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1. UVOD

1.1. Tema istrazivanja

Dobar marketing, svakog dana je sve vazniji dio poslovnog uspjeha te je neophodan u
danasnjem poslovanju. Neizostavan dio marketinSke strategije uspjesnih poduzeca je
marketing putem drustvenih mreza. To je strategija poduzeca koja je usmjerena na
poticanje potencijalnin kupaca ili korisnika usluga da besplatno medusobno
razmjenjuju razne informacije o nekom proizvodu ili usluzi. Komentiranjem, pritiskom
tipke ,svida mi se“ na neku objavu ili recenziranjem usluge ili proizvoda, prenosi se
promotivna poruka velikom broju potencijalnih kupaca. DruStvene mreze su jedan od
najboljin marketinSkih kanala koje poduzeCe moze Koristiti kako bi omogucilo
povecanje prihoda, pomocu povecanja broja kupaca. S obzirom na razvoj tehnologije,
koriStenje drustvenih mreza u privatne ili poslovne svrhe, marketing na drustvenim
mreZama je postao dio svakodnevice. U kontekstu marketinga veoma se Cesto koriste
druStvene mreze koje su sve popularnije u danasnjem drustvu. Ukoliko pojedino
poduzece nije prisutno na drustvenim mrezama, najéesce ljudi ne¢e znati da postoji,
Cime se bavi, koje usluge ili proizvode nudi. Pomo¢u marketinga na drustvenim
mrezama, stvara se svjesnost postojanja usluga ili proizvoda. Ukoliko kupac ima
pozitivno misljenje o proizvodu ili usluzi, to ¢e i proSiriti medu svojim prijateljima i
poznanicima $to mozZe uvelike dovesti do poveéanja prihoda u poslovanju. Takoder,
vazno je i napomenuti da osim pozitivnih komentara na drustvenim mrezama
svakodnevno dolazi i do negativno recenziranih proizvoda ili usluga. U jednakoj mjeri
koliko pozitivne recenzije mogu utjecati na povecanje prihoda poslovanja, toliko i

negativni komentari mogu smanijiti broj kupaca i potencijalnu dobit.

IstraZzivanje ovog rada, odnosit ¢e se na analizu marketinga na drustvenim mrezama.
Fokus rada biti e analiza marketinga Ella Beauty salona na drustvenim mrezama. Rad
Ce se usredotociti na ulogu marketinga na druStvenim mreZzama i koje sve prednosti i

nedostaci idu uz pojam marketinga putem drustvenih mreza.



1.2. Svrhaistrazivanja i istrazivace hipoteze

Svrha ovog rada je primjena utvrdenih teorijskih postavki u analizi marketinga na
drustvenim mrezama pri komuniciranju korisnika putem drustvenih mreza. Analizirati
Cce se poslovanje Ella Beauty salona za uljepSavanje te promocija kroz drustvene
mreze koje salon za uljepSavanje koristi. IstraZiti ¢e se zadovoljstvo pratitelja Ella
Beauty salona za uljepSavanje na drustvenim mrezama, pomocu kojeg ¢e se utvrditi

kvaliteta poslovanja te eventualne potrebe za promjenama.

Cilj ovog rada je analiza teorijskog dijela marketinga na drustvenim mrezama te
konkretan primjer koristenja drusStvenih mreza u Ella Beauty salonu za uljepSavanje.
Cilj rada je istraziti i predstaviti poduzece Ella Beauty te na koji nacin koristi drustvene
mreze, Cime C¢e se donijeti zakljuCak o ucincima i rezultatima ovog oblika

komuniciranja.
IstrazivaCke hipoteze u radu su:
H1: Korisnici i pratitelji Ella Beauty salona zadovoljni su svim uslugama u salonu.

H2: Sadrzaj objava na Ella Beauty Instagram profilu je zanimljiv i pridonosi

zadovoljstvu korisnika.

Primjena marketinga u uslugama i u kozmetiCkoj djelatnosti vodi do uspjesnog
poslovanja za H1 i za H2. Poduzec¢a u industriji ljepote koriste drustvene mreze kao
nezaobilazni nacin poslovanja. Poduzecéa ne bi bila u korak sa konkurencijom ukoliko
se ne bi sluzili drustvenim mrezama. Drustvene mreze danas su jedan od

najjednostavnijih naCina komuniciranja.

1.3. Strukturarada

Rad se sastoji od Sest cjelina. Prvi dio rada predstavlja teorijski dio pojma i ulogu
marketinga, koja ukratko opisuju obiljeZja marketinga usluga te opéu primjenu
marketinga u salonima za uljepSavanje. U drugom poglavlju najveéi fokus je na
druStvene mreze kroz povijesni razvoj. Naglasak ¢e biti na najaktualnije drustvene
mreze u danasnijici, kako u svijetu pa tako i u Hrvatskoj. Nadalje, u tre€em poglavlju
prikazani su osnovni podaci Ella Beauty salona za uljep$avanje. Takoder, obraduje se
asortiman, cijene, potraznja i promocija poduzeca. U etvrtom dijelu analizira se uloga

druStvenih mreza u Ella Beauty salonu za uljepSavanje i analitika oglasavanja Ella



Beauty Instagram profila kroz dosegnutu publiku, najée$ée gradove i drzave, dobni
raspon, spol i broj pratitelja. Peti dio obuhvacéa istrazivanje i anketiranje korisnika
drustvenih mreza te pratitelja na Instagram profilu Ella Beauty poduzeca, pri ¢emu ce
se utvrditi zadovoljstvo i/ili nezadovoljstvo korisnika te sugestije za poboljSanje

poslovanja i vodenja Ella Beauty Instagram profila.
1.4. lzvorii metode prikupljanja podataka

Prilikom izrade rada, koriSteni su podaci iz struCne literature, internetskih stanica te
metoda analiziranja korisnika drustvenih mreza. Takoder, najveci fokus prilikom
analize marketinga na druStvenim mrezama, pridonijeti Ce anketiranje korisnika Ella
Beauty salona za uljepSavanje pomoc¢u kojeg Ce se utvrditi uspjesnost drustvenog

marketinga na drustvenoj mrezi Instagram.



2. POJAM I ULOGA MARKETINGA U USLUGAMA

Marketing je sastavni dio poslovne strategije neovisno o poslu kojim se poduzece bavi
te ¢e uspjeh poslovnog pothvata zavisiti od toga koliko dobro razumije i odgovara na
potrebe korisnika. Vrlo je bitno znati kome se $to prodaje, to jest tko je kupac usluge

i/ili proizvoda te je glavni klju€ k tome takoder i prepoznavanje marketinga.
2.1. Poimanje marketinga u uslugama

Neovisno o veli€ini poduzeca, marketing je sastavni dio svakog poslovanja koje se
temelji na Zelji za uspjehom. lako postoji velik broj definicija marketinga te su sve one
u svom ishodistu vrlo sli€ne, uloga marketinga je vrlo vazna. ,Marketing je poseban
nacin promisljanja djelovanja pojedinaca, poslovnih skupina, malih i srednjih poslovnih
subjekata, korporacija, poslovnih i neprofitnih institucija, koje sudjeluju u razmjeni bilo
koje vrijednosti na trzistu.“* Potrebno je da marketing bude usmjeren na ciljeve
poslovnih subjekata i potrebe korisnika kako bi se omogucilo odrZzavanje dugorocnih

odnosa i uspjesnost poslovanja.

Prilikom primjene marketinga, svaki poslovni subjekt dolazi do situacije procesa
planiranja, promocije, cijene, proizvoda i distribucije $to omogucava promjene u
poslovanju koje teZi za kvalitetom i uspjeSnoscu rada. ,Poduzece oblikuje, kontrolira i
prilagodava marketinSki splet usluge radi postizanja Zeljene reakcije korisnika i
ostvarenja planom utvrdenih ciljeva poslovanja. Svrha ce biti ispunjena ukoliko
marketinski splet predstavija kombinaciju elemenata koji omogucava zadovoljavanje
ocekivanja, potreba i Zelja izabranog, cilinog trZzisnog segmenta korisnika.”” Kada je
rije€ o oblikovanju usluga, ¢esto se govori o viSe usluga to jest u rijetkim slu¢ajevima,

poduzece nudi iskljucivo jednu uslugu.

1 D. RuZi¢, A. Bilos, D. Turkalj, E-marketing, Osijek, Sveuciliste J.J. Strossmayera u Osijeku, 2014., str. 34.
2P. 0. Dosen, Osnove marketinga usluga, Zagreb, Mikrorad d.o.0., 2010., str. 115.



,Konacni izbor ovisi o veli¢ini i raspoloZivosti resursa poduzeca (materijalnih i
ljudskih), cilievima koji se Zele ostvariti, obiljeZjima korisnika i stanju konkurencije.
Izabrani asortiman usluga trebao bi omogucavati stjecanje konkurentske prednosti, a
pravilno upraviljanje asortimanom njezino odrZavanje i poboljsanje.”® Svrha ¢ée biti
ispunjena ukoliko poduzece ispuni sve elemente marketinSkog spleta zbog ostvarenja
poboljSanja poslovanja. Usluzna poduzeca kroz niz opipljivih elemenata nastoje
korisniku pruZiti pozitivno iskustvo prilikom koriStenja usluge. S obzirom da su korisnici
sve informiraniji, usluzna poduzeca moraju biti u korak sa konkurencijom i trziSnim

trendovima.

Piere Eiglier i Eric Langeard, pioniri usluznog marketinga, osmislili su model u kojem
se u sredidtu nalazi srz usluznog proizvoda kojeg okruzuje niz dodatnih usluga. U
modelu oni razlikuju dodatne usluge koje olakSavaju koriStenje same biti usluge od
onih koje unaprjeduju bit usluznog iskustva. Njihov model postavlja pitanje odredivanja
cijena odnosno, da li cijene treba odredivati za svaki element zasebno ili odrediti jednu
zajedniCku cijenu. ,Lovelockov model cvijeta usluga slijedi model Eiglera i
Langeardova, te dodatne usluge dijeli u dvije kategorije: one koje olaksavaju bit
usluznog proizvoda i one koje unaprjeduju bit usluznog proizvoda.” Dakle dodatne
usluge dijele se na: olakSavajuce dodatne usluge i one koje unaprjeduju dodatne
usluge. OlakSavajuce usluge su: informacije, naru€ivanje, izdavanje raCuna, plac¢anje.
Usluge koje unaprjeduju su: savjetovanje, gostoljubivost, Cuvanje, iznimke. Svi
navedeni elementi usluga u konacnici moraju unaprijed biti dobro promisljeni kako ne

bi doSlo do nezadovoljstva korisnika.

,Proces pruzanja usluge element je temeljem kojega poduzece postize Zeljenu poziciju
na trzistu i koji je u funkciji stiecanja prednosti u odnosu na konkurenciju.” Proces
pruzanja usluge za korisnika predstavlja dio te usluge. Nadalje, prilikom procesa
pruzanja usluga, vazno je da poduzeée postigne Zeljeni polozaj u odnosu na
konkurenciju te samim time postaje transparentan za korisnike usluga. ,U skladu s
iznesenim, proces pruzanja usluge za korisnika predstavija dio same usluge. Zbog
toga svi elementi koji ga ¢ine — postupci, zadaci, mehanizmi, metode, aktivnosti, koraci,

rutinske radnje itd., kao i raspored njihova odvijanja i realizacije, moraju biti osmiSljeni

3 Ibidem, str. 118.
4 Kotler P. et al., Osnove Marketinga, Zagrebacka $kola ekonomije i menadZmenta, Mate d.o.0., 2006., str. 5
5P.0. Dosen, op.cit., str. 120



i organizirani na odgovarajuci nacin. To znaCi da trebaju biti orijentirani na
zadovoljavanje ocCekivanja, potreba i Zelja korisnika, a ne isklju¢ivo na internu

efikasnost.®®

Kada je rije€ o elementima fizickog okruzenija, bitno je napomenuti da su oni preduvjet
za uspjesno poslovanje poduzeca koji nudi usluge. FiziCkim okruzenjem, istovremeno
se oblikuje ambijent u kojem se usluge nude te se na taj naCin omogucava veca
funkcionalnost u poslovanju. ,Oblikovanju elemenata fizickog okruZenja nuzno je
posvetiti puno paznje, zbog toga $to fiziCko okruZenje te upravijanje njime utjecu na
nacin pruzanja usluge i na oCekivanja i percepcije korisnika. Treba imati na umu da je
ono u funkciji stvaranja dojmova o poduzecu u cjelini. Jednako vaZan je njegov utjecaj
na zapaZanja koja zaposlenici imaju o svojoj ulozi u poduzecu, a isto tako i na nacin

kako obaviljaju poslove koji su im dodijeljeni.”

Prilikom spominjanja ljudskih ¢imbenika to jest osoba uklju€enih u proces pruzanja i
koriStenja usluga, potrebno je navesti da se pod time smatraju zaposlenici i korisnici.
,Prije svega, zaposlenike treba upoznati s njihovom ulogom u pruZanju usluge. Oni
moraju znati Sto se od njih o¢ekuje i biti u stanju odgovorno se ponaSati u okviru
dodijeljenih im prava i odgovornosti.”® Zaposlenici imaju direktan kontakt s korisnicima

usluga te na taj nacin oni predstavljaju sliku svakog usluznog poduzeca.

.Korisnike je potrebno savjetovati o sudjelovanju u procesu pruzanja usluge. Jedino
oni Korisnici koji su obavijeSteni i znaju kako sudjelovati, mogu povoljno utjecati na
proces pruzanja usluge. Znaci, korisnici koji ne znaju kako sudjelovati ili to ne Zele
unato¢ namjeri poduzeca da ih ukljuCi u proces pruzanja usluge izazivaju probleme

koji u konacnici utie¢u na pogorsanje kvalitete usluge.®

Takoder, vazan dio u procesu distribucije usluga je odluka o lokaciji i kanalima
distribucije. Lokacija je jedan od klju¢nih elemenata uspjeha poslovanja te ovisno o
njoj poduzece moze biti vide ili manje uspjesno. Izbor kanala distribucije uvelike ovisi
o prirodi usluga i o zahtjevima korisnika. ,Ulogu kanala distribucije imaju zaposlenici.

Ta je uloga posebice naglasena kada se usluga pruza kod korisnika. Prema tome,

6 Ibidem, str. 119.
7 Ibidem, str. 128.-129.
8 |bidem, str. 137.
% lbidem, str. 145.



ponovno valja istaknuti vaznost njihova odabira, stru¢nosti i motivacije kao bitnih

elementa koji odreduju kvalitetu i postojanost usluge.“1°

Kada je rije€ o promociji, vazno je naglasiti da je svaka promocija specificna na svoj
nacin te da je jedan od bitnijih dijelova kada je rijeC o promociji upoznavanje korisnika
sa asortimanom usluga te utjecaj na stvaranje i odrzavanje potraznje za istim
uslugama. ,,Promocija je obi¢no dio komunikacijske strategije koja ukljucuje odabir
cilinih trZiSta, pozicioniranje i integraciju razlicitih komunikacijskih alata i tehnika s

ciliem ostvarenja $to uspjesnijeg poslovanja. ‘1

Prilikom spominjanja cijene, kao posljednjeg ¢imbenika marketinSkog spleta, najéesce
se smatra da je cijenu usluga teze odrediti u odnosu na cijenu opipljivih i materijalnih
proizvoda. ,Cijenu je potrebno promatrati s ekonomskog i psiholo$kog stajalista.
Ekonomski, cijena odreduje prihode i dobit usluznog poduzeca. Psiholo$ki, cijena
usluge utjeCe na odredivanje vrijednosti koju usluga ima za korisnika, ona je pokazatel
kvalitete i ima vaZnu ulogu pri stvaranju i odrzavanju imidZa poduzeca.“? Postoje
usluge Cija se cijena ne moze unaprijed tocno odrediti te vecina stru¢njaka u teoriji i
praksi to podrzava. Kada je rije€ o opipljivim materijalnim proizvodima, cijenu je uvijek

lakSe odrediti.

,U teoriji se predlaze da strateSke odluke o formiranju cijena treba da budu zasnovane
na pitanjima koja se tiCu troSkova, traznje, kupaca, konkurencije, profita, proizvoda i
zakonske regulative.“ 13 Korisnici usluga ponekad nece znati pravu cijenu usluge koju
¢e morati platiti dok se usluga ne obavi jer se neke usluge moraju prilagodavati

odredenim potrebama korisnika.

,Na odredivanja cijena usluga utjeC¢u unutarnji i vanjski ¢imbenici. U unutarnje
Cimbenike ubrajaju se: marketinski ciljevi, strategija marketinskog spleta, troskovi i
organizacija za odredivanje cijena. U vanjske ¢imbenike ubrajaju se: priroda trzista i
potraznje, konkurencija te drugi ¢imbenici iz okruZenja.“'* Zbog navedenih ¢imbenika,
cijena usluge djeluje na percepciju i razmi$ljanje korisnika na nacin da stvara

informaciju $to oCekivati od usluge s obzirom na razinu kvalitete i troSkova.

10 |bidem, str. 147.

11D, RuZi¢, A. Bilos, D. Turkalj, op. cit., str. 303.

2 |bidem, str. 150.

13 J.E.G. Bateson, K.D. Hoffman, Marketing usluga, Beograd, Dana status, 2013, str. 148.
14 Kotler P., op.cit., str. 665.



2.2. Obiljezja primjene marketinga u salonima za uljepSavanje

Osobno uljepsavanije je luksuz no ujedno i osobni izbor te se sa time mnogi i slazu, no
unato€ toj Cinjenici svakim danom je sve veéi broj Zzena ali i muSkaraca Kkoji

svakodnevno vode brigu o zdravlju koze, kose, noktima i slicno.

Osobno uljepSavanje, svrstava se u granu kozmeticke industrije koja obuhvaca
upotrebu proizvoda za osobnu higijenu, parfema i kozmeti¢kih proizvoda. Glavno

obiljezje moderne kozmetiCke industrije je tehnoloski napredak i stalne inovacije.

.,KozmetiCka industrija dijeli se na dvije grane: preparativnu i dekorativhu kozmetiku, te
se samim time i saloni za uljepsavanje dijele na one koji vrse usluge preparativne
kozmetike te na one koji su usmijereni na dekorativhu kozmetiku.“ > Saloni za
uljepSavanje koji su usmijereni njezi koze i lica, nudecCi tretmane cCiS¢enja lica,
uklanjanje bora, anticelulitne masaze i slicno, spadaju u dio preparativne njege jer su
primarni korak prije dekorativnog dijela uljepSavanja. No, kada je rije€ o salonima za
uliepSavanje koji nude usluge dekorativhog asortimana, tu se trendovi vrlo brzo
mijenjaju. Takvi saloni nude usluge uljepSavanja noktiju, trepavica, obrva i Sminkanje,
gdje zapravo svaka osoba ima moguc¢nost odabira raznih tretmana za uljepSavanje jer

su svi tretmani prilagodeni pojedincu.

Bilo da je rije€ o preparativhom ili dekorativhom dijelu, sve kozmeti¢ke usluge pruzaju
se u salonima kao Sto su kozmeticki saloni, centri za kozmetiku, poliklinike, estetski
centri, centri ljepote, wellness centri, spa centri, saloni za uljepSavanje i pod mnogim
drugim nazivima. Registrirani su uglavnom kao usluzni obrti ili trgovacka drustva te

kao dermatolo$ke poliklinike.

Kroz marketinsku koncepciju, sva usluzna poduzeé¢a u industriji ljepote trebaju
optimizirati sustav informiranja kako bi se ostvarila pove¢ana uspjesnost poslovanja i

prilagodavanija istih potrebama domacdeg i inozemnog trzista.

S dobrom organizacijskom strukturom, cilj je da poduzeca koja se bave pruzanjem
usluga u industriji ljepote budu u funkciji ostvarenja marketinskih ciljeva poput
ostvarenja lojalnih korisnika &to ¢e rezultirati poslovnim uspjehom i dobrim

poslovanjem.

5 https://story.hr/Foto/a50851/Sto-je-dekorativna-kozmetika-i-kako-ju-koristiti.html



Svrha marketinga je povezivanje s ciljnom publikom na pravom mjestu i u pravo
vrijeme. U danasnjici to znacCi da se povezivanje odvija tamo gdje se najviSe slobodnog
vremena provodi, a to je na internetu. Internet je danas skoro dostupan svima te da
svakodnevno koriStenje interneta u svijetu raste. Kada je rije€ o digitalnom marketingu,
koji je sve viSe zastupljeniji, ono obuhvac¢a sve marketinSke napore koji koriste
elektronske uredaije ili Internet. Digitalni marketing pomaze u procesu dostizanja velike

publike prije nego li bi ju mogli ostvariti s tradicionalnim metodama.

Osim toga, prednost koristenja digitalnog marketinga u poslovanju je ta da je Cesto
isplativiji od tradicionalnog oglasavanja te omogucuje svakodnevno mjerenje i

pregledavanje poslovnog uspjeha.



3. DRUSTVENE MREZE

3.1. Povijesni razvoj drustvenih mreza

Drustvenim mrezama jedan od glavnih ciljeva je komunikacija izmedu korisnika te se
na taj naCin dolazi do prijenosa informacija, promocije i obavjeStavanja. ,Prva
druStvena mreZza pokrenuta je 1997. godine sa nazivom SixDegrees.com te je
dopustala korisnicima da kreiraju profile i dodaju prijatelje.”®® Godine 2000., stranica
prestaje sa radom jer se nije pokazala kao odrziva, iako je privukla milijune korisnika.
“Drustvene mreze postale su globalni komunikacijski fenomen, pocevsi od skromnih
pocetaka sa SixDegrees.com drusStvenom mrezom, pa sve do Friendster, MySpace,
Facebook, Twitter i svih onih koji su se izmedu navedenih pojavijivale i nestajale s
globalne komunikacijske scene i drustvenog prostora. lako s tolikom izloZenosti, jo$§
uvijek dolazi do zabune u smislu koje se mreZze mogu smatrati drustvenim ,u moru”
Web stranica koje su danas preplavile internet globalnu komunikacijsku mrezu. No,
ono Sto se zasigurno moZe konstatirati je da druStvene mreze, egzistiraju vec¢ dugi niz
godina na internet komunikacijskom prostoru i da okupljaju ogroman broj ljudi u
komunikaciji na odredenim interesnim temama’. Danas postoji velik broj razli€itih
aktivnih internetskih drustvenih mreza te se na svakoj od njih na malo drugaciji nacin
izraduje osobni profil. Rastu¢a popularnost drustvenih mreza i konkurentnost medu
njima dovodi do unaprjedenja postojecih drustvenih mreza na nacin da osim razmjene
poveznica, korisnici imaju mogucnost ocjenjivanja, komentiranja, dodavanja biljeski i

recenzija.

3.2. Pojam i znacaj drustvenih mreza

16 http://www.sixdegrees.com/
7). Grbavac, V. Grbavac, Pojava drustvenih mreZa kao globalnog komunikacijskog fenomena, Zagreb, Hrvatsko
komunikolosko drustvo, 2014., str. 206.
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Drustvene mreze su danas neizbjezan oblik suvremenog komuniciranja.
,Pojednostavijeno govoreci, druStvena mreza predstavija skupinu korisnika
zajednickih interesa okupljenu oko nekog internetskog servisa uz aktivno sudjelovanje
i stvaranje tih virtualnih zajednica.“® Vec¢ina populacije koristi drustvene mreze zbog
pojednostavljenog drustvenog kontakta, dijeljenja fotografija iz privatnog Zivota,
razmjena informacija te organiziranja i formiranja raznih interesnih tema. Drustvene
mreze takoder imaju veliku ulogu i u marketingu te sluze za promociju te razna

oglaSavanja bitnih za znacaj poduzeca i korisnike drustvenih mreza.

Na svakoj od drustvenih mreza se na malo drugadiji nacin izraduje vlastiti profil,
pridodaju se osobne informacije, interesna podrucja, preferencije, razmjena fotografija

i videozapisa.

Unatoc€ velikom broju aktivnih internetskih drustvenih mreza, ukupan broj registriranih
korisnika ne prikazuje popularnost neke drustvene mreze jer na druStvenim mreZzama
postoje aktivni i neaktivni korisnici, visSestruki profili i slicno. Kada se govori o aktivnhom
korisniku druStvene mreze, smatra se da je to osoba koja je jednom u posljednjih
trideset dana bila prisutna na toj mrezi. Brojke aktivnih korisnika mogu biti pokazatel
uspjeSnosti i popularnosti neke drustvene mreze. lako je najveéa popularnost
koriStenja drustvenih mreza medu mladima, danas drustvene mrezZe sve viSe privlace

i zreliju populaciju.
3.3. Oglasavanje na drustvenim mrezama

Drustvene mreze kao platforme za oglasavanje, stvorene su s ciliem kako bi privukle
Sto veci broj korisnika te kako bi postigle povecanje prihoda. Ukoliko drustvena mreza
Zeli biti profitabilna, na svom oglasnom prostoru mora sadrzavati oglasivace koji ce
svojim sadrzajem privlaCiti potencijalne korisnike. Oglasavanje na drustvenim
mrezama je vrlo snazan nacin promocije odredenih robnih marki, pomoc¢u kojih

poduzece dolazi do novih kupaca te time povecava prodaju.

Oglasavanje na drustvenim mrezama obuhvaca aktivnosti poput objavljivanja
tekstualnog, slikovnog i video sadrzaja kako bi se postiglo povecCanje korisnika

drustvenih mreza te aktivnost plaéenog oglasavanja na drustvenim mrezama.

18 |bidem, str. 86.
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Svaki oglasivac treba definirati odredena pitanja prije koristenja sredstva oglasavanja
na odabranoj drustvenoj mrezi kako bi ostvario svoje ciljeve. Najvaznije stavke koje je
potrebno razmotriti prije oglasavanja na drustvenim mrezama Cine pitanja: Sto se zeli
posti¢i oglasavanjem, koja je ciljna publika te koja se poruka Salje ciljnoj publici kroz to

oglasavanje.

Prilikom oglaSavanja na drustvenim mreZzama, poduzecCe naj¢esSce ima svoje ciljeve
poput: povecCanje svjesnosti o robnoj marki ili usluzi, stvaranje identiteta |

prepoznavanje, poboljSanje komunikacije i interakcije sa ciljnom publikom.

Takoder, prilikom postizanja navedenih ciljeva, poduzecu ¢e uvelike biti od pomodi
konstantna interakcija sa svojom publikom kroz objavljivanje proizvoda i usluga putem

video ili slikovnog formata i teksta.

3.3.1. Prednosti oglasavanja na druStvenim mreZzama

Jedna od najvecih prednosti prilikom oglasavanja putem drustvenih mreza je brzina
kojom se dolazi do potroSaca te velik broj korisnika interneta. Gotovo da viSe i ne
postoji osoba ili poslovni subjekt koji ne koristi neku druStvenu mrezu te se njome sluZi

svakodnevno.

Prilikom poslovanja vrlo je bitho poznavanje svojih kupaca, bez obzira na posao kojim
se bavili te je putem drustvenih mreza moguce prikupljanje podataka o profilu kupca,
njegovim interesima i navikama koje se mogu iskoristiti u svrhu personalizacije
sadrzaja i potencijalnom poboljSanju poslovanja. Povratna informacija je najkorisnija
informacija jer se na brz i lak nacin dolazi do spoznaje $to kupci misle o poslovanju

poduzeca te njegovim proizvodima i uslugama.

3.3.2. Nedostaci oglasavanja na druStvenim mreZama

Prilikom oglasavanja na drustvenim mrezama, dolazi i do analize njihovih nedostataka.
Ukoliko osoba nije adekvatna za vodenje drustvenih mreza te prilikom toga i za
oglaSavanje te nema znanje o digitalnom marketingu, preporu¢a se angaZziranje

profesionalca. Nedovoljna interakcija sa korisnicima te manjak aktualnog sadrzaja
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dovodi do nezanimljivosti profila poduzec¢a na drustvenim mrezama jer nisu u skladu
sa trendovima i novostima. U slu€aju manjka aktivnosti, preporuca se da se drustvene
mreze uopce ne koriste nego da se oglasavanje vrsi na tradicionalne nacine jer kupci
poistovjecuju profil na drustvenim mrezama sa poduzec¢em te ukoliko ono nije aktivno,

kupci ¢e smatrati da nedostaje doza profesionalnosti prilikom poslovanja.

Takoder jedan od najcesc¢ih nedostataka prilikom oglasavanja na drustvenim mrezama
su komentari. Ovisno o kvaliteti obavljenog posla ili prodaji nekog proizvoda, uvijek
postoji mogucnost nezadovoljnih kupaca i negativnih komentara. To je naZalost
Cinjenica s kojom se poduzece treba pomiriti ukoliko zeli aktivno koristiti drustvene
mreze u svrhu poslovanja. Pojedinci preporu€uju brisanje negativnih komentara i
recenzija, no to nije rijeSenje jer potrebno je poslovati transparentno te se suoCavati sa

kritikama.

Nedostatak sigurnosti na internetu, takoder je jedan od nedostataka koriStenja

drustvenih mreza jer dolazi do rizika zlouporabe privatnih podataka i krade identiteta.
3.4. Utjecaj drustvenih mreza na njegove korisnike

S obzirom na povijesti rast i razvoj utjecaja drustvenih mreza, tehnologije i
globalizacije, predvidanja za razvijanje drustvenih mreza se konstantno mijenjaju te se
najbolje prilagoditi trenutnim situacijama i postoje¢im korisnicima. ,Razvoj drustvenih
mreZa ocigledan je kroz inovacije. Velike korporacije i organizacije koriste prednosti
drustvenih mreza tako da ubacuju elemente druStvenog umrezZavanja na vlastita web-
sjedista. Osnovna ideja jest izgradivati svijest i lojalnost prema marki, odnosno
poslovnom subjektu kroz internetske lokacije koje korisnici vole posjecivati i na kojima
se vole medusobno druziti.”'® Spoznajom da svijet svakim danom napreduje te se
internetom sluzi velika vecina populacije, dolazi se do Cinjenice da drustvene mreze
imaju velik utjecaj na marketing poduzeca ali i na pojedinca koji drustvene mreze koristi
u privatne svrhe. Bez obzira na vrstu i cilieve skupine na drustvenim mreZzama,
drusStvene mreze su postale dominantna i aktualna mjesta okupljanja svih dobnih

skupina internetskih korisnika.

sinternet koristi viSe od 4.5 milijardi ljudi Sirom svijeta, a druStvene mreze njih 3.8

milijardi. Gotovo 60% svjetske populacije vec koristi druStvene mreze te ¢e ta brojka

19 D. Ruzi¢, A. Bilo§, D. Turkalj, op.cit., str. 96
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sve vise i vise rasti.”?% Najvaznije brojke, prikazuju kako je uloga digitalizacije dostigla
nove razine te da sve vise ljudi provodi vremena koristeci Internet u poslovne i privatne

svrhe.
U nastavku slijedi slika broj 1, koja govori o digitalizaciji u svijetu i Europi u 2020. godini.

Slika 1.: Digitalizacija u svijetu i Europi u 2020. godini

Osnovni podaci koje morate znati: korisnici interneta, drustvenih mreza i mobilnih telefona
UKUPNO KORISNIKA KORISNIKA KORISNIKA

STANOVNIKA MOBILNIH INTERNETA DRUSTVENIH
TELEFONA MREZA

Urbanizacija: Udio: Udio:

1,75 5,19 4,54

milijardi milijardi milijardi
Urbanizacija: Udio: Udio:
55% 67% 59%

Izvor: autor Neven Bucevi¢, Digital 2020., https://www.tportal.hr/tehno/clanak/statistika-ne-

laze-zivimo-u-digitalnom-svijetu-40-posto-budnog-vremena-provodimo-na-internetu-
20200206 (pristuplieno 05.05.2022.)

Prosjec¢ni korisnik interneta dnevno na mrezi provede Sest sati i 43 minute. Spava li se
osam sati dnevno, to znaCi da se viSe od 40 posto budnog Zivota koristi internet.
Dakako, koli€ina vremena koju ljudi provode uz internet razlikuje se od zemlje do
zemlje. ViSe od milijardu ljudi koji ne koriste Internet su iz juzne Azije. ,Svaka Cetvrta
osoba bez interneta Zivi u Africi. Digitalni jaz rodno je pitanje jer postoje podaci da Zene
u juznoj Aziji druStvene mreze koriste tri puta rjede od muSkaraca te da svaka druga

Indijka ne zna $to je internet.” 2!

20 https://www.tportal.hr/tehno/clanak/statistika-ne-laze-zivimo-u-digitalnom-svijetu-40-posto-budnog-
vremena-provodimo-na-internetu-20200206
21 https://www.tportal.hr/tehno/clanak/statistika-ne-laze-zivimo-u-digitalnom-svijetu-40-posto-budnog-
vremena-provodimo-na-internetu-20200206
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https://www.tportal.hr/tehno/clanak/statistika-ne-laze-zivimo-u-digitalnom-svijetu-40-posto-budnog-vremena-provodimo-na-internetu-20200206
https://www.tportal.hr/tehno/clanak/statistika-ne-laze-zivimo-u-digitalnom-svijetu-40-posto-budnog-vremena-provodimo-na-internetu-20200206
https://www.tportal.hr/tehno/clanak/statistika-ne-laze-zivimo-u-digitalnom-svijetu-40-posto-budnog-vremena-provodimo-na-internetu-20200206

Slika broj 2, prikazuje rast globalnog trziSta u svezi digitalizacije u Sijecnju 2020.

godine u odnosu na prethodnu godinu u svijetu i Europi.

Slika 2.: Rast globalnog trzista

GodiSnje promjene glavnih indikatora digitalizacije drustva
UKUPNO KORISNIKA KORISNIKA KORISNIKA

STANOVNIKA MOBILNIH INTERNETA DRUSTVENIH
TELEFONA MREZA

Sijetanj 2020./2019.  Sijetanj 2020./2019.  Sijeéanj 2020./2019.  Sijetanj 2020./2019.

1.1% +2,4% +7,0% +9,2%
Sije¢anj 2020./2019.  Sijetanj 2020./2019.  Sijedanj 2020./2019.  Sijetanj 2020./2019.
+#82 MILIJUNA  +#124 MILIJUNA  +298 MILIJUNA  +321 MILIJUN

Izvor: autor Neven Bucevi¢, Digital 2020., https://www.tportal.hr/tehno/clanak/statistika-ne-

laze-zivimo-u-digitalnom-svijetu-40-posto-budnog-vremena-provodimo-na-internetu-
20200206 (pristuplieno 05.05.2022.)

,GlobalWebindex, tvrtka koja pruZza uvid izdavacima, marketinskim stru¢njacima i
medijskim agencijama, otkriva da vise od polovice vremena na mreZi ljudi koriste
mobilne uredaje.”? ViSe od 92% svjetskih korisnika interneta, povezuje se na njega
putem mobilnih uredaja, no svejedno je aktualno i spajanje na internet putem
prijenosnih i stolnih raCunala. Vecina ljudi koristi razliite uredaje za pristup internetu u
razliito vrijeme na razliCitom mjestu na nacin da koriste mobilne uredaje, prijenosna i

stolna raCunala, kao i pametne satove.

2 https://www.gwi.com/
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Slika broj 3 prikazuje vrijeme provedeno na mobilnim uredajima odnosno vrijeme koje
korisnici uredaja svakodnevno troSe na koriStenje aplikacija i pretrazivanje internetom.

Podaci su iz sije¢nja 2020. godine.

Slika 3.: Vrijeme provedeno na mobilnim uredajima

Vriieme koji korisnici mobilnih uredaja svakodnevno troSe na koristenje aplikacija i surfanje internetom

PROSJECNO VRIJEME  GODISNJI RAST VREMENA  POSTOTAK VREMENA POSTOTAK VREMENA
KOJE KORISNIK DNEVNO  KOJI KORISNIK DNEVNO KOJEG KORISNICI KOJEG KORISNICI
TROSI NA MOBILNOM TROSI NA KORISTENJE KORISTE NAMOBILNIM KORISTE NA INTERNETSKIM
UREDAJU MOBILNIH UREDANJA APLIKACIJAMA PRETRAZIVACIMA

3h +10% 91%
40min

Izvor: autor Neven Bucevic¢, Digital 2020., https://www.tportal.hr/tehno/clanak/statistika-ne-
laze-zivimo-u-digitalnom-svijetu-40-posto-budnog-vremena-provodimo-na-internetu-
20200206 (pristuplieno 05.05.2022.)

Aplikacije se upotrebljavaju u gotovo svim aspektima zivota, bilo da se koriste za
komunikaciju s obitelji i prijateljima ili u svrhu poslovne tematike. Prosje¢no vrijeme
koje korisnik u svijetu dnevno provede koriste¢i mobilni uredaj je 3 sata i 40 minuta,
Sto rezultira godidnjim porastom vremena provedenom na mobilnom uredaju. 91%
vremena Kkorisnici troSe vrijeme pri koriStenju mobilnih aplikacija, dok samo 9%

vremena provedu na internetu.
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3.5. Glavne vrste drustvenih mreza

3.5.1. Instagram

Drustvena mreza Instagram sluzi kao aplikacija za dijeljenje i obradu fotografija putem
pametnih uredaja, najceS¢e mobilnih te predstavlja kombinaciju drustvenog
umrezavanja kroz dijeljenje fotografija i videozapisa. ,/Instagram je americka druStvena
mreZa za razmjenu fotografija i videozapisa kojoj su osnivaci Kevin Systrom i Mike
Krieger.“ 23 Ova drustvena mreZza omogucuje Korisnicima prijenos medija poput
videozapisa i fotografija koji se mogu dodatno uredivati filterima, geografski oznacavati

I organizirati oznakama.

Instagram se moze koristiti u privatne i poslovne svrhe te se objave mogu dijeliti javno
ili privatno s unaprijed odobrenim pratiteljima. Svi korisnici Instagrama, neovisno
koriste li ga u privatne ili poslovne svrhe, pregledavaju sadrzaj drugih korisnika prema
oznakama, lokacijama i aktualnim trendovima. DrusStvena mreza Instagram s
vremenom dodaje i omogucava svojim korisnicima razmjenu poruka, moguénost
objava viSe slika i videozapisa u isto vrijeme te koriStenje znaCajke prica koja je aktivna

na profilu pojedinca 24h od trenutka objave.

Ukoliko netko zZeli postati korisnik drustvene mreze Instagram, potrebno je otvoriti
Instagram racun. Postupak otvaranja Instagram racuna vrlo je jednostavan. Potrebno
je imati valjanju e-mail adresu, telefonski broj ili Facebook profil te je potrebno kreirati
lozinku. Ukoliko se kreira Instagram profil putem Facebook-a, Instagram automatski
preuzima ime i prezime, dok je za kreiranje Instagram profila pomoc¢u elektroni¢ke
poste ili telefonskog broja potrebno informacije unijeti viastoru€no. Prilikom kreiranja
Instagram racuna, Instagram predlaze i stvara korisnicko ime koje se mozZe odmah
promijeniti ukoliko je ono i dalje dostupno to jest ukoliko ga ve¢ neki od Instagram
korisnika ne posjeduje. Kada Instagram profil postane aktivan, ponudeno je

povezivanje s kontaktima koji vec koriste Instagram ili postoji moguénost samostalne

3 https://www.techtarget.com/searchcio/definition/Instagram
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potrage prijatelja, poznanika i sli¢no. Zadniji korak je dodavanje profilne fotografije kako
bi pratitelji znali o kojoj osobi je rijec.

Kada je rije€ o otvaranju Instagram profila u poslovne svrhe, potrebno je odraditi sve
ve¢ navedene korake te zatim privatni profil pretvoriti u poslovni kroz postavke

aplikacije. Kako bi se mogao koristiti poslovni Instagram profil, potrebno je povezati ga

s pripadaju¢om Facebook stranicom.

Dakle, ukoliko je netko vlasnik salona za uljepSavanje te Zeli imati Instagram profil za
salon, potrebno je prvo imati Facebook stranicu tog salona te na njoj administratorska
dopustenja. U prvom koraku prebacivanja privatnog profila na poslovni, potrebno je
odabrati stranicu s kojom se profil Zeli povezati. Kako bi se omogucilo korisnicima lakse
pronalazenje salona, potrebno je dodati informacije poput adrese, telefonskog broja i
e-mail adrese. Takoder bitan element je opis profila, takozvani Instagram bio. U opis
profila potrebno je predstaviti Cime se salon bavi te koje usluge nudi, gdje se nalazi i

gdje ga korisnici mogu kontaktirati.

Slika broj 4 prikazuje primjer opisa Instagram profila Ella Beauty salona. Na slici je
prikazan broj objava, broj pratitelja te glavne informacije vezane za usluge kojima se

Ella Beauty salon bavi.

Slika 4.: Opis Instagram profila

/ ella_beauty__  Urediprofi O

—LLA Broj objava: 291 Pratitelja: 1,028 Pratim: 1
ELLA BEAUTY | ELLA ZUDIC
Owner: @zudicella

* MAKEUP « EDUCATION « LASH & BROW LIFT « POWDER BROWS « NAILS « HENNA
BROWS « LASH EXTENSIONS

Izvor: Ella Beauty Instagram

Ogla$avanje putem drustvene mreze Instagram korisno je u svakom formatu, video ¢e
zasigurno privuci pozornost veéeg broja korisnika, no lijepa fotografija proizvoda isto
tako moze privuéi velik broj pratitelja da klikne na Instagram profil. Popularnost
Instagrama kontinuirano raste neovisno je li rije€ o koriStenju same drustvene mreze u

privatne ili poslovne svrhe.
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3.5.2. Facebook

Facebook je druStvena mreza koju je 2004. godine osnovao Mark Zuckerberg.
Osnovna ideja Facebook-a bila je povezati studente na sveuciliStu Harvard gdje je i
sam Mark Zuckerberg studirao. Omogucéena je lak8a komunikacija i razmjena
informacija medu studentima $to rezultira time da se i druga sveucilista, srednje Skole

I velike kompanije diljem svijeta tada Zele prikljuciti toj drustvenoj mrezi.

,0d osnutka Facebook-a do 2014. dolazi do ekspanzije broja korisnika na druStvenoj
mreZi te broj korisnika u deset godina raste na 1.2 milijarde korisnika. Danas ova
druStvena mreZa broji oko 2.5 milijarde aktivnih korisnika.”* Prilikom aktivacije
Facebook profila, potrebno je pratiti nekoliko jednostavnih koraka pomocu kojih se
postaje aktivnim ¢lanom istoimene drusStvene mreze. Jedina restrikcija za aktivaciju
Facebook profila je ta da je potrebno biti barem trinaestogodiSnjak, $to mnogi

Zloupotrebljavaju te lazu o broju godina kako bi svejedno bili aktivni na Facebook-u.
Koraci prilikom otvaranja Facebook profila:

1. Prijava na stranicu www.facebook.com

2. Unos imenai prezimena, e-mail adrese, broj mobitela, lozinku, datum rodenja i spol

3. Pritisak na tipku stvori racun

Svaki korisniCki profil izgreda isto, ima jednaku strukturu te objekti su unutar stranice
rasporedeni na isti nacin, bez obzira na to korisnici mogu uredivati svoje profile
umetanjem raznih sadrzaja te na taj nacin vizualno promijeniti osnovni izgled profila.
Takoder, kada je rijeC o otvaranju poslovnog Facebook profila ili stranice za
poslovanje, bitno je naglasiti da se postize veéa komunikacija sa potencijalnim
klijentima i pratiteljima. S obzirom na aktivhost poduzeéa na drustvenim mrezama,
korisnici imaju mogucnost uvida u rad te samim time dolazi do vecCeg broja novih
korisnika. lzrada Facebook poslovnog profila vrlo je jednostavna. Nakon ulaska u
privatni Facebook profil, na lijevoj strani zaslona nalazi se sekcija stranica te kreiraj
novu stranicu. U prikazana polja upisuje se ime tvrtke te se odabire kategorija u kojoj

poduzece posluje to jest pripada. U polje ispod polja za kategoriju, upisuju se detalji o

2 https://www.webwise.ie/parents/explained-what-is-facebook-2/
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stranici poput toga ¢ime se poduzece bavi te koje usluge ili proizvod nude. Pritiskom

na gumb kreira se stranica te poslovna stranica poduzeca postaje aktivna.

Slika broj 5 prikazuje Ella Beauty Facebook stranicu na kojoj se mogu pronaci
informacije poput: fotografija, videozapisa, moguénosti slanja poruke za rezervaciju
termina ili upita za isti te sve nove objave koje Ella Beauty salon prikazuje na svojoj

Facebook stranici.

Slika 5.: Ella Beauty Facebook stranica

Upravljajte stranicom
Q’; Ella Beauty v —
=

Meta Business Suite A

= N e il

Alati za objavijivanje

a8
[S—
B Novosti a‘
3 Ella Beauty
@ Poslovne aplikacije | Kreirajte @korisnicko ime - Lje 2, koz k 3 =
(o] \a njega #' Uredite Posalji poruku

# e s oot v e v (TR Q- @-

e

Uredi

Izvor: Ella Beauty Facebook

3.5.3. TikTok

TikTok drustvena mreza naglo postiZe rast i popularnost u vrijeme pandemije te ona
postaje bijeg od vijesti o virusu i ekonomskoj krizi. Prije pandemije korona virusa,
TikTok su pretezito koristili tinejdzeri koji su ga koristili u svrhu objavljivanja

videozapisa plesa i slicnih izazova.

» 1IkTok, poznat u Kini kao Douyin je druStvena mreZa usmjerena na objavijivanje
videozapisa u trajanju od 15 sekundi do tri minute. U rujnu 2016. godine TikTok je
objavijen na kineskom trZistu te 2017. godine pocinje biti dostupan za ios i Android
korisnike. U listopadu 2020. godine TikTok je premasio vise od 2 milijarde mobilnih

preuzimanja diljiem svijeta.?>

% https://www.tiktok.com/about

20



S obzirom na mjere u vrijeme pandemije, TikTok postaje zabava za sve uzraste. Bez
obzira na pandemiju, analitiCari imaju predvidanja da ¢e TikTok i dalje rasti te biti sve

popularniji u drustvu.

Istrazivanja pokazuju kako u 2021. godini, prema Cloudflareovu pregledu godine
prometa na internetu, najposjeéenija web domena vise nije Google ve¢ je TikTok.
Smatra se da ljudi viSe ne koriste Google kako bi se informirali nego sve viSe vjeruju
video-sadrzaju na TikTok-u. Umjetna inteligencija koju aplikacija TikTok koristi,
omogucéava uvid u lokaciju, oznake i najceSce preglede video zapisa koji se pretrazuju

kako bi se zadovoljila specificna Zelja svakog korisnika.

Naslovna stranica TikTok drustvene mrezZe prikazuje jedan kratki video te pomocu
listanja po mobilnom uredaju, prikazuje se niz raznih videozapisa slicne ili iste
tematike. Na taj nacin korisnici troSe viSe svog slobodnog vremena na TikTok-u nego
na bilo kojoj drugoj druStvenoj mrezi. Za razliku od Instagrama i Facebooka gdje
korisnici dijele svoje fotografije i videozapise sa egzoti¢nih mjesta, korisnici koji koriste
TikTok snimaju video-sadrzaje u svojim sobama i kuénom ambijentu. No, kao i sve
drustvene mreze pa tako i TikTok ima sadrzaj koji nema uvijek pozitivan utjecaj na svu
populaciju, no algoritmi drustvenih mreza uvijek se trude ukloniti to prije negativan

sadrzaj kako ne bi imao Stetan utjecaj na korisnike.
3.6. Znacaj influencera na drustvenim mrezama

Rije€ influencer u engleskome jeziku oznacuje opcéenito osobu ili skupinu osoba koja
ima nekakav utjecaj. U poslovhome jeziku nazivom influencer u engleskome se jeziku
oznacava osoba ili skupina osoba koji mogu utjecati na poslovne odluke zbog svojega
ugleda, polozaja ili veza te Cije misljenje i djelovanje ima vecu tezinu nego misljenje ili
djelovanje njihovih kolega ili usporedivih skupina. U hrvatskome se jeziku, u
poslovhome zargonu, engleska rije€ influencer upotrebljava u tome znacenju, ali ona
ne pripada standardnom jeziku. Ta se rije€ upotrebljava takoder, i u engleskome i
hrvatskome, u vezi s drustvenim mrezZzama i popularno$¢u koju osoba ili skupina na

njima ima.

Jnfluenceri su osobe koje imaju svoje profile na drustvenim mreZama s odredenim

brojem pratitelja, te oni u dogovoru s tvrtkama promoviraju proizvod ili uslugu putem
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svoje drustvene mreze.*% Influenceri najceSée na ne toliko primjetan i agresivan nacin
objavljuju svoje recenzije odredenog proizvoda ili usluge Sto rezultira tome da

poduzeéa pomocu njih ostvaruju dobit i povecanje prihoda.

Razvojem interneta, druStvenih mreza te ostalih komunikacijskih kanala, dolazi do
velikog broja informacija i promocijskih poruka od strane poduzec¢a u svezi njihovih
marki te dolazi do teSkog razlucivanja koje su informacije istinite a koje lazne. Zbog te
navedene situacije dolazi do pojave influencera koji s obzirom na svoju popularnost,
autoritet ili znanje sa svojom publikom dijele trendove i miSljenja o pojedinim robnim

markama ili uslugama poduzeca.

Infulenceri se mogu podijeliti u dvije skupine, onih koji Zzive od sponzoriranih objava
putem drustvenih mreza te onih koji unato€ zaradi dijele iskrena misljenja o pojedinim
proizvodima ili uslugama. Kada je rije€ o prvoj vrsti influencera, smatra se da oni
ponekad i nisu iskreni te im populacija sve manje vjeruje jer je teSko razaznati je li
pojedina usluga ili proizvod oglasen s njihove strane isklju€ivo zbog njihove zarade ili
je li to stvarno iskrena preporuka. Druga vrsta infuencera su najéesée popularne osobe
kojima nije primarna zarada promoviranje svih proizvoda i usluga nego su
usredotoCeni na svoju ciljnu skupinu te se naj¢e$¢e bave promocijom odredene
skupine proizvoda i usluga koje i sami u privatnom svijetu koriste. Takvoj skupini
infuencera populacija najviSse i vjeruje jer se na drusStvenim mrezama ovisno o
preferencijama pojedinca, ljudi i opredijele to jest ukoliko je nekome interes Sminkanje,
na drustvenim mreZama pratit Ce profesionalne Sminkere koji dijele iskrene recenzije

0 pojedinim proizvodima.

26 https://influencermarketinghub.com/what-is-an-influencer/
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4.  ,ELLA BEAUTY*, SALON ZA ULJEPSAVANJE

4.1. Osnovni podaci o ,,Ella Beauty“ salonu za uljepsavanje

Ella Beauty obrt za uljepSavanje osnovan je 09.11.2020. godine te sluzbeno zapoc€inje
sa radom 14.12.2020. godine. Adresa poslovanja je Koparska ulica 39. u Puli. Vlasnik

Ella Beauty salona je Ella Zudi¢.

Ella Zudi¢, rodena 24.07.1998. u Puli, zavrsila je srednju Tehni¢ku $kolu u Puli sa
zvanjem Arhitektonskog tehniCara, no sa zavrSetkom srednjoSkolskog obrazovanja,
odlucuje i¢i u drugom smjeru te se educira za Sminkera. Unatoc ljubavi i znanju prema
svijetu ljepote, odlucuje paralelno redovno upisati Fakultet ekonomije i turizma Dr. Mijo
Mirkovi¢, smjer MenadZment i poduzetni$tvo. Zelja za upisom fakulteta na podrugju
ekonomije, proizlazi iz ¢injenice da ¢e joj to uvelike jednog dana pomodéi u daljnjem
radu te prilikom osnivanja vlastitog obrta. Kroz cijelo fakultetsko obrazovanje, takoder
se konstantno usavr$ava u industriji ljepote, pohadajuci razne edukacije iz podrucja
Sminkanja te uljepSavanja lica. Nakon zavrSetka preddiplomskog studija, dolazi do
otvaranja vlastitog obrta Ella Beauty. Unato¢ steCenoj diplomi i registriranom obrtu za
uljepsavanje, Ella Zudi¢ ne staje sa svojim obrazovanjem te odluéuje upisati vanredni
diplomski studij smjera Marketin§ko upravljanje. Odluc€uje se za vanredno studiranje

kako bi se mogla u velikoj mjeri posvetiti svome poslu ali ne zanemarujuci obrazovanje.

Od osnutka Ella Beauty salona, vlasnica Ella Zudi¢ zaposljava tri djelatnice koje su
educirane za pruzanje usluga uljepSavanja. Ella Beauty salon, nudi usluge
uljepSavanja lica, obrva, trepavica, noktiju, Sminkanja te educiranja za profesionalne

potrebe.

4.1.1. Ponuda usluga

Ponudu u Ella Beauty salonu za uljepSavanje Cine linije proizvoda to jest usluga.
Ovisno o trendovima i promjenama na trziStu, mijenja se i asortiman usluga koje Ella
Beauty salon nudi. S obzirom na navedeno, vlasnica Ella Zudi¢ se nakon iskljugivo
pruzanja usluge Sminkanja u salonu, odluCuje na proSirenje ponude u poslovanju jer
uvida da je potrebno doci do unaprjedenja i obogacivanja ponude. Nakon polozenih
edukacija za uljep$avanje trepavica i obrva, nove ponude uvode se u stalni asortiman

ponuda.
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Potreba za novim uslugama nije proizasla iskljucivo iz Zelje za proSirenjem nego i iz
interakcije sa korisnicima usluga Sminkanja koji su iskazali zelju za povecanjem
ponude zbog kvalitete rada. Kroz daljnji rad, dolazi do potrebe za daljnjim proSirenjem
ponude ali i samim time do potrebe zaposSljavanja novih djelatnika. Prilikom
zaposSljavanja tri nove djelatnice, ponuda Ella Beauty salona, naglo se povecava te
samim time i broj korisnika znatno raste. Ella Beauty obrt za uljepSavanje ima
registrirane djelatnosti na podrucju usluga uljepSavanja, pruzanja edukacija za osobne

i profesionalne potrebe te maloprodaju preparata za uljepSavanje.
Usluge u Ella Beauty salonu su:

=  Sminkanje

» Ugradnja ekstenzija trepavica
= Lash lift

=  Brow lift

= Cupanije i oblikovanje obrva

* Puder obrve

» Pedikura

= Manikura

» Edukacije za Sminkanje, lash lift i brow lift

4.1.2. Cijene usluga

Na formiranje cijene usluga utjeCe velik broj ¢imbenika, no unato¢ tome poduzeca
moraju odabrati povoljnu cijenu koja ¢e biti prihvatljiva kupcima, u kojoj ¢e kupci
percipirati vrijednost za novac, odnosno poduzeca trebaju prodavati vrijednost a ne
cijenu. Prije odredivanja marketinskih ciljeva, poduze¢e mora odabrati svoje ciljno
trziste, koje ce djelomi¢no definirati cijene. Neki od najescih cilieva potrebnih za

odrzivost poslovanja su kvaliteta usluga i povecanje ponude usluga.

S obzirom da poduzece Ella Beauty zZeli kvalitetnije proizvode u odnosu na
konkurenciju, dolazi do povec¢avanja troskova prilikom ulaganja u materijal za pruzanje

usluga Sto takoder dovodi do povecanja cijene.

No, nije kvalitetan materijal jedino Sto u Ella Beauty salonu odreduje cijenu, tu je
najvazniji ¢imbenik educiranost zaposlenika koji pruzaju usluge na najviSsem nivou i

kvaliteti rada. Takoder, uz navedene stavke, na cijenu usluga u Ella Beauty salonu
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utjieCu i slijedece stavke: lokacija objekta, izgled objekta, kvaliteta poslovanja,

raznolikost ponude i imidz.

4.1.3. Lokacija

Postoji stara uzreCica koja kaze da je za uspjeSno poslovanje bitna lokacija, lokacija i
samo lokacija. Lokacija na kojoj se nalazi Ella Beauty salon za uljepSavanje je iznimno
vazna na danasnjem konkurentskom trzistu. Ella Beauty salon nalazi se u prizemlju
zgrade u Sirem centru grada kako bi se korisnicima omogucilo koristenje besplatnog
parkiranja, jednostavno koristenje javnog gradskog prijevoza te prihvatljiva udaljenost
s obzirom na druga naselja u Puli. Takoder prilikom ulaska u zgradu te u sam poslovni
prostor, omogucen je ulaz osobama sa invaliditetom koriStenjem rampe te osobama
starije zZivotne dobi. Uz kvalitetu rada i dobru lokaciju, do potraznje usluga u Ella Beauty
salonu dolazi takoder i zbog usmene i pismene preporuke koja je proizasla od

zadovoljstva korisnika.

4.1.4. Promocija

Neovisno o ciljevima poduzeca, promocija je vrlo vazan korak te je sastavni dio kako
bi poslovanje moglo biti uspjeSno. Pomoc¢u promocije, poduze¢a imaju moguénost
komunikacije sa klijentima na nacin da istinito predstave svoju uslugu ili proizvod kako
bi postalo poznato Sirokoj masi. Poduzeéa Cesto znaju unajmljivati agencije za

oglasavanje koje nude izradu ucinkovitih oglasa ili stru¢njake za unaprjedenje prodaje.

Medutim, kada je rijeC o Ella Beauty salonu, vlasnica Ella Zudié, s obzirom na ste¢eno
fakultetsko obrazovanje kroz smjerove MenadZzment i poduzetnidtvo te MarketinSko
upravljanje, smatra kako nije potrebno koristenje tudih usluga u svrhu promocije.
Promocija Ella Beauty salona vrSi se pomocu oglasavanja na drustvenim mrezZzama
Instagram i Facebook, sponzorstvom raznih dogadaja poput modnih revija i
humanitarnih akcija i najvaznijim putem, od usta do usta to jest osobnom preporukom
svakog zadovoljnog klijenta salona. S obzirom da se Ella Beauty salon za uljepSavanje

cesSce sluzi drustvenom mrezom Instagram u odnosu na Facebook, komuniciranje na
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istoimenoj drustvenoj mrezi je aktivnije s obzirom da veci broj korisnika i klijenata

najvise i koriste Instagram.

Promociju putem drustvenih mreza, vlasnica Ella Beauty salona, vrSi na nacin javnog
objavljivanja radova zaposlenika i dijeljenja pozitivnih komentara klijenata. Ovakva
metoda promocije pruza potencijalnim korisnicima uvid u kvalitetu rada kroz slike te

takoder uvid u tude misljenje i komentare nakon pruzene usluge.

Slika broj 6 prikazuje promociju Ella Beauty salona putem drustvene mrezZe Instagram.
Na slici je prikazan broj objava, broj pratitelja, glavne informacije Ella Beauty salona
za uljepSavanje te prikaz fotografija i videozapisa radova zaposlenika Ella Beauty
salona. Takoder je prikazan cjenik, videozapis lokacije salona, naj¢eSc¢a pitanja i

odgovori, vazne informacije te aktualni termini za usluge.

Slika 6.: Promocija putem Instagram stranice

Broj objava: 291 Pratitelia 1028 Pratim: 1

ELLA BEAUTY | ELLA 2UDIC

Lw) TERMINI QsA CIENIK VAZNO LOKAC A

@ Onave

Izvor: Ella Beauty Instagram profil
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Promocija putem osobne preporuke, u industriji ljepote, smatra se i najvaznijom
promocijom jer na taj naCin dolazi do podijele raznih iskustva, komentara, bilo
pozitivnih ili negativnih. U takvu vrstu promocije takoder spadaju i recenzije putem
drustvenih mreza koje omogucuju korisnicima uvid u tuda pozitivha ili negativna

iskustva.

Slika broj 7 prikazuje zadovoljstvo nekih od korisnika Ella Beauty salona koji su odlugili

podijeliti javno svoj komentar na Google-u.

Slika 7.: Recenzije Ella Beauty salona za uljepSavanje

Ella Beauty Steknite vide recenzia

Senka Milanovic
Z recenzie
prije 2 tiedna NOVO

Klijent sam sam kod Elle i Lucije. Predivne cure, uvijek vrhunsko odradeno. Redovito ih posjecujem, moji
nokti i trepavice su savrSene zahvaljujuci njihovom profesionalnoscu

Usluga: Pedikura, Manikura

L N Odgovori |.\ €
"l N?kolina Zovko

Pozitivno: Kvaliteta. Profesionalnost. To&nost toca
Predivan i ugodan ambijent, profesionalne i uvijek vedre. Sve pohvale za trud i rad! :)

Usluga: Manikura, Sminkanje

Izvor: Ella Beauty

Neovisno o kojem nacinu promocije se poduzece Koristi, vazno je da se dosegne ciljna
publika, predstavi kvaliteta usluga ili proizvoda Sto na kraju i rezultira povecanjem broja

potencijalnih kupaca ili korisnika usluga.
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4.1.5. Proces

Kada je rijeC o Ella Beauty salonu za uljepSavanje, zaposlenici su prije svega
orijentirani na kvalitetno pruzanje usluga, no uz to jedan od vaznih Cimbenika je
organizacija poslovanja. Kako bi proces pruzanja usluge zadovoljavao korisnike Ella
Beauty salona, potrebna je dobra organiziranost termina pruzanja usluga i cjelokupnog

odnosa medu zaposlenicima i klijentima.

Prilikom zakazivanja termina u Ella Beauty salonu za uljepSavanje potrebno je dati
svoji kontakt broj te puno ime i prezime kako bi se u bazi klijenata mogao pronaci svaki
klijent posebno te kako bi zaposlenici mogli pojednostavljeno upisivati sliedece termine
s obzirom na informaciju koje usluge klijent u salonu potrazuje. U bazi klijenata uz opée
informacije, moguce je dodati biljeSke u koje zaposlenici imaju uvid prije pruzanja
usluge poput dogovorenih detalja u vezi pojedine usluge i slicno. Svakom zakazanom
terminu u salonu, zaposlenici pristupaju individualno sa maksimalnom koncentracijom
i kvalitetom prilikom rada kako bi se postiglo zadovoljstvo klijenta. Ljubaznost, kvaliteta
rada, neki su od ¢imbenika zaposlenika Ella Beauty salona $to klijenti primjecuju te iz
istoimenih razloga ne dolazi do nezadovoljstva klijenata i potrebe za primjedbama o

radu.

4.1.6. Fizi¢ko okruzenje

Ella Beauty salon za uljepSavanje nalazi se u prizemlju stambene zgrade u Puli na
adresi Koparska ulica 39. Prilikom ulaska u zgradu, klijentima Ella Beauty salona i
stanarima stambene zgrade omogucen je jednostavan pristup za ulazak u zgradu

koriStenjem stepenica i rampe za kolica.

Ambijent Ella Beauty salona sastoji se od tri prostorije koje su funkcionalno opremljene
za pruzanje usluga. Svaki zaposlenik ima svoju radnu jedinicu koja se fokusira na
pojedinu djelatnost u salonu te prilikom dolaska na tretman, svaka osoba ima
mogucnost privatnosti prilikom pruzanja Zeljene usluge. Zaposlenici Ella Beauty salona
nemaju striktno odredena pravila oblaCenja ali unato€¢ tome koriste profesionalnu
zastitnu odjecu koristeéi pregace za rad te samim time imaju mogucnost prikazivanja

vlastitih stilova s dozom profesionalnosti.
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Kao znak raspoznavanja, Ella Beauty salon posjeduje svoj vlastiti logo te se njime
koristi na drustvenim mrezama i direktno u prostorijama salona. Na takav nacin dolazi
do pozornosti usredotoCenosti na detalje te je svaki od popratnih detalja dizajna pomno
biran kako bi se Klijenti osjec¢ali ugodno. Boje koje prevladavaju u Ella Beauty salonu
su bijela, svijetlo smeda i zlatna jer su mnogo primjerenije i utjeCu na percepciju
atmosfere u salonu, dok se glazba ¢esto u dogovoru sa klijentima prilagodava njihovim

preferencijama i trenutnom raspolozZenju.

Ovisno o usluzi koja se potrazuje, svaka od zaposlenica koristi opremu za rad poput
pribora za izradu noktiju, dekorativnih proizvoda za Sminkanje te proizvoda za izradu
trepavica i obrva. Prilikom dolaska na uslugu uredivanja noktiju, ambijent koji okruZuje
zaposlenike i korisnike usluga su dva stola za rad te anatomske stolice koje koriste
zaposlenice kako bi im rad bio laksi te barSunaste stolice za klijente kako bi se osjecali

Sto ugodnije dok vrijeme provode u Ella Beauty salonu za uljepSavanje.

Rasvjeta je vrlo bitan element pri pruzanju svih usluga u Ella Beauty salonu za
uljepSavanje jer omogucava kvalitetan rad u kojem je fokus na najmanje detalje pri
izradi pojedine usluge. Prilikom dolaska na uredivanje trepavica i/ili obrva, najvazniji
faktor je udobnost s obzirom na to da klijenti provedu viSe od dva sata u lezeéoj poziciji
te s obzirom na to, klijentima je omogucena visoka kvaliteta leZaja i udobnosti prilikom
dolaska na tretman, dok zaposlenice koje pruzaju usluge uredivanja obrva i trepavica

koriste ergonomske stolice.

4.1.7. Ljudi

Zaposlenici Ella Beauty salona, kvalificirani su i obuceni za pruzanje usluga iz ponude
usluga. Prije poCetka rada, svi zaposlenici su pohadali i poloZili edukacije za usluge
koje pruzaju kako bi se ostvarila Sto bolja kvaliteta rada. Unato€ znanju i kvaliteti,
vlasnica Ella Zudi¢ zajedno sa svojim zaposlenicima konstantno ulaze u znanje koje
predstavlja prednost jer na taj naCin poduzece gradi svoju konkurentsku prednost,
ugled i imidz te jednako tako se diZe na ljestvici konkurentnosti. Ponasanje i rezultati

rada zaposlenika Ella Beauty salona rezultat su odredenih vrsta motivacija.

Motivacije koje zaposlenici salona imaju su prije svega zadovoljstvo klijenata nakon

obavljene usluge, nagrada za ulozeni rad i trud, edukacije za poboljSanje kvalitete
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posla ali i njih samih kao profesionalaca te pozitivha atmosfera koja prevladava medu
njima samima te u odnosima s klijentima. Svaka motivacija ne iskljuuje drugu veé
njihovim kombiniranjem se povecCava zadovoljstvo i lojalnost zaposlenika Cime se

poboljava i konstantno odrzava konkurentska prednost poduzeca.

UspjeSnost sudjelovanja korisnika Ella Beauty salona, ovisi o samoj kvaliteti rada i
kvaliteti osobnih vjestina svakog od zaposlenika. Klijenti Ella Beauty salona, naj¢esc¢e
su Zene u rasponu od 16 do 60 godina koje zbog svih ¢imbenika u poslovanju poput
kvalitete, ugodne atmosfere, profesionalnosti i sli€no, zamjeéuju da su dobrodosle u
takvu vrstu okruzenja. Klijenti u Ella Beauty salonu za uljep$avanje uvijek podrzavaju
proces pruzanja usluge jer salon posjeéuju zbog kvalitete i povjerenja prema

zaposlenicima te su povjerenje stekli ve¢ pri prvom dolasku.

30



5. , ELLA BEAUTY“ NA DRUSTVENIM MREZAMA

Ella Beauty salon za uljepSavanje, aktivno se oglasava na druStvenim mrezama
Instagram i Facebook. Uz te navedene drustvene mreZze, klijenti se samovoljno koriste
Google recenzijama kako bi opisali svoje iskustvo u salonu i podijelili svoje pozitivhe

ili negativhe komentare.
5.1. Uloga drustvenih mreza u ,,Ella Beauty* salonu za uljepSavanje

Ella Beauty salon koristi se Instagram i Facebook drustvenom mrezom. UnatoC
koriStenju obje drustvene mreze, druStvena mreza Instagram je mnogo popularnija
medu populacijom te je ona ta koja svakodnevno uvelike pomaze pri poslovanju.
KoriStenjem drustvene mreze Instagram, Ella Beauty salon svakodnevno objavljuje
radove svojih zaposlenika, slobodne termine za pojedine usluge te aktualne novosti
usluga i proizvoda. Putem Instagrama i mogucnosti komunikacije sa Kklijentima,
svakodnevno se upisuju termini za Zeljene usluge. Prije koriStenja drustvenih mreza,
zakazivanje termina vrSilo se iskljucivo telefonskim putem ili osobnim dolaskom u salon
Sto je najCesSée oduzimalo mnogo vremena pri radu. KoriStenjem drusStvene mreze
Instagram, svakodnevno se klijenti obavjestavaju o slobodnim terminima te je pruzena
mogucnost upita za slobodne termine putem poruka. Zaposlenici Ella Beauty salona
trude se u najkracem mogucem vremenu odgovoriti na sve upite o terminima te se taj
dio posla obavlja u pauzi ili nakon radnog vremena kako se ne bi uskratila posvecenost
klijentu koji je u tom trenutku u salonu te kako ne bi doSlo do manjka kvalitete rada

zbog fokusa na druge stvari.

Putem druStvene mreze Instagram svakodnevno se prikuplja velik broj pratitelja na
profilu Ella Beauty salona koji preferiraju rad zaposlenika. Pomodu pritiska tipke ,svida
mi se“ na neku od objava ili dijeljenja prijateljima neke fotografije sa Ella Beauty profila
dolazi do besplatne promocije. Kada se govori o besplatnoj promociji putem
Instagrama, misli se na daljnje preporuke klijenata salona na nacin da medu svojim
prijateljima podijele neku objavu rada koji im se svida te samim time daju preporuku
za isti. Cinjenica je da velika veéina salona za uljep$avanje koristi drustvene mreze, te
se smatra da ukoliko Ella Beauty salon za uljepSavanje ne bi koristio drustvene mreze

ne bi postojala svjesnost o postojanju salona ni konkurentnost na trzistu.
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5.2. Analitika oglasavanja ,,Ella Beauty“ salona na drustvenoj mrezi

»instagram*“

Analitika na drustvenoj mrezi Instagram, omogucava pregled aktivnosti na korisnickom
racunu te osobe. Pomocu pregleda analitike, dolazi se do raznih informacija poput

broja pratitelja, od kuda i tko su pratitelji, kakve objave vise preferiraju i slicno.

Kada je rije€ o Instagram profilu Ella Beauty salona, promatrat ¢e se osnovni ¢imbenici
analitike: dosegnuta publika, naj¢es¢i gradovi, najceSci dobni rasponi, spol i broj
pratitelja. Uvid u takve informacije dobiva se ukoliko je korisniCki racun registriran kao
poslovni profil, 8to omogucuje vlasnicima salona ili voditeljima te iste stranice praéenje

aktivnosti profila i sveobuhvatne analitike.

Doseg korisnickih racuna je jedinstveni broj korisnickih raCuna koji su barem jednom
vidjeli sadrzaj. Sadrzaj ukljuCuje objave, pri€e, videozapise i video-prijenose uZivo.
Kada je rije¢ o dosegu Instagram profila, promatraju se naj¢eSc¢i gradovi i drzave u
kojima se nalazi vec€ina publike, raspodjela po spolu i dobi te broj pratitelja koji su vidjeli

sadrzaj te ujedno aktivno pratili ili ne pratili profil.

5.2.1. Naj¢esci gradovi i drzave

Kada je rije€ o dosegu pratitelja u pojedinim drzavama, slika broj 8 prikazuje da je
najviSe publike na Ella Beauty Instagram profilu iz Hrvatske te zatim susjednih zemalja

poput Srbije, Njemacke i BiH.

Slika 8.: Prikaz dosegnute publike po drzavama

Najcesce drzave

Hrvatska

Srbija

Njemacka

Bosna i Hercegovina

Izvor: Ella Beauty Instagram profil
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Razlog posjecenosti pratitelja iz susjednih zemalja na Ella Beauty Instagram profilu je
taj Sto se pretezito govori isti jezik, opis objava na profilu salona pisan je na hrvatskom
jeziku Sto stanovnici Srbije i BiH razumiju, dok posjecenost profila sa populacijom iz
NjemacCke opravdava Cinjenica velikog broja doseljenika iz nasSih zemalja koji su

upoznati sa jezikom i pismom.

Slika broj 9 prikazuje dosegnutu publiku na Instagram profilu Ella Beauty salona za

uljepSavanje po gradovima.

Slika 9.: Prikaz dosegnute publike u gradovima

Najcesci gradovi

Pula

Zagreb

EVENE]

Belgrade

Izvor: Ella Beauty Instagram profil

S obzirom da se Ella Beauty salon za uljepSavanje nalazi u Puli, sasvim je logi¢no da
je doseg najcesce publike u gradu Puli. Zagreb se nalazi na drugom mjestu, kao glavni
grad Hrvatske te kao glavni grad u industrije ljepote u Hrvatskoj jer se u njemu
odrzavaju svi najvazniji dogadaiji, promocije novih proizvoda i sli¢no. S obzirom na to
da velik broj upita za uslugu Sminkanja dolazi i iz drugih gradova diljem Hrvatske,
najviSe upita izvan grada Pule bilo je iz Zagreba jer je Istra poznata kao jedna od

najpozeljnijih lokacija za vjen€anja pa samim time i dolazi do potraznje za Sminkanje.

5.2.2. NajéesSci dobni rasponi

Kada se govori o naj¢eSc¢im dobnim rasponima pratitelja Ella Beauty profila na
Instagramu, primjecuje se da je najviSe pratitelja u rasponu od 25 do 34 godina te zatim
od 18 do 24 godine. S obzirom na dobni raspon klijenata Ella Beauty salona za

uliepSavanje, ovaj prikaz opravdava stvarno stanje. No, takoder je vazno za
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napomenuti da prilikom potraznje usluga u Ella Beauty salonu, postoje i osobe koje su
starije od 54 godine Sto ovaj prikaz ne prikazuje, no jedini razlog za to Sto u prikazu
nisu spomenute osobe te starosne dobi je taj Sto se one najCesce ne sluze drustvenom

mrezom Instagram.
Slika broj 10 prikazuje dosegnutu publiku po najéesc¢im dobnim rasponima.

Slika 8.: Prikaz dosegnute publike po dobnom rasponu

Najcesci dobni rasponi
25 - 34

Izvor: Ella Beauty Instagram profil

5.2.3. Spol

Prikaz dosegnute publike kroz raspodijelu po spolu je vise nego realna s obzirom da
se Ella Beauty salon bavi pruZzanjem usluga za uljepSavanje. U Ella Beauty salonu
najces¢i klijenti su Zene, te pokoji muskarac koji rijetko posjecuje salon prilikom
potraznje usluga pedikure, manikure i uredivanja obrva. Slika broj 11 prikazuje

dosegnutu publiku kroz spol.
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Slika 9.: Prikaz dosegnute publike kroz spol

Izvor: Ella Beauty Instagram profil

5.2.4. Broj pratitelja

Prikaz dosegnutog broja pratitelja svakodnevno raste ali i pada s obzirom da neki
Instagram profili prestaju biti aktivni. Trenutni ukupni broj pratitelja iznosi 1035 osoba

koji su aktivni sudionici na Ella Beauty Instagram profilu.

Rast broja pratitelja postize se konstantnom aktivnhoS¢u na profilu na nacin
objavljivanja slikovnih prikaza i videozapisa radova djelatnica salona. Takoder, kako bi
se ponekad dogodio nagli porast pratitelja na Instagram profilu se objavljuju nagradne
igre u kojima je moguce osvojiti besplatne tretmane po izboru. Nakon zavrSetka
trajanja nagradne igre i proglasenja dobitnika dolazi do minimalnog pada broja

pratitelja koji su profil pratili isklju€ivo zbog potencijalne nagrade.

Slika broj 12 prikazuje analitiku broja pratitelja Ella Beauty salona na Instagramu to

jest ukupan broj pratitelja, novi rast broja pratitelja no ujedno i sam pad broja pratitelja.
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Slika 10.: Analitika broja pratitelja Ella Beauty Instagram profila

1.035
Pratitelji

Rast

Ukupno

e Prativa

20

15

: d.,q,mhk bk g

1. velj 7. 0Zu 30. tra

Izvor: Ella Beauty Instagram profil

Ella Beauty Instagram profil svakodnevno se susre¢e sa novim brojem pratitelja no
jednako tako postoji ponekad i minimalni pad pratitelja koji nisu viSe zainteresirani za

sadrzaj na Instagram profilu i sli¢no.
5.3. Promocija objava na drustvenoj mrezi ,Instagram*“

Drustvena mreza Instagram nudi opciju povecanja dosega putem promoviranja objave
osobama koje trenutno ne prate odredeni Instagram profil. Prilikom odabira
videozapisa ili fotografije koja se zeli promovirati putem Instagram drustvene mreze,
odabire se ciljna skupina, odreduje se dobni raspon te na kraju definira budzet.
Kvaliteta promovirane objave ovisiti ¢e 0 svim navedenim stavkama ali ponajvise o
definiranom budZetu i vremenu trajanja. Sto je proradun veéi i trajanje promocije dulje,
vecCa je vjerojatnost da Ce ta ista objava doprijeti do veceg broja ljudi. Minimalni
proracun je 1 USD dnevno u trajanju od jednog dana promocije objave.

Fotografiju ili videozapis moguce je promovirati na drudtvenoj mrezi Instagram bez
dodatnog plac¢anja na nacin da se koristi simbol ,#“ koji sluzi za oznafavanje
objavljenog sadrzaja. Korisnici koji pretrazuju pojam pod tim simbolom to jest oznakom
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imaju moguénost uvida u sve javno objavljene fotografije ili videozapise na Instagramu.
Takoder besplatna promocija moguca je i na nacin da se prilikom objave fotografije ili
videozapisa doda lokacija. Lokacija omoguc¢ava da svi korisnici drustvene mreze
Instagram te ukoliko je profil javno otvoren mogu vidjeti sadrZzaj ovisno o mjestu o

kojem se radi.

Najjednostavniji nacin promoviranja fotografije na Instagramu je placeni oglas putem
sponzoriranja objave. Kako bi se omogucila placena sponzorstva na drustvenoj mrezi
Instagram, potrebno je da korisniCki raCun bude poslovnog tipa. Poslovni racuni na
Instagramu razlikuju se od osobnih racuna Ccitavim nizom alata namijenjenih
stvaraocima i tvrtkama, od kojih su neki korisni za pracenje statistiCkih podataka i
pokretanje reklamnih kampanja oglasavanja. Sponzorirani i placeni oglas vidljiv je
vecem broju ljudi u odnosu na neplaceni oglas iz razloga jer se prikazuje korisnicima

sa istim interesima na naslovnoj stranici njihova Instagram profila.

37



6. ISTRAZIVANJE UTJECAJA DRUSTVENE MREZE INSTAGRAM
NA KORISNIKE SALONA , ELLA BEAUTY*

6.1. Metodologija istrazivanja

Prilikom istrazivanja utjecaja drustvene mreze Instagram na korisnike Ella Beauty
salona, koristilo se prikupljanje podataka putem ankete na Instagramu. Anketa se
provela 04. svibnja 2022. godine. S obzirom da Instagram nudi opciju objavljivanja
sadrzaja koji ostaje aktivan na profilu 24 sata, poveznica za anketu bila je objavljena
na takozvanoj Instagram pri€i putem koje su pratitelji mogli kliknuti na poveznicu koja
ih je direktno vodila na ispunjavanje ankete. Anketa je bila anonimna i u elektroni¢kom

obliku. Anketa je bila sastavljena putem google obrasca.

Pitanja u anketi su se dijelila na pitanja sa kratkim odgovorom ili odabirom na
ponudene informacije. Od ukupno 21 pitanja, prva dva pitanja odnose se na
demografska obiljezja a ticu se spola i dobne skupine, dok su ostala pitanja povezana
sa Instagram profilom Ella Beauty salona za uljepSavanje i zadovoljstvom ili
nezadovoljstvom njenih korisnika. Ella Beauty Instagram profil prati 1028 ljudi dok je

anketu ispunilo 154 ispitanika.

6.1.1. Svrha istraZivanja

U poglavlju broj 6 provedeno je istrazivanje utjecaja drustvene mrezZe Instagram na
korisnike Ella Beauty salona za uljepSavanje. Svrha istrazivanja je ustanoviti
zadovoljstvo i nezadovoljstvo korisnika salona te razloge pracenja na Instagram

profilu.
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6.1.2. Predmet istrazivanja

Predmet istrazivanja obuhvaca utjecaj druStvene mreze Instagram te stavove i
misljenja korisnika Ella Beauty Instagram profila. Kroz istrazivanje, analizira se i
zadovoljstvo ili nezadovoljstvo ispitanika te savjeti za poboljSanje vodenja Ella Beauty

Instagram profila.

6.1.3. Ciljevi istraZivanja

lako ispitanici, neovisno o spolu ili dobnoj skupini mogu imati jako razli€ita misljenja o
utjecaju drustvene mreze Instagram Ella Beauty salona, glavni cilj ovog istrazivanja je
utvrditi miSljenja i stavove o zadovoljstvu korisnika Ella Beauty Instagram profila kroz

anketna pitanja i njihove kratke odgovore.

6.1.4. Anketna pitanja

Anketna pitanja sastavljena su na nacin da se utvrdi zadovoljstvo ili nezadovoljstvo
korisnika Ella Beauty Instagram profila, razlozi pracenja na istoimenoj drustvenoj mrezi
te kao zadnje pitanje moguénost savjetovanja o eventualnim promjenama vodenja

Instagram profila.

Prva dva anketna pitanja nisu povezana sa utjecajem drustvene mrezZe na njene
korisnike vec¢ su opca pitanja o spolu i dobnoj skupini. Preostalih devetnaest pitanja
povezana su sa zadovoljstvom ili nezadovoljstvom korisnika Ella Beauty Instagram
profila, savjetima za poboljSanje vodenja Instagram profila, razlozima pracenja na
drusStvenoj mrezi Instagram te razlozi dolaska u Ella Beauty salon i potraznja za

pojedinom uslugom.
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6.1.5. Hipoteze

H1: Korisnici i pratitelji Ella Beauty salona zadovoljni su svim uslugama u salonu.
Zadovoljstvo korisnika prilikom zakazivanja termina to jest brzina odgovora od strane

zaposlenika Ella Beauty salona za uljepSavanje je prisutna.

H2: Sadrzaj objava na Ella Beauty Instagram profilu je zanimljiv i pridonosi
zadovoljstvu korisnika. Prilikom analize na temu zanimljivosti sadrzaja, ispitanici

potvrduju da viSe preferiraju sadrzaj u obliku fotografije u odnosu na videozapise.
6.2. Rezultati istrazivanja

Slijedom provedene ankete prikupljeni su odgovarajuci podaci na temelju kojih ¢e se
zakljuciti jesu li hipoteze istrazivanja potvrdne i prihvaéene ili odbacene. Rezultati

istraZivanja biti ¢e interpretirani za svako pitanje kroz graficke prikaze i dijagrame.

6.2.1. Spol i dob ispitanika

Slika broj 13 prikazuje spol ispitanika te je od ukupno 154 ispitanika koji su pristupili

anketi, sudjelovalo dva muskarca i 152 Zene.
Slika 11.: Spol ispitanika

Spol
154 odgovora

@ Musko
@ Zensko

lzvor: izrada autora

S obzirom da su Zene najCesci klijenti Ella Beauty salona za uljepSavanje, rezultat

istrazivanja po spolu je oCekivan i opravdan.
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Na slici broj 14 vidi se dobni raspon ispitanika.

Slika 12.: Dob ispitanika

Koliko imate godina?
154 odgovora

® 16-19

292 v ®20-24

{ ® 25-30

@ 31-40
| @1+

lzvor: izrada autora

Anketu je ispunilo 44,8% ispitanika u dobi od 20 do 24 godine, 29,2% u dobi od 25 do
30 godina, 11,7% u dobi od 31 do 40 godina, 9,7% u dobi od 16 do 19 godina te 4,5%
ispitanika u dobi od 41 i vise godina. S obzirom na dobni raspon, Ella Beauty salon
ima najvise klijenata u dobi od 20 do 24 godine te zatim u dobi od 25 do 30 godina Sto

I opravdava analizu dobi ispitanika.

6.2.2. Aktivnost na druStvenoj mreZi Instagram

Slika broj 15 odnosi se na pitanje broj 3 u kojem se postavlja pitanje imaju li ispitanici

aktivno otvoren Instagram profil na drustvenoj mrezi.

Slika 13.: Profil na drustvenoj mrezi Instagram

Imate li otvoreni profil na drustvenoj mrezi Instagram?

154 odgovora
® Imam
@ Nemam

Izvor: izrada autora
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Od ukupnog broja ispitanika, 72,7% ispitanika potvrdilo kako imaju otvoren Instagram
profil, dok je 27,3% odgovorilo da nema. lako se anketa provodila kao istrazivanje
utjecaja druStvene mreze Instagram na njene korisnike, prilikom anketiranja doslo je
do dijeljenja poveznice sa anketnim pitanjima osobama koje su klijenti Ella Beauty

salona no nemaju otvoren profil na drustvenoj mrezi Instagram.

Slika broj 16 i pitanje broj 4 prikazuju aktivnost na druStvenoj mrezi Instagram to jest

koliko sati njeni korisnici ju koriste.

Slika 14.: Aktivnost na drustvenoj mrezi Instagram

Koliko sati dnevno provodite na drustvenoj mrezi Instagram?
154 odgovora

@ Sat vremena ili manje
@® 2-4sata
Pet ili viSe sati

55,8%

@ Ne koristim drustvenu mrezu Instagram

lzvor: izrada autora

Najvise ispitanika odnosno 55,8% ispitanika koristi drustvenu mrezu Instagram 2 do 4
sata dnevno, 31,2% koristi 1 sat ili manje, 11,7% 5 ili viSe sati, dok 1,3% ispitanika ne
koristi uop¢e drustvenu mrezu Instagram. S obzirom na to da svaki pametni mobilni
uredaj ima mogucnost provjere koliko vremena utroSimo na pojedinoj drustvenoj mreZi,
ispitanici su mogli to¢no odgovoriti koliko svog vremena provode na drustvenoj mreZi

Instagram.
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Pitanje broj 5 i slika broj 17 prikazuju koliko su ispitanici ankete ovisni o drustveno;j

mrezi Instagram.

Slika 15.: Ovisnost o drustvenoj mrezi Instagram

Sto mislite koliko ste ovisni o drustvenoj mrezi Instagram?
154 odgovora

@ Nisam uopée ovisan/ovisna
@ Koristim je u normalnoj koligini
@) Ovisan/ovisna sam

@ Ne koristim ga uopce

lzvor: izrada autora

Od 154 ispitanika, 76,6% smatra kako drustvenu mrezi Instagram koristi u normalnoj
kolic¢ini, 18,8% smatra da je ovisna, 3,2% ispitanika smatra da nije uopce ovisna o
Instagramu dok 1,3% ga ne Koristi uopce. lako je vrlo individualno govoriti 0 ovisnosti
o drustvenoj mrezi Instagram, ispitanici ponajviSe smatraju kako ga koriste u normalnoj
koli€ini Sto takoder potvrduje prethodni prikaz u kojem je vidljivo da ispitanici koriste

Instagram 2 do 4 sata ili sat vremena i manje.

Pitanje broj 6 i slika broj 18 prikazuju koliko ispitanici ¢esto objavljuju sadrzaj na

vlastitom profilu na drustvenoj mrezi Instagram.

Slika 16.: UCestalost objavljivanja sadrzaja na drustvenoj mreZi Instagram

Koliko cesto objavljujete sadrzaj na drustvenoj mrezi Instagram?
154 odgovora

@ Svakidan

@ Jednom tiedno

@ Par puta tiedno

@ Par puta mjeseéno

@ Par puta godisnje

@ Ne objavljujem sadrzaj na Instagramu
jer ga ne koristim

lzvor: izrada autora
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Najveci postotak ispitanika, njih 39,6% objavljuje sadrzaj par puta godisSnje, 36,4% par
puta mjese¢no, 10,4% par puta tjedno, 6,5% jednom tjedno, 4,5% svaki dan te 2,6%
ispitanika ne objavljuje sadrzaj na Instagramu jer ga ne koristi. Korisnici drustvene
mreze Instagram koji ju koriste u svrhu vlastite promocije, promocije vlastitog
proizvoda ili usluga koje nude, objavljuju na drustvenoj mrezi Instagram ucestalije u

odnosu na korisnike koji Instagram koriste u privatne svrhe.

6.2.3. Ella Beauty na druStvenoj mreZi Instagram

Pitanje broj 7 i slika broj 19 prikazuju koliki postotak ispitanika prati Ella Beauty profil

na drustvenoj mrezi Instagram.

Slika 17.: Pratitelji Ella Beauty Instagram profila

Pratite li profil Ella Beauty na Instagramu?
154 odgovora

@® Da
® Ne

Ne pratim jer ne koristim Instagram

lzvor: izrada autora

Od ukupno 154 ispitanika, 98,1% prati Ella Beauty Instagram profil, 1,3% ne prati jer
ne koristi drustvenu mrezu Instagram te 0,6% to jest jedan ispitanik ne prati ali koristi
drustvenu mrezu Instagram. S obzirom da je anketa objavljena na Ella Beauty
Instagram profilu, te su ispitanici ve¢im djelom korisnici drustvene mreze Instagram,
analiza anketiranja opravdava postotak broja pratitella Ella Beauty salona za

uljepSavanje na Instagramu.
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Slika broj 20 i pitanje broj 8 analiziraju posje¢enost Ella Beauty Instagram profila od

strane ispitanika to jest njenih pratitelja.

Slika 18.: Posjeéenost Ella Beauty Instagram profila

Koliko Cesto posjecujete Ella Beauty Instagram profil?
153 odgovora

@® Jednom dnevno
@ Vise puta dnevno
Jednom tjedno
@ Jednom mjeseéno
@ Prilikom svake nove objave

@ Ne posjecujem Ella Beauty profil na
Instagramu

@ Ne koristim drustvenu mrezu Instagram

lzvor: izrada autora

Vlasnica salona Ella Zudi¢, koja ujedno i vodi Ella Beauty Instagram profil, trudi se $to
CeSc¢e objavljivati sadrzaj na profilu te samim time iz analize zaklju€ujemo kako 39,9%
ispitanika profil posjecuje prilikom svake nove objave $to najCeSce bude svakodnevno
s obzirom na aktivnost objava. Preostali broj ispitanika to jest 22,2% posjeéuje Ella
Beauty Instagram profil jednom mjese¢no, 20,3% jednom tjedno, 7,8% jednom
dnevno, 3,9% viSe puta dnevno, 4,6% ne posjecuje dok 1,3% ne koristi drustvenu

mrezu Instagram.

lako je 4,6% ispitanika koji ne posje¢uju Ella Beauty Instagram profil, to ne znaci da
ne vide nove objave na profilu, to jest moze se zakljuciti kako samostalno u trazilici ne
traZe Ella Beauty ve¢ im se na naslovnoj stanici Instagrama svejedno prikazu nove
objave. Korisnici koji posjecuju Ella Beauty Instagram profil su najcesce i klijenti Ella
Beauty salona te uz njih su to takoder i novi potencijalni klijenti koji gledaju radove

zaposlenika kako bi se odlucili za rezervaciju istih.

Pitanje broj 9 istraZuje razloge pracenja Ella Beauty Instagram profila te su se u anketi
davali krati odgovori kako bi svaki ispitanik mogao dati svoje vlastito misljenje kako mu

ne bi bili nametnuti pojedini odgovori.

S obzirom da je deveto pitanje, pitanje sa kratkim odgovorima, najvise odgovora bilo

je da je sadrzaj na Ella Beauty Instagram profilu zanimljiv, da su radovi kvalitetni te da
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je sama struktura profila vrlo pregledna i moderna u skladu sa trendovima. Takoder,
veliki broj odgovora to jest razloga prac¢enja na Instagramu je taj da klijenti salona i
pratitelji profila Zele stalno podrzavati u radu s obzirom na to da su zadovoljni

dobivenom uslugom.

Pitanje broj 10 i slika broj 21 prikazuju koliko su objave Ella Beauty salona zanimljive

korisnicima druStvene mreze Instagram.

Slika 19.: Zanimljivost objava Ella Beauty Instagram profila

Jesu li Vam zanimljive objave Ella Beauty Instagram profila?
153 odgovora

@ Jesu
@ Nisu

Ne pratim Ella Beauty Instagram profil
@ Ne Kkoristim drustvenu mrezu Instagram

lzvor: izrada autora

Iz prilozene slike vidljivo je da 98,7% ispitanika je zadovoljno objavama Ella Beauty
Instagram profila te 1,3% ispitanika ne koristi druStvenu mrezu Instagram. 1z navedenih
podataka moze se zakljuciti kako su svi ispitanici zadovoljni sadrzajem i objavama na
Ella Beauty Instagram profilu jer nitko od ispitanika nije odgovorio da nije zadovoljan
ve¢ navedeni postotak od 1,3% ispitanika pokazuje da ne koristi drustvenu mrezu

Instagram ali ne i da nisu zadovoljni.
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Pitanje broj 11 i slika broj 22 prikazuju koji tip objava pratitelji i ispitanici Ella Beauty

Instagram profila vise preferiraju.

Slika 20.: Tip objave na Ella Beauty Instagram profilu

Kakav tip objave vise preferirate na Ella Beauty Instagram profilu?
154 odgovora

Fotografije

Videozapise

Ne pratim Ella Beauty Instagram
profil

Ne Koristim drustvenu mreZu
Instagram

0 50 100 150

lzvor: izrada autora

S obzirom na navedeno istraZivanje, zakljuujemo da 87% ispitanika viSe preferira

fotografije u odnosu na videozapise.

Pitanje broj 12 i slika broj 23 prikazuju misljenje ispitanika smatraju je li Ella Beauty

Instagram profil pregledan i zanimljiv.

Slika 21.: Preglednost i zanimljivost Ella Beauty Instagram profila

Smatrate da je Ella Beauty profil pregledan i zanimljiv?
153 odgovora

® Da
@ Ne

@ Ne koristim drustvenu mreZu Instagram

Izvor: izrada autora

Od ukupnog broja ispitanika, 97,4% ispitanika smatra da je pregledan i zanimljiv te u

podjednakoj mjeri od 1,3% ispitanika ne smatra ga zanimljivim i preglednim te ne
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koriste drustvenu mrezu Instagram. S obzirom da 97,4% ispitanika smatra da je Ella
Beauty Instagram profil pregledan i zanimljiv, zakljuuje se da 1,3% ispitanika kojima
sadrzZaj nije zanimljiv prate profil iz nepoznatih razloga te da praéenje nije nuzno no
svejedno to i Cine. Takoder, 1,3% ispitanika ne koristi druStvenu mrezu Instagram no
to ne znacCi da im sadrzaj ne bi bio zanimljiv ili nezanimljiv ukoliko bi pocele koristiti

Instagram.
Slika broj 24 i pitanje broj 13 prikazuju broj klijenata Ella Beauty salona za uljepSavanje.

Slika 22.: Klijenti Ella Beauty salona za uljepSavanje
Jeste li klijent Ella Beauty salona za uljepsSavanje?
153 odgovora

® Jesam
@ Nisam

lzvor: izrada autora

Prema slici se vidi da 72,5% ispitanika su klijenti Ella Beauty salona za uljep$avanje
dok 27,5% nije korisnik Ella Beauty usluga u salonu. S obzirom da su anketu
ispunjavali pratitelji Ella Beauty Instagram profila, medu njima se nalaze stalni klijenti
Ella Beauty salona, ispitanici koji Ce tek postati klijenti salona, potom oni koji ne zZive u

gradu Puli gdje je salon smjesten i zato nisu klijenti.
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Slika broj 25 i pitanje broj 14 prikazuju koliko Cesto ispitanici posjecuju Ella Beauty

salon za uljepsavanje.

Slika 23.: Posjeéenost Ella Beauty salona za uljepSavanje

Koliko Cesto posjecujete Ella Beauty salon za uljepsavanje?
150 odgovora

@ Jednom mjesecno

@ Vise puta mjese¢no
Ne posjec¢ujem Ella Beauty salon za
uljepSavanje

lzvor: izrada autora

Najveci broj ispitanika od 59,3% salon posjecuje jednom mjesecno, 28,7% ne
posjecuje Ella Beauty salon te 12% ispitanika salon posjecuje vise puta mjesecno.
Klijenti koji su korisnici nekih od usluga u Ella Beauty salonu, nemaju potrebe dolaziti
viSe puta mjesecno jer se na pojedine tretmane dolazi svakih 3 do 4 tjedna te je iz tog
razloga postotak od 59,3% najveci. Osobe koje salon posjecuju viSe puta mjesecno,
najceSce su Klijenti koji potrazuju viSe od jedne usluge u salonu dok oni koji ne
posjecuju Ella Beauty salon za uljepSavanje su potencijalni klijenti koji jo$ nisu bili u
salonu ali kroz nadolazece termine izjavljuju da ¢e posjetiti salon te oni koji ne Zive u
istom gradu gdje se salon i nalazi te iz tog razloga posjecuju druge salone za

uljepSavanje u njihovoj blizini.
U pitanju broj 15 ispitanicima je postavljeno pitanje: Ukoliko niste klijent Ella Beauty

salona za uljepSavanje, koji je razlog tome?

Ispitanici su naj¢eSce odgovorili da je razlog njihova ne dolaska taj $to ne Zive u istom
gradu gdje se salon nalazi te taj da jo$ nisu bili u salonu ali da ¢ée u skorije vrieme
postati klijenti jer nisu prije toga imali potrebu za potraznjom nekih od usluga koje Ella

Beauty salon za uljepSavanje nudi.
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Pitanje broj 16 i slika broj 26 prikazuju koliko je ispitanika zakazalo termin u Ella Beauty

salonu putem Instagram druStvene mreze.

Slika 24.: Zakazivanje termina u Ella Beauty salonu putem Instagrama

Jeste li ikada zakazali termin u Ella Beauty salonu putem Instagrama?
154 odgovora

@ Da
@ Ne

Ne koristim drustvenu mrezu Instagram

lzvor: izrada autora

Vedi dio to jest 69,5% ispitanika je zakazalo svoj termin putem Instagrama, 29,2% nije
zakazalo termin te 1,3% ne koristi drustvenu mrezu Instagram. S obzirom da velika
vecina ljudi koristi druStvenu mrezu Instagram, ponudena je mogucénost zakazivanja
termina putem slanja poruke na Ella Beauty Instagram profilu. Ispitanici koji nisu
zakazali svoj termin putem Instagrama ili ne koriste druStvenu mrezu Instagram,
najcesce svoje termine zakazuju telefonski ili slanjem SMS poruke na sluzbeni broj

Ella Beauty salona za uljepSavanje.
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Slika broj 27 i pitanje broj 17 prikazuju koliko je ispitanicima vazno $to Ella Beauty

salon za uljep$avanje ima javno iskazan cjenik na drustvenoj mrezi Instagram.

Slika 25.: Cjenik Ella Beauty salona za uljep$avanje

Pomaze li Vam javno prikazani cjenik pri brzem odabiru usluge?
154 odgovora

@ Da, svida mi se 3to je cjenik javno
prikazan
@ Ne, cijene usluga mi pri odabiru nisu

toliko vazne
/ Nisam klijent Ella Beauty salona

lzvor: izrada autora

Vedina ispitanika, 93,5% smatra kako im se svida $to je cjenik javno prikazan, 3,9%
smatra kako im cijene usluga nisu vazne te 2,6% ispitanika nije klijent Ella Beauty
salona. Ella Beauty salon ima javno iskazan cjenik na Instagram profilu te je razlog
tome taj Sto je smanjen broj poruka i upita o cijenama pojedinih usluga. S obzirom na
obujam posla i svakodnevne upite za termine, klijentima je omogucen javno prikazan

cjenik kako bi se odludili ili ne odlucili za rezervaciju usluga u Ella Beauty salonu.

Slika broj 28 i pitanje broj 18 prikazuju zadovoljstvo brzinom odgovora na Instagram

profilu Ella Beauty salona.

Slika 26.: Brzina odgovora na Ella Beauty Instagram profilu

Da li ste zadovoljni brzinom odgovora Ella Beauty salona putem Instagrama?
147 odgovora

@ Jesam
@ Nisam
Ne koristim drustvenu mrezu Instagram

==

Izvor: izrada autora
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Vedina ispitanika to jest 93,2% zadovoljna je brzinom odgovora, 3 ispitanika to jest 2%
nije zadovoljno te 4,8% ispitanika ne koristi druStvenu mrezu Instagram. Ispitanici koji
ne koriste druStvenu mrezu Instagram, a ujedno su korisnici Ella Beauty salona za
uljepSavanje, svoje termine zakazuju telefonski ili putem SMS-a no unatoC tome velika

vecina upisanih termina vrsi se putem poruka na drustvenoj mrezi Instagram.

Pitanje broj 19 i slika broj 29 prikazuju jesu li klijenti Ella Beauty salona zadovoljni

uslugama.

Slika 27.: Zadovoljstvo uslugama u Ella Beauty salonu za uljepSavanje

Jeste li zadovoljni uslugama u Ella Beauty salonu za uljepsavanje?
153 odgovora

@ Jesam

@ Nisam
Nisam klijent Ella Beauty salona za
uljepsavanje

lzvor: izrada autora

Od ukupnog broja ispitanika, 83% ispitanika kaze kako je zadovoljno uslugama dok
preostalih 17% nisu klijenti Ella Beauty salona. Od ukupnog broja ispitanika, nitko nije
oznacio da nije zadovoljan uslugama u Ella Beauty salonu za uljep$avanje. Prilikom
analize anketiranja 17% ispitanika stavilo je da nisu klijenti Ella Beauty salona za
uljepSavanje, 8to ne znaci da ukoliko bi postali klijenti da bi svi bili zadovoljni ili

nezadovoljni uslugama u salonu.

Pretposljednje pitanje broj 20 glasilo je: ,Ukoliko niste zadovoljni uslugama, koji je
razlog k tome?“ Pitanje je postavljeno na nacin da ispitanici mogu vlastoru¢no unijeti
odgovore te svi ispitanici su odgovorili da su svi zadovoljni uslugama u Ella Beauty

salonu za uljepSavanje te da se i dalje nastavi sa kvalitetnim radom.

Posljednje pitanje: ,Da vi vodite Ella Beauty Instagram profil, §to biste promijenili?“ U

ovom pitanju, ispitanici su takoder imali mogucénost unosa vlastitih odgovora te je velika
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vecina odgovora glasila da ne bi niSta mijenjali te da je sve odli¢no, dok je manji ostatak

ispitanika savjetovao kako bi jo§ CeSce objavljivali.

6.2.4. Razlozi pracenja na Instagram profilu

S obzirom na provedenu anketu te rezultate istrazivanja ispitanika o utjecaju drustvene
mreze Instagram na korisnike salona Ella Beauty, moze se zakljuciti kako ispitanici koji
su ujedno i klijenti salona ili ¢e tek postati, Ella Beauty Instagram profil prate ponajvise
kako bi pruzili potporu u radu zaposlenika i jer ih zanima sadrzaj koji se objavljuje na
Ella Beauty Instagram profilu. Ostali, ali i ne maniji bitni razlozi pra¢enja Ella Beauty
Instagram profila su: zanimljiv sadrzaj, kvaliteta rada, profesionalnost, brzina odgovora
na upite te preglednost Instagram stranice koja omogucava jednostavno snalazenje
na istoj to jest jednostavni pronalazak svih potrebnih informacija koje pratitelji zele
dobiti.

6.2.5. Zadovoljstvo i/ili nezadovoljstvo pratitelja

Nakon provedene ankete o utjecaju drustvene mrezZe Instagram na korisnike Ella
Beauty salona, dolazi se do informacija o zadovoljstvu i/ili nezadovoljstvu pratitelja.
Anketa potvrduje da je velika vecina ispitanika koji prate Ella Beauty Instagram profil
na druStvenoj mrezi Instagram zadovoljna vodenjem i sadrZzajem stranice.
Zadovoljstvo ili nezadovoljstvo moze se promatrati iz viSe aspekata poput brzine

odgovora, sadrzaja stranice, zanimljivosti te preglednosti profila.

Kada je rije€ o nezadovoljstvu prilikom brzine odgovora, samo 2% ispitanika to jest 3
osobe je prilikom anketiranja oznacilo da je nezadovoljno brzinom odgovora. Smatra
se da je to vrlo mali postotak u odnosu na ispitanike koji su bili zadovoljni brzinom

odgovora.

Svi ispitanici smatraju kako je sadrzaj stranice te objave na Ella Beauty Instagram
profilu zanimljivi te iz toga se zaklju€uje da su svi ispitanici koji su ujedno i pratitelji Ella

Beauty Instagram profila zadovoljni strukturom vodenja istog.

53



Prilikom osvrta na zadovoljstvo ili nezadovoljstvo pratitelja u aspektu preglednosti i
zanimljivosti vodenja Ella Beauty Instagram profila, samo 2 ispitanika od ukupno 154
smatra da Ella Beauty Instagram profil nije pregledan ni zanimljiv, dok ostatak
ispitanika smatra da je pregledan i zanimljiv te je usporedba postotka na strani

zadovoljstva ispitanika.

6.3. Kriti€ki osvrt i prijedlozi za poboljSanje upravljanja drustvenom mrezom

Instagram Ella Beauty salona za uljepSavanje

Nakon provedene ankete te analize dobivenih rezultata od ukupno 154 ispitanika,
zaklju€uje se da je velika vecina ispitanika zadovoljna uslugama u Ella Beauty salonu
te da su pratitelji Instagram profila takoder zadovoljni nainom vodenja Instagram

stranice.

Prilikom anketiranja, pitanja pod brojem 13, 14, 15, 19 i 20 odnosila su se na
zadovoljstvo korisnika u Ella Beauty salonu za uljepSavanje, dok su ostala pitanja bila
vezana za zadovoljstvo korisnika na Ella Beauty Instagram profilu i doprinosu
zadovoljstvu. Posljednje pitanje u anketi odnosilo se na to Sto bi ispitanici napravili da
oni vode Ella Beauty Instagram profil te su odgovori bili slobodnog tipa. Velika vecina
odgovora pozitivnog je stava i misljenja te se odnosi na to da ispitanici ne bi nista
mijenjali ni prilikom vodenja Ella Beauty Instagram profila te niti prilikom poslovanja u
Ella Beauty salonu. Takoder, manji broj ispitanika davao je razne savjete za
poboljSanje vodenja Ella Beauty Instagram profila poput: ¢eS¢e objavljivanje sadrzaja,
viSe fotografija prije i poslije tretmana sa rezultatima istog, objavljivanje videozapisa u
kojima se prikazuje ubrzani proces pojedinog tretmana i slicno. S obzirom na
zanimljive ideje o poboljSanju vodenja Ella Beauty Instagram profila, navedeni
prijedlozi ¢e se u buducnosti uzeti u razmatranje kako bi se omogudilo joS vece

zadovoljstvo pratiteljima Ella Beauty Instagram profila.

S obzirom na dobivene rezultate nakon anketiranja ispitanika, obje hipoteze se
prihvacaju. Prva hipoteza se odnosila na zadovoljstvo korisnika usluga Ella Beauty
salona za uljepSavanje te od ukupnog broja ispitanika, 127 ispitanika odnosno 83%
potvrduje kako je zadovoljno svim uslugama u Ella Beauty salonu, dok ostalih 17%
nisu klijenti Ella Beauty salona $to znaci da je njihovo zadovoljstvo nemoguée dokazati.
S obzirom da nisu klijenti, 17% ispitanika ne spada u skupinu nezadovoljnih klijenata.
Od ukupno 154 ispitanika, 151 ispitanik to jest 98,7% ispitanika smatra kako je sadrzaj
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sadrzajem u odnosu na videozapise.

Nakon provedene analize ankete te dobivenih rezultata od ispitanika, smatra se kako
je anketa vrlo uspjesSno provedena. Ispitanici koji su korisnici usluga u Ella Beauty
salonu za uljepSavanje su zadovoljni dobivenim uslugama od strane zaposlenika,
njihovom ljubaznoScu, pristupacnosti, profesionalnosti te kvaliteti rada. 1z tog razloga
se smatra kako su rezultati toliko uspjesni jer da su ispitanici bili nezadovoljni uslugama
u Ella Beauty salonu za uljepSavanje, kroz anonimnu anketu pokazali bi to isto

nezadovoljstvo negativnim odgovorima i rezultatima.

Zaposlenici Ella Beauty salona svakodnevno se trude omoguciti svojim klijentima
najbolju mogucu uslugu kako bi se oni iznova vracali te kako bi se na taj nacin dobar
glas Sirio dalje Sto dovodi do velikog broja novih klijenata. Takoder, konstantno
educiranje i ulaganje u kvalitetan materijal, klijenti Ella Beauty salona prepoznaju te je

to jo$ jedan od razloga njihovog zadovoljstva.

Kada je rije€ o Ella Beauty Instagram profilu sadrZaj koji se svakodnevno objavljuje je
u skladu sa svjetskim aktualnim sadrzajem. Klijentima Ella Beauty salona sadrzaj na
Instagram profilu znatno pomaze prilikom odabira ideje za pojedinu uslugu. Na taj
nacin klijentima se pruza uvid u to da su zaposlenici educirani u skladu sa najnovijim

uslugama na trzistu.
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7. ZAKLJUCAK

Marketing kao upravljacki proces, klju€na je stavka u cjelokupnom procesu proizvodnje
I prodaje proizvoda ili stvaranja i koriStenja usluga. KoristeCi marketinSke strategije
moguce je stvoriti posebnu ponudu koja je razli€ita od konkurentske i ima posebnu
vrijednost u o€ima korisnika. Razvojem interneta i porastom dostupnosti informacija,
svakim danom je sve veci broj korisnika koji koriste drustvene mreze te iz tog razloga
marketinski stru¢njaci predvidaju potencijal razvoja drustvenih mreza te se orijentiraju
na oglasavanje putem marketinga na druStvenim mreZzama u odnosu na dosad
tradicionalni marketing. Ukoliko se neka tvrtka, proizvod ili usluga ne oglasavaju na
drustvenim mrezZzama, mogu se suoCavati s velikim problemima u odnosu na

konkurenciju jer nisu transparentno vidljivi te javno prikazani.

Oglasavanje je jedna od najsnaznijih aktivnosti svakog uspjeSnog poduzeca. Svako
poduzece kojem je stalo do vlastitog uspjeha primorano je uloziti odredena sredstva i
veliki trud u oglasavanje jer bez dobrog marketinga nema ni profitabilnog poduzeca.
Takoder veliku ulogu ima i percepcija vrijednosti proizvoda, cijene i drugih elemenata
marketinSkog spleta. Sve funkcije i aktivnosti prije ove gube na vaznosti ako poduzecée
ne uspije prodati proizvod ili uslugu u zadovoljavaju¢em obujmu. Biti prisutan na
internetu klju€ je kvalitetnog poslovanja svakog poduzeca. Svojim korisnicima internet
pruza mnogo mogucénosti kreiranja sadrzaja, pa tako i prilikom oglasavanja postoje
brojne mogucnosti oglasavanja. Dok je prije viSse godina bilo dosta teSko doc¢i do neke
informacije i bilo je potrebno uloziti odredeni trud, danas je u samo nekoliko klikova

sve dostupno.

Internet je glavno sredstvo pretrage, a time i izvor ponude i potraznje u cijelom svijetu.
DruStvene mreze zadnjih su nekoliko godina promijenile nacin komunikacije i
povezivanja prilikom koriStenja interneta. One su postale srediSnje mjesto na kojem
milijardu ljudi provode vrijeme svakodnevno. U danasnje vrijeme, rijetki su korisnici koji
nemaju profil na barem jednoj drustvenoj mrezi. Cesto se smatra da su &lanovi
drustvenih mreza mlade osobe koje ih koriste za razmjenjivanje statusa i fotografija.
Medutim, u zadnje vrijeme ¢lanovi drustvenih mreza postaju poslovni ljudi koji otvaraju
stranice svog poduzeca na drustvenim mreZzama. Razlog tome je Sto one pruzaju

mnogo nacina da se ciljano objavi ono Sto poduzece ili osoba Zeli da se sazna. Samo
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oglasavanje putem drustvenih mreza vrlo je zanimljivo jer nudi brojne mogucnosti i

razne nacine kako komunicirati s ciljnom skupinom.

Oglasavanjem na druStvenim mrezama povecava se svijest o nekoj robnoj marki i
uspostavlja se odnos s kupcima $to dovodi do povecanja lojalnosti. Marketing na
drustvenim mrezZzama gotovo je neizostavan dio komunikacijske strategije uspjesnih
poduzecéa. U danasnje vrijeme konkurencija na trzistu je snazna i svakim danom sve
vecCa. Stoga, poduzela koja teZe zadovoljiti potrebe kupaca, a da pritom budu
profitabilna, primorana su pratiti trendove i oglasavati se na drustvenim mrezama.
Poduzeca koriste oglasavanje na drustvenim mrezZzama kako bi Sto duze ostali na
trzidtu te kako bi Sto lakSe prikupljali povratne informacije od pojedinaca. Biti prisutan
na drustvenim mrezama znacajno je zato $to se svi odgovori na pitanja prvo traze
online ili na druStvenim mreZzama. Neke od najpopularnijih drustvenih mreza
Instagram, Facebook i TikTok dio su svakodnevnog zivota, svakodnevno ih posjecuju
milijarde ljudi i to pomaze velikoj promociji poduzeéa jer u danasnje vrijeme

tradicionalno oglasavanje putem radija, televizije i novina, nije dovoljno.

Cilj ovog istrazivanja bio je prikazati utjecaj drustvene mreze Instagram na korisnike
Ella Beauty salona za uljepSavanje. Dobiveni rezultati potvrdili su pretpostavke o
zadovoljstvu korisnika Ella Beauty salona te zadovoljstvu prilikom pracenja na

drustvenoj mrezi Instagram.

Marketing na drustvenim mreZzama vazan jer se pomoc¢u njega prikupljaju informacije,
odabire ciljna skupina, promovira, stvara, nudi i koristi usluge. Naravno, uvijek tu
postoje prednosti i nedostaci i pitanje sigurnosti oglasavanja na drustvenim mrezama
ali gledaju¢i u buducénost sigurnost nece biti upitna jer tehnologija napreduje do te
mjere da se moZe bez straha kupovati i rezervirati tretman za pojedinu uslugu iz
udobnosti svoga doma. Poduzeca jednostavno nece uspjeti u buducnosti ako se ne
posvete modernim tehnologijama i drustvenim mrezama jer od njih sve polazi i zbog
toga idu u korak sa tehnologijom i paralelno u borbu s konkurencijom. Marketing na

drusdtvenim mreZzama je iznimno uspjeSan ako ga se zna koristiti i paZljivo dozirati.

Moze se zakljuciti da ¢e marketing na druStvenim mrezama svakodnevno rasti jer ima
iznimno vaznu ulogu u poslovanju svakog poduzeéa neovisno o tome bavi li se

poduzeée prodajom proizvoda ili pruzanjem usluga. Takoder, dobra kombinacija
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marketinga i kvalitetnog poslovanja poduzeca pruzati ¢e mogucnost boljih rezultata

poslovanja u odnosu na konkurenciju.
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SAZETAK

Svrha ovog rada je analiziranje druStvene mreze Instagram u Ella Beauty salonu za
uljepSavanje te definiranje pojmova kao $to su drustvene mreze, influenceri i slicno.
Tradicionalna marketinSka komunikacija promijenila se s obzirom na razvitak interneta
te se u praksi viSe i ne koristi u obujmu kao i prije. S obzirom na razvitak drustvenih
mreza, aktualan je veliki razvoj marketinga putem drustvenih mreza te se iz tog razloga

u radu obraduju najpoznatije drustvene mreze, Instagram, Facebook i TikTok.

Prije istrazivanja te provedene ankete, u radu su prilozeni svi najbitniji pojmovi o Ella
Beauty salonu za uljepSavanje te kojim se druStvenim mrezama salon Koristi.
IstraZivanjem utjecaja druStvene mreze Instagram na korisnike Ella Beauty salona
utvrdila se uspjesnost kvalitete vodenja Ella Beauty Instagram profila, zadovoljstvo
korisnika te savjeti za poboljSanje vodenja profila. Istrazivanje se provelo pomocu
digitalne anonimne ankete koju je ispunilo 154 ispitanika. Rezultati dobiveni anketnim

istraZivanjem potvrdili su hipoteze.

Kljuéne rijeCi: marketing, drustvene mreze, Instagram, Ella Beauty salon za

uljepSavanje
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SUMMARY

The purpose of this work is to analyze the social network Instagram in the Ella Beauty
beauty salon and to define terms such as social networks, influencers. Traditional
marketing communication has changed with the development of the Internet and in
practice it is no longer used to the same extent as before. With regard to the
development of social networks, there is a great development of marketing through
social networks, and for this reason this work deals with the most famous social

networks, Instagram, Facebook and TikTok.

Before the research and the conducted survey, all the most important concepts about
the Ella Beauty beauty salon and which social networks the salon is used for are
included in the work. The research of the impact of the social network Instagram on
the users of the Ella Beauty salon determined the success of the quality of running the
Ella Beauty Instagram profile, user satisfaction and tips for improving the management
of the profile. The research was conducted using a digital anonymous survey
conducted by 154 respondents. The results obtained by the survey confirmed the

hypotheses.

Keywords: marketing, social networks, Instagram, Ella Beauty beauty salon
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PRILOG:
Broj 1: Koliko imate godina?

e 16-19
e 20-24
e 25-30
e 31-40
o 41 +

Broj 2: Spol

e Musko

e Zensko

Broj 3: Imate li otvoreni profil na drustvenoj mrezi Instagram?

e |mam

e Nemam

Broj 4: Koliko sati dnevno provodite na druStvenoj mrezi Instagram?

e Satvremena ili manje
e 2-4sata
o Petili viSe sati

e Ne koristim drustvenu mrezu Instagram

Broj 5: Sto mislite koliko ste ovisni o drustvenoj mrezi Instagram?

e Nisam uopce ovisan/ovisna
e Koristim je u normalnoj koli€ini
e Ovisan/ovisna sam

e Ne koristim ga uopce
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Broj 6: Koliko Cesto objavljujete sadrzaj na drustvenoj mrezi Instagram?

e Svaki dan

e Jednom tjedno

e Par puta tjedno

e Par puta mjese¢no
e Par puta godisnje

¢ Ne objavljujem sadrzaj na Instagramu jer ga ne koristim

Broj 7: Pratite i profil Ella Beauty na Instagramu?

e Da
e Ne

e Ne pratim jer ne koristim Instagram

Broj 8: Koliko Cesto posjecujete Ella Beauty Instagram profil?

e Jednom dnevno

e Vise puta dnevno

e Jednom tjedno

e Jednom mjesecno

e Prilikom svake nove objave

e Ne posjecujem Ella Beauty profil na Instagramu

e Ne koristim drustvenu mrezu Instagram

Broj 9: Koji je razlog praéenja Ella Beauty Instagram profila?
Va$ odgovor:
Broj 10: Jesu li Vam zanimljive objave Ella Beauty Instagram profila?

e Jesu
e Nisu

e Ne pratim Ella Beauty Instagram profil
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e Ne koristim druStvenu mrezu Instagram

Broj 11: Kakav tip objave viSe preferirate na Ella Beauty Instagram profilu?

Fotografije

Videozapise

Ne pratim Ella Beauty Instagram profil

Ne koristim drustvenu mrezu Instagram

Broj 12: Smatrate da je Ella Beauty profil pregledan i zanimljiv?

e Da
e Ne

¢ Ne koristim drusStvenu mrezu Instagram

Broj 13: Jeste li klijent Ella Beauty salona za uljepSavanje?

e Jesam

e Nisam

Broj 14: Koliko Cesto posjecujete Ella Beauty salon za uljepSavanje?

e Jednom mjesecno
¢ ViSe puta mjesecno

¢ Ne posjecujem Ella Beauty salon za uljepSavanje

Broj 15: Ukoliko niste klijent Ella Beauty salona za uljepSavanje, koiji je razlog tome?

Va$ odgovor:
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Broj 16: Jeste li ikada zakazali termin u Ella Beauty salonu putem Instagrama?

e Da
e Ne

e Ne koristim drustvenu mrezu Instagram

Broj 17: Pomaze li Vam javno prikazani cjenik pri brzem odabiru usluge?

e Da, svida mi se $to je cjenik javno prikazan
¢ Ne, cijene usluga mi pri odabiru nisu toliko vazne

e Nisam klijent Ella Beauty salona

Broj 18: Da li ste zadovoljni brzinom odgovora Ella Beauty salona putem Instagrama?

e Jesam
e Nisam

¢ Ne koristim drusStvenu mrezu Instagram

Broj 19: Jeste li zadovoljni uslugama u Ella Beauty salonu za uljepSavanje?

e Jesam
e Nisam

¢ Nisam klijent Ella Beauty salona za uljepSavanje

Broj 20: Ukoliko niste zadovoljni uslugama, koji je razlog tome?

Vas odgovor:

Broj 21: Da Vi vodite Ella Beauty Instagram profil, $to biste promijenili?

Va$ odgovor:
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