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Sazetak

U dana$njem suvremenom dobu upotreba drustvenih mreza sve je zastupljenija. Poslovni subjekti
prepoznali su prednosti i niz moguénosti koje nude drustvene mreze te ih koriste kao besplatnu online
platformu za unaprjedenje i ostvarivanje suvremenog poslovanja. DruStvene mreze pokazale su se
kao efikasan alat za pracenje korisnika $to ujedno predstavlja jednu od osnovnih funkcija poslovne

strategije upravljanja odnosima s korisnicima, CRM (engl. Customer Relationship Management).

U teorijskom djelu rad obuhvaca definiciju drustvenih mreza, njihovu povijest, razvoj te suvremene
trendove. Takoder, definiran je CRM, vrste CRM-a, uloga CRM-a u poslovanju te upotreba
drustvenih mreza kao grane CRM-a. Nadalje, definiran je digitalan marketing, njegove vrste te je
predstavljen sve viSe prisutan marketing drustvenih mreza. U prakticnom djelu rada, prikazana je
upotreba drustvenih mreza za pracenje korisnika na konkretnom primjeru poslovanja dra'n'gulie,
online obrta koji svoje poslovanje vrsi isklju¢ivo upotrebom drustvenih mreza. Prikazani su i
analizirani statisticki podaci vezani uz segmentaciju trzista, istrazivanje trzista za plasiranje novog
proizvoda te ponaSanje korisnika tijekom provedbe promotivnih i marketinskih aktivnosti, takoder,

prikazana je prednost drustvenih mreza za stvaranje lojalnosti kod korisnika.

Kljuéne rijeci: drustvene mreze, pracenje korisnika, CRM, tradicionalan CRM, drustveni CRM,

digitalni marketing, lojalnost
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1. Uvod

Drustvene mreze postale su dio nase svakodnevice. Besplatna su i lako dostupna
platforma koja medusobno povezuje razne skupine korisnika putem interneta. Osim izrade
korisnickih racuna za privatne korisnike, druStvene mreze nude mogucénost izrade i poslovnih
profila s opcijom pracenja analitike profila, odnosno stranice. Poslovni subjekti prepoznali su
navedenu mogucnost kao prednost u sveukupnom unaprjedenju svojeg poslovanja. Drustvene
mreze besplatan su i lako dostupan alat za oglaSavanje i predstavljanje branda Siroj javnosti koji
omogucuje brzu, jednostavnu i efikasnu dvosmjernu komunikaciju izmedu korisnika i
poslovnog subjekta. Kao takve, druStvene mreze postale su oblik digitalnog marketinga i

efikasna strategija u upravljanju odnosima s korisnicima.

Upravljanje odnosima s korisnicima, CRM (engl. Customer Relationship Management)
predstavlja poslovnu strategiju prikupljanja podataka, svrstavanje prikupljenih podataka u bazu
podataka, analizu prikupljenih podataka, distribuciju rezultata te u konac¢nici upotrebu rezultata
analize podataka u marketinske svrhe. Tradicionalan CRM orijentiran je korporativnim
ciljevima poslovnih subjekata gdje kupac, odnosno korisnik nije u srediStu zbivanja. S druge
strane drustveni CRM (engl. Social CRM) stavlja korisnika u srediste zbivanja i kao primaran
prioritet naglasava zadovoljstvo kupca. Drustvene mreze koriste se kao efikasan alat za pracenje

korisnika te se iz tog razloga smatraju granom drustvenog CRM-a.

Sve je popularniji oblik poslovanja isklju¢ivo putem drustvenih mreza. Samostalni
poduzetnici iz raznih grana djelatnosti svoje poslovanje, promociju i distribuciju proizvoda
izvrSavaju upotrebom besplatnih online platformi. Drustvene mreze poput Facebook-a i
Instagram-a za korisnicke profile poslovnih subjekata nude moguénost uvida u analitiku
poslovnog profile ili stranice. Analitika je moguc¢nost koja prikuplja podatke o korisnicima,
odnosno klijentima poslovnog subjekta, svrstava prikupljene podatke u kategorije, obraduje ih
te rezultate obrade podataka plasira u statisticke oblike. Statisticki oblici dobivenih rezultata
dostupni su poslovnom subjektu u svakom trenutku, azuriraju se svakodnevno te su relevantni
i pouzdani. Dakle, upotreba drustvenih mreza za pracenje korisnike jednostavna je, besplatna,

multifunkcionalna i brzorastu¢a poslovna strategija koja nudi mnostvo prednosti u unaprjedenju



suvremenog poslovanja, a zauzvrat od poslovnog subjekta zahtjeva azurnost i svakodnevno

pracenje trendova.



2. DrusStvene mreze

Pojam drustvene mreze predstavlja skupinu korisnika zajednickog interesa koji su
aktivni na nekom internetskom servisu te zajedno sudjeluju u stvaranju virtualne zajednice,
drustvene mreze. Primarna fokusiranost druStvenih mreza jest na stvaranju zajednice
istomis$ljenika ili medusobno povezivanje odredenih skupina korisnika putem interneta.
Mozemo zakljuciti kako druStvena mreza ima socioloski segment koji opisuje medusobne

odnose izmedu pojedinaca i njihovo povezivanje. (Ruzi¢, Bilos, Turkalj, 2014.)

2.1. Povijest druStvenih mreza

Drustvene mreze svoju prvu pojavu biljeze u 90-tim godinama proslog stoljeca te
mozemo zakljuciti da su relativno mlada pojava u online svijetu. Prva postoje¢a drustvena
mreza plasirana je 1997. godine pod imenom SixDegrees.com. Navedena druStvena mreza
omogucavala je svojim korisnicima kreiranje liste prijatelja te razmjenjivanje poruka s istima,

§to je neizostavna karakteristika svih drustvenih mreza danasnjice. (Boyd, Ellison, 2007.)

Nadalje, u razdoblju od 1997. do 2001. godine pojavljivalo se nekoliko druStvenih web
stranica koje su omoguéavale korisnicima medusobno povezivanje i komunikaciju. No ipak,
najznacajnije promjene dogodile su se nakon 2002. godine kada se pojavljuju tri klju¢ne
drustvene mreZe, Friendster, MySpace i Facebook, koje su obiljezile poslovni i kulturni

segment danasnjeg drustva te samu online okolinu. (Boyd et al, 2007.)

Friendster je druStvena mreza osnovana 2002. godine, a pokrenuta s ciljem medusobnog
povezivanja ljudi ne samo preko vlastite liste prijatelja, nego i mogucnost povezivanja s
prijateljima svojih prijatelja. Glavna svrha postojanja ove druStvene mreZe bila je pronalazak
partnera. Ve¢ u sljedecoj godini, pojavila se nova drustvena mreza MySpace kao konkurencija
ostalim postoje¢im drustvenim platformama, a najvise kao konkurencija Friendster-u. MySpace
se iznimno istaknuo karakteristikom koja je omoguéavala povezivanja ne samo s prijateljima
nego i povezivanje profila poznatih glazbenika s njihovim fanovima putem video kanala.
Nadalje, u 2005. godini javlja se druStvena mreza koja se koristi i vodeca je jo§ dan danas,
Facebook. Facebook je stvoren kako bi prvobitno povezao ucenike i studente, zatim

profesionalce i korporativne mreze, no danas povezuje sve. Za razliku od ostalih drustvenih
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mreza, Facebook u pocetku nije omoguc¢avao korisnicima da svoje profile otvore dostupne svim
korisnicima te je jo$ jedna razlika vidljiva u tome $to je Facebook omogucio vanjskim
programerima kreiranje aplikacija na samoj platformi, kako bi korisnicima pruzili mogucnosti
izrade grafikona, usporedbu podataka te u konacnici personalizirano iskustvo koriStenja
Facebooka. (Boyd et al, 2007.)

2.2. Najutjecajnije druStvene mreze danasSnjice

U 21. stolje¢u gotovo je nemoguce zamisliti odvijanje svakodnevnih aktivnosti bez
koriStenja bar jedne od mnoStvo raspolozivih druStvenih mreza, a pogotovo mladim
generacijama. [ako su u samim pocetcima drustvene mreze stvorene s namjerom medusobnog

povezivanja ljudi i zabavu, u danasnje se vrijeme sve vise koriste i u poslovne svrhe.

2.2.1. Facebook

U 2004. godini Mark Zuckerberg je zajedno sa suosniva¢ima pokrenuo
najrasprostranjeniju i najutjecajniju druStvenu mrezu svih vremena, Facebook. Prvobitna,
primarna svrha Facebooka bila je povezivanje studenata Sveucilista Harvard te medusobno
razmjenjivanje nastavnih materijala, no danas Facebook koriste gotovo svi. Facebook je od
2011. godine stvorio aplikaciju Messenger koja je omogucila jednostavnije 1 brze
razmjenjivanje poruka izmedu Facebook korisnika. Takoder, u 2012.godini plasirana je
kampanja Instagram koja danas ¢ini druStvenu mreZu pod vlasniStvom Facebooka. Jo§ neke od
aplikacija koje je stvorio Facebook su WhatsApp, Workplace, Portal te Calibra. Na ovoj je
drustvenoj mrezi danas aktivno vise od 700 milijuna ljudi, te vise od 140 milijuna poslovnih

tvrtki koristi Facebook aplikacije. (Facebook, Company info, 2020.)

Zaregistraciju, odnosno kreiranje Facebook profila dovoljna je povezanost s internetom
te vlastita e-mail adresa, a samo koristenje druStvene mreZe u potpunosti je besplatno. Opcije
koje Facebook pruza su razne, prvobitna je stvaranje liste prijatelja s kojima korisnici imaju
mogucnost razmjene poruka, audio-vizualnih sadrzaja, dijeljenje statusa i mnoge druge. Osim

medusobne komunikacije s ostalim korisnicima, Facebook takoder nudi koriStenje aplikacija



kao Sto je pretrazivanje dogadaja, stranica, radnih mjesta, pridruzivanje grupama unutar kojih
se vode rasprave i objavljuju sadrzaji, igranje videoigara i sl. Kako bi se maksimalno zastitili
korisnici, Facebook nudi i spektar postavaka privatnosti kojima korisnici sami odreduju kome

¢e njihov profil biti javno dostupan i do koje granice.

2.2.2. Facebook for business

Facebook for business je opcija koju pruza Facebook, a omogucuje tvrtkama ili malim
poduzetnicima kreiranje poslovnih profila, odnosno stranica s ciljem poticanja rasta poslovanja,
promoviranje branda te proizvoda i usluga koje pruza. Takoder, doprinosi stvaranju lojalnosti i
unaprjedenja komunikacije s korisnicima, omogucuje povezivanje s ostalim tvrtkama i
stvaranje poslovnih veza te opciju stvaranja Facebook oglasa. (Facebook, Facebook for
Business, 2020.)

Opcija koja je od iznimne vaznosti za poslovanje i pracenje klijenata, jest mogucnost
pregleda analitike stranice poslovnog profila. Analitiku stranice moguce je pregledavati na
svakodnevnoj bazi, a dijeli se na potkategorije:

e Kategorija Aktivnost na stranici omogucuje uvid u kretanje i aktivnosti korisnika
na Facebook poslovnoj stranici u proteklih 28 dana. Prikazano je koliko je nastalo
novih oznaka ,,svida mi se* za stranicu, odnosno koliko je novih pratitelja poslovni
subjekt ostvario. Takoder je vidljiv broj korisnika koji je pretrazivao telefonski broj
ili lokaciju kako bi kontaktirao poslovni subjekt, te onaj broj korisnika koji je

pregledao stranicu ali nije iskazao nikakav interes za istu.

e Kategorija Otkrice je opcija koja prikazuje kako te koliko korisnika dolazi do

Facebook stranice poslovnog subjekta, odnosno na koji nacin ju ,,otkrivaju.

o Kategorija Publika prikazuje koliko je oznaka ,,svida mi se* stranica ostvarila te

koliki je porast ili pad popularnosti u odnosu na posljednjih 28 dana.



e Kategorija Objave omogucuje prikaz analitike svih objava koje su plasirane na
stranici u posljednjih 28 dana. Vidljivo je koje su objave ostvarile najvise oznaka

,,svida mi se®.

e Kategorija Dogadaji se bazira na dogadajima koje je organizirao poslovni subjekt
na svojoj Facebook stranici. Vidljiva je zainteresiranost, te broj odaziva korisnika

za dogadaj koji je kreirao poslovni subjekt.

2.2.3. Instagram

Instagram su 2010. godine osnovali Kevin Systrom i Mike Krieger s namjerom da centar
pozornosti budu fotografija i videozapisi, a najveéu je popularnost dosegao pojavom
,hashtagova“ koji su omoguc¢ili korisnicima pretrazivanje pojmova koji su predmet njihova
interesa. Instagram se smatra kao najbrze rastu¢a druStvena mreza, te je 2012. godine postala

vlasni$tvo Facebooka koji je istu otkupio za milijardu dolara. (Instagram, 2020.)

Sama aplikacija je besplatna te omogucuje snimanje, obradu i prijenos fotografija i
videozapisa na platformu. Korisnici su u mogucnosti kreirati javan ili privatan korisnicki profil
te tako kontrolirati tko ima moguénost pregledavati njihove sadrzaje. Sto se ti¢e opcija i
moguénosti na Instagram-u one su gotovo beskonac¢ne te se korisnicima uvijek nude noviteti
Sto ovu drusStvenu mreZu istice od ostalih. Velika prednost vidljiva je u povezivanju Instagram-
a s Facebook-om pa se sadrzaji mogu dijeliti istovremeno na dvije velike platforme. (Barbarié,

2018.)

2.2.4. Instagram business account

Korisnici ¢esto koriste Instagram kako bi otkrili i istrazili stvari za koje su zainteresirani,
te je u tome prepoznata prednost koju Instagram nudi za poslovne subjekte. Vise od 60%
korisnika tvrdi kako je nove proizvode otkrila pretrazuju¢i ovu druStvenu mreZu, a vise od 200
milijjuna korisnika bar jednom dnevno posjeti neki od postoje¢ih poslovnih profila.

Zakljucujemo da je drustvena mreza Instagram plodno tlo koje omogucuje poslovnim



subjektima da korisnicima plasiraju informacije o svojim proizvodima i uslugama te poslovanju

opcenito. (Instagram Business, 2020.)

Osim moguénosti promoviranja svojeg poslovanja, Instagram nudi opciju
svakodnevnog pracenja korisnika putem detaljne analitike. Analitika prikazuje posljednjih 6

dana, a podijeljena je u potkategorije:

e Kategorija Sadrzaj omogucuje uvid u objavljeni sadrzaj, te informacije koje su

objave dosegle najvise pregleda, odnosno zainteresiranosti od strane korisnika.

e Kategorija Aktivnost prikazuje koliko je novih korisnika posjetilo poslovni

profil, odnosno koliki je broj novo ostvarenih korisnika.

e Kategorija Publika od osobite je vaznosti zbog prikaza informacija o samim
korisnicima. Prikazana je analiza koliko je novih korisnika ostvareno, a koliki je
broj njih izgubio interes. Takoder, prikazani su podaci u postocima o lokaciji
(gradovi i drzave) na kojoj se nalaze korisnici, raspon dobnih granica te koji je
spol korisnika najviSe zainteresiran za poslovni subjekt. Dakle, segmentacija
trziSta i ciljane skupine znatno je olakSana. Osim karakteristika korisnika,
dostupna je i opcija koja prikazuje u koliko su sati korisnici najvise aktivni na
drustvenoj mrezi te su tako poslovnom subjektu dostupni podaci o najboljem

vremenu za objavljivanje sadrzaja.

2.2.5. YouTube

YouTube predstavlja globalno najpopularniju druStvenu mrezu za razmjenjivanje
videozapisa. Ovu drustvenu mreZu osnovali su Chad Hurley, Steve Chen i Jawed Karim 2005.
godine s ciljem stvaranja platforme za slanje, pregledavanje i medusobno dijeljenje
videozapisa. YouTube je iznimno napredovao u vrlo kratko vrijeme svog postojanja te ga je
prepoznavsi potencijal krajem 2006.godine Google otkupio za 1,65 milijardi dolara. (Ruzi¢ et

al, 2014.)



Navedena drustvena mreza nudi moguénosti prikazivanja kako profesionalnih, tako i
amaterskih videozapisa kao §to su glazbeni spotovi, snimljene TV-emisije, korporativni
videozapisi i1 videooglasi, obrazovni videozapisi i sl. Sadrzaj putem YouTube-a mogu
objavljivati registrirani pojedina¢ni korisnici te poslovni subjekti, a neregistrirani korisnici
imaju moguénost pregledavanja obavljenog video sadrzaja. Profil putem kojeg registrirani
korisnik objavljuje svoj video materijal naziva se YouTube-kanal te unazad nekoliko godina
poslovni subjekti sve viSe iskoriStavaju takav nacin komunikacije za postizanje svojih
poslovnih ciljeva. Prednosti koje nudi upotreba YouTube-a za postizanje poslovnih ciljeva su
brojni, no najznacajniji su: besplatna izrada kanala, velika baza korisnika te potencijal
viralnosti. Osim navedenog, omoguceno je pojavljivanje na drugim druStvenim mrezama
opcijom ugradivanja videozapisa $to dodatno predstavlja prednost za poslovne subjekte koji

zele pridobiti nove korisnike ili promovirati svoj brand. (Ruzi¢ et al, 2014.)

2.2.6. Twitter

Twitter je druStvena mreza predvidena za javno objavljivanje 1 primanje kratkih
tekstualnih poruka, ,, tweetova *“ do 140 znakova, a pokrenuli su ga Jack Dorsey, Evan Williams,
Biz Stone i Noah Glass 2006. godine. KoriStenje Twittera moguce je putem web preglednika,
istoimene aplikacije te u obliku SMS komunikacije $to je bila i prvobitna svrha ove druStvene
mreze. Gledajuéi sa stajaliSta internet kulture, Twitter je prva drustvena mreza koja je
popularizirala koriStenje ,, hashtagova “ kao prefiksa rijeci s ciljem kategoriziranja pripadajuceg

objavljenog sadrzaja. (Ruzi¢ et al, 2014.)

Iz navedenog je moguce zakljuciti da svrstavanje sadrZaja u kategorije istovremeno
stvara skupine korisnika zajednickih interesa na platformi. Samim time se olakSava
segmentiranje i pracenje korisnika kako u marketinske, tako i u druge poslovne svrhe te uvid u

najpopularniji predmet interesa od strane korisnika.

2.2.7. Google+

Google+ je druStvena mreza koju je plasirao Google 2011. godine s ciljem drustvenog
umrezavanja, a bila je dostupna svim vlasnicima Google e-mail ra¢una. Koncept ove drustvene
mreze nije se razlikovao mnogo od ostalih konkurenata $to je kasnije rezultiralo nedovoljnim

angazmanom korisnika, no Google je Zelio stvoriti ve¢i stupanj sigurnosti i transparentnosti s



kime korisnici i na koji nacin komuniciraju. Google+ pokusao je konkurirati ostalim velikim
platformama kao $to je Facebook, spajajuci ostale Google-ove usluge (Google disk, Blogger,
YouTube) u jednu drustvenu mrezu. (Karch, 2019.)

S obzirom na to da Google+ nije uspio impresionirati korisnike inovativno$c¢u te nije
ostvario o¢ekivani rezultat zainteresiranosti, djelovanje ove drustvene mreze obustavljeno je u

travnju 2019. godine. (Google+, bez dat.)

Iz slu¢aja Google+ drustvene mreze, zakljuCujemo kako su konstanta inovativnost,
azurnost s trendovima te praéenje korisnika i njihovih potreba znacajno vazne strategije koje

diktiraju opstanak i konkurentnost drustvene mreze na trzistu.

2.3. Trendovi razvoja drusStvenih mreza

Drustvene mreze predstavljaju dinami¢nu platformu sklonu neprestanim promjenama
Sto stvara dodatne izazove za poslovne subjekte. Poslovni trendovi se brzo mijenjaju, pa tako i
trendovi na drustvenim mrezama. AKO je neka strategija bila uspje$na tekuce godine, ne znaci

da ¢e uroditi plodom i sljedece. (Sulc, 2018.)

Kako drustvene mreze ¢ine vazan dio svakodnevne rutine pojedinca, pretpostavlja se
njihova konstanta prilagodba njihovim korisnicima u vidu pojave novih trendova. Neki od
trendova drustvenih mreza koji ¢e obiljeziti ovo desetljece su: popularnost kratkotrajnog
sadrzaja, popularnost drustvenih mreza sa specificnim sadrzajem, ukidanje broja ,, lajkova
Sirenje trgovine putem drustvene mreze te video kao dominantan sadrzaj. (Influencer

Marketing, 2020.)

Kratkotrajni sadrzaj podrazumijeva sadrzaj kratkog trajanja koji nakon nekog vremena
viSe nije dostupan, a razlog nastanka navedenog trenda jest Sto paznja korisnika sve vise pada
zbog dostupnosti prevelike koli¢ine informacija. Sto se ti¢e drustvenih mreza sa specifiénim
sadrzajem, uz Facebook 1 Instagram kao najpopularnije, postoje i ostale manje druStvene mreze
poput TikTok-a koji predstavlja drustvenu mrezu za objavljivanje kratkih video sadrzaja. Trend

ukidanja broja ,, lajkova * prvi ¢e provesti Instagram, a rezultat ¢e biti vidljivost broja oznaka



., svida mi se* samo vlasnicima objave. Koristenje drustvenih mreZa za trgovinu sve je vise
zastupljeniji trend kod poslovnih subjekata te nastavlja rasti i dalje. Sto se ti¢e dominacije videa

ostalih beneficija smatra se 1 najjeftinijim na¢inom oglaSavanja. (Influencer Marketing, 2020.)

2.4. Prednosti i nedostaci drustvenih mreza

Svaku druStvenu mrezu karakteriziraju njene prednosti i nedostaci. Neke od prednosti
drustvenih mreza su obnavljanje i sklapanje prijateljskih veza, promocija osobnog profila ili
profila tvrtke, pojava mreznog marketinga te mogucnost digitalnog poslovanja. Za poslovnog
subjekta, najvaznija prednost druStvene mreze jest mogucnost odvijanja marketinskih i
poslovnih aktivnosti. Na drustvenim se mrezama sve vise promoviraju poslovni interesi raznih
poslovnih subjekata, neovisno o njihovoj veli¢ini pa se tako u poslovni svijet uvodi novitet u
obliku marketinga druStvenih mreza. DruStvene mreze sve viSe postaju marketinski alat

besplatnog oglasavanja te biljeze tendenciju rasta. (Milardovi¢, 2010.)

Nedostaci drustvenih mreza dijele se na skupine ovisno o podrucju s kojeg sagledavamo
na njih. Prvi nedostatak, odnosno opasnost jest razotkrivanje Sto podrazumijeva da pojedinac
pridruZivanjem na druStvenu mreZe daje informacije o sebi koje lako mogu koristiti drugoj
strani kako bi kontrolirala razotkrivenu osobu. Uz prethodan nedostatak veze se i gubitak
privatnosti. Poznato je kako podatci na nekoj drustvenoj mrezi, nisu vlasnistvo razotkrivene
osobe, nego odredene drustvene mreze Ciji je osoba korisnik. Sljede¢i nedostatak koristenja
drustvenih mreza za pojedinca jest upotreba privatnih podataka u marketinske svrhe. Naime,
privatni podaci na druStvenim mrezama nisu zasti¢eni te se njima trguje u korist marketinskih
i ostalih poslovnih aktivnosti. Takoder, nedostatkom se moze smatrati Stvaranje ovisnosti,

mogucénost krade identiteta i prodaja privatnih podataka, socijalni eskapizam ili usamljenost 1

dr. (Milardovi¢, 2010.)
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3. Upravljanje odnosima s korisnicima

Poznato je kako najvazniju vrijednost za tvrtku ili drugog poslovnog subjekta
predstavljaju njegovi korisnici. Upravo je iz tog razloga od iznimne vaznosti zadrzavanje

postojecih korisnika, privlacenje novih korisnika te pra¢enje korisnika u globalu.

3.1. Sto je upravljanje odnosima s korisnicima?

Upravljanje odnosima s kupcima naziva se jos i pracenje korisnika, a skracenica koja se
koristi za navedena dva pojma jest CRM (engl. Customer Relationship Management). CRM
predstavlja poslovnu strategiju orijentiranu na segmentiranje i upravljanje, odnosno pracenje
korisnika s ciljem stvaranja dugoro¢ne vrijednosti za poslovnog subjekta. Navedena poslovna
strategija zahtijeva usmjerenost korisniku u vidu prodajnih, marketinskih te ostalih korisniku

orijentiranih usluznih aktivnosti. (Mueller, Sri¢a, 2005.)

Osnova CRM-a je pronalazenje, sakupljanje i zadrZavanje korisnika kao najvrjednijeg
segmenta za poslovnog subjekta, stoga CRM ukljucuje: prikupljanje podataka o korisnicima,
uskladivanje i svrstavanje prikupljenih podataka u bazu podataka, analizu uskladenih podataka,
distribuciju rezultata analize te upotreba prikupljenih informacija u svrhu marketinskih
aktivnosti. (Dobrini¢, 2010.)

3.2. Tradicionalno upravljanje odnosima s korisnicima

Tradicionalan CRM definira se kao operativno transakcijski pristup upravljanja s
korisnicima, orijentiran na korisniku usmjerene procese kao S§to su prodaja, marketing i
korisni¢ka podrSka. Navedeni procesi predstavljaju tradicionalne kanale komunikacije putem
kojih se poslovni subjekti povezuju s korisnicima. Dakle, tradicionalan CRM u velikoj je mjeri
orijentiran na podatke i informacije koje poslovni subjekti prikupljaju o svojim korisnicima
kako bi bolje upravljali istima, no ipak sami korisnici nisu u sredistu zbivanja te nisu dio samog
CRM sustava. (Greenberg, 2010.)
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Sto se ti¢e tradicionalnog CRM-a, orijentacija je na pitanjima vezanim uz unaprjedenja
efikasnosti i efektivnosti korporativnih ciljeva te kako upravljanje odnosima s korisnicima
moze rijesiti ista. Korporativni ciljevi odnose se na povecanje profita, brzinu prodaje ili
efektivnost, smanjenje gubitka vremena prouzroc¢eno ¢ekanjem u redovima i sl. Dakle, osnovna
svrha je potencijalno povecanje kupnje kod korisnika te zadrzavanje istih uz stvaranje
lojalnosti. Jednom kada poslovni subjekt razvije strategiju kojom ¢e upravljati korisnicima,
javlja se bolja usluga, paznja i podrska usmjerena istima te stvaranje ponude prilagodene
korisnikovim Zeljama. Dakle, sve navedeno automatski rezultira ve¢om potraznjom od strane

korisnika te samim time stvaranje vece vrijednosti za poslovne subjekte. (Greenberg, 2010.)

3.3. DrusStveno upravljanje odnosima s korisnicima (Social CRM)

Drustveni CRM predstavlja drugaciju strategiju od one kojom se vodi tradicionalan
CRM te mozemo istaknuti kako se drustveni CRM u konacnici razvio iz tradicionalnog. Naime,
u drustvenom CRM-u poznato je kako je upravo korisnik najvrjedniji za poslovne subjekte te
da korisnik 1 njegove Zelje diktiraju opstanak na trzistu. Drugim rije¢ima, drustveni CRM jest
poslovna strategija podrZzana tehnoloSkom platformom, poslovnim procesima 1 drustvenim
karakteristikama koja u svoje djelovanje ukljucuje korisnike. S korisnicima se vodi zajednicki
razgovor kako bi se osiguralo obostrano povjerenje i stabilno poslovno okruzenje. Dakle,
korisnik je u mogucnosti svojim prijedlozima 1 prigovorima utjecati na ponudu poslovnih

subjekata $to uvelike olakSava konkuriranje i opstanak na trzisnoj platformi. (Greenberg, 2010.)

U proslosti, korisnici su svoje zalbe prijavljivali poslovnom subjektu direktno, no
pojavom i razvojem interneta situacija se promijenila, a prigovori se sada dostavljaju na online
drustvenim medijima. Korisnicima je bilo prihvatljivo ¢ekati nekoliko dana da se njihova Zalba
rijesi, ali sadasnjom pojavom interneta, o¢ekuju ispravak problema u nekoliko sekundi. Dakle,
ako korisnik javno iskaze svoje nezadovoljstvo, a poslovni subjekt ne rijesi nastali problem na
vrijeme, ugrozava se povjerenje od strane drugih korisnika na koje ¢e nezadovoljan korisnik

imati utjecaj. (Hassan, 2017.)

Zakljucujemo kako u drustvenom CRM-u kupac ima kontrolu te on odlucuje kada ¢e

zapoceti razgovor i putem kojeg komunikacijskog kanala, a zadatak poslovnog subjekta jest
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upravljati dijalogom, a ne korisnikom te ispravno odabrati drustveni medij putem kojeg ¢e

provoditi svoju strategiju.

3.4. Drustvene mreZe kao oblik upravljanja odnosima s

korisnicima

Informacijsko-komunikacijske tehnologiju razvijaju se velikom brzinom svakodnevno,
Sto stvara izazov za mnoge poslovne subjekte. Pojavom interneta te pojavom potrebe za
umrezavanjem i medusobnom interakcijom korisnika, razvile su se i druStvene mreze.
Drustvene mreze kao alat komunikacije, grupama istomisljenika omoguéuju medusobnu
interakciju i dijeljenje misljenja o brandu, proizvodima i uslugama te samom korisnickom
iskustvu 1 zadovoljstvu. Dakle, ako se upotrijebe strateski, drustvene mreze nude priliku ne
samo za povezivanje korisnika medusobno, nego i za povezivanje Kkorisnika s poslovnim

subjektima. (Ruzi¢ et al, 2014.)

Rasprostranjenost korisnika na druStvenim mreZama sve je veca, stoga su korisnici ti
koju diktiraju vrijeme komunikacije i odabir komunikacijskog kanala. Prema provedenim
istrazivanjima, broj korisnika na druStvenim mrezama 2013. godine iznosio je 1,73 miljjardi,
dok se za 2017. godinu predvidalo da ¢e taj broj narasti na 2,55 milijardi. Takoder, bitna je
¢injenica da gotovo 91% svjetske populacije koristi druStvene mreze i pristupa im putem
mobilnih uredaja svakodnevno u ¢emu je vidljiv potencijal koje druStvene mreze pruzaju za
poslovne subjekte. Dakle, djelovanje putem druStvenih medija poslovnim subjektima
omogucava uvid u informacije tko su zapravo njihovi korisnici i1 kakva su im ocekivanja,
otvorena je moguénost u¢vrséivanje odnosa s istima te samo pracenje i analiziranje ponaSanja

korisnika. (Radulovi¢, Orli¢, bez dat.)

Kako je ranije spomenuto, tradicionalan CRM bazira se na podacima i informacijama
koje poslovni subjekti prikupljaju od svojih korisnika, dakle radi se o jednosmjernoj
komunikaciji. Primjer takve jednosmjerne komunikacije predstavlja upotreba televizije, radija,
elektronicke poste, 1 sl. S druge strane, druStveni CRM orijentiran je na dvosmjernoj
komunikaciji koja se odvija izmedu korisnika i poslovnih subjekata, §to samog korisnika stavlja
u fokus. S obzirom nato da su drustvene mreze dio drustvenog CRM-a, u promatranje se moraju

svrstati razni faktori vezani uz navike korisnika i njihovo ponasanje na drustvenoj platformi.
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Poslovni subjekti moraju razumjeti $to njihovi korisnici zele te se konstantno mijenjati i
prilagodavati ovisno o njihovim potrebama. Koriste¢i druStvene mreze za pracenje korisnika,
poslovni subjekti imaju mogucénost biljezenja reakcija korisnika, njihovih komentara i
prijedloga te tako upravljati i mijenjati svoju poslovnu strategiju s ciljem povecanja

profitabilnosti. (Radulovi¢ et al, bez dat.)

Iz navedenog mozemo zakljuciti kako koristenje drustvenih mreza za pracenje korisnika
I interakciju s istima, ima sve ve¢u ulogu u poslovanju 21. stolje¢a. Odabir prave druStvene
platforme i pravilna upotreba iste za promoviranje svojeg branda, poslovnim subjektima moze
predstavljati izvor konkurentnosti na trzistu koji je uz ostale navedene prednosti potpuno

besplatan alat.

3.5. Utjecaj druStvenih mreza na lojalnost

U poslovnom svijetu poznata je teza da se dobar glas daleko Cuje, a 10§ jos dalje, pa je s
toga od iznimne vaznosti Stjecanje lojalnosti od strane korisnika. Lojalnost se definira kao
pozitivan stav prema brandu i konstantna kupnja proizvoda ili usluga od strane istoga, bez
obzira na ponudu konkurenata. Zadovoljni korisnici ¢e pohvaliti dobru uslugu, dok ¢e se
nezadovoljni zaliti. Istrazivanja su potvrdila kako je za poslovne subjekte pridobivanje novih
korisnika Sest puta skuplje od zadrZzavanja starih korisnika. Ako se javi nezadovoljstvo kod
korisnika, on ¢e o svojem nezadovoljstvu izvijestiti osam do deset poznanika te tako ugroziti
reputaciju poslovnog subjekta. Takoder, poslovni subjekti mogu svoj profit povecati za ¢ak
85% ako se vode strategijom zadrZavanja starih korisnika. Naime, izgledi prodaje novom
korisniku su 15%, dok su izgledi prodaje starom korisniku 50%. Navedeni rezultati istrazivanja
pokazala su vaznost zadrzavanja stalnih korisnika i nuznost da se konstantno unaprjeduje
zadovoljstvo istih. Poslovni subjekti mogu ostvariti pozitivan rezultat samo ako ¢e pratiti
korisnike 1 njihovo ponaSanje te upotrebom prikupljenih informacija personalizirati svoju

ponudu za potrebe korisnika. (Mueller et al, 2005.)

Sto se ti¢e tehnologije, odnosi u cjelokupnom drustvenom okruZenju znatno su se
promijenili, a umrezavanje putem druStvenih mreza postalo je sve prisutnije. Na poslovnim
subjektima je da prihvate drustvene mreze kao kanal komuniciranja, upravljanja i pracenja

korisnika te razviju strategiju i taktike kako bi na najbolji moguéi na¢in komunicirali s istima.
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Vazno je stvarati komunikaciju od-usta-do-usta na druStvenim mrezama, a poslovni subjekt

mogu biti uspjeSni samo ako podupiru takav nacin komunikacije i u njemu prepoznaju

vrijednosti. (Ruzi¢ et al, 2014.)

Poznato je nekoliko nacina na koje poslovni subjekt moze ostvariti vaznost na

druStvenim platformama, a najvazniji od njih jest stvaranje drusStvene, odnosno socijalne

vrijednosti svojim korisnicima. Drustvenu vrijednost moguce je ostvariti putem sljedecih

klju¢nih aktivnosti: (TabarDlI, 2019.)

Pri¢anje prica, jer korisnici pokazuju interes i kupuju dobru pricu s kojom se
mogu poistovjetiti, a ne proizvod. Dakle, vazno je za poslovne subjekte da
korisnicima predstave sebe, svoju viziju, misiju, ciljeve i strahove te tako steknu

povjerenje.

Korisni¢ko generirani sadrzaj, UGC (engl. User Generated Content),
predstavlja pojam koji se koristi za opisivanje sadrzaja kojeg je kreirao sam
korisnik umrezene zajednice. Opcijom ,,share* poslovni subjekti dobivaju
besplatan sadrzaj na svojoj platformi kojeg je kreirao drugi Kkorisnik, a kod
korisnika autora javlja se osjecaj vaznosti. Takoder, koristenjem opcije ,, share

povecava se vidljivost sadrZzaja drugim korisnicima Sto automatski rezultira

veéim interesom i proSirivanjem ciljane skupine.

Angaziranost je klju¢ uspjeha poslovnih subjekata na druStvenim mreZama.
Ponekad nije dovoljno samo objaviti sadrzaj i Cekati reakcije korisnika. Za
poslovne subjekte iznimno je vazno preuzeti inicijativu te pratiti i pozitivno

komentirati sadrzaj korisnika kako bi se isti osjecali vaznima.

Koristenje mikro ,,influencera“ kao promotivni kanal predstavlja dobru
strategiju za privlacenje manjeg broja korisnika, ali s ve¢im povjerenjem.
Naime, mikro , influenceri® posjeduju manji broj pratitelja nego makro
,,influenceri “, no manja umrezZena sredina vrlo ¢esto predstavlja i vecu razinu

povjerenja.
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e Praclenje analitike omogucava konkretan uvid u informacije o korisnicima.
Poslovnim subjektima je vidljivo kojoj dobnoj skupini pripadaju korisnici, u
koje vrijeme su najaktivniji te kakav sadrzaj najvise preferiraju. Vazno je znati
tko su osobe korisnici te ¢e spoznaja o navedenim podacima olaksati

odlucivanje pri daljnjim promotivnim aktivnostima.

Prema navedenom, mozemo zakljuciti kako su drustvene mreze bitan ¢imbenik u
svakodnevnom zivotu korisnika. Takoder, korisnici svoje stavove i preferencije sve vise
kreiraju na temelju sadrzaja koji se pojavljuje na drustvenim platformama te je razumijevanje
nacina funkcioniranja takvih umrezenih zajednica i komuniciranje na istima od klju¢ne vaznosti

za uspostavljanje dugoroc¢nih, lojalnih odnosa s korisnicima.

4. Digitalni marketing

U poslovnom svijetu svima je poznato postojanje tradicionalnog marketinga i
funkcioniranje istog. No, stvaranje vrijednosti za korisnike u obliku proizvoda i usluga na bazi

tradicionalnog marketinga vise nije dovoljno. Stoga se javlja pojam - digitalni marketing.

4.1. Definiranje digitalnog marketinga

Pojam digitalnog marketinga moguce je promatrati u Sirokom kontekstu, no u uzem
smislu, digitalni marketing moZemo promatrati kao proces izrade ponude, odredivanje cijene
istoj, promociju te distribuciju s ciljem zadovoljenja potreba korisnika isklju¢ivo koriste¢i
digitalne kanale. Dakle, u poslovanju digitalnog marketinga klju¢na je upotreba informacijske

1 telekomunikacijske tehnologije. (Ruzi¢ et al, 2014.)

lako se tradicionalan i digitalan marketing koriste za ostvarenje sli¢nih ciljeva kao §to
su promoviranje branda i privla¢enje korisnika, digitalni marketing vodi s nekoliko prednosti.
Naime, cijela se komunikacija i povezivanje korisnika i poslovnog subjekta odvija online $to

znatno olakSava pracenje i mjerljivost rezultata uspjeSnosti. Informacije 1 rezultati dobiveni
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digitalni mediji znatno napredovali, korisnici sve viSe zahtijevaju personalizirano iskustvo
koriStenja proizvoda i usluga te komunikaciju s poslovnim subjektima kojima mogu vjerovati.

(Success, bez dat.)

Zbog svoje fleksibilnosti i prilagodljivosti, digitalni marketing dobro funkcionira u svim
djelatnostima. No ipak, vazno je prilagoditi strategiju samom poslovanju, a prilikom odabira
kanala upotrijebiti onaj koji ¢e najefikasnije ostvariti postavljene ciljeve. Ciljevi digitalnog
marketinga su sljedeci: povecanje prodaje i vrijednosti, optimizacija oglaSavanja, povecanje
broja posjeta web stranice poslovnih subjekata, povecati angazman i lojalnost korisnika,
pravodobno informiranje i obavjestavanje korisnika, privlac¢enje novih korisnika i zadrzavanje

starih te komunikacija s istima. (Macoli¢ Tomi¢i¢, bez dat.)

4.2. Vrste digitalnog marketing

Kako bi koriste¢i digitalni marketing poslovni subjekti ostvarili maksimalne potencijale,
potrebno je odabrati adekvatan oblik istoga. Najpopularniji oblici navedene vrste marketinga
su sljedeci: (TabarDlI, 2019.)

1. Marketing drustvenih mreza (eng. Social media marketing)
e Informacije se dijele koriste¢i druStvene mreZe kao glavnu marketinsku
platformu. Omoguéeno je povezivanje s publikom, poslovnim

partnerima te konkurencijom.

2. Sadrzajni marketing (eng. Content marketing)
e Strateski marketinski pristup usmjeren na stvaranje i distribuiranje
sadrzaja, a cilj je privuéi publiku na web stranicu i ostvariti trajne

korisnike.
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4.3.

3. Optimizacija web stranice (eng. SEO)
e Optimizacija predstavlja zasluzan faktor za rangiranje web stranica na
Google trazilici. Trazilica filtrira i odreduje koje ¢e se web stranice
prikazivati na pocetku preglednika, ovisno o klju¢nim rije¢ima koje su

spomenute u blog postu ili hipervezi (linku) web stranice.

4. Placanje po kliku oglasavanje (eng. Price per click advertising - PPC)
e Metoda oglasavanja gdje oglaSivac¢ plac¢a za svaki klik na hipervezu
(link) stranice. Vecina druStvenih mreza nudi PPC metodu kao nacin

oglasavanja.

5. E-mail marketing
e Slanje e-mail obavijesti korisnicima rezultira razmjenom besplatnih
korisnih informacija i stvaranje dvosmjerne komunikacije. Gradi se

povjerenje, a time i veca lojalnost.

6. Utjecajni marketing (eng. Influencer marketing)
e Nova vrsta digitalnog marketinga usko povezana s drustvenim mrezama.
Poslovni subjekti angaziraju ,, influencere *“ s velikim brojem pratitelja na
drustvenim mrezama kako bi promovirali njihov brand, proizvod ili

uslugu.

Marketing drusStvenih mreza

Razvojem informacijsko komunikacijske tehnologije, tradicionalni oblici komunikacije

viSe nisu u prvom planu. Naime, promjene i razvoj u svakodnevnom Zivotu rezultiraju i

promjenama u interakciji. Ljudi zanemaruju klasi¢ne oblike komunikacije te se okrecu

drustvenim mrezama kao primarnoj platformi komuniciranja. Dakle, za poslovne subjekte je

nuzno prepoznati vaznost drustvenih mreza kako bi zadrzali svoje korisnike 1 stvorili odrzivu

konkurentnost na trzistu. (Dobrini¢, 2010.)
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Jedno od glavnih razloga zaSto je za poslovne subjekte prisutnost na drustvenim
mrezama bitna jesu korisnici. Korisnici su ti koji su najvise informirani o proizvodima i
uslugama te brandu opcenito, a pravovaljane i kvalitetne informacije zahtijevaju svakodnevno
i u realnom vremenu. No, drustvene mreze mogu biti efikasan alat samo ako se upotrijebe
pravilno, a za to je potrebno unaprijed prouciti okolinu koja predstavlja potencijal za primjenu
drustvenih mreza kao marketin§kog kanala komunikacije. U tom slucaju, filozofiju marketinga
mozemo podijeliti na ,,marketing koji prekida“ (eng. Interruption marketing) i ,,marketing kao
dozvola“ (eng. Interruption marketing). ,,Marketing koji prekida“ odnosi se na stari nacin
povezivanja i pracenja korisnika. Dakle, tu spadaju svi oblici marketinske komunikacije koji na
neki nacin prekidaju paznju korisnika i zahtijevaju od korisnika da ih dozivi (televizija, radio,
oglasni panoi i sl.). S druge strane, ,marketing kao dozvola“ predstavlja novi model
komunikacije nastao uz pojavu interneta i drustvenih mreza. Ova vrsta marketinga poStuje
¢injenicu da je korisnik svojevoljno na drustvenoj mreZi te ostavlja prostora korisniku za biranje
kakav ¢e sadrzaj pregledavati. Cilj je privuéi paznju korisnika zanimljivim 1 relevantnim
sadrzajem kako bi korisnik svojevoljno odlucio takvom sadrzaju dati paznju. (Radulovi¢ et al,
bez dat.)

Upotreba drustvenih mreza u marketinSke svrhe sa sobom nosi kljuéne prednosti za
poslovne subjekte. Neke od prednosti su: predstavljanje poslovnih subjekata javnosti,
promocija istih te promocija dosadasnjeg poslovnog uspjeha, osnivanje novih partnerskih
odnosa s drugim poslovnim subjektima, olakS§ano provodenje istrazivanja trzista, smanjenje
marketinSkih troskova, moguénost povecavanja broja pratitelja tj. korisnika, razvijanje
komunikacije s ciljanom publikom te same komunikacije s korisnicima i u Kkonacnici

uspostavljanje konkurentnosti u podrucju djelovanja. (Bilos, Keli¢, 2012.)

Zaklju€no, postojanje drustvenih mreza utjeCe kako na Zivot pojedinca, tako 1 na
poslovanje poslovnih subjekata neovisno o nacdinu upotrebe, bilo pracenje korisnika i
prikupljanje informacija o istima, ili s druge strane pronalazenje novih zaposlenika i promocija.
Naime, drustvene mreZe smatraju se kao neiscrpna, lako dostupna baza podataka o korisnicima
S obzirom na to da pristupanju na druStvenim mrezama korisnici svakodnevno dostavljaju
mnostvo informacija. Dostupni podaci uvelike mogu pridonijeti unaprjedenju lojalnosti, a kako
su drustvene mreze platforma gdje komuniciraju istomiSljenici, lojalnost jednog korisnika
ostavlja utjecaj i na druge korisnike. Dakle, svi demografski i psihografski podaci koje korisnici

svakodnevno otkrivaju o sebi na druStvenim mrezama, otvaraju nebrojene mogucénosti
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poslovnim subjektima za segmentiranje trziSta te precizno biranje svoje ciljane publike uz

istovremeno ocuvanje podataka i privatnosti samih korisnika. (Dobrini¢, 2010.)

5. Pradenje korisnika na primjeru poslovanja putem

drustvenih mreza- dra'n'gulie

Paralelno s razvojem interneta i informacijsko komunikacijske tehnologije, razvijaju se
i drustvene mreze. Naime, poslovni subjekti prepoznali su prednosti drustvenih mreza kao
platforme te sve viSe iste upotrebljavaju kao kanal dvosmjerne komunikacije izmedu korisnika
i poslovnih subjekata $to je dominantna karakteristika ranije spomenutog drustvenog
upravljanja s korisnicima (Social CRM). Osim interakcije i odvijanja marketinskih aktivnosti,

drustvene mreze postale su koristan alat za pracenje korisnika te upravljanje odnosima s istima.

5.1. Odra'n'gulie

Online obrt dra'n'gulie produkt je kreativnosti mlade poduzetnice Dragice Kantoci iz
Pregrade, koja je po struci magistrica tekstilne tehnologije i inzenjerstva. Potaknuta svojom
inovativno$¢u i ranije steCenim iskustvom u tekstilnoj industriji, u ljeto 2019. godine uz

poticajna sredstva za samozaposljavanje otvorila je svoj online obrt dra'n'gulie.

Dra'n'gulie nudi $iroki spektar ponude ru¢no izradenih zenskih modnih detalja kao §to
su Zenske kravate, ogrlice, kopce i trake za kosu, brosevi, ,,scrunchie gumice za kosu i sl.
Svaki proizvod s pripadaju¢om ambalazom izraden je rucno te iskljucivo pripada domacoj
hrvatskoj proizvodnji. Za cjelokupno poslovanje, promociju i prodaju svojih proizvoda

dra’'n'gulie koristi isklju¢ivo druStvene mreze kao platformu, Instagram i Facebook.

5.2. Pracenje analitike

Za stvaranje druStvene vrijednosti kod korisnika vazno je svakodnevni pracenje
analitike. Moguénost uvida u analitiku jedno je od vode¢ih prednosti upotrebe drustvenih mreza

za pracenje korisnika i poslovanje u globalu. Osim broja sljedbenika, na raspolaganju je
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konkretan uvid u informacije o korisnicima. Analitika drustvene mreze kategorizira korisnike

po dobnoj skupini, lokaciji, vremenu najveée aktivnosti te osobnoj preferenciji sadrzaja.

5.2.1. Instagram dra‘'n’gulie

Instagram je za poslovne subjekte kreirao poseban korisnicki racun, Instagram bussines
account. Mlada poduzetnica prepoznala je potencijale koje nudi takva vrsta korisnickog racuna
te je kreirala dra'n‘gulie Instagram profil. Jedna od opcija koje navedeni korisni¢ki racun
prilagoden poslovnim subjektima nudi jest analitika. Sama analitika je podijeljena u tri

kategorije: sadrzaj, aktivnost i publika.

Kategorija sadrzaj odnosi se na skup analiti¢kih podataka vezanih uz ukupan broj
podijeljenih objava, pri¢a i promocija u tekuc¢em tjednu. Vidljivo je kako je dra'n'gulie kreirala
sveukupno 10 objava i pri¢a u proteklom tjednu. Takoder, vidljiv je podatak koja je od tih
objava kod korisnika pobudila najviSe interesa te koja objava ima najvise pregleda od strane
istih.

Pra¢enjem korisnika upotrebom kategorije sadrzaj, dra'n'gulie ima konkretan uvid u
¢injenicu koje objave u proteklih tjedan dana najviSe privlace korisnike. Namjera 1 nacin s
kojom su kreirane te objave predstavlja smjernicu kakve objave kreirati u buduénosti kako bi
se ostvarilo §to viSe pregleda i zainteresiranosti. U konkretnom primjeru vidljivo je kako su
objave s pojedinacnim proizvodom na fotografiji privukle viSe paznje od strane korisnika te da

od Siroke ponude asortimana najviSe interesa od strane korisnika pobuduju Zenske kravate.
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&—  Statistika

drangulie

SADRZAJ

Overview (@

Ovog tjedna kreirano je 10 objava i prica

Objave Pogledajte sve

Objave iz sazetka poredane prema broju pregleda.

KREIRAJ OBJAVU

Stories Pogledaijte sve

(™ Q o 6

Slika 1: Kategorija ,, sadrzaj

Sto se ti¢e kategorije aktivnost, dostupni su analiti¢ki podaci o broju korisnika koji su
otkrili profil, odnosno prvi puta ga posjetili ili reagirali na objavu u teku¢em tjednu. Prema
navedenom prikazu, vidljivo je kako se najvise aktivnosti odvijalo u nedjelju te da je doseg
korisnika koji su prvi puta posjetili profil dra'n'gulie iznosio 419, §to je 93 nova korisnika vise
u odnosu na prethodni tjedan. Takoder, podaci ukazuju kako su u tekuc¢em tjednu objave
pregledane 4 225 od strane novih korisnika, $to je u navedenom slu¢aju smanjenje za 2 234 u
odnosu na prethodni tjedan. Nadalje, statisticki podaci vezani uz interakcije prikazuju radnje
koje se odnose na reakcije korisnika na same objave. Vidljivo je kako su 132 nova korisnika
ostavila povratnu informaciju na profilu dra'n'gulie, bilo oznakom ,,svida mi se“ na objavu ili

opcijom ,,prati* na profil, §to je povecanje za 19 u odnosu na prethodni tjedan.

Zakljucujemo kako kategorija aktivnost prikazuje opcenito kretanje korisnika po

Instagram profilu dra'n'gulie. U konkretnom primjeru vidljivo je kako aktivnost korisnika raste

22



neradnim danima, a smanjuje se pocetkom i sredinom tjedna. Razina aktivnosti korisnika
znatno ovisi i 0 aktivnosti poslovnog subjekta u vidu kreiranja objava. Konkretni podaci odnose
se na kraj studenog i pocetak prosinca $to znaci da se priblizava blagdansko vrijeme. Poznato
je kako marketinske aktivnosti i potraznja za proizvodima intenzivno raste priblizavanjem

blagdana pa sukladno tome ocekuje se i porast aktivnosti korisnika.

&—  Statistika

AKTIVNOST PUBLIKA
298
Doseg 419
Prikazi 4.225
Interakcije
132
45
et |

Posjeti profila 132

(™ Q o @6

Slika 2: Kategorija ,, aktivnost"

Kategorija publika sadrzi podatke od najveée vaznosti za poslovne subjekte. Prikazani
su statisticki podaci vezani uz obiljezja samih korisnika, odnosno pratitelja. Dakle, profil
dra'n'gulie u teku¢em tjednu broji sveukupno 294 pratitelja, $to je 10 pratitelja vise u odnosu
na prethodni tjedan. Takoder, na dijagramu su vidljivi podaci vezani uz kretanje rasta ili pada
broja pratitelja po danima. Sto se ti¢e obiljeZja pratitelja, dostupni su podaci o lokacijama istih
te koji postotak od ukupnog broja pratitelja pripada kojoj lokaciji. Isto vrijedi i za dobne skupine
te udio postotka vezanih uz spol pratitelja. Dakle, najveci broj pratitelja profila dra'n'gulie
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odnosi se na zene s podrucja Zagreba, zatim Pregrade $to je o¢ekivano s obzirom na to da je
osnivacica dra'n'gulie iz navedenog mjesta, a najveci broj zainteresiranih zena pripada dobnoj

skupini od 25 do 34 godine starosti.

Kategorija publika smatra se najvaznijim segmentom statistike. Vidljiv je primarni
profil korisnika proizvoda $to doprinosi buduéem planiranju strategije poslovanja. U
konkretnom primjeru najveci postotak korisnika su zene dobne skupine od 25 do 34 godine.
Navedeni podatak dra'n'gulie efikasno moze iskoristiti u kreiranju objava i privlacenju
korisnika. S obzirom na to da je rije¢ o odraslim, pretpostavimo u vecini zaposlenim zenama,
kreirane objave iziskuju dozu sofisticiranosti i ozbiljnosti. S druge strane, najmanje korisnika
su djevojcice u dobi od 13 do 17 godina, no da je slu¢aj u dobnim skupinama obrnut, odnosno
da su djeca primarna publika, objave bi kao i proizvodi bile kreirane na viSe razigran i djeci
orijentiran nac¢in. Sto se ti¢e najpopularnije lokacije korisnika, dobiveni podaci takoder se mogu
iskoristiti u planiranju i predvidanju poslovanja. Naime, dra'n'gulie uz svaku svoju narudzbu
korisnicima omogucuje besplatnu postarinu. Dakle, troSak isporuke proizvoda u potpunosti je
na poduzetnici, a podatak o lokaciji korisnika nudi pravovaljanu informaciju za predvidanje

visine troSkova isporuke.

& Statistika &— Statistika

PUBLIKA \DRZA. KTIVNC PUBLIKA

294 pratitelja

Rast O Prikazi objave
¢ Sveukupno 2 _ e
° Raspon godina Svi  Muskarci Zene
Petak, pro 6 @ ;
) 2 Spol ®

Najpopularnije lokacije & Gradovi Drzave '
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Slika 3 i 4: Kategorija ,, publika
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Nadalje, dostupan je statisticki prikaz podataka o opéenitom vremenu najvece aktivnosti
pratitelja na drustvenoj mrezi. Podaci su prikazani po danima ili po satima u odabranom danu.
Dakle, pratitelji su po navedenim podacima najaktivniji krajem tjedna, a najvise ih je aktivno
ujutro u 9 sati te navecer u 21 sat. Uz dobnu skupinu i lokaciju korisnika, aktivnost korisnika
na druStvenoj mrezi takoder je iznimno bitan segment pracenja korisnika. Nerijetko se dogada
da korisnicima drustvenih mreza promaknu objave, odnosno da ne vide sve objave koje su
kreirane tog dana jer nisu bili aktivni na drustvenoj mrezi u vrijeme njihova objavljivanja.
Navedene statisti¢ki dobivene podatke dra'n‘gulie moze iskoristiti kao putokaz u koje je doba

dana najbolje objaviti kreiranu objavu sa sigurnos¢u da ¢e je vidjeti maksimalan broj korisnika.

&—  Statistika &—  Statistika
SADRZAJ AKTIVNOST PUBLIKA SADRZA AKTIVNOST PUBLIKA
Spol ©® Spol ®
9% 9%
Pratitelji ® Sati  Dani Pratitelji © Sati  Dani

268 268 266

150 .. .
118 17 131 l ! Pel

QA Q © 6 a Q o @

Slika 5 i 6: Kategorija ,, publika *

Dakle, prema podacima analitike profila dra'n'gulie, naglasak proizvodnje modnih
dodataka je na zZenskim kravatama s obzirom na broj pregleda objava i povratnih informacija
na objave od strane pratitelja. S aspekta segmentacije trzista koju aplikacija Instagram sama
analizira, korisnici su u prevladavajucoj vecini odrasle zene s podrucja sjeverozapadne
Hrvatske te su modni dodaci prilagodeni i izradeni u skladu s tim. Sto se ti¢e vremena aktivnosti

pratitelja, zakljucujemo kako je najbolje vrijeme za objavljivanje promotivnih materijala onda
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kada je najviSe pratitelja aktivno te ¢e tako objave i promocija modnih detalja doseci
maksimalan broj pregleda.

5.2.2. Facebook dra'n‘gulie

Osim klasi¢nog korisni¢kog racuna za korisnike, Facebook nudi moguénost otvaranja
korisni¢kog ra¢una Facebook for Business namijenjen poslovnim subjektima. Ova platforma

takoder omogucuje uvid u analitiku aktivnosti korisnika.

Aktivnost na stranici prikazuje analiticke podatke dostupne za proteklih 28 dana. Dakle,
vidljivo je kako je stranicu dra'n'gulie posjetilo 1 154 korisnika u proteklih 28 dana, a istu je s
oznakom ,,svida mi se‘ oznacilo njih 134. Takoder je mogu¢ uvid u podatak o posjeéenosti
web-mjesta ako isto postoji, te koliko je korisnika kontaktiralo poslovnog subjekta putem
podataka dostupnih na Facebook stranici.

€ Analitika stranice

Kreirajte dogadaj kako biste doprli do ljudi.

P KREIRAJTE DOGADAJ

Aktivnost na stranici

U proteklih 28 dana vasa stranica posjecena je 1,154 puta

I Nove oznake "svida mi se" za stranicu 134
Novi pratitelji 134
@ Klikovi vaeg web-mjesta 0
Q. Klikovi na telefonski broj 0
& Klikovi na gumb "Kako do nas?" 0
& Klikovi na gumb stranice 50
© Nove prijave 0

Slika 7: Analitika Facebook stranice
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Sto se ti¢e analitike objava, vidljiv je doseg i angaZiranost pratitelja oko pojedine objave.
Doseg podrazumijeva broj korisnika kojima se na zaslonu njihova Facebook profila pojavila
objava od dra'n'gulie, dok se angaziranost odnosi na povratne informacije i reakcije korisnika
ostavljanih na pojedinoj objavi. Dakle, na stranici dra'n'gulie u proteklih su 28 dana objavljene
34 objave. Tih 34 objava ukupno je vidjelo priblizno 28 900 korisnika, dok je na iste objave
priblizno 4 900 korisnika ostavilo povratnu informaciju u obliku, reakcije, komentara ili
dijeljenja objave. Takoder, za svaku pojedinu objavu vidljiv je podatak o broju dosega, te
angaziranosti Korisnika. Vidljivo je kako se najve¢i doseg od priblizno 1 300 korisnika i
angaziranost od priblizno 177 korisnika odnosi na dra'n'gulie nagradnu igru u obliku objave
gdje su korisnici bili u mogucénosti osvojiti popularan dra'n'gulie modni dodatak. Isto vrijedi i
za podijeljene price odnosno Stories, kratke objave koje nestaju po isteku 24 sata od trenutka
njihova objavljivanja. Vidljiv je prikaz 10 najnovije podijeljenih prica stranice te broj korisnika
koji su pojedinac¢no pregledali pricu. Kako se iz dana u dan povecava broj ukupnih novih
korisnika na stranici, tako raste i broj korisnika koji su otvorili pricu.

s ; € Analitika stranice
€ Analitike objava
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S studenoga 10
28.9 tisuca 4.9 tisuc¢a 126 ) o
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7
Al!\ & ho-ho-hooo & Doseg 738
Tl Mini bro§ .. Angazman 30 Stories
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o YW proces O Doseg 914
> e n
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®dra'ngulie Doseg 951
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CGestitke Moiirﬁ dob otvaranja price otvaranja price otvaranja price otvaranja
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dran'gulie barSunasta ~ Doseg 966 g )
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Kreirajte dogadaj kako biste doprli do ljudi.

Slika 7 i 8: Analitika objave

Pracenje analitike objava od iznimne je vaznosti jer poslovnim subjektima daje do
znanja kakav sadrZaj korisnici najvise preferiraju 1 kakva vrsta sadrzaja privlaci najviSe paznje.

Takoder, poslovnim subjektima je na temelju analitickih podataka stvorena smjernica za daljnje

27



objavljivanje sadrzaja koji ¢e se s veCom sigurno$c¢u svidjeti korisnicima i potaknuti njihovu

vecu angaziranost.

Zakljucujemo kako statisticki podaci analitike znatno olakSavaju sveukupno poslovanje.
Naime, aplikacija drustvene mreze automatizmom prikuplja podatke o korisnicima te iste
obraduje 1 plasira poslovnom subjektu na uvid. Podaci su azurni te se napredak poslovanja i

promjene kod korisnika, odnosno pratitelja mogu pratiti iz tjedna u tjedan.

5.3. Novi proizvod

Prije plasiranja novog proizvoda vazno je istrazivanje trzista. Dakle, prije proizvodnje
proizvoda i u konacnici njegovog plasiranja na trziste, potrebno je prikupiti, obraditi i analizirati
podatke o preferencijama korisnika kako bi se izbjegli moguéi nepotrebni troskovi u sluéaju

male zainteresiranosti korisnika za proizvod.

Instagram kao drustvena mreza nudi mogucnost objave pric¢a (eng. Stories) te razli¢ite
nacine njihova uredivanja. Jedna od opcija uredivanja price je kreiranje Instagram glasanja
(eng. Poll/vote story). Na primjeru dra'n'gulie, vidljivo je kako je opcija glasanja iskoriStena u
svrhu istrazivanja trziSta za plasiranje novog proizvoda. Konkretno je istrazeno kolika je
zainteresiranost postojecih korisnika za plasiranje novog proizvoda te su na temelju dobivenih
podataka moguce daljnje kalkulacije isplativosti plasiranja novog proizvoda. Od ukupnog broja
pratitelja koji su vidjeli pricu, njih 89% zainteresirano je za novi proizvod, dok ostatak od 11%

nije zainteresiran.

Na temelju dobivenih povratnih informacija od strane svojih pratitelja dra'n'gulie nece
pogrijesiti plasiraju¢i novi proizvod. Interes publike je dovoljan da se izbjegnu nezeljeni
troskovi proizvodnje, troSak materijala, vremena i sl. te se time pretpostavlja kako ¢e proizvod
imati duzi zivotni vijek, odnosno stalnu poziciju u dra'n'gulie asortimanu. Dakle, ovim na¢inom
pracenja korisnika u kratkom roku od samo 24 sata dra'n'gulie ima pozitivhu povratnu
informaciju od strane svojih pratitelja te se sa sigurno$¢u upusta u izradu novog proizvoda -

brosica.
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Slika 9 i 10: Glasanje za novi proizvod

Koristenje glasanja putem Instagram price jo$ je jedna prednost druStvene mreze za
pracenje korisnika i istrazivanja trzita. Pric¢a je korisnicima dostupna javno 24 sata, a nakon
toga poslovni subjekti imaju uvid u rezultate te odgovor svakog korisnika zasebno. Ovakvo
ispitivanje trziSta je besplatno, brzo te pouzdano jer je iskljucivo orijentirano na ciljanu skupinu,

odnosno stalne dra'n'gulie korisnike.

5.4. Promotivne aktivnosti

U druStvenom CRM-u korisnik je u srediStu pozornosti te on odreduje nacin i vrijeme
komunikacije s poslovnim subjektima. Poslovni subjekti su svakodnevno izlozeni izazovima u
vidu pobudivanja interesa od strane korisnika i komunikacije s njima. Takoder, vaZnije je

zadrZati postojece korisnike stvaranjem lojalnih odnosa od osvajanja novih korisnika.

Kako bi se korisnici osjecali vaznima i stvorili lojalnost prema brandu, dra'n'gulie je

osmislila promotivnu aktivnost ,,Tjedan sretnih dra'n'gulie kupaca“.
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Slika 11 i 12: Tjedan sretnih dra'n'gulie kupaca (Instagram, Facebook)

Dakle, u razdoblju od tjedan dana, svaki dan jedan je proizvod iz ponude bio sniZen za
30% svoje cijene. Kupcima je ponuden materijal ili dezen proizvoda, a oni su u moguénosti
birati u kojem modelu ili veli¢ini Zele proizvod te koje metalne ukrase Zele na istima. Osim
slobode kreiranja proizvoda po svojim preferencijama, istaknuto je kako su koli¢ine ograni¢ene
Sto kod kupaca stvara osjecaj posebnosti 1 jedinstvenosti jer ¢e samo ograni¢en broj korisnika
imati isti ili slican proizvod. Takoder, prednost koju ima dra'n'gulie je besplatna postarina,
odnosno kupac ne snosi nikakve troSkove postarine $to za neke korisnike u suprotnom
predstavlja prepreku, odbojnost ili odustajanje od kupnje smatrajuci kako je cijena postarine

previsoka.
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Slika 13 i 14: Tjedan sretnih dra'n'gulie kupaca (objava)

Nakon zavrsetka promotivne aktivnosti ,,Tjedan sretnih dra'n'gulie kupaca‘ u analitici
objava dostupni su statisticki podaci o proizvodima koji su izazvali najviSe angaziranosti 1
dosega korisnika. Dobivene analiticke podatke dra'n'gulie moze primijeniti u daljnjem
poslovanju §to se tice smanjenje troSkova nabave materijala, ukrasa te uStede vremena tijekom
dizajniranja najtrazenijih modela proizvoda. Osim $§to je promotivna aktivnost omogucila
dra'n'gulie lakSu buduéu organizaciju poslovanja, takoder je doprinijela stvaranju osjecaja
vaznosti kod kupaca stavljajuci ga u srediSte pozornosti $to je presudno za jacanje lojalnog

odnosa.
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Slika 15 i 16: Tjedan sretnih dra'n'gulie kupaca (analitika Instagram, Facebook)

5.5. Darivanje i nagradne igre

Drustvene mreZe predstavljaju komunikacijski kanal velikog spektra moguénosti za
poslovne subjekte. Jedan od nacina privlacenja novih korisnika i1 zadrzavanja istih jesu
darivanja i nagradne igre. Dakle, u drustvenom CRM-u korisnik je u sredi§tu zbivanja, a svaka

gesta zahvalnosti prema korisnikovoj lojalnosti ja¢a odnos korisnika i poslovnog subjekta.

5.5.1. Instagram darivanje

Povodom Valentinova dra'n'gulie je organizirala darivanje na Instagram profilu. Za
sudjelovanje u darivanju potrebno je zadovoljiti uvjete navedene u objavi. Jedan od uvjeta
zahtijeva da se u komentar objave oznace dvije osobe, §to predstavlja moguénost za stjecanje
novih korisnika, odnosno pratitelja. Takoder, upotreba ,,hashtag-ova“ u objavi osigurava da
objava dospije do svih korisnika koji pretrazuju navedene ,,hashtag-ove “ te takva strategija

rezultira povecanjem publiciteta dra'n'gulie i njezinog poslovanja.
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Slika 17 i 18: Dra'n'gulie darivanje

Darivanje je pokazalo uspjeh ve¢ nakon prvog dana objave. Vidljivo je kako je nekoliko
dana prije objave broj novih korisnika, odnosno pratitelja stagnirao ili neprimjetno rastao, dok
je ve¢ jedan dan nakon objave darivanja broj narastao za 22 nova pratitelja. Prema priloZzenim
statistickim podacima zaklju¢ujemo kako je darivanje na drustvenim mrezama uz ispunjenje
uvjeta za sudjelovanje isplativa poslovna strategija. Ispunjavanjem uvjeta darivanja poput
oznaCavanja svojih prijatelja u komentare postojeci korisnici privlace nove korisnike, a za
uzvrat lojalnosti dra'n'gulie daruje svoj proizvod $to predstavlja zanemariv troSak u odnosu na

dobitak — siri publicitet.
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Slika 19 i 20: Dra'n'gulie darivanje (statistika)

6. Oglasavanje putem ¢lanka

Oglasavanjem putem c¢lanka koriste¢i drustvenu mrezu kao platformu, mozemo svrstati
u ranije spomenuti korisnicko generirani sadrzaj, UGC (engl. User Generated Content). Dakle,
sadrzaj koji je kreirao drugi korisnik, a poslovni subjekt opcijom ,,share* plasira kreirani

sadrzaj na svoj profil drustvene mreZe.

Portal Zagorje International predstavio je dra'n'gulie u objavljenom ¢lanku na svojoj
Facebook stranici. U ¢lanku je predstavljena dizajnerica koja stoji iza kreativnih modnih
dodataka, Dragica Kantoci i njezina pri¢a o nastanku same ideje te poticaja za pokretanje
poslovanja dra'n'gulie. Na objavu ¢lanka pozitivno je reagiralo vise od 200 korisnika, a

koriste¢i opciju ,, share “ objavu je podijelilo vise od 15 korisnika.
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Slika 21: Dra'n'gulie ¢lanak

Promoviranje na druStvenim platformama putem clanka pokazalo se kao uspjesna
strategija za rast publiciteta 1 opce popularnosti poslovanja. Objavom ¢lanka, broj korisnika
pratitelja na Facebook stranici dra'n'gulie znatno je porastao. Kako je Zagorje International
poznati portal na podruc¢ju krapinsko-zagorske zupanije te zahvaljujuci opciji ,, share “, objava
Clanka postala je dostupno §iroj javnosti te isto tako korisnicima koji prate dra'n'gulie korisnike.
Dakle, vise od 600 novih korisnika pregledalo je Facebook stranicu dra'n'gulie, a ¢ak vise od

650 korisnika ostavilo je oznaku ,, svida mi se“ na istoj.

Dakle, oglasavanje putem korisni¢ko generiranog sadrzaja, odnosno ¢lanka, pokazao se
kao efikasan nain promocije poslovanja. Broj pratitelja 1 opleg interesa gotovo se
Sesterostruko povecao u odnosu na broj prije objave ¢lanka. Zahvaljujuéi svojim izvanrednim
sposobnostima i proizvodima te moguc¢nostima i prednostima koje nude drustvene mreZze,

dra'n'gulie uspjesno stvara sve §iri publicitet i lojalnost korisnika.
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Slika 21 i 22: Facebook analitika prije (slika lijevo) i poslije (slika desno) objave clanka

7. Utjecaj lojalnosti

Stjecanje lojalnosti od strane korisnika nuzna je stavka za opstanak svakog poslovnog
subjekta na trzistu, a 0sobito iz razloga jer je konkurencija prisutna u svakoj grani gospodarske
djelatnosti. Dakle, vazno je osigurati ugodno okruzenje za korisnika ¢iji ¢e pozitivan stav prema

brandu rezultirati stalnom kupnjom proizvoda bez obzira na ponudu konkurencije.

7.1. Usmena predaja

Poznato je kako se dobar glas daleko Cuje pa ¢e tako zadovoljni korisnici svoje
zadovoljstvo proizvodom i pozitivno iskustvo brandom podijeliti s ljudima iz svoje okoline. Na
primjeru dra'n'gulie, broj pratitelja stagnirao je sve dok broj novih korisnika nije znatno
narastao za 22 pratitelja na Staru godinu, odnosno u vrijeme doceka Nove godine. U blagdansko

vrijeme broj narudzba i sami opseg posla veci je nego obi¢no te je mnogo Zena i djevojaka svoje
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dra'n'gulie modne detalje dobilo kao bozi¢ni poklon. Kako je do¢ek Nove godine sveCana
prigoda, zaklju¢ujemo da su zene i djevojke modne detalje nosile na taj dan te usmenom
predajom svoje pozitivno iskustvo i zadovoljstvo proizvodom prenijele na druge Zene iz svoje
okoline. Samim time, pobudio se interes kod drugih Zena i paralelno povecao broj novih

pratitelja.

Dakle, lojalni korisnici svojom preporukom drugim korisnicima, pozitivno utje¢u na
Sirenje popularnosti poslovnog subjekta, $to ujedno predstavlja efikasnu marketinsku strategiju
u privlacenju novih potencijalnih korisnika. Takoder, potvrdena je teza kako zadovoljan
korisnik svoje pozitivno iskustvo prenosi na osam do deset novih korisnika i ja¢a lojalnu vezu

s brandom.

& Statistika
\DRZA KTIVNOS PUBLIKA
354 pratitelja
Rast (O PrikaZi objave
® Sveukupno 22
Utc F 31 Q@
Najpopularnije lokacije (& Gradovi  Drzave

a Q o

Slika 23: Porast pratitelja (statistika)

7.2. Povratne informacije (eng. feedback)

U tradicionalnom poslovanju koje ne ukljucuje druStvene mreze, povratne informacije

od strane korisnika prikupljaju se ne razlicite nacine. Korisnik svoje nezadovoljstvo moze
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izraziti reklamacijom proizvoda, pisanjem zalbe u knjigu prigovora ili javnom objavom Kritike

na web stranici poduzeca.

S druge strane, drusStvene mreze predstavljaju jednostavniji kanal za primanje 1 obradu
povratnih informacija od strane korisnika. Dra'n'gulie svakodnevno dobiva motivirajuce
privatne poruke podrske i zadovoljstva svojih korisnika, $to je vise nego dovoljan dokaz da
poslovanje ide u pravom smjeru. Pozitivne poruke dolaze direktno od kupaca, a takav je oblik
komunikacije besplatan i brz te za dra'n'gulie predstavlja odli¢an pokazatelj zadovoljstva
korisnika s modnim dodatcima. Takoder, privatne poruke zadovoljnih korisnika dra'n'gulie
dijeli kao objave na svojim poslovnim profilima druStvenih mreza kako bi i se i kod drugih

korisnika potaknula lojalnost i op¢i pozitivan dojam.

Stigla je masnica, prekrasna je, jako mi
se svida vas rad i vase ideje. Stigle danas i prepredivne su &i¢”

. . - - <2 Bas jedan predivan dodatak koji
Samo nastavite dalje raditi tako lijepo, -8 K odi kornbinadili i
cujemo se jos za koju masnicu, bravo Hcelntsvaxl ogievILLKOMINAciL, I

“ samo dalje. & frizuru posebnom @

00

‘ Hvala puno &35 ¢se”

| naravno ne samo da vas poticem
nego vam od srca zelim veliki uspjeh i
molim vas da uvijek budete motivirani
da izradujete ovako prekrasne
stvarCice i s nama dijelite svoju
kreativnoste>

Stigao je paket jutros i odli¢an je.

3 o o~ 3 | %
;‘%‘5 Savr$ene su, hvalaaaa @@ 9 Masnesupreslatke! %

@

Slika 24: Privatne poruke od strane zadovoljnih korisnica

8. Osvrt na dra'n'gulie

Dra'n'gulie je primjer uspjesnog, suvremenog poslovanja upotrebom drustvenih mreza
koje svakodnevno napreduje. Danas dra'n'gulie broji vise od 2 000 zadovoljnih korisnika, a
kreativnost i inovativnost mlade kreatorice neiscrpan su izvor. Dra'n'gulie vodi izvrsnu
dvosmjernu komunikaciju sa svojim korisnicima te takvim nac¢inom uspje$no stvara lojalnost
kod istih. Preferencije, Zelje i ideje korisnika uvazene su i realizirane kroz modne detalje, a

povremene nagradne igre i promocije znak su uzajamne zahvalnosti. Pracenje korisnika,
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uvazavanje njihovog misljenja, kvalitetna dvosmjerna komunikacija i pra¢enje suvremenih

trendova pozeljna je poslovna strategija koju dra'n'gulie uspjesno provodi.

Cesto nisam ni svjesna koliko pozitivno ljudi reagiraju na moj poslovni profil
i dra'n'gulie proizvode s obzirom na to da nemam fizicki kontakt sa svojim
kupcima. No, kad mi stignu povratni dojmovi, cesto se u trenutku
odgovaranja zateknem s iskrenim osmijehom od uha do uha kad shvatim koju
radost sam upravo nekome pruzila.

Dobiti poruke pohvale od svojih kupaca i to ve¢ stalnih, lojalnih kupaca je
najvece priznanje u poslu kojim se bavim. Tad shvatim da sam odabrala
najbolji mogudi put za sebe i ostvarenje svojih zamisli i snova, a motivacija
za daljnje stvaranje samo raste.

Profit je bitan i zapravo svi u Zivotu radimo poslove od kojih mozemo imati
korist, ali kad se radi o zaradi od onoga Sto obozavas raditi, ne postoji nista
ljepse.

Pracenje analitike mi definitivno pomaze da vidim kako ljudi reagiraju na
pojedine objave i to me usmjerava da se jos vise baziram na takve objave.
Objave koje donose najvise reakcija, a time i dijeljenja i novih pratitelja,
najcesce su osobnije, tj. one koje prikazuju autora, mene, a time se nekako
StjeCe najvise povjerenja kod kupaca.

Ponekad je samo potrebno osvijestiti ¢injenicu da imamo samo jedan Zivot.
Pa zasto ga ne bismo iskoristili tako da slijedimo svoje srce i eliminiramo
bas sve Sto nas sprjecava da ostvarimo svoje zamisli i snove. Na kraju nista
ne gubimo, ve¢ dobivamo predivno novo iskustvo.

Dragica Kantoci, mag. ing. techn. text.
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9. Zakljucak

Razvojem interneta i pojavom informacijsko komunikacijskih tehnologija razvile su se
1 drustvene mreze. Odnosi u cjelokupnom druStvenom okruzenju su se promijenili, a
povezivanje korisnika i poslovnih subjekata putem druStvenih mreza sve je prisutnije. Poslovni
subjekti prepoznali su prednosti koje nude besplatne online platforme pa se takve sve vise
upotrebljavaju kao kanal dvosmjerne komunikacije izmedu korisnika i poslovnih subjekata.
Osim za interakciju, poslovni subjekti koriste druStvene mreZe i za pra¢enje svojih korisnika te

provodenje marketinskih aktivnosti.

Sto se ti¢e upotrebe drustvenih mreza u marketingke svrhe ostvaruju se kljuéne prednosti
za poslovne subjekte. Postojanje poslovnog subjekta predstavljeno je $iroj javnosti, paralelno
se vr8i promocija branda i dosadasnjeg poslovnog uspjeha, istrazivanje trzista je olakSano zbog
upotrebe analitike poslovnog profila ili stranice, smanjeni su marketinski troskovi i sl. Takoder,
postoji mogucnost ostvarivanja novih partnerskih odnosa s drugim poslovnim subjektima ili
sve viSe prisutnim influencerima te uspostavljanje konkurentnosti u svojem podrucju

djelovanja.

Upotreba drustvenih mreZa za pracenje korisnika efikasna je poslovna strategija koja
zadovoljava sve aspekte CRM-a. Drustvene mreze nude moguénosti poslovnim subjektima u
vidu analitike poslovnog profila ili stranice u sklopu koje se prikupljaju podaci o korisnicima,
isti se analiziraju i svrstavaju u kategorije te se dobiveni rezultati analize plasiraju u statisticke

podatke svakodnevno dostupne poslovnom subjektu.

Nuzno je da poslovni subjekti prihvate drustvene mreze kao nov i suvremen kanal
komuniciranja, upravljanja i pracenja korisnika te razviju strategiju i taktiku kako bi
mogucnosti drustvenih mreza iskoristili na najefikasniji nac¢in. Upotreba druStvenih mreza za
pracenje korisnika poslovna je strategija s nizom prednosti. Osim §to je jednostavna za
koriStenje, brza, azurna i besplatna za koriStenje, drustvena mreza kao platforma nudi
mogucénost unaprjedenja i stvaranja suvremenog poslovanja koji je u danasnjem dobu nuzan za

odrzavanje konkurentnosti u podru¢ju djelovanja.
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