadrzaj ima kratak vijek trajanja,
"FOMO efekt" moze motivirati korisnike da obrate paznju i brze poduzmu mijere.

U srpnju 2018. Instagram je dodao naljepnice s pitanjima te ankete s jednim pitanjem
za Storie. Korisnici ne samo da mogu glasovati, ve¢ i vidjeti rezultate u stvarnom
vremenu.

Unutar svog miksa drustvenih medija, Sephora koristi Instagram za ,, quick eye candy*,
poticudi pratitelje da glasaju o kozmetickim odabirima i markama ugradnjom anketa u

svoje Instagram price.
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Slika 9.: Objava na Instagram Storiu profila Sephora za dobivanje misljenja Kkorisnika
putem ankete
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Ovom objavom Sephora je dobila povratnu informaciju svojih pratitelja o razli€itim
proizvodima na zanimljiv nacin putem ankete na Instagram Storiu. U danasnje vrijeme
kratke ankete su vrlo popularne i Cesto se koriste kako bi se dobile brze povratne

informacije o odredenom proizvodu/usluzi.

b. Kliza¢ za emotikone

Instagram je u svibnju 2018. objavio emoji kliza€, dodajuci sloj emocionalnog
konteksta povratnim informacijama potroSaca unutar platforme. Postovi s emojima
imaju 15% vecu stopu interakcije.

ASOS omogucuje pratiteljima da ocjenjuju svoje proizvode pomoc¢u emoji klizaca,
dajuéi tvrtki bogatije povratne informacije od onoga Sto bi mogla dobiti iz binarnih
anketa - klizna ljestvica sugerira relativan intenzitet misljenja. Za robne marke koje
provode ankete prevlaCenjem prema gore prikazuje se popis sudionika i njihovih

odgovora, zajedno s prosjecnim odgovorom.
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Slika 10.: Stori objava ASOS-a na Instagramu za miSljenje korisnika o odredenim
proizvodima

playing! r* @asos ari 1is not playing!!
: 1248130 Sequin trousers: 1276130
b »

5
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Ovom objavom ASOS putem zanimljivog nacina dobiva misljenja korisnika o svojim
proizvodima. Na ovaj nacin poduze¢e moze na brzi nacin saznati misljenja korisnika
bez da mu to stvara troSak ili puno uloZzenog vremena. Korisnici vole ovakve stvari a

poduzecu su itekako od velike koristi.
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Cc. Spominjanje marke

Kao i sve velike tvrtke, Whole Foods stalno upravlja hrpom zadovoljnih i nezadovoljnih
kupaca na Instagramu - ponekad unutar istog posta. Nije iznenadujuce Sto se nesretni

kupci zure pozaliti na svoje iskustvo.

Slika 11.: Komentari korisnika o proizvodima tvrtke Whole Foods

wholefoods & - Follow
j m G . m m stumbled upon it!!
— —
2 S 11 jeanelinovak @alexsnovak
===

mamalove_x4 @dawnbasallote this
is Dylan's name all over it@

healthprofessordiaries | quit shopping
at @Wholeoods after they quit
carrying my favorites. | requested my
local WF's bring back my faves, but
they said no. & Now spending several
hundred each month at Sprouts and
Natural Grocersand mom and pop
shops online.

bbudyn @magdatcs we need nog!!!{

fkn_bite_me | need someone to buy
me like 5 of these. These are my
favorite thing about the season lol |
swear

yvette_szr @viannas_mtz
mirandaalexandrafraca @ @ @

VAGRU A

11,375 likes
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Kao i na Facebooku i Twitteru, odjeljci komentara na Instagramu spremni su izvori za
traZenje povratnih informacija potroSaca, ¢ak i od korisnika drustvenih medija koji ne
prate vasu marku. Kao sto mozemo vidjeti primjer tvrtke Whole Foods gdje pratitelji na
drustvenoj mrezi objavljuju pozitivne ali i negativhe komentare jer se nadaju da ¢e im
se mozda poduzece ispri€ati ili da ¢e mozda njihovu ,zalbu“ uvaziti i uciniti da korisnik

ipak na kraju bude sretan.
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Aktivno trazenje povratnih informacija kao dio utjecajne kampanje povecava vrijednost
ulaganja: dobivate svijest i mnostvo povratnih informacija potrosaca.

2018. Tommy Hilfiger pozvao je Lewisa Hamiltona da lansira kolekciju. U partnerstvu
s brendom, Lewis je radio na dizajnu proizvoda i objavio postove na Instagramu s
relevantnim hashtagom i oznakom proizvoda. Budu¢i da Lewis ima mnogo,
angaziranih sljedbenika, njegovi postovi stvaraju glas - i priliku za robnu marku da
dobije povratne informacije od kupaca.

Fotografija s lansiranja dizajnerske kolekcije u Japanu dala je 148.612 svidanja, ali je

takoder pokrenula ideju o suradnji s Net-a-Porterom:°

Slika 12.: Promocija kolekcije Tommy Hilfiger na profilu Lewisa Hamiltona

( .. lewishamilton # « Follow

a» Tokyo, Japan

victorpalomera Baldwin
@haileybaldwin @ 3%

layzaeww @lewishamilton ()
#congratulations on your beautiful
designer collection @
#tommyxlewis 4>

The denim is so beautiful.

| wonder if you are going to sell then
via @netaporter?

Or do you have a special #Website?
That | can purchase it from? | can't wait
to buy this beautiful denim jacket and
many more of.

#tommylewis Jeans. QP Please,
@lewishamilton let me know, | am
dying for this beautiful #denimjacket
OoeV

missscron 608

dor_up_ AHOEHEH

cheneco farbevond Youna leaends

CQd N

148,612 likes

Izvor: How to Use Social Media for Market Research, CX Optimization Agency, Hugh Beaulac, 2021.,

https://cxl.com/blog/social-media-market-research/#market-research-methods-on-social-media

(pristupljeno 25. kolovoza 2021.)

39 How to Use Social Media for Market Research, CX Optimization Agency, 2021., dostupno na:
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(pristupljeno 11. kolovoza 2021.)

37


https://cxl.com/blog/social-media-market-research/#market-research-methods-on-social-media
https://cxl.com/blog/social-media-market-research/#market-research-methods-on-social-media

Lewis Hamilton objavom na svom profilu pokrenuo je lavinu komentara objavom za
promociju nove kolekcije Tommy Hilfigera. Cilj je bio prosiriti vijest o novoj kolekciji ali
medu komentarima se ¢ak pokrenula ideja o suradnji s Net-a-Porterom (tvrtka kojoa
nudi vrhunske modne marke na svojim stranicama). Mozemo zakljuciti kako nam
drudtvene mreZze mnogo pruzaju pa ¢ak i mogucnost buducih suradniji iako se to nije

ocCekivalo niti se na to pomisljalo.

4.2.4 Prednosti slusanja drustvenih medija za istrazivanje trzista

Slusanje na drustvenim mrezama, koje se naziva i pra¢enje drustvenih medija, nudi
rieSenje. IstraZivanje trzista postignuto praéenjem drustvenih medija ima nekoliko
prednosti:
a. Aktualnije. Tvrtke promatraju kako se osjecaji prema njihovim markama i
opcenitiji sklonosti potro§aca mijenjaju s vremenom.
b. Toénije. Buducéi da se prikupljene informacije ne traze, veéa je vjerojatnost da
Ce otkriti prave osjecaje kupaca.
c. Brzo. Analitika drustvenih medija moze proizvesti podatke u satima ili danima,
za razliku od tjedana ili mjeseci za konvencionalne metode istrazivanja.
d. Povoljnije. Analitika drustvenih medija moze izraditi izvjeS¢a uz djeli¢ cijene

konvencionalnih istrazivackih metoda.

IstrazivaCke uporabe pracenja drustvenih medija:

a. Zadovoljstvo proizvodom. Tvrtke mogu utvrditi nedostatke i snage proizvoda
ili usluga pracenjem razgovora na drustvenim mrezama. To moze pomocCi pri
usmjeravanju buducih poboljSanja proizvoda i proizvodniji novih proizvoda koji se inacCe
ne bi razmatrali.

b. Segmentacija publike. Alati za pra¢enje i mjerenje drustvenih medija mogu
filtrirati i analizirati podatke na temelju demografije, geografije i osjec¢aja kako bi pruzili
detaljnu analizu i uvide.

c. Konkurentna inteligencija. Tvrtke takoder mogu steci
nevjerojatnu konkurentnu inteligenciju . Konkurentna inteligencija ili prikupljanje javno
dostupnih informacija o konkurentima pruza vrijedne informacije o PR -ovim i
marketinSkim strategijama konkurenata, razvoju proizvoda, kao i prodajnim

mogucnostima. Nadziranjem razgovora o proizvodima konkurenata, tvrtke mogu
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izbjeci slicne probleme koji izazivaju prituzbe i brzo oponasati znaCajke koje izazivaju
pohvale.3!

SluSanjem na drusStvenim mrezama mozete stvoriti vrstu sadrzaja koji vasi sljedbenici
zapravo zele, do¢i do novih ideja temeljenih na industrijskim trendovima, pobolj3ati
korisni¢ko iskustvo izravnom interakcijom s korisnicima i kontinuirano mijenjati svoju

korisni¢ku strategiju prema trenutnim potrebama.

4.3 Istrazivanje drustvenih medija

Istrazivanje drustvenih medija je proces analize podataka druStvenih medija radi
provodenja kvantitativnih (a ponekad i kvalitativnih) istraZivanja kako bi se razumijelo
kako se publika odnosi prema temama, pomoéu alata i tehnika izvlacenja
podataka. Zahvaljujuci naprednim alatima i platformama za slu$anje drustvenih mreza
i inteligenciju publike, danasnji su istraziva¢i u moguénosti objediniti podatke koji se
odnose na odredene dogadaje, teme ili unutar odredene skupine publike s drustvenih
medija, weba, foruma, vijesti i blogova.

Istrazivanje druStvenih medija stalno se razvija, a istrazivaCi razvijaju nove
metodologije i tehnike za razumijevanje nacina na koji publika koristi kanale drustvenih
medija, njihovo ponasanje i razgovore na tim kanalima . Kako drustveni mediji rastu i
po veliCini i po vaznosti, postajuéi sastavni dio svakodnevnog Zivota, vitalno je novo
podrucje za primjenu istrazivackih alata kako bi poceli razumijeti ovaj novi forum za
raspravu.

Istrazivanje druStvenih medija moze imati oblik druStvenog sluSanja i inteligencije
publike, promatranjem sadrzaja i informacija proizvedenih na mrezi i otkrivanjem
trendova i uvida koji proizlaze iz ovih podataka.

Istrazivanje drustvenih medija oblik je istrazivanja pomocu drustvenih medija, za
razliku od alternativne metodologije istrazivanja kvalitativnom ili kvantitativnom
istrazivanju. Drustveni mediji omogucuju nam pristup nenamjernim osjecajima i
misljenjima korisnika, nesto Sto bi kvantitativni istrazivaCi opcenito morali prikupiti

putem anketa ili fokusnih skupina. To daje ogromnu ljestvicu dostupnih podataka,

31 Advantages of Social Media Listening for Market Research, glean.info, 2020., dostupno na:

https://glean.info/advantages-social-media-listening-market-
research/?doing_wp_cron=1630173733.1681780815124511718750 (pristupljeno 17. kolovoza 2021.)
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rijeCima ljudi, za analizu istrazivacCa. Istrazivanje druStvenih medija moze pomoci
vasem poslu na viSe nacCina: od razumijevanja i poboljSanja percepcije vaseg branda
na mrezi; razumijevanje trziSta novih proizvoda; usporedivanje vase prisutnosti s
konkurentom ili privlacenje nove publike razumijevanjem trendova i rasprava unutar
vase kategorije.

Nekoliko podruéja ukljucuju:
a. Uc€inkovitost marketinga

Uistinu razumijevanje drustvenih medija klju¢ni je dio danadnjeg marketinga, a ujedno
je i klju€ni resurs za stjecanje uvida u planiranje i izvodenje vasih kampanija, jer milijuni
korisnika razmjenjuju informacije o svojim mislima, miSljenjima, potrebama, ponasanju
i iskustvima svaki dan. Neovisan, objektivan marketing Istrazivanje drustvenih medija
nudi objektivan uvid u vas marketing, pokazujuéi gdje postoje moguénosti za
povecCanje dosega i angaZzmana. Kontinuirano mjerenje moze vam pomoc¢i da

kvantificirate izvedbu kampanje i ostvarite povrat ulaganja.

b. Koristenje drustvenih podataka za razvoj proizvoda
Velike kampanje izgradene su na dubokim ljudskim istinama. Istrazivanjem drustvenih
medija mozete =zaroniti u svijet svojih kupaca dok razvijate novi proizvod ili
uslugu. Analizirajte signale ponasanja publike na drustvenim medijima kako biste
razumijeli gdje se vas brend ili ponuda proizvoda uklapa. A nakon Sto razvijete novi
proizvod, mozete Koristiti istrazivanje drustvenih medija da biste razumjeli nacin
razmisljanja, ponaSanje i afinitete svoje ciline publike za stvaranje marketinskih

komunikacija , vizuale i iskustva koja kliknu.
c. Privlacenje novih kupaca i proboj u nove demografske kategorije

Takoder mozete Koristiti istraZivanje drustvenih medija za inteligenciju publike kako
biste razumjeli svoje klijente na dubljoj razini od njihove demografske
pripadnosti. Saznajte informacije o misljenjima, stilovima zivota, navikama, pa ¢ak i
interesima kako biste doista znali o kakvim se ljudima radi i mogli s njima komunicirati
na svom jeziku. Razumijevanjem publike mozete privuéi nove kupce koji mozda nisu
ni ¢uli za vasu marku ili o kojima niste ni razmisljali. Pratite razgovor i identificirajte
nove mogucnosti na svom trzistu. KoriStenje istrazivanja drustvenih medija znacCi da
mozete kontinuirano pratiti razgovor u svojoj industriji i pronac¢i nove nacine za

obracanje ciljnoj publici.
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d. PoboljSanje korisni¢ke usluge

Mnogo korisnickih usluga nedavno se preselilo u javne domene drustvenih medija i brz
je i jednostavan nacin za ljude s pitanjima i prituzbama na vasu marku. Razumijevanje
nacina na koji ljudi razgovaraju s vaSom robnom markom i o njoj znaci da mozete
predvidjeti ovu interakciju, pa ¢ak i do¢i do kupaca na mrezi koji su mozda razgovarali
o va$oj robnoj marki, ali nisu razgovarali izravno s vama, $to moze uvelike poboljSati

korisni¢ko iskustvo kada se ucini ispravno.
e. Otkrijte mikro-utjecaje koji govore vasoj publici

Influencer marketing nova je, ali ve¢ jako zasi¢ena metodologija. PriviaCenje skupih
makro-influencera za kampanje je put koji je dobro utaban, ali pomocu istrazivanja
drustvenih medija mozete otkriti najve¢e oboZavatelje svoje robne marke i mikro-
utjecaje specificne za kategoriju, koji se mogu zalagati za va$ proizvod ili
uslugu. IstraZivanje i izgradnja panela utjecaja znali da mozete izgraditi odnos sa
relevantnim mikro-utjecajima koji su daleko utjecajniji u svojoj zajednici od vecih

influencera.
f. Inteligencija konkurenata i mjerenje performansi

Praéenje internetske prisutnosti vaseg branda sve je Siri zadatak, a kamoli istrazivanje
aktivnosti oko vasih konkurenata. Istrazivanje na drusStvenim medijima moze vam
pomoci da steknete vrhunski uvid u to kako se konkurenti u vasoj industriji ili kategoriji
priblizavaju odredenim temama i temama koje su bol ili ponos vase marke, te saznati
postoji li bolji nacin da dodete do publike koju pokuSavate razgovarati s vama ili kako

osigurati da se i dalje odvajate od Copora.
g. Ugled robne marke i upravljanje krizama

lako je pracenje robne marke odli€an nacin za pracenje prisutnosti vase robne marke
na drustvenim medijima, detaljno istrazivanje drustvenih medija moze vam pomod¢i da
razumijete publiku koja prati i govori o vasoj robnoj marki te kako je doslo do ugleda
koji trenutno imate na internetu. To moze biti polazna toCka za razvoj nove
komunikacijske strategije ili za promjenu vase trenutne strategije u publici koju
imate. Razumijevanjem svoje publike kroz istrazivanje drustvenih medija takoder
mozete stvoriti strategije za upravljanje kriznim situacijama, kako za identificiranje krize

koja se sprema djelovati Sto je brze moguce, ali i za pripremu odgovora ako se dogodi
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najgore. Istrazivanje utjecaja krize na druStvenim medijima pomo¢i ¢e vam da se

pripremite.

DrusStveni mediji brzo su se razvijali i vazno je analizirati i razumjeti naCine na koje ih
ljudi koriste za komunikaciju, ne samo da bi robne marke mogle razgovarati sa

svojim kupcima, vec i za razumijevanje komunikacije i trendova pona$anja u cjelini.

4.3.1 Alati za istrazivanje drustvenih medija

Najbolji nacin za izgradnju aktivne i angazirane publike na drusStvenim mrezama je
usredotoCiti se na ljude koji vas ve¢ najbolje poznaju. Dijeljenjem sadrzaja koji im je
relevantan i odvajanjem vremena za interakciju i odgovaranje na povratne informacije
koje dobijete, moci Cete povecati veli€inu svoje publike i u tom procesu izgraditi jace
odnose. Drustveni mediji brzo su se razvijali i vazno je analizirati i razumjeti nac€ine na
koje ih ljudi koriste za komunikaciju, ne samo da bi robne marke mogle razgovarati sa
svojim kupcima, vec i za razumijevanje komunikacije i trendova ponasanja u cjelini.

Alati koji se koriste pri istrazivanju drustvenih medija:

a. Nacini provodenja istrazivanja drustvenih medija i istrazivanja web

podataka

Postoji nekoliko alata koje mozete koristiti za provodenje vlastitog istrazivanja
drustvenih medija, uklju€ujuéi i same platforme, ili mozete naruciti anketu od stru¢nog
istrazivackog tima. Oni se ras¢lanjuju na nacine na koje mozete prikupljati podatke o
drustvenim medijima i druge javno dostupne web podatke koje je vazno usporediti s
vasim istrazivanjem drustvenih medija kako biste dobili potpunu sliku o svim
digitalnim signalima oko vaseg branda. Platforme poput Pulsara pomazu vam

prikupiti te podatke na jednom mjestu kako biste stekli potpunu sliku o svojoj temi.

b. Prikupljanje podataka na drustvenim mrezama

o Twitter
Twitter Analytics nevjerojatno je koristan za istrazivanje utjecaja vlastitih ili robnih
marki na Twitter kanalima, gdje mozete vidjeti najbolje i najgore postove u bilo kojem
mjesecu te preuzeti podatke o lajkovima, odgovorima, retvitovima i tako dalje, kao i
razumijevanje dosega i utjecaj vasih oglasa na Twitter. Twitter vam takoder omogucuje
da na detaljnoj razini trazite kljuCne rijeCi u odredenim vremenskim razdobljima i na

odredenim lokacijama, $to vam omogucuje da osjetite osjecaj oko teme.
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e Facebook
Facebook Analytics takoder nudi detaljne statisticke podatke o vasim stranicama koje
mozete preuzeti na svojoj kartici za analitiku. Pojedinosti o dosegu i angazmanu
mozete vidjeti na postovima i videozapisima na Facebook stranicama, kao i
demografske podatke o ljudima kojima se svida vaSa stranica. Takoder mozete istraziti
kako ljudi stupaju u interakciju s javnim Facebook stranicama, ali to je teSko sabrati
zbog ogranicenja privatnosti Facebooka.

e Instagram
Trenutno putem Instagram poslovnih alata mozete dobiti pristup nekim alatima koje
Facebook pruza za analitiku Instagrama . Analitika nudi razliCite uvide u obje objave
na vasoj vremenskoj traci Instagrama i Instagram Stories, od gledanosti, dosega i
angazmana do dana u tjednu kada je vasa publika najviSe angaZirana te rasclanjivanja
lokacija prema gradovima i dobnim skupinama. Moguce je istraziti upotrebu
hashtagova koji mogu biti vazni, ali teSko je do¢i do detaljnijih podataka o samim
slikama bez upotrebe specijaliziranog alata poput Pulsara, koji nudi vertikalnu analizu
slike Al.

e YouTube
YouTube ima razne metrike za prouCavanje u analitiCkom podrucju za autore,
uklju€ujuci vrijeme gledanja vasih videozapisa, izvore prometa kako bi vidjeli odakle
gledatelji pronalaze vaSe videozapise i demografska izvjeS¢a. Ostala istrazivanja
drustvenih medija dostupna na YouTubeu ukljuCuju gledanje stranice YouTube u
trendu i prouCavanje broja pregleda i komentara na videozapise, ali opet je to tesSko

sabrati bez specijaliziranog alata.

c. Koristenje web podataka za istrazivanje drustvenih medija

e Forumi
Saznajte Sto ljudi govore na forumima odli¢an je nacin za razumijevanje drustvenih
trendova vezanih uz odredene teme. Ljudi Ce ili detaljno raspravljati o odredenoj temi
ili traziti savjet, pa ako razumijete javno objavljene teme na forumu, dobit ¢ete uvid u
zabrinutosti oko razli€itih tema i tema koje bi mogle potkrijepiti istrazivanje drustvenih
medija. To ukljuuje ru€no stolno istrazivanje o vasoj odabranoj temi ili koriStenje alata

poput Pulsara, ali moze biti vrlo korisno.
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e Recenzije
Razumijevanje podataka o recenzijama moze biti nevjerojatno korisno za razvoj novih
proizvoda. Ako saznate koliko dobro ljudi ocjenjuju sli€an proizvod, dobit ¢ete naznake
o tome $to ljudi traze. Sli¢no, buduci da recenzije €esto ukljuCuju ocjene zvjezdica,
mozete povezati ove podatke kako biste s vremenom dobili numericke
prosjeke. KoriStenje ovih podataka uz komentare iz istraZivanja drustvenih medija i
web podataka znaci da mozete dobiti potpunu sliku o izgledu proizvoda ili usluge.

e Blogovi i vijesti
Takoder je vazno pratiti $to se raspravlja u vijestima i blogovima jer to moze utjecati
na istrazivanje drusStvenih medija - na primjer ako dramatican naslov u vijestima
promijeni trag razgovora na drustvenim medijima ili ako je post na blogu generiranje
viSe dijeljenja odredene veze ili dijela vase web stranice. Ovo istraZivanje opcenito
mora sastaviti korisnik, ali moguce je pregledavati vijesti i blogove putem alata poput
Google vijesti ili Pulsara.

e Google trendovi
Googleova besplatna usluga trendova omogucuje vam praéenje opsega pretrazivanja
razli€itih trendova od 2002. godine i usporedbu nekoliko trendova odjednom kao
grafikona opsega tijekom vremena. Takoder mozete vidjeti trendovske teme tog dana
i pronadi povezane upite za pretrazivanje koji se €esto pretrazuju uz vas pojam. Ovo
je vrlo korisno za usporedbu s istrazivanjem drustvenih medija o trendovima, jer se
podaci o pretrazivanju i drustvenim podacima nadopunjuju dajuéi naznaku poduzetih
radnji - na primjer, je li drustveni skok korelirao s povecanjem pretrazivanja robne
marke ili je napravio novi o objavljivanju proizvoda raspravlja se na drustvenim
mreZama, kao i o povecanju prometa na vasoj web stranici?

e Google ankete
Google ankete jeftin su nacin za povratak podataka o odredenom broju pitanja od
stvarnih ljudi. lako sami podaci ne dolaze s drustvenih medija, slobodni ste pitati Sto
god odlucite, uklju€ujuci o navikama korisnika na drustvenim medijima, a povezivanje
tih podataka s drustvenim podacima moZze biti od kljuCne vaznosti za istraZivanje

drustvenih medija da biste razumijeli signale s viSe kanala u kontekst.
d. Pulsar i drugi alati za slusanje publike

Najjednostavniji nacin da vidite analitiku sa svojih drustvenih kanala je da je spojite u

alat poput Pulsar CORE koji vam omogucuje da usporedite sve svoje kanale na
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jednom mjestu bez potrebe za prebacivanjem izmedu razli¢itih analitiCkih
platformi. Takoder moZete provesti istrazivanje drustvenih medija usporedujudi
podatke s raCuna konkurenata i razumijevajuci metrike poput demografije i psihografije
vasih sljedbenika. Pulsar TRAC je napredni alat za inteligenciju publike koji nadilazi
drustveno sluSanje kako bi pomogao istraZivanju drustvenih medija i razumio ga u
kontekstu ljudskog ponaSanja. Mozete istrazivati kljuCne rijeCi, publiku ili sadrzaj i
razumijeti kako ljudi govore o temama koje Zelite razumjeti na drustvenim medijima,
vijestima, forumima, blogovima i pretrazivanju weba, kao i najnapredniju analizu slika,
koju pokrece okomita umjetna inteligencija i strojno uenje za segmentiranje podataka
po temama, sadrzajima slika i publici te im prezentira prekrasnu, razumljivu

vizualizaciju podataka.*?

4.3.2 Alati za upravljanje drustvenim medijima

Praéenje drustvenih medija znaci pracenje hashtagova, klju¢nih rijeci i spominjanja
relevantnih za vasu robnu marku kako biste bili informirani o svojoj publici i industriji.
Za robne marke i tvrtke pracenje drustvenih medija nadilazi samo upisivanje vlastitog
imena u traku za pretraZivanje na Instagramu ili Twitteru. U nastavku slijede alati koji
pomazu poduzecu da pomocu alata lakSe dodu do potrebnih informacija o svojim

korisnicima i o svojim proizvodima/uslugama.

1. Hootsuite - jedan od najpoznatijih alata. Nadzorna plo€a omogucuje vam
upravljanje svim vasim profilima na jednom mijestu. Cijene se kre¢u od 16 funti
mjesecno (10 drustvenih profila s 1 korisnikom) do 80 funti mjese¢no (20 drustvenih
profila s 3 korisnika).

Cesto se naziva sustavom ili alatom za upravljanje drustvenim medijima, a omoguéuje
vam pregled viSe tokova odjednom i pracenje onoga Sto korisnici govore. MozZete

objavljivati azuriranja, Citati odgovore, zakazivati poruke, pregledavati statistiku i jos

32 \What is social media research? Top tools & techniques, Pulsar, dostupno na:

https://www.pulsarplatform.com/what-is-social-media-research-top-tools-and-techniques/ (pristupljeno
21. kolovoza 2021.)

33 Most popular social media networks (updated for 2021) — digital marketing’s most powerful tool,
revive.digital, 2021., dostupno na: https://revive.digital/blog/most-popular-social-media/ (pristupljeno 28.
kolovoza 2021.)

45


https://www.pulsarplatform.com/what-is-social-media-research-top-tools-and-techniques/
https://revive.digital/blog/most-popular-social-media/

mnogo toga. Mnogi medunarodni brendovi-uklju€ujuci Coca-Colu i Sony Music-koriste

ovaj pristup marketingu na drustvenim mreZzama koiji Stedi vrijeme. 3

2. Buffer - fokusira na jednostavnost navigacije. e samo da izgleda jednostavno,
vecC je i jednostavno za rukovanje i dolazi s mnoStvom ponovnih objava na kartici
Analytics. Buffer nudi osnovni paket besplatno, koji vam omogucuje besplatno
upravljanje Facebookom, Twitterom, Instagramom i Linkedlnom (1 racun), a njihove

cijene za viSe racuna, za timove, pocinju od 99 USD (73,84 GBP).

3. Sprout Social - nema neplaéeni plan koriStenja, cijene se krec¢u od 99 USD
do 149 USD, za manje pakete, pa sve do 249 USD za premium planove. Izdanci su
velika vrijednost za novac, iako nemaju besplatan plan. Na raspolaganju je toliko
mnogo znacCajki koje olakSavaju proces objavljivanja na drustvenim
mreZzama. Omogucuje vam postavljanje postova u red i vizualiziranje kada i gdje ¢e
oni biti objavljeni. lako velika cijena mozda ne odgovara manjim tvrtkama, za vece je

idealna.

4. MavSocial - MavSocial ima poseban naglasak na kreiranju strateskih
sadrzajnih kampanja kako bi vase drustvene medije iskoristili na u€inkovitiji i u€inkovitiji
nacin. Jedna od klju€nih znacajki je alat za promjenu namjene koji vam omogucuje da
preradite postojeci i objavljeni sadrzaj u skladu s novom svrhom, a pritom nadgledate
svoje poruke i obavijesti na svim profilima na drustvenim mrezama. Osnovni plan je
besplatan, s 2 drustvena profila i jednim korisnikom. Plan poduzeca za vec¢a poduzeca
iznosi oko 199 USD mjesecno. Ovaj plan omogucuje vam da imate 50 drustvenih

profila s 5 korisnika.

5. AgoraPulse - Ova je usluga idealna za digitalne agencije jer vam omogucuje
da izvjeStavate do mile volje. AgoraPulse ne samo da poboljSava sadrzaj i
pojednostavljuje objavljivanje, ve¢ vam omogucuje i stvaranje neogranicenih
izvjeS€a. To znacCi da se mozete izvjeStavati svojim klijentima, kao i integrirati analizu
konkurenata i nadzirati oglasne kampanje - sinkronizirati tijek rada. Medutim, to je

dostupno samo na skupljim planovima. Osnovni plan pocinje od oko 49 eura

34 7 Benefits of Using Hootsuite to Manage Your Company’s Social Media, Aspire Internet design,

dostupno na: https://aspireinternetdesign.com/social-media-blogging/7-benefits-using-hootsuite-

manage-companys-social-media/ (pristupljeno 20. kolovoza 2021.)
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mjesec¢no, Sto omogucuje 3 profla na drustvenim mrezama i 1

administratora. Profesionalni planovi su oko 299 €, s 40 profilai 12 administratora.

6. Social Pilot - Social Pilot radi na stvaranju sklada izmedu svih vas$ih
drustvenih raCuna. Ima alate za stvaranje posebnih alata za izvjeSc¢ivanje na
drustvenim medijima. Znac€ajka ru¢nog kalendara lako prikazuje objavljeni sadrzaj i
zakazani sadrzaj. PoCevsi od 10 USD mjesecno, s 10 raCuna na drustvenim mreZzama

i 1 korisnikom, do 80 USD mjesecno, s 200 drustvenih profila i 20 korisnika.

7. Everypost - on se usredotoCuje na izvla€enje vizualnog sadrzaja iz viSe
izvora, kao i na propovijedanje jednostavnog sucelja radi lakSe navigacije i
funkcionalnosti. Cjenovni plan ovisi 0 znaajkama koje Zelite ukljuciti u svoj plan. U
rasponu od besplatnih do oko 73,84 GBP (99 USD) mjesec¢no.

Za najvecCu cijenu na Everypostu mozete imati do 120 kanala s 12 ljudi koji
upravljaju. Uz 15 drustvenih analiti¢kih profilai 25 ¢lanova tima. Cini se da je to najbolja
usluga po cijeni. Za istu cijenu kao Buffer i jeftiniju od Hootsuitea, moZete uciniti mnogo

viSe s uslugom, ukljuéujuci vise ¢lanova tima i bolje upravljanje.3®

Za poduzece je vazno znati §to im je cilj i $to Zele odnosno kakve informacije zZele
saznati i Sto s njima napraviti jer o tome ovisi koji ¢e alat upotrijebiti kako bi doSao do

potrebnih informacija i podataka.

4.4 Nedostaci i moguci problemi poslovanja na drustvenim mrezama

Uz svaku marketinSku strategiju uvijek postoje nedostaci. Ljudi koriste druStvene
mreze za objavljivanje sadrzaja koji im se svida, ali ih koriste i za razmjenu iskustava
koja im se nisu svidjela. Ako netko ima loSe iskustvo s vasim poslom, otvara mu se
moguc¢nost da svoje loSe iskustvo podijeli s drugima. Na platformama
poput Facebooka netko mozZe ostaviti negativnu recenziju na vasoj stranici i podijeliti
svoje negativno iskustvo. Kad netko sljedeci put provjeri vase poslovanje, pregledat ¢e
recenzije i vidjeti negativne povratne informacije.

Na web stranicama poput Twittera korisnici mogu oznaciti tvrtku u svojim postovima i

podijeliti svoje negativno iskustvo. Ljudi mogu ponovno objaviti to loSe iskustvo i

35 Most popular social media networks (updated for 2021) — digital marketing’s most powerful tool,
revive.digital, 2021., dostupno na: https://revive.digital/blog/most-popular-social-media/ (pristupljeno
28. kolovoza 2021.)
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prosSiriti ga po mreZzi.Platforme druStvenih medija katalizatori su prigovora i ostavljanja
negativnih povratnih informacija. Ljudi koriste svoje profile kako bi pomogli drugima
razumjeti njihovo loSe iskustvo. Mnogi ljudi smatraju da postoji drustvena obveza
podijeliti svoje iskustvo kako bi sprijeCili druge da imaju isto iskustvo. PreviSe
negativnih povratnih informacija moze negativno utjecati na vase buduce marketinske
napore. Ljudi vjeruju drugima kako bi im dali uvid u vasu tvrtku, pogotovo ako prvi put
Cuju za vaSe poslovanje. S drustvenim medijima moguce je da negativne povratne
informacije mogu sprijeciti vade poslovanje u zaradivanju potencijalnih klijenata. Kako
se prilagoditi ovom nedostatku druStvenih medija: Kad god dobijete negativnu
povratnu informaciju na drustvenim medijima, odgovorite na nju. Ne ostavljajte Zalbe i
brige ljudi bez rjieSavanja. Nec¢e svi imati pozitivno iskustvo s vasim poslovanjem, ali
rieSavanje problema moze puno reci o vasoj tvrtki i njezinim vrijednostima. Postovi lako
postaju viralni na drustvenim mrezama. Ljudi na drustvenim mreZama pomno prate
dobro i loSe. Ako niste oprezni u pogledu sadrZzaja koji objavljujete, na kraju cCete
osramotiti svoju tvrtku i doéi ¢ete u neugodnu situaciju. Morate stalno stvarati novi
sadrzZaj, objavljivati sadrzaj i suradivati sa svojom publikom na tim platformama. Veliki
nedostatak drustvenih medija je to Sto tvrtkama oduzima puno vremena. Ako imate
malu tvrtku, mali marketin8ki odjel ili ograniCene resurse, tesSko je
upravljati marketinskom kampanjom na druStvenim mrezama . Morate pronadi vrijeme
za uravnotezenje objavljivanja sadrzaja, pracenje tog sadrzaja, odgovaranje na ljude i
mjerenje utjecaja vaseg sadrzaja. Ako nemate resurse, to moze biti teZak zadatak. Ako
ne radite dovoljno sa svojim drustvenim mrezama jer nemate vremena, ljudi ili
programa koji ¢e vam pomoc¢i u vodenju marketinSke strategije, vase ¢e kampanje
patiti. NecCete biti uCinkoviti kao netko tko ima potrebne aspekte za vodenje uspjesne
kampanje na drustvenim mrezZzama. Uspjeh marketinga na druStvenim mrezama ovisi
o ukupnom uspjehu kampanje. Objavljivanje jednog sadrzaja ne odreduje uspjeh vase
kampanje. Morate objaviti vise sadrzaja u odredenom vremenskom razdoblju kako
biste utvrdili pravi uspjeh svoje kampanije.

Ovo je loSa strana drustvenih medija jer morate priCekati da vidite rezultate. Morate biti
strpljivi i priCekati nekoliko tjedana da vidite rezultate prije nego $to mozete prilagoditi

svoju kampaniju.3¢

3¢ Advantages and Disadvantages of Social, Web FX, dostupno na: https://www.webfx.com/internet-
marketing/social-media-marketing-advantages-and-disadvantages.html (pristupljeno 27. kolovoza
2021.)
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5. DRUSTVENE MREZE U POSLOVNOM OKRUZENJU

Drustveni mediji imaju ogroman utjecaj na nacin na koji tvrtke pronalaze svoju publiku
i komuniciraju s njom. Prije druStvenih medija, tvrtke su morale putovati na dogadaje
uzivo kako bi pronasle ciljanu skupinu potencijalnih klijenata $to za mala poduzeca
iziskuje velike troSkove. Danas se poduzeca koriste razli€itim platformama i drustvenim
mrezama kako bi lakS8e komunicirali sa svojim korisnicima i kako bi si olaksali
poslovanije i bili uspjesniji i konkurentniji.

1. Drustvene mreze

Primjeri: Facebook , Twitter , LinkedIn

Zasto ljudi koriste ove mreze: Za povezivanje s ljudima (i robnim markama) na mrezi.
Kako mogu Koristiti vaSem poslu: Prebrojimo nacine. Istrazivanje trZista, svijest o
robnoj marki, stvaranje potencijalnih klijenata, izgradnja odnosa, korisni¢ka usluga ...
popis je prili€no beskrajan.

Drustvene mrezZe, koje se ponekad nazivaju i "mreze odnosa", pomazu ljudima i
organizacijama da se povezu na mrezi radi razmjene informacija i ideja.

lako ove mreze nisu najstarija vrsta drustvenih medija, zasigurno ih sada definiraju. Ti
su kanali zapoceli kao relativno jednostavne usluge - na primjer, Twitter je bio mjesto
za odgovor na pitanje "Sto radi§?" a Facebook je bio mjesto na kojem biste mogli
provijeriti status veze tog slatkog kolege iz Economics 101.

Sada, a osobito od uspona mobilnog interneta, ove su mreze postale sredista koja
pretvaraju gotovo svaki aspekt modernog zivota - od Citanja vijesti do dijeljenja
fotografija s odmora do pronalaska novog posla - u drustveno iskustvo.

Ako jos ne koristite ove osnovne mreze kao dio svog marketinskog plana za drustvene
mreze - ili trazite ideje za poboljSanje svoje postojeCe strategije - u nasim vodiCima
za Facebook , Twitter , pronaci ¢ete mnostvo korisnih

informacija i LinkedIn .
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2. Mreze za dijeljenje medija

Primjeri: Instagram , Snapchat , YouTube

Zasto ljudi koriste ove mreze: Za pronalazenje i dijeljenje fotografija, videozapisa,
videozapisa uzivo i drugih medija na mrezi.

Kako mogu koristiti vaSem poslu: Poput glavnih mreza za odnose, ove su stranice
neprocjenjive za svijest o robnoj marki, stvaranje potencijalnih klijenata, angazman
publike i vecéinu vasih drugih ciljeva drustvenog marketinga.

Mreze za razmjenu medija pruzaju ljudima i robnim markama mjesto za pronalazenje
i razmjenu medija na mrezi, uklju€ujuci fotografije, video zapise i video zapise uzivo.
Granice izmedu mreza za dijeljenje medija i drudtvenih mreza ovih dana se zamagljuju
jer drustvene mreze poput Facebooka i Twittera svojim platformama dodaju video
zapise uzivo , prosirenu stvarnost i druge multimedijske usluge. Medutim, ono $to
razlikuje mreze za dijeljenje medija je to $to je dijeljenje medija njihova definirajuca i
primarna svrha.

Dok vecina postova na odnosnim mrezama sadrzi tekst, postovi na mrezama poput
Instagrama i Snapchata zapocinju slikomili videozapisom u koje korisnici mogu odluciti
dodati sadrzaj poput naslova, spominjanja drugih korisnika ili filtre koji vas €ine da

izgledate kao zeko .
3. Forumi zaraspravu

Primjeri: Reddit , Quora , Digg

Zasto ljudi koriste ove mreze: Za pronalazenje, raspravu i razmjenu vijesti, informacija
i misljenja.

Kako mogu Koristiti vaSem poslu: Ove mreze mogu biti izvrsni izvori za istrazivanje
trzista. UCinjeno kako treba, mozete se i oglaSavati na njima, iako ¢ete morati paziti da
vasi oglasi i postovi budu odvojeni.

Forumi za raspravu jedna su od najstarijih vrsta drustvenih medija.

Prije nego $to smo se povezali s nasim prvim sveuciliSnim prijateljima na Facebooku,
razgovarali smo o pop kulturi, aktualnostima i zatrazili pomo¢ na forumima. Pogledajte
Siroki doseg i veliki broj korisnika na forumima kao $to su reddit, Quora i Digg i vidjet

Cete da zed javnosti za kolektivnim znanjem i mudro$¢u ostaje neutaziva.
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4. Mreze za ozna€avanje i prikupljanje sadrzaja

Primjeri: Pinterest, Flipboard

Zasto ljudi koriste ove mreze: Za otkrivanje, spremanje, dijeljenje i raspravu o novom i
trendovskom sadrzaju i medijima.

Kako mogu koristiti vaSem poslu: Ove mreze mogu biti vrlo u€inkovite za poticanje
svijesti o robnoj marki, angazman korisnika i promet na web stranici.

MreZe za oznaCavanije i prikupljanje sadrzaja pomazu ljudima otkrivati, spremati, dijeliti
i raspravljati o novim i trendovskim sadrzajima i medijima. Ove su mrezZe leglo
kreativnosti i inspiracije za ljude koji traze informacije i ideje, a dodavanjem istih u
marketinski plan drustvenih medija otvorit ¢ete nove kanale za izgradnju svijesti o
robnoj marki i angaziranje publike i kupaca.

MreZe za oznaCavanje poput Pinteresta pomaZzu ljudima da otkriju, spremaju i dijele
vizualni sadrzZaj. Jednostavan prvi korak za poCetak rada s Pinterestom je uciniti vasu
web lokaciju prilagodenom oznakama. To podrazumijeva optimiziranje naslova i
slika na vasem blogu i/ili web stranici za feedove koje ove mreze koriste za pristup i
dijeljenje vaSeg sadrzaja. Takoder biste trebali obratiti posebnu pozornost na slike
istaknute na vasoj web lokaciji ili blogu - to su prozori prikaza Pina, pa Zelite da oni
predstavljaju dobar prikaz vaseg sadrzaja.

Mreze za prikupljanje sadrzaja poput Flipboarda slicne su mrezama za oznacCavanje,
ali s naglaskom na pronalazeniju i dijeljenju ¢lanaka i drugog tekstualnog

sadrzaja. Mozete stvoriti vlastiti Casopis Flipboard kako biste razvrstali najatraktivniji
sadrzaj o vasoj temi iz izvora treCih strana i prikazali vlastiti sadrzaj.

Druge vrste mreza takoder dodaju znacCajke oznaCavanja i Cuvanja. Na primjer,
Instagram sada nudi znacajke za korisnike za spremanje sadrzaja i

stvaranje privatnih zbirki .

5. Mreze za pregled potrosaca

Primjeri: Yelp , Zomato , TripAdvisor

Zasto ljudi koriste ove mreze: Za pronalazenje, pregled i razmjenu informacija o
robnim markama, proizvodima i uslugama, kao i restoranima, destinacijama za
putovanja i jo§ mnogo toga.

Kako mogu koristiti vaSem poslu: Pozitivne kritike donose drustvene dokaze vasim

tvrdnjama. Uz dobro postupanje, mozete rijeSiti probleme sa nesretnim kupcima .
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MreZe za pregled potroSa¢a omogucuju ljudima da pregledaju robne marke, tvrtke,

proizvode, usluge, mjesta za putovanja i bilo Sto drugo.

Recenzije su vrsta sadrzaja koja dodaje mnogo vrijednosti mnogim web stranicama i

mreznim uslugama - razmislite o iskustvu kupnje na Amazonu ili o iskustvu
pretrazivanja lokalne tvrtke na Google kartama. MreZe za pregled potro$aca idu
korak dalje gradecéi mreZe oko pregleda kao klju¢nog dijela vrijednosti koju pruzaju.
Od vitalnog je zna€aja za vas brand da moze privuéi pozitivne recenzije korisnika i
nositi se s negativnim. Da biste to ucinili, moZete odabrati ¢lana tima za uspjeh
korisnika koji Ce se baviti recenzijama na web lokacijama relevantnim za vase
poslovanije. Povjerite im odgovore na sva pitanja ili nedoumice klijenata sa
prosje¢nim ili negativnim iskustvom i provjerite postoji li nesto sto mozete uciniti s

vasSe strane kako biste moguceg negativka pretvorili u obozavatelja.
6. Mreze za objavljivanje blogova i izdavastvo

Primjeri: WordPress , Tumblr , Medium

Zasto ljudi koriste ove mreze: za objavljivanje, otkrivanje i komentiranje sadrzaja na
mrezi.

Kako mogu koristiti vaSem poslovanju: sadrzajni marketing moze biti vrlo uc€inkovit
nacin da se ukljucite u svoju publiku, izgradite svoj brand i generirate potencijalne
kupce i prodaju.

Mreze za objavljivanje i objavljivanje daju ljudima i robnim markama alate za
objavljivanje sadrzaja na mrezi u formatima koji poti¢u otkrivanje, dijeljenje i
komentiranje. Te se mreze kre¢u od tradicionalnijih platformi za bloganje poput
WordPressa i Bloggera do usluga mikroblogiranja poput Tumblra i interaktivnih
platformi za objavljivanje na drustvenim mrezama poput Medium.

Ako vasa strategija promicanja ukljuCuje sadrzajni marketing (a ako ne

uklju€uje, razmislite o tome ), vase poslovanje moze steci vidljivost odrzavanjem
bloga. Blog ne pomaze samo povecati svijest o vasem poslu i generirati zanimljiviji
sadrzaj za vase druStvene kanale, poput Facebooka; takoder moze pomoci u

stvaranju niSe za vas brend kao vodeceg misljenja u vasoj industriji.
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7. Drustvene trgovacke mreze

Primjeri: Polyvore , Etsy , Fancy

Zasto ljudi koriste ove mreze: da biste uocili trendove, pratili robne marke, dijelili sjajna
otkri¢a i kupovali.

Kako mogu koristiti vaSem poslu: robne marke mogu izgraditi svijest, povecati
angazman i prodavati proizvode putem novih kanala.

Drustvene trgovaCke mreze Cine e -trgovinu privlaCnom dodavanjem drustvenog
elementa.

Naravno, elementi e-trgovine pojavljuju se u mnogim drugim vrstama drustvenih
mreZa-na primjer, Pinterest ima znacCajke Buyable Pins, a Instagram nudi alate za
poziv na radnju u obliku gumba " kupuj sada " i "instaliraj sada". Drustvene trgovacke
mreZze idu korak dalje gradeéi svoje web mijesto oko usredotoCene integracije
drustvenog iskustva i iskustva kupovine.

Usluge poput Etsyja dopustaju malim tvrtkama i pojedinim majstorima da prodaju svoje
proizvode bez postojeceg mjesta na kojem se mogu graditi cigle i malter, te mrezama
poput agregata Polyvore od razli€itih trgovaca na jednom mreznom trzistu. Polyvore je
jedna od najvecih zajednica drustvenog stila na internetu i dobar je primjer mreze
osmisljene tako da integrira drustveno iskustvo s iskustvom kupnje . Vec€inu sadrzaja
generiraju korisnici koji biraju proizvode koji im se svidaju, stvaraju kolaze, objavljuju

ih kao skup, a zatim dijele skupove s drugim korisnicima.
8. Mreze temeljene na interesu

Primjeri: Goodreads , Houzz , Last.fm

Zasto ljudi koriste ove mreze: za povezivanje s drugima oko zajedni¢kog interesa ili
hobija.

Kako mogu koristiti vaSem poslu: ako postoji mreza posvecena vrstama proizvoda ili
usluga koje nudite, te mreze mogu biti izvrsno mjesto za interakciju s vasom publikom
i izgradnju svijesti o robnoj marki.

Mreze temeljene na interesima imaju ciljaniji pristup od velikih drustvenih mreza
fokusirajuci se samo na jednu temu, poput knjiga, glazbe ili dizajna doma.

lako postoje grupe i forumi na drugim mrezama koji su posveceni tim interesima,
fokusiranje samo na jedno podrucje interesa omogucuje tim mrezama da pruze

iskustvo prilagodeno Zeljama i potrebama ljudi i zajednica koji dijele taj interes. Na
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primjer, na Houzzu, kuéni dizajneri mogu pregledavati radove drugih dizajnera,

stvarati zbirke vlastitih radova i povezivati se s ljudima koji traze njihove usluge.
9. Mreze 'ekonomije dijeljenja’

Primjeri: Airbnb , Uber , Taskrabbit

Zasto ljudi koriste ove mreze: za oglaSavanje, pronalazenje, dijeljenje, kupnju, prodaju
i trgovinu proizvodima i uslugama medu kolegama.

Kako one mogu koristiti vasem poslu: ako slu€ajno ponudite vrste proizvoda ili usluga
kojima se ovdje trguje, ove mreZze mogu biti jo§ jedan kanal za pokretanje
poslovanja. (Na primjer, ako imate smjestaj s doru¢kom, Airbnb bi vam mogao pomodi

u pronalazenju kupaca.)
10. Anonimne drustvene mreze

Primjeri: Whisper , Ask.fm

Zasto ljudi koriste ove mreze: za ogovaranje, isticanje, njuSkanje, a ponekad i
zastraSivanje.

Kako mogu koristiti vaSem poslu: gotovo sigurno ne mogu, pozeljno je izbjegavati.
Dok velike drustvene mreze ulazu sve vece napore kako bi korisnike smatrale
odgovornima za svoje drustvene aktivnosti, ove web stranice idu u drugom smijeru i
omogucuju korisnicima anonimno objavljivanje sadrzaja. CBS New York opisao je
Whisper kao "mjesto na koje se ovih dana moze oduziti, odistiti ili zaviriti u tude tajne",
rekavsi kako se web stranica fokusira na "pretvaranje priznanja u sadrzaj".

Ove mreze mogu zvucati kao zabavno mjesto za ispustanje energije (na primjer, ako

ste tinejdzer i Zelite se Zaliti na svoje roditelje, uditelje, decka itd.).*’

379 Types of Social Media and How Each Can Benefit Your Business, Hootsuite, dostupno na:

https://blog.hootsuite.com/types-of-social-media/ (pristupljeno 2. rujna 2021)
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Slika 13.: DruStvene mrezZe koje se koriste u poslovanju
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Izvor: Most popular social media networks (updated for 2021) — digital marketing’s most powerful tool,
Revive.digital, 2021., https://revive.digital/blog/most-popular-social-media/ (pristupljeno 18. kolovoza
2021.)

lako manje tvrtke mozda nemaju razmjere za neke usluge, poput koriStenja Twittera
za odgovor kupaca, iznenadujuée je vidjeti kako manje tvrtke ne Kkoriste
LinkedIn. LinkedIn je moc¢an alat za umrezavanje, $to je poznat i provjeren aspekt za
manje tvrtke kako bi donijele viSe poslova. Ako ste mala tvrtka, a ne oglasavate sebe
i svoju tvrtku na Linkedlnu, mogli biste propustiti vazne informacije i suradnje te veci
profit. Poduzec¢ima je sada lakSe nego ikad:

a. izravno ciljati kupce marketinSkim kampanjama

b. promovirati nove proizvode ili usluge

c. izgraditi svijest o robnoj marki

d. osobno komunicirati s postojec¢im i potencijalnim kupcima

e. mijerite preporuke od aktivnosti na drustvenim medijima do prodaje3®
Zahvaljujuci porastu ogromnog broja korisnika diljem svijeta, popularnost drustvene
platforme takoder pruza priliku vlasnicima tvrtki da na trziStu promoviraju svoje
proizvode i usluge s boljom opcijom ciljanja potencijalnih kupaca. Najbolji dio vodenja
kampanje na drustvenim medijima je taj Sto mozete odabrati publiku prema dobi, spolu,

lokaciji, obrazovaniju i radnom odnosu itd. Pojedine drustvene stranice takoder pruzaju

38 Social media best practice for business, NIBUSINESS Info.co.uk, dostupno na:

https://www.nibusinessinfo.co.uk/content/social-media-business-opportunities-and-challenges

(pristupljeno, 29. kolovoza 2021.)
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interaktivne uvide i izvjeSCa o svakoj aktivnosti korisnik Sto poduzec¢u pomaze u

pracenju kupca.

5.1 Los primjer pristupanja poduzec¢a United Airlines

PjevaCu Dave Carrollu zrakoplovna kompanija United Airlines ostetila je akusti¢nu
gitaru tokom prijevoza i za to mu nisu htjeli platiti odstetu. United Breaks Guitars postao
je YouTube senzacija i Daveu Carrollu osigurao najveci hit u karijeri. Pjesma - koja
biljezi njegov uzaludni dugogodisnji pokusaj da dobije naknadu od Uniteda - imala je
gotovo 4 milijuna hitova na YouTubeu, a obozavatelji su tu pjesmu zahtijevali na
koncertima na kojima je nastupio njegov bend Sons of Maxwell. Nakon Sto se video
pojavio i postao hit na YouTubeu , United je nudio pla¢anje troSkova popravka njegove
gitare i vaucCera za let u vrijednosti od 1.200 dolara (700 funti), ali Dave je rekao
zrakoplovnoj tvrtki da donira taj iznos u dobrotvorne svrhe. Drugi zra¢ni prijevoznici
nudili su mu besplatna putovanja kako bi iskusio njihovu korisniCku podrsku. United
Airlinesu su pale cijene dionica Sto je mogao sprijeCiti da je slijedio vlastitu politiku
korisniCe sluzbe. Unitedova web stranica kaze: "U zraku i na zemlji, na mrezZi i
telefonom, nasi klijenti imaju pravo oc€ekivati - zahtijevati - postovanje, ljubaznost,
postenost i postenje od zrakoplovne tvrtke koju su odabrali za putovanje." Po ovome
slu€aju mozemo zakljuciti kako se kompanija nije drzala svoje misije i vizije iako se

tako promovirala.3®

39 Singer gets his revenge on United Airlines and soars to fame, The Guardian, dostupno na:
https://www.theguardian.com/news/blog/2009/jul/23/youtube-united-breaks-quitars-video (pristupljeno
19. kolovoza 2021.)
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7. MARKETING PUTEM DRUSTVENIH MREZA

Istrazivanje drustvenih mreza moZze posluZiti u razliCite svrhe, poput: oglaSavanja,
izgradnje brenda i stranice, pridobivanje novih korisnika i njihovi kontakti te nudi brojne
mogucnosti za unaprjedenja. Velika prednost drustvenih mreza u istrazivanju je ta Sto
se informacije skupljaju u realnom vremenu uz smanjene troSkove. lIstrazivanja
pomazu da se stvori interakcija i odnos s korisnicima i ciljnim trziStem. U vrlo kratkom
vremenu poduzeée moZze dobivenim podatcima analizirati trendove, poboljSati svoje

marketinske strategije i u konacnici raditi na pobolj$anjima i inovacijama. 4°

Grafikon 2.: Najc¢eS¢a upotreba drustvenih mreza za marketing istraZivanje

Upravljanje rizikom
Namjeru kupovine
Lansiranje proizvoda
Inovaciju proizvoda
Pracenje partnera
Analizu medija
Drugo

Rangriranje utjecaja
Briga o korisnicima
Analizu konkurenrencije
Analizu kategorije

Pracenje kompanije

Analiza brenda

Izvor: izradila autorica prema DruStvene mreze kao izvor marketing istrazivanja?, Bit Media,
https://www.bitmedia.rs/drustvene-mreze-kao-izvor-marketing-istrazivanja/ (pristupljeno 10. kolovoza
2021.)

Prema jednom istrazivanju 22% marketera nema plan kako da napravi ili ne zna kako
da koriste druStvene mreze za istrazivanje dok 85% marketera ne zna koji su alati

najbolji za upravljanje marketingom na drustvenim mrezama.

0 Drustvene mreze kao izvor marketing istrazivanja?, Bit Media, dostupno na:

https://www.bitmedia.rs/drustvene-mreze-kao-izvor-marketing-istrazivanja/ (pristupljeno 10. kolovoza
2021.)
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Istrazivanjem poduzece dolazi do bitnih podataka za svoje poslovanje poput misljenja
i stavova korisnika i njihovog razmisljanja Sto poduze¢u moze koristiti u inovacijama i
donosenju poslovnih i marketinskih odluka. Ako poduzece Zeli poboljSati svoj proizvod
ili uslugu, zadrzati postojece kupce ili traZiti nove ili pak Zeli povecati svijest o svojim
uslugama najbolji nacin da se to ostvari je marketinskim istrazivanjem. Istrazivanje ne
treba biti skupo ali treba biti brzo, jer dobivanjem pravovremenih informacija poduzece

donosi pravovremene odluke koje ga mogu dovesti do uspjeha u poslovanju. 4

Slika 14.: Najbolje vrijeme objavijivanja postova na druStvenim mreZzama

6 @ 0O M0

Izvor: Most popular social media networks (updated for 2021) — digital marketing’s most powerful tool,
revive.digital, 2021., dostupno na: https://revive.digital/blog/most-popular-social-media/ (pristuplieno
28. kolovoza 2021.)

Dakle, ako zelite povecati angaziranost svojih postova i prema tome rasporediti
drustvene mreze, trebali biste znati kada je pravo vrieme za objavljivanje na
drustvenim mrezama. Slika prikazuje infografiku o najboljem vremenu za objavljivanje
na 4 glavne platforme drustvenih medija - tako da se moze maksimalno povecati

angazman korisnika i interakcija s postovima. 42

41 ibidem

42 Most popular social media networks (updated for 2021) — digital marketing’s most powerful tool,
revive.digital, 2021., dostupno na: https://revive.digital/blog/most-popular-social-media/ (pristupljeno
28. kolovoza 2021.)
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8. FACEBOOK PAGE INSIGHTS ANALITIKA

Facebook broji viSe od dvije milijarde svojih vjernih korisnika koji se svakodnevno njime
sluzi. Uglavhom uzrok posjeCenosti Facebooka je moguénost ostvarivanja
komunikacije s prijateljima. Iz pogleda tvrtki, svrha primjene Facebook drustvene
mreZe svakako je ta Sto ono pruza jedan virtualni prostor tj. oglasnik za promoviranje
svojih proizvoda i usluga. Tvrtke se koriste alatom Facebook Insights, koji sluzi kao
analitika pomocu koje se prate rezultati objava. Pomocu podrobnije analitike koju alat
pruza, tvrtke dolaze u kontakt s vec¢inom korisnik podataka o svojim pratiteljima.
Facebook provodi GDPR uredbu koja se odnosi na zastitu podataka svojih korisnika.
Facebook Page Insights analitika sastoji se od: Pregleda, Promocije, Pratitelja,
Poruke, Oznake ,Svida mi se“, Dosega, Videa, Akcije na stranici ,Pogleda na stranicu,

Objava, Dogadaja, sadrzaj Facebook pri¢e, Ljudi, Lokalno.*®

1. Pregled
Za brzi pregled stranice pomaZze pregled sastavljen od akcija na stranici, pretpregleda
stranice, dosega, ukljuCenosti korisnika, oznake ,Svida mi se“, preporuka,
videosadrzaja te pratitelja stranice. Prikazana je analitika posljednje 4 objave na
Facebooku, prikazana je vrsta objave poput fotografije, poveznice i videosadrzaja, te
ukljuCenost i doseg korisnika u objavi. Na dnu se mozZe vidjeti objava za pregled

analitike svih objava.

Slika 15.: Prikaz analitike ,,Pregled” u Facebook Insights alatu

Reach: Organic / Paid Post Clicks Reactions, Comments & Shares

Published Post Type Targeting Reach Engagement Promote

11/06/2018 E [HOGE LI NAS ZAMIJENIT - -
_— ac dicitalni mar

iid

11/0572018 S [MONDAY MOTIVATIONAL QUOTE — 41

Izvor: Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:

https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)

3 Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:

https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)
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Prikazana je analitika posljednjih objava na Facebooku, prikazana je vrsta objave
poput fotografije, poveznice i videosadrzaja, te ukljuCenost i doseg korisnika u objavi.
Na raspolaganju je jo$ jedna interesantna karakteristika, a to je ,Spijuniranje”
konkurencije, odnosno na taj nain moze se ucCi u trag objavama koje su se pokazale
najbolje, ukupnom broju oznaka ,Svida mi se“ na stanicu, postotak rasta broja oznaka
.~ovida mi se“ za prethodni tjedan, broj objava i ukljuenost korisnika (komentari,

reakcije i podjele).

Slika 16.: StatistiCki pregled podataka o analizi pojedine druStvene mreze

ity D gl R e '
38 8,177 bt

P i People Reached 4155

N = T e }
P?C)'SF Er]‘g_ja‘(';‘enjents ' l:’ag? ‘Re‘s‘pon?iv’err'\ress \—qu,e,?s— )

2,113 100% .1.59,

R - 1 hr 25 mins s

Izvor: Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:
https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)
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2. Promocije
Na Faceboku postoje promocije za pracenje oglasa, ali kao preporuka za izvodenje te
radnje preporu¢a se Ads manager. Pomoc¢u Facebook oglasavanja otvara se

mogucnost privlacenja novih klijenata, ali i mogucnost razvijanja poslovanja.

Slika 17.: Prikaz pracenja oglasa

Recent Promotions on Markething + Create New Promotion

Boosted Post 3,303 515 €3.96
[CAS POSLA ILITI DVIJE MINUTE) "Tebi je to d : :
Completed View Results

Izvor: Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:
https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)

3. Pratitelji
Ovdje se moze vidjeti porast broja pratitelja stranice, uvid u dnevni broj organskih
pratitelja, broj onih korisnika koji su stranicu zapratili nakon to su vidjeli oglas, broj
onih korisnika koji su prestali pratiti stranicu te koji je ukupan broj pratitelja gledano na
dnevnoj bazi. To mozemo izraCunati na nacin: broj organskih pratitelja i onih su zapratili
stranicu nakon $to su vidjeli oglas te oduzimanjem onih korisnika koji su prestali pratiti
stranicu. Moguce je vidjeti jesu li nas korisnici zapratili na nasoj stranici, oglasu,

stolnom racunalu, mobilnom uredaju i sl.
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Slika 18.: StatistiCki podaci pratitelja stranice

Izvor: Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:

https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)

4. Oznake “Svida mi se”

Ova oznaka odnosno statistika sli¢na je prethodnoj ali se razlikuje po tome $to netko

moze oznaditi stranicu sa ,Svida mi se“, ali ne mora nuzno i pratiti sadrzaj stranice.

5. Doseg

Vrlo vazna statistika jer nam govori koliko je sadrzaj koji objavi poduzeée na stranici

zanimljivo. Ako se doseg objava povecCava sadrzaj je zanimljiv i koristan, a u slu€aju

ako se doseg smanjuje treba razmisliti o relevantnosti i kvaliteti objave.

analitikom se moze pratiti organski i placeni doseg stranice.

Slika 19.: Prikaz grafa reakcija na pojedinu objavu

Reactions

Likes and other ways people react to your Page posts

Izvor: Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:

https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)

Ovom

62


https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/
https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/

6. Pogledi na stranicu
Ova statistika nam daje uvid u broj posjetitelja na Facebook stranici te u akcije koje su
ucinjene. Takoder je moguce provijeriti izvore osoba koje su pregledale Facebook

stranicu.

Slika 20.: Prikaz statistike broja posjetitelja i akcija na stranici

Total People Who Viewed By Section By Age and Gender By Country By City By Device

Total People Who Viewed

Izvor: Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:
https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)

7. Akcije na stranici
U slucaju Internet prodaje ili poduzeca s usluznom djelatnosti ova statistika omogucuje
pracenje akcije postavljene na stranici (upute za lokaciju, klikovi na web stranicu,

telefonski brojevi te poziv na akciju).
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8. Objave
Vrlo korisna analitika jer prati koliko je doseg stranice svakog dana, kada su pratitelji

online ili kao su reagirali na posljednjih 15 objava.

Slika 21.: Doseg stranice kada su pratitelji online

When Your Fans Are Online Post Types Top Posts from Pages You Watch
Data shown for a recent 1-week period. Times of day are shown in your computer’s local timezone.

DAYS

TIMES

Izvor: Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:
https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)

9. Dogadaji
Ako se zeli putem web stranice organizirati dogadaj, ova analitika ¢e omogucditi
pracenje broja dosega osoba, pregleda stranice, broja ljudi koji su se prijavili te broj

onih koji su kupili karte za dogada.
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10.Videosadrzaj
Svakako jedna od korisnijih analitika jer poduzecu omogucuje uvid u broj minuta
pogledanoga videosadrzaja te broj pregleda duzih od tri sekunde te koji je videosadrzaj

imao najveci broj pregleda $to je veoma bitno.

Slika 22.: Analitika o trajanju pogledanoga videosadrZaja

225 Minutes Viewed 403 Previous Period

150

R ~

Oct 30 Oct 31 Nov 1 Nov 2 Nov 3 Nov 4 Nov 5

Izvor: Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:

https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)

11.Facebook price
Facebook priCe traju 24 sata i nakon toga se briSu i nije ih moguce vidjeti. Ali ovaj alat

nudi moguénost da se pri¢a produZzi na 14 dana.

12.Ljudi

Preko ove analitike mozemo saznati spol, godine, zemlju, grad ili jezik korisnika.

Slika 23.: Analitika demografskih podataka korisnika stranice
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Your Fans Your Followers People Reached People Engaged

Aggregated demographic data about the people who like your Page based on the age and gender information they
provide in their user profiles.

Women 12%
| 63% "

een al B S —
W 36% - - N

Your Fans

Country Your Fans City Your Fans Language Your Fans

1,282 Croatia

Izvor: Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:

https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)

Ova analitika je korisnika za poduzece da bi znalo prilagoditi strategiju poslovanja
korisniku. Preko ove analitike poduzeée upoznaje pratitelje i ovim im putem
prilagodava sljedece objave. Poduzecu je vazno dali su pratitelji starija populacija ili su
pak mladi ljudi koje zanima potpuno drugadiji sadrzaj objava i drugacija isporuka

usluga.

13.Lokalno
Ova analitika pruza da trgovine ili usluge koje se pruzaju lokalno profitiraju od nje
same, na taj nacin ta analitika pomaze predvidjeti kada su odredeni potencijalni kupci
najblize objektu, tu se nudi mogucnost da se prilagode oglasi ili radno vrijeme tvrtke.
Facebook pruza jednu veliku prednost, a to je moguénost predvidanja dana kada ce

biti najvedi promet, na taj dan se preporuca pojacati budzet oglasa.

14.Poruke
Omogucuje se pregled aktivnih konverzija u posljednjih 7, 28, 180 dana. Preporuka je
da se bude odgovoran i da se odgovora na poruke u Sto kraéem mogucem roku.
Preporuca se priprema generiCke poruke s odredenim informacijama koje pratiteliji

najcesce traze.
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Facebook Insights analitika navodi se kao kvalitetan alat za administratore Facebook
stranica. Analitika moze pomoci prilikom oglasavanja oglasavajuci praéenje dosega i
ukljuCenost samih pratitelja, takoder se pruza mogucnost da se ona objava koja je

kreirala najbolje rezultate mozZe i dodatno promovirati. 44

* Facebook Page Insights analitika, Markething, 2018., dostupno na:

https://www.markething.hr/facebook-insights-analitika/ (pristupljeno 23. kolovoza 2021.)
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9. ISTRAZIVANJE DRUSTVENIH MREZA RYANAIR KOMPANIJE

Ryanair kompanija sa sjediStem u Dablinu je irska niskotarifna zrakoplovna tvrtka
osnovana 1984. Ryanair priprema svoju prvu igru na drustvenim mrezama razvijanjem
internetske zajednice putnika i proSirivanjem sadrzaja na svojoj web stranici. Medutim,
Ryanair je s pocCetka jos 2009. rekao da se necée baviti potroSacima na drustvenim
stranicama tre€ih strana poput Facebooka i Twittera. Sve aktivnosti bit c¢e smjestene
na ryanair.com. Aileen O'Mahony, internetska voditeljica Ryanaira, rekla je: “Jo$ uvijek
smo uglavnom mjesto za rezervacije, ali to ¢e putnicima dati viSe korisnih informacija.
Letimo na viSe mjesta pa je ovo nacin da privu¢emo lokalna poduzeéa da dodu na web
mjesto i rastu s nama na mrezi.” Glasnogovornik Ryanaira Stephen McNamara rekao
je da s obzirom na veli€inu zracne kompanije, koja ¢e ove godine letjeti sa 73 milijuna
putnika, ne vjeruje da je primjereno baviti se drustvenim medijima na web stranicama
trecih strana.

"Maniji zraCni prijevoznici koji pokuSavaju steci trzidni udio mogli bi se angazirati s tim,
ali s naseg gledista, buduci da su toliko veliki, potrebno bi im biti puno resursa", rekao
je. “Nemamo ljude koji sjede i odgovaraju na pitanja. S druStvenim mrezama dobivate
svaki upit i puno smeca, poput ljudi koji pitaju mogu li donijeti vrecu od 10 kg, Sto
naravno mozete. Podaci se nalaze na nasoj web stranici.”

Tvrdnja je daleko od dana$njeg razmi$ljanja i stava kompanije Ryanaira koja na
drustvenim mrezama iskazuje veliku aktivnost, putem njih targetira i komunicira s
potencijalnim korisnicima usluga, odgovaraju na njihova pitanja s ciliem da ba$ svoju
kompaniju priblize i podrobnije objasne svojim korisnicima uvjete i prigode koje ih
oCekuju kod njih. Nekada je to bilo gubljenje vremena i neisplativo, ali danas drustvene
mreze jedan su od glavnih izvora oglasavanja, a s korisnikove strane prvi izbor trazenja
informacija o Zeljenom proizvodu ili usluzi, kako bi saznali recenzije kompanije te otkrili
kakav odnos imaju prema svojim buducim korisnicima, usporedujuci to sa izjavom
tadasnjeg glasnogovornika Ryanaira i danasnjih trendova poslovanja, svakako se
moze zakljuciti kako ¢e u danasnjem poslovanju ipak biti potrebno pronaci resurse
odnosno ljude koji ¢e ,sjediti i odgovarati na pitanja“. Veliki je i raznovrstan izbor
kompanija i povoljnih letova, te se svaka od kompanija a tako i Ryanaira mora
nametnuti buducim korisnicama, s obzirom da danas svi koriste druStvene mreze i prvi

su izvor odakle ¢e publika zatraziti informacije o njima, bitno je odrzavati, voditi i
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osvjezavati komunikaciju s publikom te odgovarat na njihova pitanja, kako bi im dali
osjecaj povjerenja i sigurnosti, te ono najbitnije najbolju kvalitetu uslugu za njihov
utro$eni novac.*

Poceci aktivnijeg koristenja drustvenih medija kao alata za informiranje kupaca i
oglaSavanje svojih usluga Ryanair zapocCinje 2013. godine. Zraéni prijevoznik
identificirao je svoju web stranicu, mobilnu platformu i prisutnost na drustvenim
medijima kao tri klju¢na podrucja koja treba poboljSati. Obnova ¢e biti podrZana novom
strategijom digitalnog marketinga prema kojoj ¢e Ryanair viSe ulagati u nove medije,
poput mobilnih i drustvenih medija. Izvrsni direktor Ryanaira Michael O'Leary tada je
izjavio: "Nas primarni fokus ove zime bit ¢e zna€ajno ulaganje u i poboljSanje web
stranice Ryanair.com, naSe mobilne platforme i naSe interakcije s putnicima pomocu
drustvenih medija." Sto je znatno drugaciji govor i razmisljanje u odnosu na 2009.
godinu koje je pristiglo iz kompanije Ryanaira. Potezi se dogadaju jer se Ryanair
suoCava sa sve vecim kritikama kupaca i dioni¢ara zbog loSe usluge korisnicima.
Tvrtka sada pokuSava poboljSati percepciju robne marke preinakom digitalne
strategije, kao i novim mjerama, poput postavljanja tima za odgovaranje na e-postu i
ukidanja velikih kazni za kupce ¢ija je ru€na prtljaga malo prevelika. Shvatili su da treba
pokusati eliminirati stvari koje bespotrebno ljute ljude jer mnogi od tih elemenata
korisni¢kih usluga ne kostaju puno novca.*®

Ryanair je 2014. pokrenuo mobilnu aplikaciju kako bi prilagodio korisnike pametnih
telefona koji Zele brzo rezervirati letove i pojednostaviti svoju interakciju s web
stranicom. Nova mobilna aplikacija (dostupna besplatno za iOS i Android operativne
sustave) ne samo da korisnicima omogucuje bezbolan proces rezervacije (poput nove

web stranice), ve¢ im omogucuje i pracenje pojedinosti o letu i koristenje prijave na

45 Ryanair takes first steps into social media, Marketing Week, 2009., dostupno na:
https://www.marketingweek.com/ryanair-takes-first-steps-into-social-media/ (pristupljeno 30. kolovoza
2021.)

46 Ryanair overhauls digital strategy to focus on mobile and social media, Marketing Week, 2013.,

dostupno na: https://www.marketingweek.com/ryanair-overhauls-digital-strategy-to-focus-on-mobile-

and-social-media/ (pristupljeno 25. kolovoza 2021.)
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mobitel; aplikacija Cini cijeli proces rezervacije, do stupanja u zrakoplov, pozitivho
iskustvo korisnika.*’

¢ Ryanair odnosi s javhoséu putem drustvenih medija

Kanali na kojima je Ryanair aktivan — ukljuCuje Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn
i YouTube. Na pitanje koji drustveni kanali najbolje odgovaraju brendu i zasto iz
kompanije Ryanair ponuden je odgovor: ,Facebook pruza Sansu da se istinski i ozbiljno
ukljuimo u bazu klijenata Sirom EMEA regije i Sire.“ Twitter omogucuje klijentima da
kontaktiraju tim za korisniCku podrSku izravno i u svoje vrijeme. Dok LinkedIn pruza
kanal za pojednostavijivanje naSih vijesti o PR-u i izravan razgovor medu
istomisljenicima. Kona¢no, YouTube je rastuci kanal zbog sve vecée vaznosti videa.

Na pitanje kako se izjadnjavaju o tome da €esto zna prelomiti komentar na drustvenim
mreZzama kako je kompanija Ryanair prema svojim trenutnim i buduéim korisnicima
stroga i drska, odgovaraju : ,Nikada ne vrijedamo svoje klijente, ali sretni smo Sto se
samozatajno i ljudi nadaju da ¢e na$ drski irski Sarm zasjati. Budu¢i da smo snazan
brand, od nas se oCekuje da budemo sigurni i da imamo misljenje o odredenim
aktualnim vijestima. Mi smo brutalno jednostavni i iskreni - oni su parametri u kojima

djelujemo. | kao rezultat toga, na$ drski $arm prevladava u drustvenom prostoru.“*

e Analitika drustvenih medija za Ryanair

Ryanair je jedan od najvecCih zraCnih prijevoznika na svijetu koji svakodnevno
opsluzuje tisue putnika. ZraCni prijevoznici stalna su tema druStvenih rasprava, a
najveci zracni prijevoznici svakodnevno primaju stotine komentara kupaca na teme
izgleda novog zrakoplova do prituzbi na kasnjenja.

Razumijevanje osjecaja javnosti prema vasem brendu klju¢no je za tvrtke u svim
industrijama. Talkwalkerov alat za pracenje drustvenih medija moze pomoci da brzo i
jednostavno zamislite globalno mrezno osje¢anje. Donja karta prikazuje pozitivna i

negativna osjecanja Sirom svijeta za Ryanair. Gdje i na kojim kanalima vas brend

47 Ryanair's Journey To Better Customer Experience, The Chat Shop, dostupno na:

https://www.thechatshop.com/article/ryanair-better-customer-experience (pristupljeno 26. kolovoza
2021.)

48 Confessions of a social media manager: Ryanair on the growth of video, customer service and cheeky Irish
charm, PRWeek, 2017., dostupno na: https://www.prweek.com/article/1428438/confessions-social-media-
manager-ryanair-growth-video-customer-service-cheeky-irish-charm (pristupljeno 1. rujna 2021.)
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izaziva najveCe zanimanje? DruStvena analitika Talkwalkera pomaze da se to

sazna. 4°

Slika 24.: Karta podrudcja gdje je najvece i najmanje zanimanje za kompaniju Ryanair
AIRLINES - DISTRIBUTION ON THE WORLD MAP

by sentiment
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Izvor: Social media analytics for Ryanair, Talkwalker, dostupno na:
https://www.talkwalker.com/industry-research/airlines/ryanair-social-media-analytics (pristuplieno
1.rujna 2021.)

Karta moze pomoc¢i kompaniji da eventualno pobolj$a svoju uslugu u podrucjima gdje
je negativho zanimanje za Ryanair. Saznanje gdje ljudi traZze nasu uslugu moze
pomoci poduzecu da prilagodi uslugu za ta podrucja (popusti, akcije, razne druge
pogodnosti). Dok za podrucja gdje je negativno zanimanje poduze¢e mora promijeniti
svoju strategiju kako bi i ta podrucja dobila zanimanje za Ryanair i kako bi poduzece
steklo viSe zadovoljnih korisnika. Karta u globalu pomaze kompaniji i u tome da vidi
koliko zapravo moze konkurirati odnosno dali ima viSe podruCja sa pozitivnim ili

negativnim zanimanjem.

e Performanse Ryanaira po dimenzijama TalkWakera

Sto je taklwaker? Talkwalker donosi drustvene uvide koji pomazu robnim markama u
izgradnji rasta. U svijetu prepunom razgovora, najuspjesniji svjetski brendovi presli su
na Talkwalker jer im pruzamo moénu softversku platformu za otkrivanje, razumijevanje
i izvlaCenje najvrjednijih uvida iz drustvenih, internetskih i razgovora. Nas alat za
sluSanje i analizu omogucuje vise od 2.000 tvrtki u cijelom svijetu da zastite svoje robne

marke, izmjere njihov utjecaj i steknu kljucni uvid potroSaca koji donose odluke o

9 Social media analytics for Ryanair, Talkwalker, dostupno na: https://www.talkwalker.com/industry-

research/airlines/ryanair-social-media-analytics (pristupljeno 1.rujna 2021.)

71


https://www.talkwalker.com/industry-research/airlines/ryanair-social-media-analytics
https://www.talkwalker.com/industry-research/airlines/ryanair-social-media-analytics
https://www.talkwalker.com/industry-research/airlines/ryanair-social-media-analytics

kupnji. S nasim mocnim Al engine , Talkwalker je ve¢ sedam godina na Celu Al
inovacija. NasSa revolucionarna tehnologija razvijena je iskljucivo interno, tako da
svojim klijentima mozemo ponuditi najbolju i najfleksibilniju analitiku videa, slike, teksta
i govora na bilo kojoj vrsti medija. NaSa viSestruko nagradivana platforma redovito
dobiva pohvale zbog svojih moc¢nih znacajki i jednostavnosti uporabe. Medunarodni

tim Talkwalkera sastoji se od marketinskih stru¢njaka, bivsih direktora istrazivanja i PR

stru¢njaka koji dobro poznaju nadin rada najuspjesnijih marki i agencija.*°

e Vrste medija

Slika 25.: Prikaz rasta pojedinih medija kompanije Ryanair

AIRLINES - SHARE OF MEDIA TYPES

® Twitter

® VKontakte
Online News

@ Blogs
Forums

® Newspaper

® Magazine

® YouTube
TV/Radio

® Other

Izvor: Social media analytics for Ryanair, Talkwalker, dostupno na:
https://www.talkwalker.com/industry-research/airlines/ryanair-social-media-analytics (pristuplieno
1.rujna 2021.)

Prema provedenim podatcima tvrtke TalkWalker udio rasta biljezi se u svim
dimenzijama drustvenih mreza. Rezultati pokazuju da Twitter, Youtube, Forums su
samo neki od medija koji biljeze znacCajan rast i pozitivan trend u aktivhostima na
drustvenim mrezama. Iz prikazanoga vidimo da se najmaniji porast vidi u aktivhostima
koji se provode putem novina. Sto je i za o&ekivati jer je sve veéa popularnost mobitela,

laptopa, tableta pa tako i s tim drustvenih mreza odnosno digitalnih platformi.

50 About Talkwalker, Talkwalker, dostupno na: https://www.talkwalker.com/about-us (pristuplieno 1.

rujna 2021.)
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e Zemlja

Slika 26.: Udio zrac¢nih linija u pojedinim zemljama

AIRLINES - SHARE OF COUNTRIES

=

® United States
® Russia
United Kingdom
Spain ® France
®|taly | ® |reland
Germany
® Portugal
® Other

Izvor: Social media analytics for Ryanair, Talkwalker, dostupno na:
https://www.talkwalker.com/industry-research/airlines/ryanair-social-media-analytics (pristuplieno
1.rujna 2021.)

Udio zra¢nih linija kompanije Ryanair iz provedene analize upucuje na to da kompanija
najvise prometuje diliem SAD-a, Rusije, Ujedinjenog kraljevstva, Italije, Portugala te
Irske. Najmanji rast prometovanja biljezi se u Francuskoj. Kompanija bi trebala iz
ovakvih analiza poboljSati svoje linije (povecati broj linija) u zemljama gdje kompanija
manje prometuje ili ako ne postoji mogucénost za vedéi broj linija potrebno je trenutne
linije poboljSati kako bi korisnici bili zadovoljni i viSe putovali bez obzira Sto ima manje
letova. Ovakve statistike pomazu kompaniji da promijeni svoju strategiju za podrucja

koja imaju manji rast kako bi konkurirali na trziStu i postali lideri.
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o Jezik
Slika 27. :Udio jezicnog podrucja kompanije Ryanair

AIRLINES - SHARE OF LANGUAGES

K 1135% @ English
I 1169% @ Russian
K 1230% @ Spanish
K116% ®French K1768 Italian
K 976% @ German
X 3079% @ Portuguese
K1632 Polish  IK1208% @ Dutch

Izvor: Social media analytics for Ryanair, Talkwalker, dostupno na:
https://www.talkwalker.com/industry-research/airlines/ryanair-social-media-analytics (pristuplieno
1.rujna 2021.)

Udio jezi¢nog podrucja kompanije Ryanair i dalje prednjaci s engleskim govornim
podrugjem, zatim slijede Ruski, Spanjolski dok je Portugalski jezik zabiljeZio najvisi rast

Sto govori 0 tome da kompanija Ryanair Siri svoje usluge na tom podrucju.

e Zadovoljstvo korisnika usluga
Slika 28. :Udio zadovoljstva uslugom kompanije Ryanair

AIRLINES - SHARE OF SENTIMENT

K 1763% ® Positive
K 1357% ® Negative

Izvor: Social media analytics for Ryanair, Talkwalker, dostupno na:
https://www.talkwalker.com/industry-research/airlines/ryanair-social-media-analytics (pristupljeno
l.rujna 2021.)
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Udio zadovoljstva korisnika usluga kompanije Ryanair iz prikazanog istrazivanja
ukazuje da pozitivne reakcije i iskustva korisnika iznose 14,8% Sto je u odnosu na
negativna iskustva od 85,2% jako mali udio, ali pozitivha iskustva kroz provedeno

istrazivanje i dalje biljezi svoj rast.

e Recenzije kompanije Ryanair na Tripadvisoru

Slika 29.: Ocjene putovanja Ryanair kompanijom po segmentima

3.0 ...OO 79,659 reviews

Legroom [ 1 1 Jele]
Seat comfort 00000
In-flight @0000

entertainment (WiFi,
TV, movies)

Onboard Experience 00000
Customer service 00000
Value for money 90000
Cleanliness 990000
Check-in and 00000
boarding

Food and beverage 990000

Izvor: Ryanair, Tripadvisor, dostupno na: https://www.tripadvisor.com/Airline Review-d8729141-Reviews-
Ryanair (pristupljeno 2. rujna 2021.)

Na slici 29. prikazane su ocjene putovanja po pojedinim segmentima te se moze
zakljuciti da raspored i udobnost sjedenja tokom leta ocjenjuju s ocjenom od 3/5 &to
ukazuje na prosjek zadovoljstva. Asortiman usluga tokom leta (wifi, filmovi i TV)
putnici ocjenjuju 1,5/5 §to je dosta niska ocjena za jednog avioprijevoznika. Odnosi s
javnoscu ocjenjeni su ocjenom 3/5, dok korisnici ocjenjuju kvalitetu leta za utroSeni

novac ocjenom 3,5/5. Check-in i rezervacija ocjenjena je od strane putnika sa 3,5/5.
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Slika 30.: Stupanj zadovoljstva prijevozom kompanije Ryanair

Traveler rating

[ ] Excellent [ 12,555
[ ] VeryGood mE 22,736
(] Average @ 17,655
[ ] Poor a 8,531

[ ] Terrible [ ] 18,185

Izvor: Ryanair, Tripadvisor, dostupno na: https://www.tripadvisor.com/Airline Review-d8729141-Reviews-
Ryanair (pristupljeno 2. rujna 2021.)

Na slici 30. prikazan je stupanj zadovoljstva prijevozom. Gdje se 12,555 ljudi izjasnilo

da im je usluga bila izvrsna a 18,185 ljudi da je usluga bila ,uZzasna“.

Slika 31.: Primjer recenzije korisnika uslugom kompanije Ryanair

- -_"\. [ Jwrote areview Sep 1 ves
1 ntri
®0000 Bucharest - Berlin Europe Economy

Lost checked-in baggage

They show minimum interest for clients. We lost checked-in baggae because of them and they do
nothing about it. They just want to take your money. | don t recommend to anyone to use ryanair, |
know is cheap but so are the services, even more cheaper. It's September 1th and we don t know where
our laggage is and probably we will never find out what happened to it.

55 -

Date of travel: August 2021

Helpful Share

Izvor: Ryanair, Tripadvisor, dostupno na: https://www.tripadvisor.com/Airline Review-d8729141-Reviews-
Ryanair (pristupljeno 2. rujna 2021.)

Slika prikazuje primjer recenzije korisnika uslugom Rynair kompanije na stranicama
Tripadvisora. Vazno je zakljuciti kako korisnici dijele svoja iskustva na stranici ali
kompanija nema obi€aj odgovaranja na korisnikov komentar $to je u svakom slucaju

lo$e za ugled kompanije Ryanair. 5!

51 Ryanair, Tripadvisor, dostupno na: https://www.tripadvisor.com/Airline_Review-d8729141-Reviews-Ryanair
(pristupljeno 2. rujna 2021.)
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e Recenzije kompanije Ryanair na stranici Skytrax

Slika 32.: Primjer komentara korisnika uslugom prijevoza

"They advertised the food and drinks"
D Harlen (italy) 13th August 2021

Trip Verified | Very bad experience because of unprofessional staff. The cabin crew insisted that only large bags
should be stored in the overhead lockers. The seat belt sign was on the duration of the flight despite that no
turbulence was experienced. They advertised the food and drinks and merchandise a lot despite | did not see
anyone buy any of the items on display nor any of the food besides a few bottles of water.

Type Of Traveller Solo Leisure
Seat Type Economy Class
Route Yerevan to Vienna
Date Flown August 2021
Seat Comfort

Cabin Staff Service
Ground Service
Value For Money

Recommended X

Izvor: Reviews, Skytrax, dostupno na: https://www.airlinequality.com/seat-reviews/ryanair/

(pristupljeno 2. rujna 2021.)

Slika 32. prikazuje primjer komentara korisnika uslugom prijevoza kompanije Ryanair

na stranici Skytrax. Vidi se zadovoljstvo cjelokupnom ponudom tokom leta i
najvaznije preporuka koristenja uslugom. U ovom slu€aju korisnik ne preporucuje
kompaniju Ryanair.
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e Analiza drustvenih mreza kompanije Ryanair

Slika 33.: Primjer nagradne igre na Facebook-u

Ryanair @
13. kolovoza u 16:02 - £
& Win a Million - Competition Winners &

The votes have been counted and after much deliberation - the top 3 wrong answers are...
(drumroll please o)

We'll DM the winners with information on how to receive their prizes shortly &

YRYANAIR
SCRATCH CARDS
AND THE WINNERS 4 RE

€000

shelley300 | would buy glass hammers and
chocolate teapots to sell and make me a
trillions

e Kate Clitford
If 1 won €1 million I'd se yellow rubber duck to Mars

|
o

,#‘Autor

Ryanair @

A big thanks to everyone who participated - the first of
many Ryanair competitions s

Stay tuned for more!

Svida mi se - Odgovor - 3 t]. - Uredivano

Izvor: Facebook stranica kompanije Ryanair, dostupno na:
https://www.facebook.com/ryanair/?brand _redir=116296923246387 (pristupljeno 3. rujna 2021.)

Ovdje vidimo primjer nagradivanja od strane kompanije Ryanair putem drustvene
mreze Facebook. Kompanija Ryanair objavljuje sretne dobitnike i zahvaljuje im se

putem komentara ispod objave.


https://www.facebook.com/ryanair/?brand_redir=116296923246387

Slika 34.: Primjer kako odnosi s javnoscu komuniciraju s Korisnicima na drustvenoj
mrezi Instagram

Is there anything you would like to
you would like to ask about our inﬂiihl experience?
thing AT
is there AYIIET Lt experient
\ ask about our \* i

. . Are you guys taking cash
t Are masks still required? H fn }lﬁgms o
ortan -
Ronaldo?

The most 'IT.T\p
question messi ©f

- “7’ :
,‘:-‘

Izvor: Instagram profil kompanije Ryanair, dostupno na: https://www.instagram.com/ryanair/

(pristupljeno 3. rujna 2021.)

Uz Facebook stranicu kompanija Ryanair koristi i druStvenu mrezu Instagram za
odnose s javnoScu. Zainteresirani korisnici postavljaju pitanja te od ovlastene osobe
dobivaju odgovore te na taj nacin kompanija Zeli potaknuti kvalitetan odnos s

korisnicima i saznati njihova razmisljanja.

Slika 35.: Prikaz objave kompanije Ryanair na druStvenoj mrezi Twitter

Ryanair &
@Ryanair

Qur customer agents Ana, Erika, Noelia & Rubén are
ready to help until 7pm over at @AskRyanair ==

08:00 AM - 3. ruj 2021. - Twitter for Advertisers.

1Citiraj Tweet 20 oznaka ,,svida mi se”

3

Q u V)

Cian Crowdy @Ciancr - 9 h
Odgovor korisnicima/cama @Ryanair i @askryanair

Hi, i paid for fast pass through add ons on the app, so i arrived 3 hours
before but fast pass wasn't opening til 4am and normal security was
opening at 3:15am.

Also are social distancing rules being applied to flights, as the flight i was
on was full

Q ) Q o

Izvor: Twitter profil kompanije Ryanair, dostupno na: https://twitter.com/ryanair (pristupljeno 3. rujna
2021.)

79


https://www.instagram.com/ryanair/
https://twitter.com/ryanair

Na slici mozemo vidjeti i upotrebu drusStvene mreze Twitter kopanije Ryanair. |z
prikazanog se moze vidjeti kako kompanija Ryanair aktivna i na Twitteru i odgovara

na pitanja i potrebe korisnika te tako odrZava kvalitetan odnos s javnoScu.
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10. ZAKLJUCAK

|z ovog diplomskog rada i provedenog istrazivanja moze se zakljuciti da drustvene
mreZze danas imaju sve veci utjecaj kako na zivot pojedinca tako i na poslovanje
poduzeca. Poduzeca putem drustvenih mreza ostvaruju izravnu komunikaciju sa
svojom publikom, kroz objavljivanje promotivnih ponuda nastoje zadovoljiti potrebe i
privuéi nove korisnike. DruStvene mreze pruzaju brojne pogodnosti za poduzeca
poput: velike besplatne baze kupaca, brzine dobivanja povratnih informacija,
pridobivanje novih kupaca te svakodnevna veza s kupcima. Uz pogodnosti drustvene
mreZe imaju i neke nedostatke popu: dugotrajne investicije za poduzeée jer za
funkcionalnost stranice i za rad na njoj je potrebna stru¢na osoba, moguéi negativni
komentari kupaca od kojih poduzeée ne moze pobjeci te efikasnosti dobro poslovanje
poduzeca je jako teSko mijerljivo putem drustvenih medija. Najpopularnije drustvene
mreze za 2021. su Facebook, Youtube, Twitter, Instagram, Pinterest, Snapchat te
TikTok. Kako su drusStvene mreze sve aktualniji na¢in komunikacije, trenutni trenovi
koji prevladavaju su: storiji, trgovina na drustvenim platformama, kampanje za
donacije, autentiCnost i transparentnost, prijenosi uzZivo te proSirena stvarnost.
Istrazivanje druStvenih mreza pomaze poduzecu u razliCite poslovne svrhe. Njihova
velika prednost je ta Sto se informacije skupljaju u realnom vremenu uz smanjene
troSkove. To rezultira time da poduzece u vrlo kratkom roku s prikupljenim podatcima
dode do kvalitetne analize trendova te poboljSanja svoje marketinSke strategije. Na
temelju prikupljenih podataka iz provedenog istrazivanja o kompaniji Ryanair saznaje
se da njihov prvi aktivni susret s drustvenim mreZzama zapocinje 2009. godine kada je
kompanija odlucila da kreira web stranicu koja bi sadrZzavala sve bitne informacije o
njihovom poslovanju. Ryanair tada nije shvac¢ao bitnim ulaganje u drustvene mreze
odnosno targetiranje buducih korisnika usluga putem drustvenih mreza, oglasavanje i
objavljivanje promotivnih ponuda. Smatralo se da to ,traéenjem" resursa u smislu da
ne Zele zapoSljavati dodatno osoblje kako bi odgovaralo na uCestala pitanja korisnika.
2013. godine kompanija mjenja svoju politiku poslovanja na drustvenim mreZama,
ulaze u mobilnu besplatnu aplikaciju putem koje korisnici mogu pronaci sve informacije
vezane za putovanje ali i iskustva prijasnjih putnika. Kompanija Ryanair pokrece
Facebook, Instagram i Twitter profile putem kojih ,,0Zivljava“ svoje odnose s javnoScu.
U istrazivanju se moze saznati da Ryanair biljezi brojne negativne recenzije ali i dalje

zbog dosta niskih cijena uspijeva zadrzati svoju stalnu bazu korisnika usluga, ne brine
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toliko o loSem medijskom statusu nego svoje poslovanje pravda ,drskim irskim
Sarmom®. Pomocu istrazivanja dosSlo se do zakljuCka da Ryanair svoje poslovanje
unato€ negativnim recenzijama na brojnim popularnim drustvenim medijima i dalje Siri
svoje poslovanje diliem svijeta, povecava broj svojih zracnih linija te korisnicima nudi

brojne pogodnosti putem drustvenih medija.
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SAZETAK

U radu je pojasnjeno kako drustvene mreZe mogu utjecati na poslovanje odnosno kako
uloga drustvenih mreza moze utjecati na istrazivanje zadovoljstva korisnika usluga.
Drustvene mreZe danas su sve popularnije te se njihova svrha primjecuje u svakoj
drudtvenoj djelatnosti. Mnoga poduzeca prepoznale su potencijal drustvenih mreza te
brojne prednosti koje im one mogu donijeti u cilju boljeg i kvalitetnijeg poslovanja. U
radu se pojasnjene sve popularne drustvene mreze, na koji nacin i u koju svrhu ih je
najbolje koristiti. U danasnje vrijeme poduzeca svoje usluge promoviraju i oglasavaju
upravo putem drustvenih mreza, pomocu istih saznaju pona$anje svojih i bududih
potencijalnih kupaca, odnosno mogu izravno stupiti u kontakt s korisnicima usluga,
zadovoljiti njihove potrebe te na taj naCin odrzati poslovanje zdravim i kvalitetnim, a
pozitivhu recenziju saCuvati za buducée korisnike kako bi isti uvidjeli koliko poduzece
ulaze u kvalitetan odnos s javno$¢u. U radu je provedeno istrazivanje zrakoplovne
kompanije Ryanair tj, kako se oni koriste drustvenim mreZzama, na koji nacin informiraju
svoje korisnike te koliko pomocu drustvenih mreza utjeCu na zadovoljstvo korisnika
usluga. Provedena je analiza koja ¢e u radu pokazati koje metode kompanije koristi,
koliko su aktivni na drustvenim mreZzama te koliko im je zapravo bitno da odrze zdravu

komunikaciju sa svojim korisnicima usluga.

Klju€ne rijeci: druStvene mreze, istrazivanje zadovoljstva, korisnici usluga,

komunikacija, mjerljivost.
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SUMMARY

The article explains how social networks can affect business, and how the role of social
networks can affect customer satisfaction research. Social networks are becoming
more and more popular today and their purpose is noticed in every social activity. Many
companies have recognized the potential of social media and the many benefits it can
bring them to do business better and better. The article explains all popular social
networks, in what way and for what purposes it is best to use them. Nowadays,
companies promote and advertise their services through social networks, with their
help learn the behavior of their and future potential customers, can get in direct contact
with service users, meet their needs and thus maintain business healthy and quality,
and positive feedback. In addition to future customers to see how much the company
invests in quality public relations. The paper explores Ryanair, how they use social
networks, how they inform their users and how much they use social networks to
influence the satisfaction of service users. An analysis was conducted that will show
which methods the company uses, how active they are on social networks and how

important it is for them to maintain healthy communication with their service users.

Keywords: social networks, satisfaction survey, service users, communication,

measurability
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