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Sazetak

Internet 1 njegove danaSnje neograni¢ene mogucnosti stvorile su Siroko podrucje za
poslovnu konkurenciju. Obzirom da su druStvene mreze i platforme postale sastavni dio Zivota
brojnih ljudi diljem svijeta, tvrtke danas sve vise iskoriStavaju njihove moguénosti u svrhu trziSnog
komuniciranja, povezivanja i interakcije s trenutnim, ali i potencijalnim klijentima te promociju
svojih proizvoda i usluga. DruStvene mreze imaju vaznu ulogu U poslovnom planu, pomazuci u
zblizavanju tvrtki i kupaca na inovativne nacine. Drugim rijeima, drustvene mreze predstavljaju
mocan alat koji brojne tvrtke koriste za povecanje izgleda za uspjeh kao i za povecanje
profitabilnosti poslovanja. U svrhu izrade diplomskog rada provedena je analiza primjene
drustvenih mreza dviju konkurentskih poduzeca poznatih na hrvatskom trzistu — DM i BIPA.
Navedene tvrtke posluju na podru¢ju Hrvatske gotovo dva desetljeca, a bave se prodajom
higijenskih potrepstina i ostalih drogerijskih proizvoda. DM i BIPA svakodnevno koriste drustvene
mreze u svrhu trziSnog komuniciranja, oglasavanja svojih proizvoda, povezivanja sa svojim
kupcima te nagradivanja lojalnosti. Za analizu je koriSten sveobuhvatni alat Brand24 koji prati
druStvene medije, a pomogao je u razumijevanju percepcije drugih, publike i konkurenata o
proizvodima obje tvrtke. Iz dobivenih podataka zakljuceno je da tvrtka DM ima u svim podru¢jima

bolje rezultate od tvrtke BIPA, a u nastavku rada su detaljno prikazani i objasnjeni.

Kljucéne rije¢i: digitalni marketing, trZziSna komunikacija, drustvene mreze, DM, BIPA.
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1. Uvod

Ogromna koli¢ina podataka svakodnevno se pohranjuje i Siri uz pomo¢ digitalnih aplikacija
1 mreznih stranica koje podrzavaju vise razlicitih nac¢ina komunikacija: ,,jedan na jedan®, ,,jedan na
vise* te ,,viSe na vise“. Ovakva vrsta digitalnih medija poznata je pod nazivom drustvene mreze ili
drustveni mediji. Opcéenito govoreci, drustvene mreze podrzavaju dostupnost sadrzaja na zahtjev
uz pomo¢ internetskih aplikacija ili web stranica. Medutim, dostupnost sadrzaja zahtijeva odredenu
koli¢inu kreativnog sudjelovanja korisnika kroz interaktivhu komunikaciju te prikupljanje
povratnih informacija. Drustvene mreze danas iskorjenjuju klasi¢nu jednosmjernu metodu Sirenja
informacija te, umjesto toga, poti¢u, kontinuiranu interakciju. Sluze kao kanal koji nudi
odgovaraju¢i i interaktivni dijalog te omogucuje korisnicki generirani sadrzaj za pohranjivanje 1
Sirenje. Navedeni korisnic¢ki generirani sadrzaj vrlo je vaZzan za tvrtke te, stoga, postoji sve veca
potrazanja za prikupljanjem i analizom ove vrste sadrzaja. Sukladno tome, druStvene mreze
omogucuju maloprodajnim tvrtkama nove moguénosti marketinga i promocije svojih proizvoda i

usluga, Sto je ujedno i problem istrazivanja.

Danas oko 75% svjetske populacije starije od 13 godina koristi neke od drustvenih mreza
ili ¢ak viSe njih. Korisnici druStvenih mreza sudjeluju u maloprodajnim aktivnostima i brendovima
na druStvenim mrezama. Gotovo Cetvrtina korisnika (23%) prati brend ili tvrtku od koje vecu
kupuju, a oko 21% korisnika prati tvrtke ili robne marke od kojih ima namjeru kupovati (Beveridge
i Lauron, 2023).

Predmet istrazivanja odnosi se na analizu primjene drustvenih mreza dviju tvrtki — DM i
BIPA, a problem istrazivanja je prona¢i moguce nacine za utvrdivanje uspjeSnosti primjene
drustvenih mreZza medu poslovnim subjektima u Hrvatskoj. Temeljni ciljevi i svrha baziraju se
upravo na definiranom predmetu i problemu istrazivanja. Drugim rijeCima svrha i ciljevi
istrazivanja odnose se na prikaz 1 opis upotrebe drustvenih mreza dviju konkurentnih tvrtki u svrhu
promocije 1 marketinga. Takoder, cilj rada je napraviti usporednu analizu marketinga uz pomo¢
drustvenih mreza dviju navedenih tvrtki te, uz pomo¢ kritickog osvrta, dati preporuke za

poboljsanje.



Diplomski rad sastoji se od nekoliko poglavlja. Nakon uvodnog dijela rada, slijedi poglavlje
u kojem je objasnjeno trzisno komuniciranje u digitalnom dobu. Odnosno definiran je pojam
digitalnog marketinga i integriranog trziSnog komuniciranja te uloga izravnog marketinga u
digitalnom okruzenju. Nadalje, u tre¢em poglavlju rada objaSnjena je uloga druStvenih mreza u
poslovanju s naglaskom na vaznost i strategiju marketinga na drustvenim mrezama te najvaznije
platforme drustvenih mreza. U Cetvrtom poglavlju rada provedena je i prikazana analiza primjene
drustvenih mreza dviju tvrtki, konkurenata u maloprodaji — DM i BIPA. Na kraju rada slijedi

zakljucak.



2. TrziSno komuniciranje u digitalno doba

Marketing predstavljaju aktivnosti koje poduzece poduzima kako bi promoviralo kupnju ili
prodaju odredenog proizvoda ili usluge. Marketing ukljucuje oglasavanje, prodaju i isporuku
proizvoda potroSa¢ima ili drugim poduze¢ima. Prema Americkom udruzenju za marketing,
marketing se definira kao aktivnost, skup institucija i procesa za stvaranje, komuniciranje, isporuku
i razmjenu ponuda koje imaju vrijednosti za kupce, klijente, partnere i drustvo u cjelini (American
Marketing Association, 2017). Na najosnovnijoj razini, marketing nastoji uskladiti proizvode i
usluge poduzeca s kupcima koji tim proizvodima i uslugama Zele pristupiti. Upravo uskladivanje
proizvoda s kupcima u konacnici osigurava profitabilnost poduzeéa. Medutim, danas se marketing
mora shvatiti ne samo u smislu ,,pri¢anja i prodaje®, ve¢ u smislu zadovoljavanja potreba kupaca.
Ukoliko trgovac (poduzece) razumije potrebe potroSaca, on moze razvijati proizvode i usluge koji
pruzaju vrhunske vrijednosti za potro$ade te ih distribuira i promovira na u¢inkoviti na¢in. Sire
definiran, marketing je drusStveni i upravljacki proces kojim pojedinci i organizacije dobivaju ono
Sto im je potrebno i ono §to Zele kroz stvaranje 1 razmjenu vrijednosti s drugima. U uzem
poslovnom kontekstu, marketing ukljuCuje izgradnju profitabilnih odnosa razmjene s kupcima,
odnosno marketing predstavlja proces kojim poduzeca stvaraju vrijednosti za kupce 1 grade snazne

odnose s njima u zamjenu za prodaju proizvoda i usluga (Kotler i Armstrong, 2018, 5).

Kao disciplina, marketing ukljucuje sve aktivnosti koje poduzece provodi kako bi privuklo
potrosace te odrzalo odnose s njima. Stru¢njaci koji rade u odjelima marketinga i promocije, nastoje
privuci potencijalne klijente putem oglasavanja. OglaSavanja su uglavnom usmjerena na odredenu
(ciljanu) skupinu potrosaca, a ponekad ukljucuju podrsku slavnih osoba, upecatljive fraze i slogane,
privlacan 1 jedinstven graficki dizajn te medijsku izloZenost. Drugim rije€ima, marketinski
struénjaci nastoje uspostaviti komunikaciju s potroSacima na ispravan nacin, a personalizirana
komunikacija predstavlja temelj marketinSke ucinkovitosti (Kotler, Keller 1 Martinovi¢, 2014,
535). Dobra marketing strategija nikako nije slu¢ajnost, ve¢ rezultat pazljivog planiranja i provedbe
uz pomo¢ razli¢itth i najsuvremenijih instrumenata i tehnika. Marketing danas predstavlja
svojevrsnu umjetnost jer marketinski struénjaci neprestano pokuSavaju pronaci nova i kreativna
rjeSenja za Cesto slozene izazove koje pred njih postavljaju promjene u marketinSkom okruzenju

21. stoljeca. Marketinski procesi nisu ogranic¢eni samo na odredeno poduzece ili proizvod/uslugu



koju nudi, ve¢ na njega utjeCu brojni unutarnji i vanjski ¢imbenici koji se neprestano mijenjaju.
Unutarnji ¢imbenici odnose se na zaposlenike, menadzment poduzeéa, proizvode i usluge, prihode
poduzeca i sl. S druge strane, vanjski ¢imbenici koji imaju utjecaj na marketing odnose se na
ekonomske, politi¢ke, socijalne i tehnoloske, odnosno na eclemente koji nisu pod izravnim
utjecajem poduzeca. Proizvod, cijena, distribucija i promocija Cetiri su P marketinga (engl.
Product, Price, Place, Promotion). Navedena Cetiri P marketinga zajedno ¢ine kljuénu mjesavinu
koja je potrebna poduzeéu kako bi uspjesno plasirala proizvod ili uslugu. Koncept 4P i
marketinSkog miksa popularizirao je Neil Borden 1950-ih godina proslog stoljeca (Twin, 2023).

Uz pomo¢ sljedece tablice prikazana je definicija i karakteristike 4P marketinga.

Tablica 1. Definicija 4P marketinga

Proizvodi se odnose na stavku ili stavke koje poduzeée planira ponuditi svojim
potroSacima. Proizvod bi trebao nastojati ispuniti odsutnost na trzistu ili
zadovoljiti potrebe potrosaca za vecom koli¢inom proizvoda koji je veé
dostupan. Prije kreiranja marketing kampanje, trgovci moraju razumjeti kako
se odredeni proizvod prodaje, po ¢emu se odvaja od svojih konkurenata,
postoji li zamjenski proizvod i sl.

Cijena se odnosi na to za koliko novaca ¢e poduzeée prodati odredeni
proizvod. Prilikom utvrdivanja cijene, poduzea moraju u obzir uzeti
jedini¢nu cijenu, troSkove marketinga i1 troskove distribucije. Isto tako,

Proizvod

Cijena N o . .
J poduzeca moraju, prilikom definiranja cijena, razmotriti cijene konkurentskih
proizvoda na trziStu te da li je njihova predloZzena cijena dovoljna da

predstavlja razumnu alternativu za potroSace.

Klju¢na razmatranja koja se odnose na distribuciji ukljucuju da li ¢e poduzece
prodavati proizvod putem fizickog prodajnog kanala, online ili putem oba
distribucijska kanala te koju vrstu plasmana proizvod dobiva.

- Promocija predstavlja integriranu marketinsSku komunikacijsku kampanju
Promocija koja ukljucuje niz aktivnosti (oglasavanje, prodaja, odnosi s javno$cu,
unaprjedenje prodaje, izravni marketing, sponzorstva i dr.). Promocija se
razlikuje ovisno o tome u kojoj fazi zivotnog ciklusa se proizvod nalazi.

Distribucija

Izvor: Izrada autorice prema Twin, 2023.



Kao $to je vidljivo iz tablice 1, proces marketinga ukljucuje sinergiju izmedu proizvoda,
cijene, distribucije i promocije. Svi elementi marketinskog miksa imaju utjecaj jedni na druge te

na ostvarenje temeljnog cilja marketinga, odnosno prodaje.

2.1. Digitalni marketing

Sve veca upotreba digitalnih medija, podataka i1 tehnologija za podrsku marketinskim
aktivnostima dovelo je do upotrebe marketinga koji je poznat pod nazivom digitalni marketing
(Chaffey i Ellis-Chadwick, 2019, 9). Pojam digitalni marketing odnosi se na koriStenje digitalnih
kanala za plasiranje proizvoda i usluga potro$a¢ima, a ukljucuje upotrebu web stranica, mobilnih
uredaja, drustvenih medija, trazilica i dr. Digitalni marketing postao je popularan pojavom
Interneta 1990-ih godina proslog stoljeca. Opéenito, digitalni marketing ukljucuje neke od istih
principa kao i tradicionalni marketing te se ¢esto smatra dodatnim na¢inom na koji poduze¢a mogu
pristupiti potrosac¢ima i razumjeti njihovo ponasanje. U svojim marketing strategijama, poduzeca
Cesto kombiniraju tradicionalne i digitalne marketinske tehnike. Medutim, temeljna prednost
digitalnog marketinga u odnosu na tradicionalne oblike odnosi se na usmjerenost marketinga na
potrosae, uz istovremenom povezivanje s drugim poslovnim operacijama poduzeca u cilju
postizanja profitabilnosti (Barone, 2023). Chaffey i Ellis-Chadwick (2019, 14) smatraju kako se

digitalni marketing moZe koristiti kao potpora za postizanje sljedecih ciljeva:

1. identificiranje — Internet se moze koristiti za marketinsko istrazivanje potreba i Zelja
potrosaca,

2. predvidanje — Internet pruza dodatni kanal putem kojeg potro$a¢i mogu pristupiti
informacijama 1 obaviti kupnju. Procjena navedene potraznje klju¢na je za upravljanje
raspodjelom resursa za potrebe digitalnog marketinga te

3. postizanje zadovoljstva — kljucan ¢imbenik uspjeha digitalnog marketinga odnosi se na
postizanje zadovoljstva potroSaca putem elektronickih kanala 1 medija, ¢ime se postavljaju
pitanja da li je mrezna stranica jednostavna za koriStenje, radi li na primjeren nacin, kako

se fizi¢ki proizvodi $alju kupcima i sl.



Kao $to je veé ranije spomenuto, interakcija i integracija izmedu digitalnih i tradicionalnih
kanala kljucaj je ¢imbenik razvoja digitalne marketing strategije. Drugim rijecima, ucinkovita

digitalna marketing strategija treba (Chaffey i Ellis-Chadwick, 2019, 13):

e Dbiti uskladena s poslovnom 1 marketinskom strategijom, odnosno s konkretnim godisnjim
poslovnim prioritetima i inicijativama,

e Koristiti jasno definirane ciljeve za razvoj poslovanja i proizvoda te online doprinos
kupcima i prodaji putem Interneta, ali i drugim digitalnim kanalima,

e biti u skladu s karakteristikama ciljane skupine potrosaca koja koristi navedene kanale i do
kojih se moze do¢i putem navedenih kanala,

e definirati uvjerljivu ponudu razli¢itih vrijednosti koju je potrebno prenijeti na u¢inkoviti
nacin kupcima,

e odrediti kombinaciju online i offline komunikacijskih alata koji se koriste za privlacenje
posjetitelja web stranici poduzeca ili interakciju s proizvodom putem drugih digitalnih
kanala,

e podrzati putovanje kupca kroz cjelokupni proces kupnje upotrebom digitalnog kanala u
kombinaciji s drugim kanalima te,

e upravljati Zivotnim ciklusom kupaca na mreZi kroz faze privlacenja posjetitelja na mreznu

stranicu, pretvaranje posjetitelja u kupce te njihovo zadrzavanje.

Kao dio razvojne strategije digitalnog marketinga, od poduzea se zahtijeva jasno
definiranje online poslovnog modela koji ¢e se razviti. Prilikom definiranja poslovne strategije,
potrebno je utvrditi jesu li ponude privla¢ne potroSac¢ima ili drugim poduzeé¢ima. Zbog ove razlike,
mogucnosti digitalnog marketinga Cesto se opisuju u smislu opsega u kojem poduzece posluje s
potrosacima (engl. business-to-consumer, B2C) ili drugim poduzeéima (engl. business-to-business,
B2B). U kontekstu ovog zavrSnog rada, u nastavku rada pojasnit ¢e se B2C strategija digitalnog
marketinga. Pojam Business-to-Consumer (B2C) odnosi se na proces prodaje proizvoda i usluga
izravno izmedu poduzeca i potrosaca kao krajnjeg korisnika njegovih proizvoda ili usluga. Drugim
rije¢ima, B2C predstavlja jedan od najpopularnijih i najpoznatijin modela prodaje. B2C postao je

popularan kasnih 1990-ih godina kada se navedeni proces koristio za ozna¢avanje online prodavaca



koji su prodavali svoje proizvode i usluge potrosa¢ima putem Interneta. Od svakog poduzeca koje
se oslanja na B2C prodaju, zahtijeva se odrzavanje dobrih odnosa sa svojim klijentima kako bi se
osiguralo njihovo zadrzavanje. Poduzee neprestano mora provjeravati i valorizirati svoju
marketing strategiju kako bi ona bila u¢inkovita te je prilagodavati ovisno o potrebama. Uobi¢ajeno
postoji pet vrsta online B2C poslovnih modela koje, ve¢ina poduzeéa, koristi za online ciljanje

(targetiranje) potroSaca (Kenton, 2023). U Tablici 2. prikazane su karakteristike navedenih modela.

Tablica 2. Vrste B2C poslovnih modela

Predstavlja naj€es¢i B2C poslovni model u kojem ljudi kupuju robu od

|zravni online prodavac¢a. Oni mogu ukljuéivati proizvodace ili mala poduzeéa te
prodavadi online internetske trgovine koje prodaju proizvode razli¢itih proizvodaca.
Odnose se na posrednike koji je posjeduju proizvode ili usluge veé

Online

& iskljucivo spajaju kupce i prodavace. Primjerice, stranice poput Trivaga
posrednici ili Bookinga spadaju u navedenu kategoriju.
Ovaj model koristi besplatni sadrzaj za dovodenje posjetitelja na web

B2C temeljen na | mijesto koji, potom, nailaze na digitalne oglase. Jedan od primjera ovakve
oglasavanju

medijske stranice je HuffPost, mreZna stranica s velikim prometom koja
kombinira oglasavanje sa svojim izvornim sadrzajem.

Odnose se na stranice kao Sto je Meta (prijasnji Facebook) koje izgraduju
online zajednice na temelju zajednickih interesa te pomazu trgovcima 1
oglasivacima u promociji svojih proizvoda na izravan na¢in. Web stranice

B2C temeljen na
zajednici
obi¢no ciljaju oglase na temelju demografskih podataka te geografske

lokacije korisnika.

Web mjesta namijenjena izravno potroSacima. Izvrstan primjer je Netflix
koji naplacuje naknadu potroSa¢ima koji Zele pristupiti njihovom
sadrzaju. Takoder, stranica nudi i1 besplatni, ali ograniCeni sadrzaj, a
vecina toga se naplacuje. Primjerice, New York Times Cesto koriste B2C
poslovni model koji se temelji na naknadama.

B2C temeljen na
naknadi

Izvor: Izrada autorice prema Kenton, 2023.

Tijekom posljednjeg desetlje¢a, B2C poduzeca usmjeravaju sve viSe paznje na korisnike
pametnih telefona. Po¢etkom 2010-1h godina B2C poduzeca pocela su razvijati mobilne aplikacije,
a suvremeni uspjeh navedenog modela temelji se na kontinuiranom razvoju sukladno trendovima

i potrebama potrosaca. Upravo je pandemija COVID-19 tijekom posljednje tri godine imala veliki



utjecaj na razvoj novih trendova B2C poslovnog modela. Prvi trend odnosi se na procvat
beskontaktnog pla¢anja putem mobilnih uredaja. Nadalje, zatvaranje trgovina uslijed pandemije
utjecalo je na pojavu novog vala digitalnih potrosaca (kako potrosaca, tako i1 prodavaca). Sukladno
navedenome B2C poduzeca naSla su se pred izazovom zadrzavanja svojih postoje¢ih klijenata

uvodenjem novih usluga koje ispunjavaju njihove sve zahtjevnije potrebe.

2.2. Definicija i karakteristike integrirane trziSne komunikacije

Trzisna komunikacija odnosi se na sredstva usvojena od strane poduzeca za prenosenje
poruka o proizvodima i robnim markama koje prodaju svojim kupcima, bilo izravno ili neizravno
(Blakemann, 2014, 2). Promocijski miks (marketing komunikacijski miks) odnosi se na mjesavinu
alata za promociju koje poduzece koristi za komunikaciju 1 izgradivanje odnosa. Moguce je

definirati pet glavnih alata za promociju (Kotler i Armstrong, 2018, 29):

e oglasavanje — svaki placeni oblik neosobnog predstavljanja i promicanja ideja, proizvoda
ili usluga odredenog sponzora (poduzeca),

e unaprjedenje prodaje — kratkoroc¢ni poticaji za kupnju proizvoda ili usluga poduzeca,

e 0sobna prodaja — osobna prezentacija proizvoda od strane prodajnog osoblja u svrhu
ostvarivanja prodaje i izgradnje odnosa s kupcima,

e odnosi s javnos¢u — odnosi s razli¢itim javnim poduze¢ima u svrhu stvaranja pozitivnog
publiciteta, izgradnje korporativnog imidza i sl. te

e izravni marketing — stvaranje izravnih veza sa pomno ciljanom skupinom potrosa¢a u svrhu

dobivanja trenutacnog odgovora i njegovanja trajnih odnosa s kupcima.

Svaka od navedenih kategorija ukljucuje posebne promotivne alate koji se koriste prilikom
trziSne komunikacije. Primjerice, oglasavanje ukljucuje tisak, Internet, emitiranje 1 sl., a

unaprjedenje prodaje popuste, kupone i demonstracije.

Postoji nekoliko glavnih c¢imbenika koji su promijenili lice suvremene trziSne

komunikacije. Prije svega, potrosaci se mijenjaju. U suvremenom digitalnom dobu, oni su sve bolje



informirani 1 uspostavljaju kvalitetnije komunikacijske veze. LakSe se povezuju s drugim
potroSacima i oslanjaju uglavnom na tehnologiju. Drugo, marketinske strategije se mijenjaju.
Danas se trgovci sve vise odmicu od masovnog marketinga i sve viSe razvijaju fokusirane
marketinske programe osmisljene za izgradnju personaliziranih odnosa s kupcima. I na kraju,
sveobuhvatni napredak u informacijsko-komunikacijskoj tehnologiji uzrokuje izvanredne

promjene u nac¢inima na koje poduzeca i kupci medusobno komuniciraju.

Brz razvoj interneta i ICT-a promijenio je klasi¢ne komunikacijske postupke zbog tri
specifi¢nih i koegzistentnih karakteristika (Gurau, 2008, 173): interaktivnost (Internet danas nudi
brojne oblike i moguc¢nosti za interaktivnu komunikaciju), transparentnost (podacima objavljenima
na internetu moze pristupiti bilo koji korisnik i bilo koje vrijeme, osim ako podaci nisi posebno
zaSti¢eni) te memorija (web kanal ne koristi se samo za prijenos informacija ve¢ i1 za njihovo
pohranjivanje, drugim rije¢ima informacije objavljene na internetu ostaju u memoriji sve dok se ne
izbrisu). Sve navedeno dovelo je do novog modela trziSne komunikacije — integrirane trzisne

komunikacije.

Integrirana trziSna komunikacija dobila je svoje priznanje krajem 1990-ih godina kao
rezultat tadasnjih trendova smanjenja proracuna namijenjenog masovnim reklamnim kampanjama
i posvelivanja paznje personaliziranim komunikacijama s potrosa¢ima. Nastanak i razvoj
integriranog trziSnog komuniciranja odreden je brojnim evolucijskim trendovima u razliitim
podru¢jima marketinga — povecanom fragmentacijom 1 segmentacijom trziSta, marketingom

odnosa i izravnim marketingom (Gurau, 2008, 170).

Danas sve viSe poduzec¢a prihvaca koncept integriranih trziSnih komunikacija. Sukladno
navedenom konceptu, poduzeca pazljivo integriraju svoje brojne komunikacijske kanale kako bi
isporucila jasnu, dosljednu 1 uvjerljivu poruku o poduzecu te njegovim proizvodima i uslugama.
Integrirane trziSne komunikacije zahtijevaju prepoznavanje svih dodirnih tocaka na kojima se
potrosa¢ moze susresti sa poduze¢em i njegovim markama. Drugim rijeima, integrirana trziSna
komunikacija dovodi do ukupne marketinSke komunikacijske strategije usmjerene na izgradnju
snaznih odnosa sa potro$acima (Kotler i Armstrong, 2018, 144). Integrirana trzi$na komunikacija

povezuje sve reklamne poruke i slike poduzeca, odnosno televizijski i tiskani oglasi imaju istu



poruku, izgled i dojam kao i oglasi koji se prenose potrosa¢ima putem elektronicke poste ili osobne

prodaje.

Kako bi integrirana trziSna komunikacija bila ucinkovita, marketinski strucnjaci trebaju

slijediti nekoliko klju¢nih koraka (Kotler i Armstrong, 2018, 144-145):

1.

identificiranje ciljane publike — marketinski stru¢njaci zapocinju sa osmisljavanjem
kampanje s jasno ciljanom i definiranom skupinom potro$aca na umu. Potrosa¢i mogu biti
trenutni kupci ili oni potencijalni, oni koji donose odluku o kupnji ili oni koji na nju utjecu.
Nadalje, potrosac¢i mogu biti pojedinci, skupina ili Sira javnost. Karakteristike ciljane
skupine potroSaca uvelike ¢e utjecati na to kako ¢e proizvod ili usluga biti predstavljen
javnosti,

odredivanje komunikacijskih ciljeva — nakon identificiranje ciljane publike, marketinski
stru¢njaci moraju odrediti Zeljeni odgovor. lako ¢e kupnja biti traZeni odgovor na gotovo
svaku trziSnu komunikaciju, u mnogim slucajevima ¢e kupnja biti rezultat dugotrajnog
procesa odlucivanja potroSaca. Sukladno navedenome, marketinski stru¢njak treba znati u
kojoj se fazi potrosa¢ trenutno nalazi (svijet, znanje, svidanje, sklonost, uvjeravanje ili
kupnja),

dizajniranje trziSne poruke — tre¢i korak integrirane trziSne komunikacije ukljucuje
razvijanje ucinkovite poruke. U idealnom slu¢aju, poruka bi trebala privu¢i pozornost
potroSaca, zadrzati njihov interes, probuditi Zelju i posti¢i akciju na kupnju proizvoda.
Prilikom dizajniranja poruke, marketinski stru¢njak treba voditi raCuna o tome Sto ¢e reci
(sadrzaj poruke) 1 na koji nacin ¢e to reci (struktura i format poruke),

odabir medija — sljede¢i korak odnosi se na odabir medija, odnosno komunikacijskog
kanala. Opcenito govoreci, postoje dva Siroko rasprostranjena komunikacijska kanala:
personalni i nepersonalni. U personalnim komunikacijskim kanalima dvije ili viSe osoba
medusobno izravno komuniciraju. Komunikacija se moze odvijati licem u lice, putem
telefona, elektronicke poSte 1 sl. Ovaj oblik komunikacije prilicno je ucinkovit jer
omogucava osobno obracanje i povratnu informaciju. S druge strane, nepersonalni

komunikacijski kanali odnose se na medije koji prenose informacije bez osobnog kontakta
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ili povratne informacije. Glavni nepersonalni mediji odnose se na tiskane medije (novine,
Casopisi, televizijske i radio reklame, digitalne oglase putem interneta, plakate i dr.,

odabir izvora poruke — u personalnoj i nepersonalnoj trzi$noj komunikaciji vrlo je vazno
tko prenosi informacije. Poruke koje prenose vjerodostojni izvori uvjerljive su za potrosace.
Iz tog razloga, brojne prehrambene tvrtke u trziSnu komunikaciju i prenosenje poruka
ukljucuju lijecnike, stomatologe i1 nutricioniste. Takoder, marketinski strucnjaci cesto
angaziraju slavne i1 poznate osobe (sportase, glumce, glazbenike) za prenosSenje poruka te
prikupljanje povratnih informacija — posljedn;ji korak u provodenju uéinkovite integrirane
trzisSne komunikacije jest prikupljanje povratnih informacija. Nakon slanja poruka,
marketinski stru¢njaci moraju istraziti njihov u¢inak na ciljanu skupinu potrosaca. To
ukljucuje ispitivanje ¢lanova ciljane publike kako bi se saznalo da li se sjecaju poruke,
koliko puta su je pogledali te njihove prosle i sadasnje stavove prema proizvodima i
poduzeéu opéenito. Povratne informacije o marketinskim kampanjama i porukama mogu
sugerirati struénjacima koje je promjene potrebno provesti u samoj kampanji ili ponudi

proizvoda.

Kao $to je vidljivo, integrirana trziSna komunikacija danas je opéeprihvacena u gotovo svim

suvremenim poduzecima, a marketinski strucnjaci sve se viSe oslanjaju na personalizirane poruke

ciljanoj skupini potroSaca. Medutim, prilikom kreiranja marketinske poruke 1 kampanje potrebno

je slijediti odredene korake kako bi ona na u¢inkovit nacin dosla do ciljane publike i imala utjeca;j

na njihovu odluku o kupnji.

2.3. Izravni marketing u digitalnom okruZenju

Izravni (direktni) marketing sastoji se od izravnog povezivanja s pazljivo odabranom

skupinom potroSaca, Cesto na interaktivnoj osnovi (Kotler i Armstrong, 2018, 454). Nadalje,

izravni marketing moguce je definirati kao interaktivni sustav marketinga koji koristi jedan ili vise

medija za oglasavanje u svrhu utjecaja na odgovor potrosaca (Dvorski, 2005, 10). Koriste¢i detaljne

baze podataka, poduzeca kreiraju svoje marketinske ponude i kampanje sukladno potrebama usko
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definiranog segmenta potroSaca ili pojedinac¢nih kupaca. Izravni marketing razlikuje se od

tradicionalnog masivnog marketinga na temelju odredenih osobina (Dvorski, 2005, 11):

e mogucénost kontrole pojedinih segmenata i elemenata izravnog marketinga koja doprinosi
boljim rezultatima od masovnog marketinga,

e mogucénost mjerenja podataka, odnosno mjerenja rezultata izravne marketinSke kampanje,

e mogucénost testiranja svakog koraka kampanje, primjerice testiranje proizvoda/usluga,
testiranje cijene i sl. te

e smanjenje rizika koji proizlaze iz moguénosti kontrole i prognoziranja.
Postoje tri cilja izravnog marketinga (Gostart, 2023):

1. poboljsanje odnosa s kupcima — prvi cilj izravnog marketinga jest stvoriti dobro i kvalitetno
korisnicko iskustvo, iz izravan odnos. Navedeno vrijedi za potencijalne kupce, ali i one ve¢
postojeée. Izravni marketing predstavlja u¢inkovit nacin za pridobivanje novih potroSaca
kao i za odrzavanje lojalnosti i postizanje nezaboravnog korisni¢kog iskustva,

2. povecanje ukupne prodaje poduzefa — izravni marketing u smislu povecanja prodaje
predstavlja ucinkovitu metodu jer se poduzeca, uz pomo¢ navedenog marketinga, izravno
obracaju svojim potroSacima. Takoder, izravno obracanje smanjuje ukupne troSkove
promocije, a personalizirana komunikacija daje pozitivnije rezultate te

3. olakSano mjerenje marketing strategije — izravna marketinska kampanja daje veliku
koli¢inu podataka i informacija koje su vaZne za procjenu prometa koji ¢e biti generiran
kampanjom. Neovisno o tome radi li se o telefonskom pozivu, elektronickoj posti, SMS-u
ili nekom drugom obliku izravnog marketinga, poluge ovog oblika marketinga omogucuju
precizno prac¢enje aktivnosti i radnji koje ¢e iz kampanje proiza¢i pomoc¢u KPI-jeva (kljucni

pokazatelji uspjeSnosti).

Temeljni oblici izravnog marketinga uklju¢uju osobnu prodaju, marketing putem poste,
kataloski marketing, telefonski marketing, televizijski marketing, online marketing te nove
tehnologije digitalnog izravnog marketinga (Kotler i Armstrong, 2018, 455). Izravni marketing

jedan je od najpopularnijih i najucinkovitijih marketinskih alata za uspostavljanje izravne veze s
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ciljanom publikom. 1z tog razloga, ovaj oblik marketinga iznimno je privlacan poduzeéima sa
skromnim budZetom koja si ne mogu priustiti placanje televizijskih ili internetskih reklamnih

kampanja.

Danas, zahvaljujuci rasprostranjenosti i velikim moguénostima digitalnih tehnologija,
izravni marketinski stru¢njaci mogu doprijeti do potrosaca i stupiti u interakciju s njima bilo gdje,
bilo kada, o gotovo svim proizvodima i uslugama. Izravni digitalni marketing moze se definirati

kao elektroni¢ka dostava relevantnih informacija odredenoj skupini potrosaca (Designful, 2022).

Ovaj suvremeni oblik digitalnog marketinga koristi elektronicku postu, web stranice 1
mobilne usluge i svrhu promocije proizvoda i usluga. Promoviranjem proizvoda ili usluga putem
razli¢itih digitalnih platformi, poduze¢a mogu doprijeti do publike putem digitalnih medija.
Medutim, digitalno oglasavanje znatno je kompleksnije od tradicionalnog. Osim toga §to, prilikom
kreiranja izravne digitalne marketing strategije marketinski stru¢njaci moraju voditi rauna o svojoj
ciljano publici i odabiru primjerene strategije, oni moraju znati koristiti drustvene i digitalne medije
te pratiti lokalne i nacionalne propise vezane uz zastitu i privatnost osobnih podataka. Opcenito
govoredi, postoje tri vrste digitalnog izravnog marketinga: e-mail marketing, marketing putem

trazilica te marketing putem drustvenih mreza.

MarketinSka kampanja putem elektronicke poSte predstavlja mozda jednu od
najpopularnijih vrsta izravnog marketinga u digitalnom okruZenju. Uz pomo¢ elektronicke poste,
poduzeca mogu slati personalizirane poruke izravno svojim potroSaima, a ovaj oblik izravnog
marketinga posebno je popularan je poduzeca mogu izraditi popise Ciljane skupine potro$aca prema
niskim cijenama (Designful, 2022). Marketing putem elektronicke poste najsli¢niji je analognim
tradicionalnim tehnikama, primjerice, oglasavanju izravnom postom. Uz pomo¢ marketinga putem
elektroniCke poste poduze¢a mogu kreirati ciljane marketinSke kampanje, promovirati svoje
najnovije proizvode i usluge, slati marketinske biltene svojoj bazi kupaca, slati prilagodene ponude

isl

Nadalje, marketing putem trazilica sli¢an je e-mail marketingu. Uz pomo¢ ovog oblika
digitalnog izravnog marketinga, poduze¢a mogu slati personalizirane poruke pojedincima koji su

se prijavili na pretplatu.
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Posljednji, marketing putem druStvenih mreza obuhvaca niz marketinskih aktivnosti, od
objave na Instagram Story-ju do prijenosa uzivo putem Youtube kanala. Najizravniji oblik
marketinga na drustvenim mrezama ukljucuje placene oglase, a uz pomo¢ ovog oblika marketinga
poduzeca mogu dosegnuti do svoje ciljane publike uz pomo¢ video oglasa 1 objava, promovirati
svoju Instagram trgovinu, pojacati postove influencera koji promoviraju njihove proizvode ili
usluge i1 dr. Uz pomoc¢ sljedece tablice 3 prikazane su temeljne karakteristike navedena tri oblika

izravnog marketinga u digitalnom okruzenju.

Tablica 3. Karakteristike digitalnih oblika izravnog marketinga

Marketing putem elektronicke poSte provjerena je metoda rasta i
odrzavanja robne marke. Ne zahtijeva specificna tehnicka znanja,
osoban je, isplativ, visoko automatiziran i umjeren na potrosaca. Isto
tako, ne zahtijeva oslanjanje na ljudske resurse te je u potpunosti
usmjeren na prodaju i prihode poduzeca. E-mail marketing moze se
koristiti za promociju bilo kojeg proizvoda ili usluge.

Ovaj oblik marketinga predstavlja najosnovniji dio digitalnog
marketinga. Marketing putem trazilica omoguéava pretrazivost i
vidljivost poduzec¢a na Internetu brojnim potrosa¢ima diljem svijeta.

E-mail marketing

Marketing putem
trazilica

U suvremenom, digitalnom okruzenju pojam ,drustveni znaci
minteraktivni®. Uz pomo¢ marketinga na drustvenim mrezama, poduzeca
mogu dosegnuti do ciljane skupine potrosata temeljem njihovih
zajednickih karakteristika. KoriStenje druStvenih mreza omogucuje
poduzedima izgradivanje baze potroSaca i prepoznatljivost svoje robne
marke te komunikaciju sa potrosacima prema vlastitim uvjetima.

Marketing putem
drustvenih mreza

Izvor: Izrada autorice prema Designful, 2022.

Kao §to je vidljivo, suvremeno digitalno okruzenje ima veliki utjecaj na razlicite oblike i
vrste izravnog marketinga. Poduzeca sve vise iskoristavaju brojne pogodnosti koje im omogucuje
digitalna tehnologija, a uspjeh njihove digitalne marketinSke kampanje ovisi o u¢inkovitoj strategiji

te alatima koje poduzece upotrebljava.
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3. Uloga drustvenih mreZa u poslovanju

Drustvene mreze danas imaju brojne i neogranic¢ene uloge u poslovanju poduzeca.
Drustvene mreze omogucuju poduzec¢ima povezivanje sa njihovim trenutnim i potencijalnim
klijentima, oglasavanje proizvoda i usluga, dobivanje povratnih informacija od potrosaca i dr. U
kontekstu ovog diplomskog rada, objasnit ¢e se i prikazati uloga druStvenih mreza u svrhu

marketinga 1 promocije poduzeca.

Marketing na drustvenim mrezama moze se definirati kao upotreba stranica druStvenih
medija 1 drustvenih sustava u svrhu promocije proizvoda i usluga. Marketing na drustvenim
mrezama omogucuje poduzeé¢ima privlacenje i stjecanje novih potrosaca te povezivanje sa onim
postojecim (Elby, 2020, 8). Sredinom 1990-ih godina pojavile su se prve rane platforme drustvenih
mreza, konkretno 1997. godine osnovana je platforma Six Deegrees na kojoj su korisnici mogli
kreirati profile i odrzavati odnose sa drugim korisnicima platforme. Nadalje, pocetkom 2000-ih
godina, MySpace i Friendster, donijeli su nove znacajke i moguénosti, a nesto kasnije s radom su
krenule i druge druStvene mreze — Facebook, Twitter, Instagram i LinkedIn (Butow et al., 2020,
14). U ovom dijelu rada objasnit ¢e se vaznost marketinga na dru§tvenim mrezama, strategija

marketinga na drustvenim mrezama te prikazati neke od najvaznijih drustvenih platformi.

3.1. Vaznost marketinga na drusStvenim mreZzama

Posljednjih godina upotreba druStvenih medija znacajno je porasla, a pandemija COVID-
19 ubrzala je upotrebu drustvenih mreza i platformi medu odraslim osobama, ali i mladima diljem
svijeta. Ovakav eksponencijalni rast i razvoj drusStvenih platformi transformirao je dinamiku
elektronickog trzista, stvaranje druStvenih mreza potrosaca, naCine razmisljanja svjetskih lidera itd.

(Mason et al., 2021, 3).

Tijekom posljednja dva desetljeca, drustvene mreze 1 mediji postali su jedan od najvaznijih
1 najutjecajnijih virtualnih prostora u kojem se platforma ne koristi samo za drustveno umreZavanje,

ve¢ predstavlja i jedan od izvrsnog nacina digitalnog oglasavanja brendova i proizvoda poduzeca.
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Drustvene mreze vazne su u marketingu jer potrosaci Cesto koriste drustvene mreze za traZenje
informacija o robnoj marki kao i za kupnju njenih proizvoda ili usluga. Snaga drustvenih mreza
danas je izrazito vidljiva jer, uz pomo¢ njih, poduze¢a mogu dosegnuti do velikog broja potrosaca
u relativno kratkom roku od nekoliko sekundi nakon objavljivanja oglasa (Elby, 2020, 13).
Upotrebom strategija drustvenih mreza za kreiranje marketing kampanje, poduze¢a mogu osigurati
Sirenje poruka poduzeca u svakom podrucju u kojem su prisutni potencijalni potrosaci. Takoder,
marketing na druStvenim mrezama omogucava poduze¢ima nove nacine za stvaranje i njegovanje
odnosa s potencijalnim potrosa¢ima objavljivanjem zanimljivih sadrzaja putem nekoliko razli¢itih
online kanala (Indeed, 2022). Upravo navedeno pomaze poduzeéima u smanjenju troskova u svrhu
oglaSavanja. Sukladno navedenome, marketing na drustvenim mrezama ima vrlo vaznu ulogu u

poslovanju poduzeca, a njegova vaznost objasnjena je u nastavku rada (Indeed, 2022):

e Interakcija s ciljanom publikom — za svako suvremeno poduzeée najvaznije je izgraditi

¢vrste odnose sa ¢lanovima svoje ciljane publike. Upravo sluZzbeni ra¢un na druStvenim
mrezama pruZza priliku za interakciju s potroSacima na platformama koje najcesce koriste.
Uz pomo¢ marketinga na drustvenim mrezama, poduzeca mogu kontrolirati koncept koji
okruzuje njihov brend na nacin da objavljuju detaljne upute o tome na koji nacin koristiti
odredeni proizvod ili, primjerice, izraZavanjem zahvalnosti zajednici koja je ulozila u
poduzece. Prisutnost na drustvenim mreZama mozZe imati vrlo veliki utjecaj na izgradnju
osobnosti brenda, a potroSaci se mogu osjecati povezaniji s poduze¢em ukoliko dobiju
izravan i personalan odgovor na svoje upite,

e Pracenje razgovora u online okruzenju — potrosaci ¢esto koriste svoje ratune na drustvenim

mrezama kako bi objavili svoje miSljenje o odredenom proizvodu ili brendu. Primjerice,
potrosaci putem drusStvenih mreza Cesto izraZzavaju uzbudenje zbog nadolaze¢ih izdanja
proizvoda ili usluga te navedeno dijele sa svojim prijateljima i ostalim korisnicima
druStvenih platformi. Pra¢enjem aktivnosti na drustvenim mrezama poduze¢a mogu stvoriti
jasniju sliku o tome na koji na¢in javnost percipira njihove proizvode i usluge. Isto tako,
moze minimizirati eventualne negativne ucinke, sudjelovati u javnim raspravama i

razgovorima u svrhu $irenja pozitivnih poruka i jacanja promotivne tehnike,
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Povecanje svijesti o robnoj marki - aktivna prisutnost poduzeca na drustvenim mrezama
moze privuéi nove potrosace brendu, a navedeno moze imati pozitivne ucinke na
marketinSke inicijative. Potrosa¢i mogu potraziti odredeno poduzeée na drustvenim
platformama kako bi saznali vi$e informacija o njemu, pregledali proizvode ili usluge koje
nudi te aktivnosti kojima se poduzece bavi. Drustvene mreZe vrlo su ¢esto prvo mjesto na
kojem potrosaci pretrazuju odredenu marku ili proizvod koji ih zanima. Ukoliko je cilj
marketinSke kampanje poduzeca povecanje svjesnosti o robnoj marki ili poduzecu u cjelini,
objavljivanje sadrzaja relevantnog za poslovanje u digitalnom okruzenju moze biti od
klju¢ne vaznosti za privlacenje potencijalnih potrosaca,

ProSirenje dometa poruka poduzeca — osim povecanja svijesti o robnoj marki, jedna od vrlo

vaznih prednosti drustvenih mreZa u marketingu je povecanje dojmova. Sto vise ljudi vide
poruke poduzeca ili robne marke, to marketinga kampanja moze biti uspjesnija. Nadalje,
jednom kada potrosaci pronadu sadrzaj koji ih zanima na drustvenim platformama, oni ga
mogu podijeliti sa svojim prijateljima i obitelji putem druStvenih mreza. Kao rezultat toga,
objava postaje viralna 1 dostupna Sirokom krugu korisnika. Ovakvo Sirenje dometa utjece
na povecanje vjerojatnosti da ¢e ciljana publika vidjeti aktivnosti 1 proizvode poduzeca,

Oglasavanje proizvoda 1 usluga — fokus marketinSkih kampanja poduzeca upravo je

promoviranje proizvoda i usluga koje nudi. Upotreba oglasa na drustvenim mrezama moze
poduzecu pomoci uvjeriti potrosace u kupnju proizvoda ili usluge. Isto tako, poduzeca
mogu promovirati prednosti svojih proizvoda te poslati izravnu poveznicu koja kupcima
omogucuje online kupnju. Odredena poduzeca ili robne marke ¢esto suraduju sa poznatim
1 utjecajnim osobama (influncerima) na druStvenim mreZama koji imaju velik broj pratitelja
kojima Sire promotivne poruke o proizvodima i uslugama,

Prikupljanje informacija o konkurentima — osim toga $to drustvene platforme poduze¢ima

omogucuju online komunikaciju sa potroSac¢ima, one omogucuju i pracenje rada, aktivnosti
te percepciju javnosti o konkurentima. Analizom konkurenata na druStvenim mreZama
poduzeéima se omogucuje saznavanje viSe informacija o uspjesima i pogreSkama drugih
robnih marki koje ciljaju na istu demografsku skupinu potroSaca. Takva otkri¢a omogucuju

poduzecima kreiranje ucinkovite marketing strategije i konkurentske prednosti na trzistu.

17



Takoder, iz pomo¢ drustvenih mreza poduzeca mogu promatrati i analizirati na koji nacin
njihovi konkurenti komuniciraju i uspostavljaju veze s ciljanom publikom,

e Procjenjivanje i ocjena uspjesnosti marketing kampanje — kada ukljuc¢i drustvene mreze u

svoje marketin§ke kampanje, poduze¢e moze provoditi analitiku i pra¢enje aktivnosti u
svrhu provjere u¢inkovitosti marketinSke kampanje. Drugim rije¢ima, moze saznati u kojoj
mjeri je kampanja bila uspjeSna u dosezanju do ciljane publike. Analitika moZe ukazivati
na koli¢inu angazmana koju je odredeni sadrzaj poduzeca dobio, ukljucujuci lajkove,
komentare i dijeljenje objava. Rezultate poduzeée moze pronaci pristupanjem izravno s
drusStvenih platformi ili uz pomo¢ aplikacija tre¢ih strana za prac¢enje metrike. Ukoliko
poduzece koristi vise drustvenih platformi, moZe biti korisno usporediti izvedbu sadrzaja
kako bi utvrdilo koji je kanal za marketing najuinkovitiji. Ocjenjivanje uspjeha
marketin§kih kampanja moze poduzeéu pomo¢i u informiranju o metodama koje su
ucinkovite i1 koje djeluju na Zeljeni nacin te,

e (QOdrzavanje relevantnosti poduzeca ili robne marke — dosljedna prisutnost na drustvenim

mrezama moze pomoc¢i poduzecu u kreiranju relevantnosti brenda za ciljanu publiku.
Relevantnost moze omoguciti potrosac¢ima da prepoznaju poduzece i postanu svjesni zasto
ga podrZzavaju. Takoder, ukoliko se povezu sa poduzecem, potrosaci su skloniji nastaviti
dijeliti pozitivne informacije o njemu i njegovim proizvodima. Upravo navedena
relevantnost moze imati izravnu korelaciju sa dugovje¢noS¢u poslovanja. Primjerice,
poduzece koje je osnovano pocetkom 20. stolje¢a ostalo je prepoznatljivo brojnim
generacijama zbog velikog broja pratitelja 1 zanimljivih sadrZaja koje objavljuje putem

drustvenih mreza.

Moze se zakljuciti kako je marketing na druStvenim mreZama postao vazniji nego ikada
prije. Uz pomo¢ drustvenih platformi, kao $to su Facebook, Instagram 1 Twitter, poduze¢a mogu
lakSe 1 brze doprijeti do svoje ciljane publike. Osim toga, marketing na drustvenim mrezama
omogucuje poduzecima izravnu interakciju sa trenutnim i potencijalnim potrosacima. Na taj nacin
grade se odnosi koji mogu dovesti do povecane prodaje i lojalnosti. Nadalje, drustvene platforme

poduzec¢ima pruzaju vrijedne uvide u ponasanje kupaca i pracenje svjetskih trendova. Uz sve
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navedene prednosti, vrlo je jasno da marketing na druStvenim mrezama predstavlja bitan dio svake

uspjesne strategije marketinga.

3.2. Strategija marketinga na druStvenim mreZama

Strategija marketinga na drustvenim mrezama sazetak je sve onoga Sto poduzece planira
znanja da li u tim postupcima uspijeva ili ne. Opéenito govore¢i, marketing strategija na druStvenim
mrezama predstavlja dokument koji opisuje ciljeve poduzeca na drustvenim mrezama, taktike koje
planira koristiti u svrhu postizanja ciljeva te metrike koje poduzece planira pratiti kako bi mjerilo
postizanje svojih rezultata Marketing strategija poduzeéa na drustvenim mrezama trebala bi,
takoder, sadrzavati popis svih postojecih i planiranih ra¢una na drustvenim mrezama zajedno sa
ciljevima specificnima za svaku pojedinu drustvenu platformu. Svi navedeni ciljevi trebali bi biti
uskladeni sa digitalnom marketing strategijom poduzeca. I na kraju, dobar plan marketing strategije
na druStvenim mreZama trebao bi definirati uloge i odgovornosti unutar marketing tima te ocrtati
dinamiku izvjeStavanja poduzeca. Kreiranje marketing strategije na druStvenim mreZama trebalo

bi ukljucivati nekoliko kljuénih koraka (Newberry i Wood, 2022):

¢ Definiranje ciljeva sukladno poslovnoj strategiji - Prvi korak uspjesne strategije marketinga
na druStvenim mreZzama ukljucuje postavljanje pametnih ciljeva koji su uskladeni sa
ciljevima poduzeca te ukupnim marketinSkim ciljevima. Svaki marketinski cilj trebao bi
biti specifican, mjerljiv, dostizan, relevantan i vremenski ograni¢en. Isto tako, navedeni
korak ukljucuje i prac¢enje svih znacajnih metrika (lajkova, komentara, stopa konverzije i
dr.),

e Prikupljanje informacija o ciljanoj publici - Drugi korak odnosi se na upoznavanje
potencijalne i ciljane publike (dob, mjesto prebivalista, prosje¢na mjese¢na primanja,
interesi, hobiji, djelatnost i sl.). Uvidu u detaljne karakteristike ciljane publike omogucuju

poduzecu ucinkovito kreiranje strategije marketinga,
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Upoznavanje konkurencije poduzecéa - Prije kreiranja marketing strategije na drustvenim
mrezama, potrebno je provesti analizu aktivnosti 1 marketinga konkurentskih poduzeca.
analiza konkurencije omogucuje poduzecu shvatiti koje su to konkurentske tvrtke te Sto
rade dobro. Takoder, analiza konkurencije omogucuje poduzeéu uocavanje prilika i
eliminaciju prijetnji iz okoline,

Revizija profila na drustvenim mrezama - Ukoliko poduzecée ve¢ koristi drustvene mreze,
potrebno je kontinuirano provoditi reviziju, odnosno uvidjeti Sto funkcionira, a §to ne, tko
su pratitelji profila, koje mreze koriste pratitelji i sl. Analiza navedenoga omogucuje
poduzecéu uvidjeti §to je potrebno poboljsati, da li otvoreni korisni¢ki profil ima svoju svrhu
(da 1i utjeCe na ostvarivanje zacrtanih ciljeva),

Postavljanje ra¢una/poboljSanje profila - Odluka o odabiru drustvenih mreza trebala bi
pratiti marketing strategiju 1 ciljeve poduzeca. takoder, poduzece bi trebalo napisati izjavu
o misiji za svaku drustvenu mreZu koju koristi kako bi ostalo usredotoc¢eno na cilj. Nakon
donosenje odluke, potrebno je kreirati korisnicke rac¢une ili poboljSati one ve¢ postojece
(potrebno je biti dosljedan u koriStenju logotipa, fotografija i ostalih informacija o
poduzecu).

Pronalazenje inspiracije - lako je vazno da brend i marketing strategija poduzeca bude
jedinstvena, uvijek je moguce potraZiti inspiraciju od drugih poduzeca i primjera dobre
prakse. Takoder, potroSaci mogu ponuditi inspirativna i inovativna rjeSenja za druStvene
mreZe. Ipak su potrosaci ti koji najbolje poznaju svoje potrebe 1 potrebe slicnih potroSaca
(Sto 1m se svida, Sto lajkaju 1 dijele na svojim drustvenim mreZama, kakvi su im interesi 1
sl.),

Kreiranje kalendara sadrzaja na druStvenim mrezama - lako je dijeljenje i kreiranje izvrsnog
sadrZaja na druStvenim mrezama izrazito vazno, jednako je vazno imati plan aktivnosti
kako bi se postigao maksimalan u¢inak. Kalendar sadrZaja na dru§tvenim mrezama, takoder
bi trebao uzeti u obzir vrijeme koje poduzece provodi u interakciji sa svojim potroSacima.
Prilikom kreiranja kalendara potrebno je postaviti raspored objavljivanja (ne precesto i ne
premalo) te odrediti ispravnu kombinaciju sadrzaja. Ukoliko poduzece tek zapo€inje sa

kreiranjem marketing kampanje na drustvenim mreZama, trebalo bi se voditi pravilom 80-
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20. Drugim rijecima, 80% objava poduzeca trebalo bi biti informativnog i edukativnog
karaktera, a 20% sadrzaja trebalo bi promovirati brend,

e Kreiranje privlatnog sadrzaja - Prilikom kreiranja sadrzaja za drustvene platforme, vazno
je uskladiti sadrzaj sa svrhom svake druStvene mreze. U idealnom slucaju, poduzeée bi
trebalo generirati vrste sadrzaja koji su prilagodeni mrezi 1 svrsi koju je postavilo za
navedenu mrezu. U navedenom kontekstu, poduzeée ¢e u pocetku vjerojatno morati
provoditi testiranja kako bi utvrdilo koja vrsta sadrzaja najbolje funkcionira na kojoj vrsti
drustvene platforme te,

e Pracenje izvedbe i prilagodavanje sadrZaja - Strategija marketinga na druStvenim mreZama
izrazito je vazna, medutim nemoguce je utvrditi da li ¢e ona posti¢i svoju svrhu. Stoga je
vazno pracenje rezultata, odnosno pracenje posjetitelja koji se krecu drusStvenim
platformama poduzeca, koje objave najvise privlace posjetitelje 1 dr. Prikupljeni podaci
mogu se koristiti u svrhu procjene strategije, a kontinuirano testiranje omogucuje poduzecu

razumjeti Sto funkcionira, a $to ne.

Kao $to je vidljivo, kako bi marketing na druStvenim mreZama mogao biti uspjeSan i
ucinkovit, potrebno je kreirati marketing strategiju koja se sastoji od nekoliko klju¢nih koraka.
Medutim, vazno je napomenuti kako su drustvene mreze i1 platforme brzorastu¢i organizam — nove
platforme neprestano se pojavljuju, a one postojece prolaze kroz demografske promjene. Sve to
navedeno znaci da bi strategija marketinga na drustvenim mreZama i marketinga opcenito, trebala
biti zivi dokument koji je potrebno pregledavati i revidirati ovisno o potrebama. Iz tog razloga, od
poduzeca se ocCekuje Cesto provjeravanje i validacija marketing strategije kako bi ona bila

uskladena sa ciljevima i potrebama poduzeca, ali 1 krajnjih potrosaca.

3.3. Platforme drusStvenih mreza

Platforme drustvenih mreza sli¢ne su drugim ljudskim druStvenim konstruktima. Drugim
rije¢ima, svaka platforma zahtijeva razliCita ponaSanja i ima razli¢ita ocekivanja od svojih

korisnika (Butow et al., 2020, 20). Primjerice, platforma Facebook od korisnika ¢e ocekivati
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potpuno drugacije ponaSanje od korisnika na LinkedInu. Nadalje, platforme druStvenih mreza
medusobno su ovisne o drugim drustvenim mrezama. Konkretno, Facebook posjeduje WhatsApp
i Instagram, ali im dopusta da rade neovisno. Jo§ dvije druStvene mreze u vlasnis$tvu su velikih
kompanija. Drustvena mreza Youtube u vlasnistvu je kompanije Google, a LinkedIn u vlasniStvu
Microsofta. U Republici Hrvatskoj danas je 72% stanovni$tva aktivno na drustvenim mrezama
(Sinov¢i¢, 2022). Facebook je zasluzan za viSe od 90% ukupnog prometa kod drustvenih mreza, a
slijede ga Pinterest sa 3,22%, Twitter s 2,02%, Instagram sa 1,79% i YouTube s 1,47%. U ovom
poglavlju rada ukratko ¢e se prikazati neke od najvaznijih druStvenih mreZza prema zastupljenosti

u RH — Facebook, Twitter, Instagram i Youtube.

Facebook je drustvena mreza koju je, 2004. godine, osnovao Mark Zuckerberg. Facebook
je platforma koja je danas postala web mjesto za online sastanke za sve ljude diljem svijeta koju

posjecuje preko 2,2 milijarde posjetitelja mjesecno, a najvise korisnika Facebooka nalazi se u Indiji

(Butow et al., 2020, 22).

Slika 1. Drustvena mreza Facebook
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Izvor: lzrada autorice, https://www.facebook.com/, 24.06.2023.

Ova drustvena platforma okrenuta je prema mladoj skupini posjetitelja (18-29 godina), a
prosjecan Facebook korisnik ima oko 155 prijatelja. Facebook je izvorno dizajniran za dijeljenje
poruka izmedu studenata, medutim osnivaci su shvatili da korisnici zele dijeliti 1 ostale vrste

sadrzaja — fotografije, video zapise, sadrzaje drugih korisnika i sadrzaje iz drugih izvora (blogovi,
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podcasti, video blogovi i dr.). Facebook danas omogucava poduzeé¢ima brojne na¢ine oglasavanja
na drustvenoj platformi, ukljucujuéi kreiranje korisnickih profila i grupa te pla¢eno oglasavanje
(Butow et al., 2020, 23). Postoji velik broj razloga zasto se poduzeta danas oglasavaju na

Facebooku, a neki od uvjerljivih razloga ukljucuju sljedece (Butow et al., 2020, 23):

e 75% online korisnika koji imaju prihode od 75.0008 ili vise, koriste platformu Facebook,
e 0d 2019. godine Facebook je imao preko sedam milijuna oglasivaca, medutim navedeni
broj danas je mnogo veci te

e Facebookov udio u cjelokupnom globalnom trzistu digitalnih oglasa iznosi 19,7%.

Twitter je druStvena platforma koja se ponasa kao oznaka drustvenih vijesti — daje
korisnicima kratke informacije o tome Sto ljudi koje prate rade. Twitter je u pocetku ograni¢avao
svoje postove ili ,,tweetove* na 140 znakova, medutim s vremenom je korisnicima omogucavao
dodavanje fotografija i videa u svoje tweetove. Krajem 2017. godine, Twitter je proSirio svoje
postove na 280 znakova. Popularnost Twittera medu slavnim osobama, politicarima, novinarima i
drugim pokretac¢ima tjera ljude da se vracaju navedenoj platformi koja svakog mjeseca upravlja s
oko 330 milijuna jedinstvenih posjetitelja (Butow et al., 2020, 34). U usporedbi s Facebook
drustvenom platformom, Twitter se temelji na webcastu. Medutim, Twitter predstavlja interakciju
izmedu korisnika i korisnikova kontakta, neovisno o tome radi li se o obi¢nim korisnicima,
poduze¢ima ili drzavnim sluzbenicima. Za razliku od korisnika Facebooka, korisnici Twittera
koriste drustvenu platformu u svrhu sudjelovanja u razgovorima 1 povezivanju sa odredenim
sadrzajem, a ne u svrhu gledanja videa ili fotografija drugih korisnika (Elby, 2020, 85). Isto kao i
Facebook, Twitter poduze¢ima omogucuje oglasavanje. Medutim, ukoliko poduzece Zeli prosiriti
svoj Twitter obuhvat (feed), potrebno je pridrzavati odredenih preporuka kako bi se zadrzao interes
potencijalnih korisnika (Butow et al., 2020, 35-36):

e postovi koji se objavljuju trebaju biti Sto kraci — to je cijela bit Twittera,
e Twitter je potrebno koristiti kao prvi izvor za objavljivanje najava o poslovanju,
e oglasavanje putem Twittera zahtijeva dodavanje ,,hashtagova“ (primjerice #2021planning),

tako da ostali korisnici koji pretrazuju odredene teme lakSe dodu do postova poduzeca,
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e kako bi oglasavanje putem Twittera bilo u¢inkovito, potrebno je svakodnevno objavljivati,
a svakodnevni postovi mogu ukljucivati tekst, kratki video ili oboje,

e obzirom da Twitter daje mogucnosti kreiranja anketa, poduzece moze ukljuciti svoje
pratitelje postavljanjem pitanja i prikupljanjem povratnih informacija putem komentara ili
glasova i dr.

Nadalje, Instagram je vizualna druStvena platforma, osnovana 2010. godine. Prvotno je
zamisljena kao platforma za dijeljenje fotografija, a danas se koristi i za objavljivanje i1 video
zapisa. Medutim, svi postovi moraju imati vizualnu komponentu (Slika 2). Putem Instagrama nije
moguce samo podijeliti poveznicu ili tekst, ve¢ je potrebno objaviti fotografiju ili video kojima je

moguce dodati tekstualni opis (Butow et al., 2020, 31).

Slika 2. Instagram profil
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Izvor: Izrada autorice, https://www.instagram.com/, 24.06.2023.

Iz marketinSke 1 poslovne perspektive, Instagram predstavlja vrlo mocan alat, prvenstveno
jer navedenu drustvenu platformu posjecuje oko milijardu aktivnih korisnika mjese¢no. Medutim,

pored toga (Butow et al., 2020., 31):

e viSe od 200 milijuna korisnika dnevno posjeti barem jedan poslovni profil na Instagramu,

e svaki mjesec oko 130 milijuna korisnika pogleda i dodirne objavu koja se moZze kupiti kako

bi saznali vise informacija o proizvodu ili obavili kupnju te
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e Instagram predstavlja rasadnik utjecajnog marketinga, a brendovima omogucuje i pruza

vise nacina za povezivanje s novim i potencijalnim korisnicima.

Sve navedeno Instagram ¢ini posebno odrzivim za poduzeéa i robne marke, pogotovo one

koje posjeduju element elektronicke trgovine.

Posljednja vazna drustvena mreza odnosi se na platformu YouTube koja, svojim
korisnicima, omogucuje dijeljenje videozapisa i kratkih tekstualnih opisa sa svojim posjetiteljima.
YouTube je danas postao jedan od temeljnih marketing alata za brojna poduzeca diljem svijeta.
Sadrzajni marketing na drustvenoj platformi YouTube dobar je potez koji omogucuje rast brenda
ili poduzeca dajuci klijentima vecu vrijednost (Elby, 2020, 50). YouTube marketing strategija
ukljucuje kreiranje videozapisa i njihovo ucitavanje na druStvenu platformu u svrhu promocije
robne marke ili proizvoda i poveéanje vidljivosti. On pomaze poduzeé¢ima povecati promet, bazu
Klijenata i dosegnuti do novih i potencijalnih korisnika. Obzirom da YouTube ima preko 22,8
milijardi posjeta mjesecno Sto ga ¢ini drugim najposjecenijih mjestom na svijetu (nakon Googlea),
on moZe donijeti brojne prednosti poduze¢ima diljem svijeta. Ova druStvena platforma ne
predstavlja samo zabavni kanal, ve¢ i mo¢an marketinski alat uz pomo¢ kojeg poduzeéa mogu
razvijati YouTube kanale za oglasavanje. Nadalje, YouTube je i poznata obrazovna platforma.
Izradom detaljnih vodica, prijenosa uZivo, vodica i lekcija, robne marke i poduze¢a mogu postici
bolju rangiranost na Googleu. Oglasavanje putem drustvene platforme YouTube znatno je jeftinije

od pla¢enog oglasavanja na Facebooku ili Instagramu (Sheikh, 2022).
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4. Analiza primjene druStvenih mreza tvrtki DM i BIPA

Dana$nji nacin komuniciranja promijenile su druStvene mreZze Kkoje su postale dio
svakodnevnice te zauzimaju veéi dio vremena U odnosu na tradicionalan nac¢in komuniciranja.
Tvrtke sve vise koriste drustvene mreze u poslovanju jer svakim danom rastu i napreduju, a time
povecavaju opseg usluga, komunikaciju i povezivanje s korisnicima. Najvaznije je prepoznati i
primijeniti sve mogucénosti pruzanja druStvenih mreza kako bi one utjecale na poslovanje i
konkurenciju. U nastavku je analizirana primjena drustvenih mrezi tvrtki Dm - drogerie markt

(DM) i BIPA, kriti¢ki se osvrnulo i usporedilo koja tvrtka bolje i uspjesnije koristi druStvene mreze.

4.1. Tvrtka DM

Tvrtka DM osnovana je 1973. godine u Njemackoj, a predstavlja jedan od najvecih
trgovackih lanaca u sredi$njoj i isto¢noj Europi. Svoju prvu prodavaonicu otvorila je u Zagrebu,
1996. godine, gdje je nakon toga otvoren i velik broj drugih. Danas, tvrtka DM broji viSe od 170
prodavaonica u Hrvatskoj gdje sa svojim zaposlenicima ostvaruje znacajne i zavidne poslovne

rezultate (DM vremeplov, DM).

Asortiman koji nudi, sadrzi preko 16.714 drogerijskih proizvoda iz razli€itih podrucja kao
Sto su zdravlje i ljepota, djecja hrana i njega, ku¢anstvo, usluge slikanja i dodatni asortiman (hrana
za ljubimce, tekstil i sezonski proizvodi). Ponuda proizvoda popunjena je ¢ak s trideset i dvije DM
marke koje pokrivaju skoro svu kategoriju proizvoda, a vaznu ulogu ¢ine prirodna kozmetika i
osvijestena tj. zdrava hrana. Takoder, kupci u prodavaonici DM mogu pronacdi specijalizirani odjel

lijekova za koje ne treba recept te dermatokozmeticke i medicinske proizvode (Kratki portret, DM).

U svom poslovanju, tvrtka DM stavlja ¢ovjeka na prvo mjesto kao kljucan element
poslovanja §to se moze zaklju€iti u njenom sloganu ,,Tu sam covjek, tu kupujem®. Takoder,
sloganom privlaci kupce 1 uvjerava ih da su najvazniji. Upravo to dokazuje da je tvrtka DM jedna

od najpopularnijih brendova u Hrvatskoj (DM filozofija, DM).
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Tvrtka DM uspjeh temelji na ugodnom ozracju i ljubaznoj usluzi kao i na pogodnim
cijenama razli¢itih proizvoda visoke kvalitete. Bitno je spomenuti da svojim djelatnicima pruza
mogucnost stalnog napredovanja i usavrSavanja. Takoder, svoj uspjeh ocituje prihodima, ali i

kvalitetnim odnosima prema ljudima §to se zakljucuje iz slogana (DM filozofija, DM).

Tvrtka DM ima razne koncepte, kampanje i programe lojalnosti za nagradivanje vrijednosti
kupaca (Programi i usluge za kupce, DM). Karticom ,,dm active beauty” sakupljaju se bodovi
tijekom kupnje te se upotrebljavaju za brojne ustede i razlicite pogodnosti (DM active beauty, DM).
Postoji 1 Babybonus program koji je namijenjen trudnicama te isto tako pruza brojne ustede 1
iznenadenja. Putem koncepta ,, Trajno dobre cijene‘ snizavaju se cijene proizvoda, koje tvrtka DM

odabere, u periodu od dva ili vise mjeseca (Dobre cijene u svako vrijeme, DM).

Tvrtka DM sudjeluje u raznim kampanjama kojima Zeli potaknuti djecu na razmisljanje o
vaznosti dentale higijene (,,Osmijeh za 5!*) te nac¢inima na koje se mogu zastititi od Stetnih UV
zraka (,,Zastiti se®). Takoder, organizira i ekoloSke projekte kao sto je ,,Sve za prirodu* te razne
utrke kako bi potaknula na promicanje zdravog i aktivnog Zivota. Glavno nacelo tvrtke DM je
stavljanje vlastitih marki proizvoda na trziSte koji ne ugrozavaju ljude i1 okoli§ tj. da se njihovi

proizvodi prilikom izrade ne testiraju na zivotinjama (DM Vremeplov, DM).

Tvrtka DM ima svoju sluzbenu web stranicu (slika 3), a druStvene mreze putem kojih se

promovira su Facebook, Instagram, YouTube i Twitter.

Slika 3. Web stranica tvrtke DM

e | ]
™ B« 25 x vise N

- V4 NA MIRISE bugatti dova na mirise
° bugatti

Izvor: Izrada autorice prema https://www.dm.hr/, 28.04.2023.
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4.1.1. Tvrtka DM na drustvenoj mreZi Facebook

Tvrtka DM je svoju Facebook stranicu kreirala 25. svibnja 2011. godine, a danas broji
533.065 ljudi kojima se stranica svida i 530.771 pratitelja. Sluzbeni logo tvrtke DM nalazi se na
profilnoj fotografiji stranice, dok se na naslovnoj fotografiji prikazuje djevojka u cvijecu koja
predstavlja dolazak proljeca te poziva ljude da uskacu u vedrije boja. Naslovna fotografija mijenja
se s odredenim novostima kao npr. najava dogadaja, aktualnih pogodnosti i drugo. Na stranici
pokraj imena prikazuje se plavi kruzi¢ u kojemu se nalazi kvacica koja predstavlja vjerodostojan i

autenti¢an profil (Dm drogerie markt, Facebook).

Prilikom klika na sliku profila moguce je vidjeti pricu (objavu koja traje 24 sata te se nakon
toga automatski briSe) ili pregledati sliku profila. DM-ova stranica je vizualnog tipa, a u objavama
sadrzaja koristi njezne boje ugodne oku. Sadrzaji se objavljuju u vremenskom periodu od 10 do 19
sati, dva do tri puta dnevno. Obi¢no su to mjeSoviti i informativni slikovni sadrzaji ili videozapisi
kojima koristi priliku iskazati se na vizualan, ali atraktivan nacin te ljude (pratitelje) informirati o
razli¢itim novim ponudama. Budué¢i da DM u svojim prodavaonicama nudi ponudu raznovrsne
zdrave hrane, na Facebook stranici ju i redovito promovira. Vazno je spomenuti da se u opisu
objave nalazi link koji preusmjerava na DM-ovu web stranicu na kojoj se nalaze razne upute o
pripremi hrane. Isto tako, ve¢ina objava sadrzi upit usmjeren na Citatelje pa se na taj nacin potice i

interakcija pratitelja (Dm drogerie markt, Facebook).

Tvrtka DM na svojoj Facebook stranici ima 1 nagradne natjeCaje koji privlace velik broj
potencijalnih kupaca na stranicu i time osnazuje njihovo zadovoljstvo, ali i zadovoljstvo postojec¢ih
korisnika jer dosegnu znatno ve¢i broj svidanja u odnosu na obi¢ne objave. Neki od primjera
nagradnih igra su postavljanje pitanja u objavi vezani uz nagradu gdje se nagraduje odredeni broj
korisnika s najbrzim to¢nim odgovorom. Zatim objava fotografije i opisa zadane teme gdje

pobjeduje ona najkreativnija (Dm drogerie markt, Facebook).

,»Probaj 1 ocijeni proizvod*“ je nagradna igra koja sadrzi posebna pravila. Korisnici se
prijavljuju na natjecaj putem poveznice koja se nalazi u opisu objave te se nasumi¢nim izvlaéenjem

odabire sto osoba koje osvajaju priliku probati proizvod koji odredi tvrtka DM. Nakon isprobavanja
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proizvoda, korisnici su duzni ocijeniti isti u anketi koja je dostupna online, a rezultat ukupnih

ocjena dostupan je na DM Facebook stranici (Dm drogerie markt, Facebook).

Vazno je spomenuti kako nagradni natjecaji uvijek dosegnu velik broj komentara u odnosu
na ostale objave $§to pokazuje da je broj komentara razlicit te se pomice od sto prema nekoliko
tisu¢a. DM je ukljucen u odgovaranje na komentare korisnicima ¢iji se upiti odnose na njega. Na
razne komentare odgovara u roku od 24 sata, jasno, kratko i sazeto, a umjesto potpisa obavezno
stavlja smajli¢ koji se smijesi. Sto se ti¢e svidanja, ono se takoder razlikuje i pomice od sto do
nekoliko tisu¢a. DM-ovo poslovanje temelji se na ocuvanju prirode §to se ljudima svida s obzirom
da na objave o okoliSu puno vise reagiraju i podrzavaju njegovo ocuvanje (Dm drogerie markt,
Facebook).

Na svojoj Facebook stranici voli podijeli razliCite sadrzaje ostalih stranica s kojima,
naravno suraduje kao npr. ,,Tri Dva Jedan — kuhaj“ i Prijatelji zivotinja“ (Dm drogerie markt,
Facebook).

Temeljem misljenja 20.128 ljudi (korisnika i pratitelja), ukupna ocjena iznosi 2,8 od 5.
Ocjena je temeljena na tome koliko ljudi preporucuju ili ne preporucuju stranicu kao i eventualne

prosle ocjene i osvrte (Dm drogerie markt, Facebook).

4.1.2. Tvrtka DM na drustvenoj mreZi Instagram

Tvrtka DM je svoju Instagram stranicu 2015. godine pokrenula u zelji dodatnog
povezivanja sa svojim potencijalnim i postoje¢im kupcima. Danas, stranica ima 223 tisuca
pratitelja i 154 profila koja prati §to je vrlo zadovoljavajuce. Logo tvrtke DM-a nalazi se na
profilnoj slici, a u opisu je uz dobrodoslicu napisana adresa poslovanja i poveznica sluzbene web
stranice (slika 4). DM ima 3.978 objava koje objavljuje jedan do dva puta na dan. Ve¢inom su to
kvalitetne i raznolike fotografije i video isjecci na kojima su prikazani razli¢iti novi proizvodi,

zdrava hrana, akcije i pogodnosti (Dm drogerie markt, Instagram).
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Slika 4. Instagram profil tvrtke DM

‘]Wﬂm 2 Traz m Registrirajte se
dm_hrvatska Prati Poruka
dm Broj objava: 3.978 Pratitelja: 223 tis. Pratim 154
" dm Hrvatska

Dobro dosli na sluzoenu Instagram stranicu dm-a u Hrvatskoj. Zavirite u nas svijet! & wa
linkin.bio/dm_hrvatska

o T ik STREET
@ .“T“‘ AN ol
-

KATALOG dm beauty br... CJENOVNI B... dmLIVE Bozi¢ u dm-u dm ZENSKA ... dm STREET A...

8 OBJAVE ) REEL & voDICI @ OZNACEN!

Izvor: Izrada autorice prema https://www.instagram.com/dm_hrvatska/?hl=hr, 28.04.2023.

Na DM Instagram profilu nalaze se najave i podsjetnici za nadolaze¢e dogadaje i aktualne
akcije. Uz fotografije s dogadaja, manifestacija i raznih projekata, provode se i razli¢ite nagradne
igre. Sve objave sadrze kratak opis 1 ,,hashtagove* kao npr. #nagradnaigra, #dmhrvatska i1 drugo, a
tu i tamo upite pomocu kojih poti¢u korisnike na suradnju (slika 5). Svidanja i komentari razlikuju
se po objavama. Broj svidanja krece se od stotinu do preko tisucu kao i broj komentara koji ovisi
o nagradnoj. Tvrtka DM na Instagram stranici sudjeluje u razliitim raspravama gdje rado odgovara

na postavljene upite (Dm drogerie markt, Instagram).
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Slika 5. Primjer objave proizvoda na Instagram profilu

Qv 2]

Svida mi se: 286

Izvor: Izrada autorice prema https://www.instagram.com/dm_hrvatska/?hl=hr, 28.04.2023.

Takoder, na Instagram profilu postoji Instagram prica. To je objava koja je dostupna i moze
se vidjeti samo 24 sata, a nakon Cega se sama, automatski briSe. Moguce ju je zadrzati jedino

spremanjem (Dm drogerie markt, Instagram). Primjer Instagram prica prikazane su na slici 6.

Slika 6. Instagram prica

2300000
exo'uh.n%r:

Izvor: Izrada autorice prema https://www.instagram.com/dm_hrvatska/?hl=hr, 28.04.2023.
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4.1.3. Tvrtka DM na drustvenoj mreZi YouTube

Tvrtka DM ima svoj YouTube kanal koji je pokrenula 21. travnja 2012. godine na kojem,
danas, ima 24,1 tisuca pretplatnika. Na YouTube kanalu komuniciraju se teme koje zanimaju kupce
poput babybonus emisija, razli¢itim videozapisima o zdravim navikama i savjetima za Sminkanje.
Kako je covjek u sredistu svega $to tvrtka DM ¢ini, u komentarima se obavezno drugim korisnicima
obraca s postovanjem. Uvredljivi i nezakoniti komentari, kao i reklamni oglase trecih strana, odmah
se briSu zbog toga jer je tvrtki DM zastita fanova i djelatnika na prvom mjestu. Na kanalu je
objavljeno 2,9 tisuca videozapisa, a broj pregleda krece se od stotinu do nekoliko tisuc¢a. Danas,
ukupan broj pregleda iznosi 22.604.391 §to je jako dobar rezultat. Komentara rijetko ima, a
svidanja su minimalna (Dm drogerie markt, YouTube). Slika 7 prikazuje YouTube kanal tvrtke
DM.

Slika 7. YouTube kanal tvrtke DM

= E3Voulube 1) e

T T

dm Hrvatska

= ,,

Izvor: Izrada autorice prema https://www.youtube.com/@dmHrvatskal/featured, 03.05.2023.

4.1.4. Tvrtka DM na drustvenoj mreZi Twitter

Twitter je druStvena mreza koja je u Hrvatskoj manje popularna od ostalih drustvenih mreza
(Facebook, Instagram 1 YouTube). Tvrtka DM je korisnik Twitter profila od sijecnja 2010. godine

na kojemu nema nikakve aktivnosti kao sto se vidi na slici 8. DM-ov Twitter profil prati samo 415
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osoba $to dokazuje prethodno navedeno (Dm drogerie markt, Twitter). Stoga, tvrtka DM svoje
dragocjeno vrijeme i postojece resurse usmjerava na popularnije druStvene mreze koje djeluju u

Hrvatskoj.

Slika 8. Twitter profil tvrtke DM

’ « dm-drogenemarkt Q  Pretrazivanje Twittera
0 tweetova
H Istrazi Jo3 ne koristite Twitter?
{8 Postavke
G Registrirajte se putem Googlea
dm @ Registracija putem Applea
-—
Tu ku»
Reg é Stenja i Pravila o

dm-drogeriemarkt P

@dmHrvatska

Tume cilene, tu kupujem - slogan e filozofija kojom svakodnevno pokazujemo Moglo bi vam se svidjeti

da ste nam vi - nasi kupci | vase potrebe - uvijek na prvom mjestu.

© Hrvatska @ dm-drogeriemarkt.h [ Datum priruzivanja: sijeganj 2010, @) Hruatska Mensa ——

Qd o Poéni pratiti
Opratim 415 osoba koje prate Ly ©hiensa
Tweetovi Odgovori Medijski sadrzaj Oznake ,svida mi se” Crno Jaje
@Cmolaje
. v es / Lokalna Hrvatska
@dmHrvatska jos nije 13 @lokatnanmvatska P
objavio/la tweet

Prikazi jo&
Kada ga objavi, taj ce se Tweet prikazati ovdje.

Izvor: Izrada autorice prema https://twitter.com/dmHrvatska, 03.05.2023.

4.2. Tvrtka BIPA

Tvrtka BIPA je austrijska tvrtka, osnovana 1954. godine. Dio je medunarodne REWE
grupe, a svoju prvu prodavaonicu u Hrvatskoj otvorila je 2007. godine. Danas, tvrtka BIPA, u
Hrvatskoj ima viSe od 120 poslovnica i 800 zaposlenih (Vrdoljak, 2018.). U prodavaonici se nalazi
sve §to je potrebno za lijep izgled i sjajan dom po vrlo pristupa¢nim cijenama kao $to su kozmeticki
proizvodi, Zenski 1 muski parfemi, proizvodi za njegu tijela 1 kose, proizvodi za kucanstvo i kuéne
ljubimce, kvalitetne Carape, nakit i za najmlade odli¢an izbor djecjih proizvoda. U asortimanu od
8.000 proizvoda nalaze se poznate marke visoke kvalitete (L'Oréal Paris, Max Factor i dr.).
Takoder, tvrtka BIPA ima kvalitetne proizvode vlastite robne marke (LOOK BY BIPA, MY)
kojima obogacuje svoju opseznu ponudu nudeéi ih po povoljnim cijenama. U svojoj ponudi, tvrtka

BIPA ima 1 Bipa Fotoshop koji sluZi za izradivanje fotografija na digitalni nacin visoke kvalitete
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po prihvatljivim cijenama. Tvrtka se neprestano trudi udovoljiti Zeljama svojih klijenata jer je

upravo zadovoljstvo kupaca, njezin prvi zahtjev (O nama, BIPA).

Tvrtka BIPA vjernost svojih klijenata nagraduje opcijom koristenja BipaCard kartice koja
pruza razne pogodnosti svojim ¢lanovima. Oznaceni artikli dobivaju se po snizenoj BipaCard
cijeni, a prilikom kupovine sakupljaju se euri koji se kasnije mogu koristiti kao popusti na kupnji.
Povodom rodendana, korisnicima BipaCard kartice poklanja bon kojim korisnik ostvaruje odreden
postotak popusta na ukupnu kupovinu. Takoder, postoji i program lojalnosti namijenjen trudnicama

i roditeljima s djecom do tri godine (Programi vjernosti, BIPA).

Tvrtka BIPA ima svoju web stranicu (slika 9), a svoje proizvode promovira putem
drustvenih mreza (Facebook, Instagram i YouTube) na kojima ima svoje vjerne pratitelje i ljubitelje

prodavaonice.

Slika 9. Web stranica tvrtke BIPA

—

b MJESTO GDJE SVAKI &
BIPA DAN POSTAJE LJEPSI.

PY  BRAND
end DAYS

Izvor: Izrada autorice prema https://www.bipa.hr/,03.05.2023.

4.2.1. Tvrtka BIPA na druStvenoj mreZzi Facebook

Tvrtka BIPA je svoju Facebook stranicu kreirala 21. sije¢nja 2011. godine, a nakon 12
godina postojanja, broji 465.295 ljudi kojima se stranica svida i 460.752 pratitelja. Na profilnoj

fotografiji stranice, tvrtka BIPA ima svoj sluzbeni logo s natpisom ,tvoja, BIPA* kako bi se
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priblizila ljudima i dokazala da je uvijek tu za ljude. Na naslovnoj stranici prikazuju se aktualne
akcije za odredene skupine proizvoda u obliku fotografije ili videozapisa (BIPA, Facebook).
Facebook profil tvrtke BIPA prikazuje slika 10.

Slika 10. Facebook profil tvrtke BIPA

ROZA JE ZA
SLABIJE?
‘1i‘ff:

y 5

tuoja,
B’IPA BIPA Hrvatska
@bipa.hrvatska - # 4 7777 osvrta @ - Trgovina kozmetike

Poletna  Info  Fotografije  Videozapisi  Vise v 1l Oznadili ste sa “svida mi se” Q
Postavite pitanje stranici BIPA Hrvatska b Kreiraj objavu

d
Zanima me cijena odredenog proizvoda. @ Postavi pitanje {ig Fotografija/videozapis ©Q rrijavise &' Oznacite osobe

“Zanima me dostupnost odredenog proizvoda

u vasoj poslovnici @ Postavi pitanje

Koje je radno vrijeme vasih posiovnica?” @ Postavi pitanje ISTAKNUTA OBJAVA
"Zanima me kako se skupljaju bodovi putem T
BIPACarda? @ Postavi pitanje

Upisite pitanje s njime i odiiéna prilika za najpovoljniji shopping - Eekaju te popusti na parfeme,
de. Pozuri u svoju BIPU i pronadi idealan pokion za Majéin dan i

razveseli sebe éime god Zelis.

BIPU mozes dodati na Viber, tako Ce ti letak u svakom trenutku biti pri ruci

Informacije Pocledanecve Letak traje do 10.5, a prelista] ga na: hitps://bit.y/BIPA-letak-

Vodovodna 20/a 10000 %
= Zasluzna za

cua vacludnia \

Izvor: Izrada autorice prema https://www.facebook.com/bipa.hrvatska/, 05.05.2023.

Nacin komunikacije tvrtke na Facebook stranici je vrlo ljubazan i osoban §to pokazuju u
svojim odgovorima koji zapo€inju s draga ili dragi te zavrSavaju re€enicom: ,,Za sve ostalo, tu smo!
Tvoja BIPA.“. Prilikom ulaska na stranicu, moguce je stisnuti gumb koji Salje poruku s odredenim
upitom. Na poruke i komentare odgovara relativnho brzo. Stranica tvrtke je ispunjena vrlo
zanimljivim objavama koje Cesto krecu s pou¢nim tekstom, a zavrSavaju s pitanjem vezanim uz
temu ili pou¢nom informacijom. Vrijeme objava krece se od 10 do 16 sati, a dnevno se objavljuje

jedna ili dvije objave ovisno o informacijama koje zeli pruziti kupcima. Kako bi se korisnicima
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privukla paznja, svaka objava je popracena fotografijama ili videozapisima. Fotografije prikazuju
najvaznije i najzanimljivije informacije kako bi zainteresirale korisnike za kupnju kao npr. snizeni
proizvod s postotkom snizenosti (Slika 11). Videozapisi prikazuju korisne savjete za pravilno

koriStenje dekorativne kozmetike ili teme sli¢nog sadrzaja vezane uz proizvode (BIPA, Facebook).

Slika 11. Primjer promoviranja snizenih proizvoda tvrtke BIPA

/\ BIPA Hrvatska
1@

Osjeti dasak francuske elegancije - uz L'Oreal Paris proizvode! @ Odabrani te ¢ekaju na popustu
do 30% pa poZuri u shopping i pronadi sve za sebe. &

Ponuda traje do 10.5.2023.

Izvor: Izrada autorice prema https://www.facebook.com/bipa.hrvatska/, 05.05.2023.

BIPA na Facebook stranici ima i razli¢ite nagradne igre, a jednu od njih prikazuje slika 12.
One imaju vaznu ulogu u razvijanju odnosa s ljudima jer time poti¢u interakciju i1 jacaju
zainteresiranost i zadovoljstvo korisnika kao npr. postavljanje pitanja i nagradivanje par to¢nih
odgovora, objavljivanje fotografija korisnika gdje pobjeduje fotografija s najkreativnijim opisom

te odgovaranje na pitanja gdje se odabire najkreativniji odgovor (BIPA, Facebook).
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Slika 12. Nagradna igra tvrtke BIPA

@ BIPA Hrvatska
) 5n-@
Mamine ruke su najdraZe mjesto za odmor, a njen zagrijaj puni baterije. @ Svatko ce reci da ima
najbolju mamu, a ti nam otkrij - koja mama u tvom Zivotu zasluZuje titulu "Najbolja mama™? Je Ii
to tvoja mama, prijateljica koja je nedavno postala mama, baka ili te netko drugi inspirira? &
Objasni nam sve u komentaruy, a 10 najkreativnijih komentara osvojit e Melem paket, kako bi
mame dobile zasluZeni odmor i malo vremena za sebe.

Nagradni natjecsj traje do 12.5,, 3 pravila pronadi u komentarima.

Izvor: Izrada autorice prema https://www.facebook.com/bipa.hrvatska/, 05.05.2023.

Tvrtka BIPA poznata je po Saljivim objavama koje se odnose na ljepotu, prijateljstvo,
odmor i kuc¢anstvo, a ljudi ih zaista vole buduéi da imaju najveci broj svidanja i komentara. Ljudi
u objavama oznacavaju svoje prijatelje Sto poveéava angazman ljudi i reakcije svidanja. Svaka
objava je ozna¢ena logom tvrtke u tonovima roze kako bi ljudi lakSe zapamtili da je to BIPA i da
se objava nije sluajno pojavila na naslovnoj stranici. Koli¢ina svidanja i broj komentara se
razlikuje i krece od stotinu do par tisu¢a ovisno o objavljenom sadrzaju. Na stranici se objavljuju
novi letci s akcijskim proizvodima u digitalnom obliku kako bi kupci mogli cjelokupno
pregledavati proizvode kao i u tiskanom obliku sto je vidljivo na slici 13 (BIPA, Facebook).
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Slika 13. Prikaz letka s akcijskim proizvodima tvrtke BIPA

. BIPA Hrvatska
&Y 26.travnjau13:54- Q@

Stize n

tak, a s njime i odli¢na prilika za najpovoljniji shopping - cekaju te popusti na parfeme,
skincare i razne druge proizvode. PoZuri u svoju BIPU i pronadi idealan poklon za Majcin dan ili
razveseli sebe ¢ime god Zelid. o2

BIPU moZes dodati na Viber, tako Ce ti letak u svakom trenutku biti pri ruci.

Letak traje do 10.5,, a prelistaj ga na: https://bit.ly/BIPA-letak-27-04

Zasluzna za
sve zasluzuje
najbolje.

RIEA.. B
T
SRR

© sos 65 komentara 12 dijeljenja

oY Svida mi se (J Komentar & Podijeli

Izvor: Izrada autorice prema https://www.facebook.com/bipa.hrvatska/, 05.05.2023.

Tvrtka BIPA je na svojoj Facebook stranici omogucila provjeravanje recenzije kupaca i
ocjenjivanje gdje ocjena predstavlja koliko ljudi preporucuje ili ne preporucuje stranicu. Korisnici
su stranicu oznacili ocjenom Cetiri od maksimalne pet na temelju misljena 7.777 ljudi. Takoder, na
stranici je jo§ moguce naci i osvrte ljudi koji su iznijeli svoja pozitivna i negativna misljenja na

osnovi iskustva u trgovini ili opéenito o dozivljavanju BIPE (BIPA, Facebook).

4.2.2. Tvrtka BIPA na drustvenoj mreZi Instagram

Tvrtka BIPA je svoj Instagram profil otvorila 2013. godine. Ukupno broji 112 tisuca
pratitelja, a prati 299 profila. U opisu profila ima kratke i jasne informacije poput ,,tvoja beauty

inspiracija“ koje pratitelji prvo primijete kad otvore profil. Takoder, u opisu profila nalaze se i
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poveznice za njenu web stranicu i nagradnu igru. Ukupan broj objava na profilu iznosi 1.789, a
sadrzaje koje objavljuje svaki drugi ili tre¢i dan su vec¢inom fotografije i videozapisi. Na slici 14

prikazan je Instagram profil tvrtke BIPA (BIPA, Instagram).

Slika 14. Instagram profil tvrtke BIPA

bipahrvatska m Poruka 42

Broj objava: 1.789 Pratitelja: 112 tis. Pratim 299

BIPA Hrvatska

Tvoja beauty inspiracija @
FollowEd

A @bipabackstage

% @bipokiub
linktr.ee/BIPAHrvatska

Prate valentina_gal_zuta, tkalcevicmonika, tina18_03 + jos 24

» 8 @ @ 1 ¥ =

Pogodnosti Letak #nepobjedive Travelite Noviteti Kuharica BC magazin

€8 OBJAVE 71 REELS @ OZNACENI

<

VEA AR G G N
sordo g b .

Izvor: Izrada autorice prema https://www.instagram.com/bipahrvatska/, 11.05.2023.

Fotografije prikazuju razliite proizvode, citate i nagradne igre, a videozapisi koriStenje
odredenih proizvoda, pripremu i recepte zdrave hrane te razne savjete za Sminkanje i ostalu
kozmetiku (BIPA, Instagram). Primjer citata na Instagram profilu tvrtke BIPA prikazan je na slici
15.
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Slika 15. Primjer citata na Instagram profilu tvrtke BIPA

"Trebam novi make up"
- ja prije svakog izlaska.

. oQv
#tvojaBIPA

Izvor: Izrada autorice prema https://www.instagram.com/bipahrvatska/, 11.05.2023.

Prilikom objave sadrzaja, tvrtka BIPA dodaje opis 1 ,,hashtagove* zbog bolje vidljivosti 1
lakSeg pronalaska sadrzaja te razvoja komunikacije 1 povezivanja pratitelja na sudjelovanje. Broj
svidanja krece se izmedu sto do par tisu¢a, a broj komentara je manji ili ith uopée nema, osim u
slu¢ajevima nagradnih igara. Na slici 16 prikazan je primjer kako je na profilu moguce vidjeti i
objave sadrzaja koji traju 24 sata, a koji se nakon 24 sata sami izbrisu osim ako ih se ne spremi.
Spremljene objave postoje, a sadrze letak, pogodnosti, BC magazin, recepte, donacije i novitete,

vidljive su na profilu i uvijek su dostupne (BIPA, Instagram).
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Slika 16. Instagram price tvrtke BIPA

] IHH potr. 1/| razne pre »1/\1 dx

SVOJE-SHOVE:

‘lﬁ;’i

Izvor: Izrada autorice prema https://www.instagram.com/bipahrvatska/,11.05.2023.

4.2.3. Tvrtka BIPA na drustvenoj mreZi YouTube

Tvrtka BIPA je svoj YouTube kanal izradila 15. travnja 2013. godine. U opisu kanala nalazi
se kratka i jasna informacija koja ljudima daje do znanja da je njihovo zadovoljstvo prvi zahtjev u
BIPI. Na kanal je pretplac¢eno 2,65 tisuca pretplatnika i objavljeno 507 videozapisa (Slika 17).
Videozapise uglavnom ¢ine reklame, akcije i recepti zdravih obroka. Ukupan broj pregleda iznosi

6.005.762 sto pokazuje da je gledanost velika, dok komentara uop¢e nema (BIPA, YouTube).
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Slika 17. YouTube kanal tvrtke BIPA

= EYouluhe etra Q ¢

: #nepobjedive

BIPA Hrvatska
Zadovolstvo kupsca pev e zahtiev u BIPL U DIPA prodaaonicama mose:

@
@
Visa's BIPALETAK P Reproduciiaj sve
o

]

Izvor: Izrada autorice prema https://youtube.com/@bipahrvatskal594, 17.05.2023.
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4.3. Kriticki osvrt na analizu primjene drusStvenih mreza tvrtki DM i BIPA

Usporedujuci primjenu drustvenih mreza tvrtki DM i BIPA moze se zakljuéiti da su tvrtke
najaktivnije na Facebooku i Instagramu §to je jako dobar podatak s obzirom da bi se u drustvene
mreze trebalo uloziti jako puno vremena i truda kako bi one doprinijele uspjeSnom oglasavanju, a

time i poslovanju tvrtke.

Tvrtka DM aktivnija je 1 uspjes$nija na svim drusStvenim mrezama od tvrtke BIPA. Na
Facebook stranici, tvrtka DM ima 67.770 pratitelja viSe nego tvrtka BIPA. Obje tvrtke objavljuju
slican sadrzaj pun noviteta, akcija i nagradnih igara. Mala razlika medu njima nalazi se u objavama.
Tvrtka BIPA objavljuje zabavne sadrzaje koji nemaju povezanosti s vlastitim proizvodima, a tvrtka
DM sadrzaje razli¢itih stranica. Zanimljiv podatak je §to su korisnici BIPE zadovoljniji od
korisnika DM §to pokazuju njihove ocijene. Korisnici su stranicu DM ocijenili s ocjenom 2,8 od

5, a stranicu BIPA 4 od 5.
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Na drustvenoj mrezi Instagram, tvrtka DM ima vise korisnika (pratitelja) od tvrtke BIPA.
DM svoje sadrzaje objavljuje redovito (svaki dan), a tvrtka BIPA neredovito (svakih par dana) sto
¢ini veliku razliku kao i broj svidanja i komentara. DM u svojim objavama koristi velik broj
hashtagova dok BIPA vrlo malo ili nista. Takoder, obje tvrtke imaju YouTube kanal koji nije toliko
popularan pa zbog toga nemaju velik broj pratitelja. Tvrtka DM (Hrvatska) ima drustvenu mrezu
Twitter koju ne koristi dok ju tvrtka BIPA uopce nema.

Budu¢i da je tvrtka BIPA u Hrvatskoj od 2007. g., a tvrtka DM od 1996. godine, tvrtka DM

imala je viSe vremena izgraditi svoje ime. DruStvenu mrezu Facebook otvorile su iste (2011.)

godine, a velika razlika vidi se u broju korisnika (pratitelja).

Tvrtka BIPA je Instagram profil otvorila dvije godine prije tvrtke DM, no nije bila dovoljno
aktivna pa je tvrtka DM privukla jedanput veci broj korisnika (pratitelja). Zaklju¢ujem da je tvrtka
DM pozicionirana kao lider na trziStu te bi se tvrtka BIPA trebala ugledati na nju, biti vise
kreativnija i originalnija u oglasavanju te u svoje kampanje ukljucivati mlade populacije kako bi
se uspjela pribliziti i/ili presti¢i tvrtku DM. Takoder, bilo bi dobro da obje tvrtke u svoje kampanje
ukljuce i YouTubere koji su danas sve vise popularni kako bi privukle jos korisnika, a najvise one

mlade populacije.

Usprkos svemu, tvrtke 1 dalje trebaju biti azurne 1 spontane u svojim objavama te uklju¢ene

u zajednicu koju stvaraju kako bi korisnici bili zadovoljni.

4.4. Analiza primjene druStvenih mrza tvrtki DM i BIPA pomoc¢u alata Brand24

Brand24 medunarodni je, sveobuhvatan alat za pracenje drustvenih medija koji dolazi s
drugim ucinkovitim analitickim alatima. Alat je izabran za analizu kao zamjena za alat Determ koji
je nastao na hrvatskom trzistu, ali ne pruza besplatno probno razdoblje za studente. Brand24 nema
dostupne besplatne planove, ali pruza 14-dnevno besplatno probno razdoblje te je idealan za uc¢enje
o online reputaciji brenda Sto je ujedno i razlog koriStenja u ovoj analizi. Rezultati pretrazivanja na

medunarodnoj razini su potpuniji nego na hrvatskom jeziku. U usporedbi s drugim alatima
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(Determ, ex Mediatoolkit) za pracenje drustvenih medija, pretplatnic¢ki planovi Brand24 su jeftiniji
te korisnici nemaju problema s cijenom. Kao alat za pracenje drustvenih medija, platforma
pretrazuje Internet u potrazi za spominjanjem imena marke i usluga te obi¢no prati podcaste,
blogove 1 spominjanja na druStvenim mrezama. Alat Brand24 pomaze vlasnicima tvrtki u
razumijevanju percepcije drugih, publike i konkurenata o proizvodu te moze stvoriti uc¢inkovite
marketinske strategije kako bi nadmasile reputaciju robne marke. Takoder, alat prati i prikuplja
spominjanja koja ukljucuju i predstavljaju se kao hashtagovi, nazivi robnih marki, klju¢ne rijeci ili
imena konkurenata te pruza pronicljive podatke o reputaciji brenda kao i1 ucinkovitosti tekucih
marketinskih kampanja. Brand24 nudi 14-dnevno besplatno probno razdoblje u kojem korisnici
imaju priliku isprobati sve funkcije dostupne na platformi, nakon Cega slijede Cetiri razlicite vrste
premium planova (svaki sa svojim znacajkama i ograni¢enjima). Svaki plan je osmisljen tako da
koristi pojedincima i novim tvrtkama, a nudi mjesecne 1 godiSnje opcije, Sto tvrtkama olakSava

odabir plana (Brand24, https://ciroapp.com).

U nastavku je za tvrtku Dm drogerie markt (DM) i BIPA, na europskom trzistu, pojedinacno
provedena, prikazana i objasnjena analiza primjene druStvenih mreza te djelomi¢na komparacija

na hrvatskom trzistu, uz pomoc¢ alata Brand24 za razdoblje od 30 dana (28.05.-27.06.2023. godine).

4.4.1. Tvrtka DM

Grafikon volumena diskusije ili grafikon opsega rasprave tvrtke DM prikazuje spominjanje
kljuénih rije¢i (DM, proizvodi, pratitelji, objave, recenzije i akcije). Crte grafikona pokazuju kako
se ucestalost spominjanja pra¢enih kljucnih rije¢i i doseg na druStvenim mrezama i izvan

druStvenih mreZa mijenjao tijekom vremena.
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Grafikon 1. Spominjanje pracenih kljucnih rijeci tvrtke DM na europskom trzistu
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Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 2. Spominjanje pracenih klju¢nih rije¢i na hrvatskom trzistu
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Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 1 prikazuje ucestalost spominjanja pracenih kljuénih rijeci na europskom trzistu.

Isprekidana plava linija predstavlja prethodno razdoblje (2022. g.) u kojem je najvecéa ucestalost

spominjanja pracenih klju¢nih rije¢i bila 27. lipnja, a najmanja 29.-31. svibnja, 02., 03., 06., 13.,

16., 25., 26. lipnja. Puna plava linija predstavlja tekuce razdoblje (2023. g.) gdje je najveca

ucestalost spominjanja pracenih klju¢nih rijeci bila 14. lipnja, a najmanja 10. lipnja. Na grafikonu
2 prikazano je spominjanje pracenih klju¢nih rije¢i na hrvatskom trzistu gdje se vidi da je ucestalost

spominjanja prac¢enih klju¢nih rije¢i u prethodnom razdoblju (2022. g.) nula. Najveca ucestalost
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spominjanja pracenih kljuénih rije¢i u teku¢em razdoblju (2023. g.) bila je 07. i 12. lipnja, a

najmanja ostale dane od 28. svibnja do 27. lipnja.

Grafikon 3. Doseg drustvenih medija za tvrtku DM na europskom trziStu
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Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 4. Doseg drustvenih medija za tvrtku DM na hrvatskom trzistu
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Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Na grafikonu 3 prikazan je doseg drustvenih medija na europskom trzistu gdje prethodno
razdoblje (2022. g.) oznacava isprekidana zelena linija, a tekuce razdoblje (2023. g.) puna zelena
linija. U prethodnom razdoblju, najveci doseg bio je 21. lipnja, a najmanji 28.-31. svibnja, 02.-07.
lipnja, 11.-13. lipnja, 16. lipnja, 18. lipnja, 23.-25. lipnja i 27. lipnja. U teku¢em razdoblju, najveci
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doseg drustvenih medija bio je 26. lipnja, a najmanji 28. svibnja, 30.-31. svibnja, 01.-02. lipnja,
05.-08. lipnja, 10.-11. lipnja te 13. i 16. lipnja. Grafikon 4 prikazuje doseg drustvenih medija na
hrvatskom trziStu. NaZzalost, to je nula i u prethodnom (2022. g.) i teku¢em razdoblju (2023. g.) pa

se moze zakljuciti da je bolji doseg druStvenih medija na europskom trzistu.

Grafikon 5. Doseg izvan drustvenih medija za tvrtku DM na europskom trzistu
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Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 6. Doseg izvan drustvenih medija za tvrtku DM na hrvatskom trzistu

+b{ Non social media reach graph

PREVIOUS PERIOD CURRENT PERIOD

320

240
160
80

0
28 29 30 31 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
May May May May Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun

PREVIOUS PERIOD® 0 max 0 min 0 ag CURRENT PERIOD 308 max 0 min 20 awg

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 5 prikazuje doseg izvan druStvenih medija (web marketing) na europskom trzistu,

gdje isprekidana zelena linija predstavlja prethodno razdoblje (2022. g.) u kojemu je najveci doseg

47


https://brand24.com/
https://brand24.com/

bio 27. lipnja, a najmanji od 28. svibnja pa sve do 26. lipnja. Puna zelena linija predstavlja tekuce
razdoblje (2023. g.) u kojem je najveci doseg izvan drustvenih medija bio 18. lipnja, a najmanji 23.
i 24. lipnja. Grafikon 6 prikazuje doseg izvan drustvenih medija (web marketing) na hrvatskom
trziStu. U prethodnom razdoblju (2022. g.) je doseg nula, a u teku¢em (2023. g.) je najve¢i 07.1 12.
lipnja te najmanji ostale dane od 28. svibnja do 27. lipnja.

Grafikon 7. Analiza osjecaja DM na europskom trzistu

28 May 07 Jun 17 Jun 27 Jun

— Positive — Negative

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 7 prikazuje analizu osjecaja (raspoloZenja) na europskom trzi$tu i spominjanje
pracenih klju¢nih rije¢i (DM, proizvodi, pratitelji, objave, recenzije 1 akcije) u negativnim i
pozitivnim kategorijama, a znacajku analize raspolozenja generirala je umjetna inteligencija. Linije
osjecaja na grafikonu prikazuju koliko je puta tvrtka DM pozitivno referencirana u zelenim crtama
1 negativno u crvenim. Iz grafikona je vidljivo da je tvrtka DM najviSe pozitivno referencirana 21.
lipnja (17 puta), a najmanje 13. lipnja (5 puta). Takoder, tvrtka DM je najviSe negativno
referencirana 26. lipnja (15 puta), a najmanje 30. i 31. svibnja (0 puta).

Spominjanje tvrtke DM po kategoriji u usporedbi s prethodnim razdobljem (2022. g.) na
europskom trzistu prikazano je u tablici 4 gdje je vidljivo da najveci broj spominjanja imaju vijesti,
a najmanji drustvene mreze Instagram i1 Facebook zbog toga Sto aplikacija nije dopustila sve

privilegije za prijavljivanje.
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Tablica 4. Spominjanje po kategoriji (u usporedbi s prethodnim razdobljem) DM na europskom

trzistu

«, Mentions per category (comparing to previous period)
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Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Tablica 5. Spominjanje po kategoriji (u usporedbi s prethodnim razdobljem) DM na hrvatskom

trzistu

« Mentions per category (comparing to previous period)

0 5 0 60
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o 0 », 0 a0
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4 2 +100%
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Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Tablica 5 prikazuje spominjanje tvrtke DM po kategoriji u usporedbi s prethodnim
razdobljem (2022. g.) na hrvatskom trziStu gdje je vidljivo da najveci broj spominjanja ima web, a

najmanji drustvene mreze Twitter, Instagram, Facebook i TikTok zbog toga Sto aplikacija nije
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dopustila sve privilegije za prijavljivanje. Takoder, nula spominjanja imaju i videozapisi, Vvijesti,

podcasti, forum te blogovi.

Obuhvat (feed) spominjanja na europskom trzistu prikazuje popis svih spominjanja tvrtke
DM s platformi druStvenih medija i kontekstualne informacije. On pristupa svakom Tweetu, objavi
na Facebooku, izvatku s bloga, novosti, videu i online razgovoru koji spominje tvrtku DM. Mjerni
podaci, ukljucujuéi ocjenu utjecaja dijeljenja, raspolozenje prema robnoj marki, broj lajkova i
dijeljena koje je ¢lanak dobio te broj sljedbenika dijeljenja prikazani su pored svake stavke u
obuhvatu (feedu). Takoder, pored svake objave prikazano je mjesto, datum i vrijeme objavljivanja.

Sve navedeno prikazuje slika 18.

Slika 18. Obuhvat (feed) spominjanja tvrtke DM na europskom trzistu

2023-05-28 - 2023-06-27 Popular first Clear filters @ Save filters
Popular first 1

0 tashlicious

1 #kyliecosmetics #recenzijesminke #recenzije Spreporukice

o Policija ulovila krijuméare iz Bjelorusije, Latvije, ...

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Tablica 6. Otkrivanje utjecaja DM na europskom trzistu

@ Top public profiles ! The most influential sites

(=) tashlicious 17.3% 131K
:{:: dusansilni_2023 14.1% 107 K
@ stojanoviczs 9.5% 72 300
(=) prtvichar 3.5% 26 630

(=) aneta.milicic 3.2% 24180

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Tablica 6 prikazuje jo$ jednu jedinstvenu znacajku alata Brand24, a to je otkrivanje
influencera na europskom trzistu. Alat omogucuje lociranje i povezivanje s influencerima, trazenje

poznatih utjecajnih osoba te pronalazenje izgleda za zajednicko ulaganje.

Tablica 7. Statistika i izvori DM

¢ Stats < Sources
2352 +7740° o 952 +4917%
237 +480 i 811 t16120%
119 #198 o~ 574 +9467%
1208 #4% o o 113 1000

32218 9% N 69 +392

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Tablica 7 prikazuje statistiku i1 izvore. Statistika pokazuje podatke nedrustvenog
spominjanja, spominjanja na druStvenim mrezama, video uklju¢en TIKTOK, dijeljenja i lajkovi na
drustvenim mrezama, itd., a izvori pokazuju koliko je podataka prikupljeno putem vijesti, mreZza,

blogova, Twittera, TIKTOKA, Facebooka i drugih.

Na kraju analize dostupni su podaci o tvrtki DM koji pokazuju najaktivnije i najbolje javne
profile te najaktivnije i najutjecajnije stranice na europskom trzistu te najpopularnija spominjanja

na hrvatskom trzistu.
Tablica 8. Najaktivniji javni profili DM

© Most active public profiles

PROFILE ! SOURCE " FOLLOWERS & MENTIONS

1 (&) TvPlodine > 351 6
2 (&) sara_brateee 1277 5
3 (a) eridanbeauty 103 5
4 dusansilni_2023 5769 5
5 ) MNutrition master > N/A 5
6 (&) zoranmaric2 2444 4
7 (&) kauflandhr ] 27 4
8 (&) tashlicious 177 200 3
9 ’3\ pokucnerecenzije 3527 3
10 |\: maravilla.mirisni N/A 3
11 2) loralinaexviii N/A 3
12 (2) anetamilicic 15100 3
13 (&) MaxiSrbija > 2290 3
14 (&) prtvichar 960 2
15 (&) miljankoprivica 3093 2
16 a) djordjegergic 121 2
17 (&) diparfemi 7 2
18 &) biosskin 484 2
19 ) HEALTH | 2 N/A 2
20 (&) miranda_andric L | 54 2

\&/

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Najaktivniji javni profili prikazani su u tablici 8 koja uz profil prikazuje izvor, sljedbenike
1 spominjanja. Prema dobivenoj analizi najaktivniji javni profil je ,,Tv Plodine* koji ima izvor

video, 351 sljedbenika te broji 6 spominjanja.

52


https://brand24.com/

Tablica 9. Najbolji javni profili DM

Top public profiles

PROFILE ! SOURCE @ VDICE SHARE W INFLUENCE

1 (&) tashlicious 17.483% 131384
2 ’.'. dusansilni_2023 14.229% 106930
3 (a) vstojanoviczs " 9.621% 72300
4 (&) privichar 3.544% 26 630
5 (2) anetamilicic 3.218% 24180
& f:.:, pokucnerecenzije 2.341% 17 590
7 (a) sandulovicN L 2.275% 17100
8 |.'. Al Jazeera Balkans > 2.262% 17 000
9 (&) sara_bratece 2.216% 16 650
10 (a) loralinaexviii 2177% 16 360
11 2) miranda_andric E J 1.929% 14 500
12 (&) AJBalkans L 1.779% 13370
13 (&) zoranmaric2 1.756% 13200
14 ) miljankoprivica 1.622% 12190
15 (2) cokanjcic 1.579% 11865
16 (&) eridanbeauty 1.49% 11200

-

17 (&) BNTELEVIZIJA I> 1.344% 10100
18 (2) Pekishal Y 1.198% 9000
19 (3) nekonevazan ™ 0.931% 7000
20 (2) Kukar o 0.931% 7000

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Najbolji javni profili koji su sudjelovali u analizi tvrtke DM prikazuje tablica 9. Tablica
prikazuje profil, izvor, udio glasova i broj utjecajnih osoba. Najbolji javni profil prema dobivenoj

analizi je profil ,,tashlicious* koji nema izvor, ali ima 17.483% glasova te 131.384 utjecajnih osoba.

Najaktivnija stranica prema analizi bila je ,,putujmojeftino.com* sa 114 spominjanja
(tablica 10), a najutjecajnija stranica ,,youtube.com* s najvise posjeta i ocjena utjecaja (tablica 11).
U tablici 12 prikazana su najpopularnija spominjanja DM na hrvatskom trziStu gdje je najviSe

spominjanja imao ,,OTVOREN natjecaj Hrvatski®.
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[~ Most active sites

SITE

putujmejeftina.com

twitter.com
svijet-medija.hr

index.hr

1

2

3

4

5  tikiok.com
6 kriptovijesti.net

7 zakon.hr

8 arz.hr

9  youtube.com

10 morski.hr

1 zgportal.com

12 jutarnji.hr

13 antenazadar.hr

14 svijetosiguranja.eu
15 klikaj.hr

16 slatka-tajna.eu

17 ilidzagrad.net

8 gosucker.com

Tablica 10. Najaktivnija stranica DM

19 ekatalozi.wordpress.com

20 logicno.com

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Tablica 11. Najutjecajnija stranica DM

¥l Mostinfluential sites

SITE @ VISITS

1 youtube.com 338

2 twittercom 6.68

3 tiktok.com 218

4 reddit.com 178

5 srafzine.wordpress.com 285 M

6  podrskazrtvamaisvjedocima.wordpress.com 285M

7 kurir.rs 81M

8 indexhr 7Tm

9 blic.rs 68 M

10 jutarnji.hr 47M
1 wvecernji.hr 32M
12 24satahr 31Mm
13 Klixba 26M
14 nova.rs 26M
15 slobodnadalmacija.hr 24 M
16 dnevnik.hr 21M
17 tportalhr 20M
18 alo.rs 17M
19 espreso.co.rs 17M
20 sbs.com.au 14M

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Tablica 12. Najpopularnija spominjanja DM na hrvatskom trzistu

W Most popular mentions

@ Konferencija povodom otvorenja £ 2023-06-07 0502
< dop.hr

Povodom otvaranja ovogodianjeg natjecaja Hrvatskog indeksa odrzivosti — HRIO, Hrvatski poslovni savj

@ OTVOREN natjetaj Hrvatski £ 20230612 2352
« dop.hr

Hrvatski indeks odrzivosti (HRIO) — otvoren natjecaj za ocjenjivanje dobrovoljnih odrzivih praksi..

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

4.4.2. Tvrtka BIPA

Grafikon volumena diskusije ili grafikon opsega rasprave tvrtke BIPA prikazuje
spominjanje klju¢nih rije¢i (BIPA, proizvodi, pratitelji, objave, recenzije i akcije). Crte grafikona
pokazuju kako se ucestalost spominjanja prac¢enih kljucnih rijeci i doseg na drustvenim mrezama i

izvan drustvenih mreza mijenjao tijekom vremena.

Grafikon 8. Spominjanje pracenih klju¢nih rijeci tvrtke BIPA na europskom trzistu

lu Volume of mentions graph
— se== PREVIOUSPERIOD = CURRENT PERIOD

100

75
50

25 %

0 mmmm—— == = —————— ———— ——————— - ——————— | I S B |
286 29 30 31 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
May May May May Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun

PREVIOUS PERIOD: (=) 29 max. (=) O min (%} 2 awg CURRENT PERIOD: (=) 94 max. (%) 33 min. (») 58 avg.

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 8 prikazuje ucestalost spominjanja pracenih kljuénih rijeci na europskom trzistu.
Isprekidana plava linija predstavlja prethodno razdoblje (2022. g.) u kojem je najveca ucestalost

spominjanja pracenih kljucnih rijeci bila 27. lipnja, a najmanja 29.-31. svibnja, 02., 05., 06., 09.,
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12,13, 16.,19,, 21,, 23,, 25,, 26. lipnja. Puna plava linija predstavlja tekucée razdoblje (2023. g.)

gdje je najveca ucestalost spominjanja prac¢enih kljuénih rijeci bila 14. lipnja, a najmanja 27. lipnja.
Grafikon 9. Spominjanje pracenih klju¢nih rije¢i tvrtke BIPA na hrvatskom trzistu

L1 Volume of mentions graph

==== PREVIOUSPERIQD === CURRENT PERIOD

12

9

0 L S~ N N LN #7SN
28 29 30 31 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

May May May May Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun

PREVIOUS PERIOD: (=} Tmax. =) O min (%) 0 avg CURRENTPERIOD: (2) 10 max. O min. () 1 awg

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 9 prikazuje ucestalost spominjanja pracenih klju¢nih rije¢i na hrvatskom trzistu.
Isprekidana plava linija predstavlja prethodno razdoblje (2022. g.) u kojem je najvecéa ucestalost
spominjanja prac¢enih klju¢nih rijeci bila 02. i 21. lipnja, a najmanja ostale dane od 28. svibnja do
27. lipnja. Puna plava linija predstavlja tekuce razdoblje (2023. g.) gdje je najveéa ucestalost
spominjanja pracenih klju¢nih rije¢i bila 26. lipnja, a najmanja 28. svibnja, 01.-05., 08.-11., 13,,
14.,16., 17., 22.-24. i 27. lipnja.

Grafikon 10. Doseg drustvenih medija za tvrtku BIPA na europskom trzistu

% Social media reach graph
- »--« PREVIOUSPERIOD ~—— CURRENT PERIOD
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28 29 30 31 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
May May May May Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun

previous PERIOD: (=) 70 880 mac (=) O min (¥} 8096 avg. CURRENT PERIOD: (=) 68 964 max. (=) O min. (%) 15752 avg.

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Na grafikonu 10 prikazan je doseg drustvenih medija gdje prethodno razdoblje (2022. g.)
oznacava isprekidana zelena linija, a tekuce razdoblje (2023. g.) puna zelena linija. U prethodnom
razdoblju, najveéi doseg bio je 21. lipnja, a najmanji 28.-31. svibnja, 02.-03. lipnja, 05.-07. lipnja,
09.,12.,13., 16., 23., 25. i 27. lipnja. U teku¢em razdoblju, najveéi doseg drustvenih medija bio je
18. lipnja, a najmanji 28. svibnja, 30.-31. svibnja, 01.-02. lipnja, 06.-11. lipnja te 13. i 16. lipnja.
Grafikon 11 prikazuje doseg druStvenih medija za tvrtku BIPA na hrvatskom trziStu gdje je u

prethodnom razdoblju (2022. g.) najveci doseg bio 02. lipnja, a najmanji 28.-31. svibnja, 01.-20. i
22.-27. lipnja. U tekuc¢em razdoblju (2023. g.) je doseg drustvenih medija za tvrtku BIPA na

Grafikon 11. Doseg drustvenih medija za tvrtku BIPA na hrvatskom trzistu

%" Social media reach graph

» ==« PREVIOUS PERIOD

—— CURRENT PERIOD
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PREVIOUS PERIOD: (2} 519 max (= O min. (%) 18 ave. CURRENTPERIOD:  (4) O max. () O min.  (®) 0 av.

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

hrvatskom trziStu bio nula.

Grafikon 12. Doseg izvan drustvenih medija za tvrtku BIPA na europskom trzistu

-5 Non social media reach graph
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03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
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6847 avw. CURRENT PERIOD: 1.0 M max 177 K min. 483545 avg.

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Grafikon 12 prikazuje doseg izvan drustvenih medija (web marketing) na europskom trzistu
gdje isprekidana zelena linija predstavlja prethodno razdoblje (2022. g.) u kojem je najveci doseg
bio 27. lipnja, a najmanji od 28. svibnja pa sve do 26. lipnja. Puna zelena linija predstavlja tekuce
razdoblje (2023. g.) u kojem je najveci doseg izvan drustvenih medija bio 18. lipnja, a najmanji

23. 1 24. lipnja. Zanimljivo je kako su podaci isti kao i kod tvrtke DM.

Grafikon 13. Doseg izvan drustvenih medija za tvrtku BIPA na hrvatskom trzistu

+5 Non social media reach graph
— PREVIOUS PERIOD CURRENT PERIOD
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May May May May Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun Jun

PREVIOUS PERIOD 0 max 0 min 0 avg. CURRENT PERIOD: 104 K max 0 min 8062 avg

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 13 prikazuje doseg izvan drustvenih medija (web marketing) na hrvatskom trzistu
gdje isprekidana zelena linija predstavlja prethodno razdoblje (2022. g.) u kojem je doseg bio nula.
Puna zelena linija predstavlja tekuée razdoblje (2023. g.) ukojem je najveéi doseg izvan drustvenih

medija bio 26. lipnja, a najmanji 28. i 29. svibnja, 01.-06., 08.-14., 16., 17., 22.-24. i 27. lipnja.

Grafikon 14. Analiza osje¢aja BIPA na europskom trzistu

~— N

28 May 07 Jun 17 Jun 27 Jun

— Positive = — Negative

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Grafikon 14 prikazuje analizu osjecaja (raspolozenja) na europskom trzistu i spominjanje
prac¢enih kljuc¢nih rije¢i (DM, proizvodi, pratitelji, objave, recenzije i akcije) u negativnim i
pozitivnim kategorijama, a znacajku analize raspolozenja generirala je umjetna inteligencija. Linije
osjecaja na grafikonu prikazuju koliko je puta tvrtka BIPA pozitivno referencirana u zelenim
crtama i negativnho u crvenim. Iz grafikona je vidljivo da je tvrtka BIPA najvise pozitivno
referencirana 18. lipnja (24 puta), a najmanje 11. lipnja (2 puta). Takoder, tvrtka BIPA je najvise
negativno referencirana 07., 14., 20. i 26. lipnja (4 puta), a najmanje 30. i 31. svibnja te 03. i 09.
lipnja (0 puta).

Spominjanje tvrtke BIPA po kategoriji u usporedbi s prethodnim razdobljem (2022. g.)
prikazano je u tablici 13 gdje je vidljivo da najveéi broj spominjanja imaju vijesti, a najmanji
drustvene mreze Instagram i Facebook. Alat Brand24 nije odobrio sve privilegije prijavljivanja na
druStvene mreze Instagram i Facebook te je zbog toga rezultat analize tih druStvenih mreza nula.

Takoder, uz njih, najmanji broj spominjanja imaju i drustvena mreza Twitter te podcasti i web.

Tablica 13. Spominjanje po kategoriji (u usporedbi s prethodnim razdobljem) BIPA na

europskom trzistu

«, Mentions per category (comparing to previous period)

0 -0 o0

TWITTER e INSTAGRAM B FACEBOOK

69 +393% 51 +89% 1046 +5405%
¢ TIKTOK A—/JJ\[\’ > VIDEOS W\ = NEWS \/\MI\I\M

b 0 7 +100° 639 +7000% \/\A/\/\
) PODCASTS _— * FORUMS 4F\_AJ\_[\ B\ BLocs ALY
0

WEB

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Tablica 14. Spominjanje po kategoriji (u usporedbi s prethodnim razdobljem) BIPA na hrvatskom

trzistu

«. Mentions per category (comparing to previous period)

0 _ 0 P
TWITTER — INSTAGRAM B FACEBOOK
O -100% 5 +100% 12 +100%

d » A [==] ' L
TIKTOK _— VIDEOS NEWS
0 0 5 +100%

o) 2, R\ P
PODCASTS —_— FORUMS —_— BLOGS

1 8 +100%
< WEB ﬂ_,_/\_fm_j\

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

U tablici 14 prikazano je spominjanje tvrtke BIPA po kategoriji u usporedbi s prethodnim
razdobljem (2022. g.) na hrvatskom trzi$tu. Najveéi broj spominjanja ima web pa zatim vijesti,
videozapisi i blogovi, a najmanji drustvene mreze Twitter, Instagram i Facebook jer alat Brand24
nije odobrio sve privilegije prijavljivanja na drustvene mreze pa je zbog toga rezultat analize tih
drustvenih mreza nula. Takoder, uz njih, najmanji broj spominjanja imaju i TIKTOK, podcasti i
forumi.

Obuhvat (feed) spominjanja prikazuje popis svih spominjanja tvrtke BIPA na europskom
trziStu s platformi drustvenih medija 1 kontekstualne informacije. On pristupa svakom Tweetu,
objavi na Facebooku, izvatku s bloga, novosti, videu i online razgovoru koji spominje tvrtku BIPA.
Mjerni podaci, ukljuCujuéi ocjenu utjecaja dijeljenja, raspolozenje prema robnoj marki, broj
lajkova i dijeljena koje je clanak dobio te broj sljedbenika dijeljenja prikazani su pored svake stavke
u obuhvatu (feedu). Takoder, pored svake objave prikazano je mjesto, datum i vrijeme

objavljivanja. Sve navedeno prikazuje slika 19.
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Slika 19. Obuhvat (feed) spominjanja tvrtke BIPA na europskom trzistu

Megative Positive 2023-05-28 - 2023-06-27 Clear filters @ Save filters

Recent first 1

@ Mat | Glowy Tekuci Puderi: Izbor izmedu Matiran...  (EEaikd

LOréal Paris Infallible 24H Matte Cover NYX Bom To Glow! Tekudi puderi su jedan od
eanovnih proizveda u #minkanju keji nem pomaZu u postizanju savréeneg tena i blistaveg

izgleda. Medul.]

# Visit ags Delete Mute site

o Svida nam se Severinin outfit iz novog spota. Na...

Pri krairanju rubrike Index Shopping nastajima izdvajati odliéne proizvode koji se i nama
svidaju te odiiéne akoije i papuste [ Ne objavljujemo proizvede koje i sami ne bisma kupili

ili smatrama da njihava premocija nije u skladu s profesionalnim ...

# Visit Tags Delete Mure site More actions [m]

@ KINESKI HOROSKOP ZA SRPANL): Otkrivamo tho.. (=R

Wa de se posao pokrenuti uz pomoé _ [.] U potpunasti dete modi pokazati svoje talenta i
stedi javno priznanje. Vaia popularnost &2 vam donijeti dobar prihod. Budite spremni na

mnoga mals, &li ugodna iznenadenja. Koza - Imate puno posla ovog mieseca

# Visit Tags Delete Mute site More actions m]

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Tablica 15. Otkrivanje utjecaja BIPA na europskom trzistu

@ Top public profiles ¥} The most influential sites
'\'_4/1 tashlicious 26.9% 131K
- VOICE SHARE INFLUENCE
"_41 dusansilni_2023 21.9% 107K
— VOICE SHARE INFLUENCE
(«&) prtvichar 5.5% 26 630
— VOICE SHARE INFLUENCE
(=) anetamilicic 5.0% 24180
— VOICE SHARE INFLUENCE
(@) 3.6% 17 590

(=2) pokucnerecenzije
— VOICE SHARE INFLUENCE

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Tablica 15 prikazuje jo$ jednu jedinstvenu znacajku alata Brand24, a to je otkrivanje
influencera na europskom trzistu. Alat omogucuje lociranje i povezivanje s influencerima, traZzenje

poznatih utjecajnih osoba te pronalazenje izgleda za zajednicko ulaganje.

Tablica 16. Statistika i izvori BIPA na europskom trzistu

& Stats « Sources
1708 " - 1062 *5409%
120 * 93% i~ 642 +7033°
120 #195% 69 +293%
1187 #4% . 5q

31678 V% Y 7 +100%

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Tablica 16 prikazuje statistiku i izvore na europskom trzistu. Statistika pokazuje podatke
nedrus$tvenog spominjanja, spominjanja na druStvenim mrezama, video uklju¢en TIKTOK,
dijeljenja i lajkovi na druStvenim mrezama, itd., a izvori pokazuju koliko je podataka prikupljeno

putem vijesti, blogova, Twittera, TIKTOKA, videa, foruma i drugih.

Na kraju analize dostupni su podaci o tvrtki BIPA koji pokazuju najaktivnije i najbolje
javne profile te najaktivnije i najutjecajnije stranice na europskom trzistu i najpopularnija

spominjanja na hrvatskom trzistu.
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Tablica 17. Najaktivniji javni profili BIPA

© Most active public profiles

PROFILE ) SOURCE = FOLLOWERS # MENTIONS
1 (3 TvPlodine > 351 6
2 (%) sara_bratece 1277 5
3 (2) eridanbeauty 103 5
4 (&) dusansilni 2023 5769 5
5 (&) Nutrition master > N/A 5
6 (&) zoranmaric2 2444 4
7 (&) tashlicious 177200 3
8 (2) pokucnerecenzije 3527 3
9 (&) maravillamirsni N/A 3
10 (2) loralinaexviii N/A 3
11 (2) anetamilicic 15100 3
12 &) Maxi Srbija » 2290 3
13 4) HEALTH » N/A 3
14 (&) privichar 960 2
15 ) miljankoprivica 3093 2
16 (&) djordjegergic 121 2
17 (&) dj_parfemi 7 2
18 4) biosskin 484 2
19 (&) zenskirecenziraj 33400 1
20 (2) tashasapic 1838 1

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Najaktivniji javni profili prikazani su u tablici 17 koja uz profil prikazuje izvor, sljedbenike
1 spominjanja. Prema dobivenoj analizi najaktivniji javni profil je ,,Tv Plodine* koji ima izvor
video, 351 sljedbenika te broji 6 spominjanja. Treba istaknuti da su dobiveni podaci analize za

najaktivniji javni profil o tvrtki BIPA isti kao i za tvrtku DM.

Tablica 18. Najbolji javni profili BIPA

Top public profiles

PROFILE * SOURCE @ VOICE SHARE W INFLUENCE

a) tashlicious 26.901% 131 364
dusansilni_2023 21.897% 106 930

(&) privichar 5.453% 26 630

(&) anetamilicic 4.952% 24180

2) pokucnerecenzije 3.602% 17 590

a) AlJazeera Balkans > 3.481% 17 000

(&) sara_brateee 3.41% 16 650

(&) loralinaexviii 3.35% 16 360

(a) zoranmaric2 2.703% 13 200

2) miljankoprivica 2.496% 12190

2) cokanjcic 2.43% 11865

(2) eridanbeauty 2.294% 11 200

\) BN TELEVIZIJA > 2.068% 10100

a) biosskin 1.393% 6800

2) PodLupom » 1139% 5560

(&) alexveselinovic17 0.901% 4400

17 (a) RIRSvijesti »> 0.881% 4300
18 (&) kikifabulous 0.86% 4200
19 (a) samantinerecenzij 0.799% 3900
20 (a) gostiona 0.758% 3700

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Najbolji javni profili koji su sudjelovali u analizi tvrtke BIPA prikazuje tablica 18. Tablica
prikazuje profil, izvor, udio glasova i broj utjecajnih osoba, a najbolji javni profil prema dobivenoj
analizi je profil ,,tashlicious* koji nema izvor, ali ima 26.901% glasova te 131.364 utjecajnih osoba,

sli¢no kao 1 kod analize tvrtke DM (razlika u glasovima i broju utjecajnih osoba).

Najaktivnija stranica prema analizi i najutjecajnija stranica iste su kao i kod tvrtke DM.
Najaktivnija stranica bila je ,,putujmojeftino.com® sa 114 spominjanja (tablica 19), a najutjecajnija
stranica ,,youtube.com® s najviSe posjeta i ocjena utjecaja (tablica 20). U tablici 21 prikazana su
najpopularnija spominjanja DM na hrvatskom trzistu gdje je najvisSe spominjanja imao ,,Bipa akcija

— Katalozi.net*.
Tablica 19. Najaktivnija stranica BIPA

|~ Most active sites

SITE % MENTIONS

1 putujmejeftino.com 114
2 index.hr 74
3 tiktok.com 69
4 kriptovijesti.net 63
5 arz.hr 52
6  youtube.com 51
7 morski.hr 42
B zgportal.com 38
9  jutamjihr 36
10 antenazadar.hr 36
1 klikaj.hr 32
12 slatka-tajna.eu 31
13 ilidzagrad.net 26
14 ekatalozi.wordpress.com 25
15 logicno.com 23
16 24sata.hr 22
17 bajtbox.com 19
18 viteskiportal.com 18
19 glas-slavonije.hr 18
20  bihvijestiba 18

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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Tablica 20. Najutjecajnija stranica BIPA

¥} Most influential sites

SITE @ VISITS W INFLUENCE SCORE

1 youtube.com 33B 10 /10
2 tiktok.com 21B 10 /10
3 redditcom 178 10 /10
4 iSVj com 285M 10 /10
5 kurirrs 81M 10 /10
6 index.hr M 10 /10
7 jutarnjihr 4IMm 9 /10
8  vecemjihr 32Mm 910
9 24sata.hr 3M 9 /10
10 Klixba 26M 9 /10
n nova.rs 26M 9 /10
12 slobodnadalmacija.hr 24M 9 /10
13 dnevnik.hr 21M 910
14 tportalhr 20M 910
15 alors 7MmM 910
16  espreso.coss 7M™ 9 /10
17 danas.rs 13M 20
18 stil kurir.rs 13M 9 /10
19 zena.blic.rs 13Mm 910
20 sporiske jutamji.hr 10M 910

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Tablica 21. Najpopularnija spominjanja BIPA na hrvatskom trzistu

% Most popular mentions

o) Py vhend

<) B s asioznat

ot Bl bt ol 25,05 7,06 3073 N B ot dot Ml Lish

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.
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4.4.3. Usporedba analize primjena drustvenih mreza tvrtki DM i BIPA na europskom trZistu

pomocu alata Brand24

Grafikon 15 prikazuje usporedbu spominjanja tvrtke DM i BIPA na europskom trzistu.
Obje tvrtke imaju najveci broj spominjanja 14. lipnja, tvrtka DM ima 125, a tvrtka BIPA 94 Sto
pokazuje da tvrtka DM ima veci broj spominjanja od tvrtke BIPA za 31. Takoder, obje tvrtke imaju
1 najmanji broj spominjanja 10. lipnja, tvrtka DM ima 54, a tvrtka BIPA 44 §to je 10 spominjanja
vise za tvrtku DM. No, tvrtka BIPA ima isti broj spominjanja 10. lipnja (44) kao i 22. lipnja. Tvrtka
DM bila je uspjesnija u spominjanju od tvrtke BIPA.

Grafikon 15. Usporedba spominjanja tvrtke DM i BIPA

100

BIPA === DM-DROGERIEMARKT

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Grafikon 16 prikazuje finalne rezultate analize DM i BIPA na europskom trZistu, na kojem

je prikazano ukupno spominjanje, izvori i analiza osjecaja (raspoloZenja).
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Grafikon 16. Finalni rezultati analize DM i BIPA

2620 (')

1833 . O

63 ¥

Izvor: Izrada autorice prema https://brand24.com/, 27.06.2023.

Sveukupni broj spominjanja projekta DM iznosi 2620 od ¢ega je 336 pozitivnog 1 135
negativnog spominjanja. Najvise informacija dobiveno je iz izvora vijesti, a on iznosi 37%, dok je
najmanje informacija dobiveno iz izvora forum (0.2%). Analiza osjecaja (raspolozenja) pokazuje

da je od 100% bilo viSe pozitivnosti i to ¢ak 71.3%, a manje negativnosti (28.7%).

Sveukupni broj spominjanja projekta BIPA iznosi 1833 od ¢ega je 299 pozitivnog i 63
negativnog spominjanja. NajviSe informacija dobiveno je iz izvora vijesti, a on iznosi 58%, dok je
najmanje informacija dobiveno iz izvora forum (0.4%). Analiza osje¢aja (raspolozenja) pokazuje

da je od 100% bilo vise pozitivnosti i to ¢ak 82.6%, a manje negativnosti (17.4%).

Iz dobivenih podataka moze se zakljuciti da tvrtka DM ima vise ukupnih spominjanja od
tvrtke BIPA i to za 787 spominjanja. Takoder DM u analizi ima izvore putem Web-a, Twitter-a i
Podcast-a, dok BIPA nema §to pokazuje da DM ima viSe prisutnih izvora od BIPE. Obje tvrtke
imaju najviSe izvora dobiveno putem vijesti, a najmanje putem foruma. Analiza osjecaja
(raspoloZenja) kod obje tvrtke ima viSe pozitivnosti od negativnosti, a tvrtka BIPA ima ¢ak 11.3%

vise pozitivnosti 1 manje negativnosti od tvrtke DM.
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5. Zakljuéak

Drustvene mreze omogucuju tvrtkama povezivanje s kupcima i potencijalnim korisnicima
u bilo koje vrijeme i bilo gdje. One predstavljaju u¢inkovitu metodu komunikacije 1 primanja
povratnih informacija Sto tvrtkama daje priliku za brendiranje i upravljanje reputacijom te stjecanje
1 zadrzavanje kupaca. Marketing na druStvenim mrezama oblik je digitalnog marketinga koji
iskoriStava snagu popularnih drustvenih mreza za postizanje marketinskih ciljeva i ciljeva trzisne
komunikacije. Ovaj oblik marketinga predstavlja mo¢ni alat za tvrtke svih veli¢ina i vrsta,
prvenstveno u svrhu dopiranja do velikog broja potencijalnih kupaca i klijenata. Medutim,
marketing na drustvenim mrezama ne ukljucuje samo kreiranje poslovnih racuna i objavljivanje na
njima, ve¢ on zahtijeva pomno planiranu i razvijenu marketing strategiju koja je uskladena sa
ciljevima 1 poslovnom strategijom poduzeca. Takoder, marketing na druStvenim mreZama
ukljucuje odrzavanje i optimizaciju korisni¢kih profila, objavljivanje fotografija, videozapisa i
prica koje predstavljaju proizvode i usluge poduzeéa te privlace potencijalne korisnike (kupce),
odgovaranje na komentare, dijeljenja 1 lajkove te analitiku i1 pracenje aktivnosti i u¢inkovitosti
digitalnog marketinga. Isto tako, marketing na drustvenim mrezama ukljucuje pla¢eno oglasavanje
na popularnim druStvenim mreZzama. Zaklju¢no, izvrstan marketing na druStvenim mreZama moze
doprinijeti boljim poslovnim rezultatima, stvaraju¢i odane klijente 1 zagovornike robne marke te,

sukladno navedenome, povecati broj potencijalnih kupaca i prodaju.

Analizom primjene drustvenih mreza konkurenata u maloprodaji, odnosno dviju tvrtki koje
se bave proizvodnjom 1 prodajom drogerijskih proizvoda, DM 1 BIPA, mozZe se zakljuciti kako obje
tvrtke koriste drustvene mreze u svrhu promocije svojih proizvoda. Obje tvrtke oglasavaju se putem
drustvene mreZe Facebook, Instagram i Twitter, a DM svoje proizvode oglasava i putem druStvene
mreze Twitter. Nadalje, analizom je utvrdeno na obje tvrtke imaju personalizirani pristup prema
svojim korisnicima (pratiteljima). Medutim, tvrtka DM aktivnija je 1 ima viSe pratitelja od tvrtke
BIPA $to, posljedi¢no, utjece na broj komentara, lajkova 1 dijeljenja sadrzaja. U svrhu izrade rada
provedena je analiza primjene drustvenih mreza tvrtki BIPA i DM za europsko i1 djelomic¢no
hrvatsko trziSte uz pomo¢ alata Brand24, alata za pracenje drustvenih medija. Navedeni alat

omogucuje pretrazivanje Interneta kako bi se utvrdilo koliko se puta odredeni brend ili njegove
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usluge spominju na odabranim dru§tvenim mrezama. Analiza primjene druStvenih mreza dviju

navedenih tvrtki provedeno je u razdoblju od 28. svibnja do 27. lipnja 2023. godine.

Temeljem provedene analize alatom Brand24 moze se zakljuciti kako na europskom trzistu
tvrtka DM ima znatno ve¢i broj spominjanja na druStvenim mrezama od tvrtke BIPA, a obje
navedene tvrtke imaju najmanji broj spominjanja 10. lipnja 2023. godine. Na hrvatskom trzistu,
tvrtka DM ima znatno manji broj spominjanja na drustvenim mrezama od tvrtke BIPA. Tvrtka DM
na europskom trzitu najvie se spominjala u izvorima vijesti kao i tvrtka BIPA. Sto se tice

hrvatskog trzista, tvrtka DM najviSe se spominjala u izvorima web bas kao 1 tvrtka BIPA.

Nadalje, na temelju analize raspoloZzenja na europskom trziStu, najviSe spominjanja za
tvrtku DM bilo je pozitivno (¢ak 71.3%), a negativno samo 28.7%). Sli¢no kao i DM, tvrtka BIPA
najvise se spominjala u izvorima vijesti, a najmanje na forumima. Takoder, najviSe spominjanja
tvrtke (82.6%) bilo je pozitivno, a negativno niskih 17.4%, $to ukazuje na bolje pozitivne rezultate
spominjanja od tvrtke DM. Zaklju¢no, tvrtka DM ima znatno veci broj spominjanja na druStvenim
mrezama i to za visokih 787. Isto tako, tvrtka DM prisutna je na ve¢em broju izvora (Twitter,
Podcast 1 Web) $to nije slucaj kod tvrtke BIPA. Medutim, obje tvrtke na europskom trziStu imaju
najviSe spominjanja u izvorima vijesti, a na hrvatskom u izvorima web. Isto tako, vecina

spominjanja obje tvrtke pozitivno je, a manji broj njih ima negativnu konotaciju.

Sukladno navedenome, tvrtka DM bolje je pozicionirana na trzistu od tvrtke BIPA
zahvaljujuci svojoj marketing strategiji na drustvenim mreZama. Zaklju¢no, obje tvrtke trebale b1
1 nadalje biti dosljedne i aZzurne u kreiranju svojih postova te ukljucene u interakciju i komunikaciju

sa svojim Kkorisnicima.
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