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Sažetak
Kvalitetno i uspešno poslovanje u svetu povezano je sa činjenicom da je sve ono što piše na 
internetu od velike važnosti. Internet je savremeni, interaktivni medij s ogromnim potencija-
lom u marketinškom komuniciranju. Onlajn reputacija je prednost svih onih koji žele da nji-
hov posao ponese epitet „organizacije od poverenja“. Organizacijama koje se trude da održe 
dobru reputaciju, mišljenje ljudi je najbitnije, kako u realnom tako i u digitalnom svetu, jer 
dobra internet reputacija utiče, pre ili kasnije i na rezultat poslovanja. Ono što je, međutim, 
za menadžere marketinga svakako najvažnije jeste analiza korisnika interneta, koji po svo-
jim demografskim karakteristikama predstavljaju specifičan tržišni segment. U radu će biti 
prezentovani primeri korišćenja interneta kao medija s ciljem poboljšanja onlajn poslovanja 
organizacije “023 Status”.
Ključne reči: Internet, marketinško komuniciranje, onlajn poslovanje.
JEL klasifikacija: M31, L100

Abstract
Quality and successful business in the world is connected with the fact that everything what it 
says on the Internet is of great importance. Internet is a modern, interactive medium with great 
potential in marketing communication. On-line reputation is an advantage for all those who 
want to make their work bear the title of “the organization of the trust.” The Organization that 
are trying to maintain a good reputation, the opinion of the people is the most important, both 
in the real and digital world, because a good Internet reputation affects, sooner or later on the 
operating result. What is, however, for managers of marketing certainly the most important is 
the analysis of Internet users, who through their demographic characteristics represent a specific 
market segment. The paper will be presented example᾽s of using the Internet as a medium in 
whose improvements on-line business organization “Status 023”.
Keywords: Internet, marketing communication, online commerce.
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JEL classification: M31, L100 

1. UVOD
Nove forme u elektronskoj komunikaciji kao što su imejl, onlajn poslovanje, forumi, 

društvene mreže, onlajn zajednice, čet, izvršile su značajan uticaj na promene u pona-
šanju čoveka u poslednjih desetak godina. Problematika interneta i njegovog korišćenja 
obuhvata složene metodološke osnove stoga je potreba za ozbiljnijim istraživanjima sve 
jača. Na trenutno stanje u oblasti razvoja medija utiču političko-ekonomski tokovi kao i 
psihološko-socijalni faktori. Mediji se konzumiraju na različite načine od strane različitih 
segmenata populacije, pri čemu svaki od njih ima svoje interese. Informacija je postala sve 
važniji resurs sa visokim značajem, krećući se od robe do usluga. Specijalizovanost medi-
ja, odnosno njihov sadržaj zavisan je od specifičnih potreba pojedinaca i grupa segmenata 
kako bi “tržišno preživeli”. Internet ima uticaj i važnost na naš svakodnevni život, naročito 
na efekte koje bi on mogao da ima na korišćenje ostalih oblika medija.

Pojava interneta kao novog medija stvara dileme na pitanja oko opstanka starih, tradi-
cionalnih medija i preuzimanje vodeće uloge nad iznošenjem vesti, stručnih informacija, 
usluga i marketinškog reklamiranja. Pitanje mesta koje internet zauzima u sadašnjem in-
formacionom društvu i smera njegovog uticaja na gledanost, čitanost i slušanost ostalih 
oblika medija je važno u kreiranju marketinške strategije poslovanja. Razumevanje aktiv-
nosti korisnika je osnova za celishodnije akcije, kao i prilagođavanje interneta postojećim 
medijskim strukturama i potrebama sadašnjim i budućim klijentima. Iz ovog razloga su 
predmeti istraživanja upravo karakteristike aktivnosti onlajn. Kontrola medija odnosno 
stepen upravljanja internetom u poslovanju predstavlja veoma važan zadatak za svakog 
menadžera marketinga, jer se radi o poverenju svakog pojedinca u izvor, kao i u objektiv-
nost samih informacija koje korisnici prikupe o vama na internetu.

Internet je oblik globalne tehnologije, jer u potpunosti negira prostor kao dimenziju, 
komunikacija nije ograničena ni daljinom ni granicama među narodima, što je onlajn 
poslovanju donelo zamah. Biti u korak s vremenom je dovelo do toga da je i pojedinci-
ma postalo neophodno da većinu svog vremena provode na mreži. Intenzitet korišćenja 
interneta dovodi do posledice u vidu porasta stepena socijalne izolacije i iz tog razloga se 
organizacija “023 Status” bavi problematikom otuđenosti ljudi koristeći onlajn poslovanje 
radi povezivanja ljudi u realnom svetu i vremenu. Koristeći analize ponašanja korisnika, 
demografskih i ostalih karakteristika korisnika planira strategiju poslovanja i marketinških 
komunikacija, a sve s ciljem ostvarivanja svoje delatnosti i projekta “borba protiv bele kuge”.

2. UTICAJ INTERNETA NA POSLOVANJE
Za običnog čoveka najvažniji deo interneta jeste sadržaj koji je prezentovan na njemu. 

Posedovanje veb sajta omogućava organizacijama kontrolu nad tim sadržajem i praćenje 
ponašanja korisnika koji dolaze u kontakt sa vašom veb stranicom. Svaki vlasnik veb stra-
nice treba da ima uvid u broj posetilaca i njihovo ponašanje na sajtu, jer će samo tako znati 
šta treba da se poboljša i kako. Potreban je uvid u prethodno ponašanje posetilaca na veb 
sajtu pa čak i uvid u ponašanje tokom “putovanja” kroz sajt od strane do strane.
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Tumačenje dobijenih rezultata, kao i analiza opštih podataka o vremenu provedenom 
na veb stranici, govori o kvalitetu sadržaja na njoj. Dobru onlajn reputaciju karakteriše 
odsustvo negativnih komentara na portalima na kojima organizacije predstavljaju poslo-
vanje. Pokazalo se da oko 90 procenata ljudi pretražuje podatke o nekoj firmi na internetu 
pre nego što kupi njene proizvode ili započne saradnju. Polovina od tog broja veruje u to 
što o jednoj firmi pročita. Iz tog razloga je pozitivan imidž bitan, naročito za organizacije 
koje posluju korektno. Savremene tehnologije pružaju mogućnost efikasne konkurencije na 
globalnom tržištu, tako da danas u sferi internet tehnologije postoji niz modernih tehnika 
i tehnologija koje pomažu izgradnji pozitivnog imidža organizacije.

Sve više se naglašava uticaj interneta na poslovanje, kao i na sve većem uticaju onlajn 
poslovanja u budućnosti. Navike da mala i srednja preduzeća veći značaj pridaju tradicio-
nalnom oglašavanju, kao što je uglavnom putem novina, bilborda, mas medija polako po-
staju prošlost iz razloga što internet oglašavanje daje mnogobrojne prednosti. Za razliku 
od tradicionalnog oglašavanja, internet oglašavanje omogućava da odmah vidite reakciju 
tržišta u odnosu na vašu kampanju. Zatim se na osnovu analitičkih podataka može pro-
meniti reklamna kampanja i prilagoditi da bude efektivnija i to sve u hodu, dok traje kam-
panja. Onlajn poslovanje nudi najtačnije merenje i mogućnost da sve informacije pomažu 
u analiziranju ponašanja korisnika.

Internet oglašavanje omogućava prilagođavanje oglasa veoma precizno, što omoguća-
vaju mnogobrojni filteri koji minimiziraju prikazivanje oglasa korisnicima koji nisu zain-
teresovani za proizvode ili usluge vaše firme, a sve s ciljem prikazivanja oglasa onima koje 
vaš oglas može da zanima, na osnovu prethodno definisanih interesovanja i sklonosti. U 
tom smislu, najbitnije je prikupiti podatke koje treba analizirati, da bi se na osnovu njih 
mogle formirati informacije koje se uključuju kao inputi u narednu fazu planiranja u ci-
klusu upravljanja organizacijom [1].

Internet imidž ne samo da služi stvaranju poverenja kod korisnika proizvoda i usluga 
određene firme, već i ističe korektne firme u odnosu na konkurente, koji su dopustili sebi 
negativne kritike i komentare na internetu. Kada organizacije steknu lošu reputaciju o pi-
tanju kvaliteta, potrebno joj je dosta vremena da takav imidž promeni. Medijsko oglaša-
vanje obezbeđuje veću posećenost internet stranicama. Što je veće oglašavanje onlajn pu-
tem, dostupnost onlajn posetilaca je veća, a samim tim i veći broj potencijalnih klijenata.

Činjenica je da su društvene mreže vremenom postale globalni fenomen i da dostižu 
neviđen uspeh zahvaljujući jednostavnosti korišćenja i lakoj dostupnosti. Jedne od popu-
larnijih su Facebook, Google+, LinkedIn, Twitter, Instagram. Za marketing preduzeća na 
društvenim mrežama najviše se koriste: Facebook, Twitter, LinkedIn, Youtube. Promovi-
sanjem svog biznisa preduzeće omogućava potencijalnim klijentima da ih lakše pronađu i 
uspostave kontakt sa preduzećem.

3. REZULTATI ANALIZE PONAŠANJA KORISNIKA NA MREŽI
Onlajn poslovanje je sve popularniji način za komunikaciju putem interneta. U svetu 

u kojem se živi brzo, pojavom socijalnih mreža i njihovim sve bržim razvojem menjaju 
se i ustaljeni modeli načina poslovanja. Društvene mreže su postale idealne platforme za 
izgradnju i vođenje onlajn marketinga i PR strategije. Na različitim socijalnim mrežama 
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okupljaju se potencijalni klijenti, partneri, kupci, potrošači, pa i konkurenti. Upravo ovako 
fokusirane grupe čine idealno polje za izvođenje sofi sticiranih komunikacijskih aktivnosti.

Kao najbolji pokazatelj u datoj situaciji korišćena je analitika, pri ovome posebno mesto 
poklanja se analizi delovanja okruženja, jer se na osnovu analize podataka ostvaruje bolja 
komunikacija sa klijentima, kao i brži protok informacija sa tačnijim uvidom u intereso-
vanja i njihove potrebe.

Slika 1. “Praćenje ponašanja korisnika na dnevnom nivou”

Organizacija “023 Status” svakodnevno prati analitiku svog onlajn poslovanja. Izuzetno 
je važno u svakom trenutku imati u vidu želje potencijalnih klijenata i poznavati njihove 
stavove.

Slika 2. “Aktivnost korisnika na nedeljnom nivou” 

Kreiranje ciljne grupe se vrši na taj način što treba jasno da identifi kujemo koga želi-
mo za klijenta, ko su nam najčešći i najkvalitetniji klijenti, čime se bave, šta rade, kojih su 
godina, kolikih primanja, itd. Jedno od korisnih sredstava je upotreba višestruke i siste-
matske analize [2].

Slika 3. “Starosni vek korisnika”
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Značajne informacije jesu i koje su starosne dobi vaši posetioci, kao i koji pol domini-
ra. Demografskim pokazateljima može se videti procentualni odnos između polova, što je 
prikazano na slici 4.

Slika 4. “Procentualni odnos između polova”

Na osnovu interesnih kategorija vaših korisnika dobijate informacije kojima možete 
prilagoditi sadržaj većini svojih posetilaca i na taj način znate za koga pišete i kome se 
obraćate.

Slika 5. “Interesne kategorije”

Potrebno je dobro odrediti kako će objavljeni sadržaj ići u korist organizaciji sa mar-
ketinškog aspekta, kao i odrediti alate za dalje analiziranje, praćenje statistike i metrike da 
bi se maksimalno obezbedilo iskorištavanje onlajn poslovanja. Akvizicija za sav saobraćaj 
pokazuje koji kanali donose posetu sajtu i lako je otkriti da li posete koje dolaze sa određe-
nih kanala rastu ili opadaju s vremenom. Upoređivanje podataka vrši se da bi se videlo 
odakle korisnici dolaze i da li su marketinški napori za određeni kanal bili efi kasni ili je 
potrebno izvršiti promene.
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Slika 6. “Benčmarking novih korisnika”

Slika 7. “Benčmarking novih pregleda”

Analizom se dolazi do zaključka na šta najviše treba obratiti pažnju u budućem poslo-
vanju, a kontinuiranom analizom prošlog i sadašnjeg stanja baze podataka koriste se za 
lociranje potencijalnih potrošača i klijenata, kao i za kreiranje ciljne marketing komuni-
kacije i prodajnih napora [3].

Slika 8. “Benčmarking proseka provedenog vremena korisnika”
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Veoma dobar pokazatelj korisnika jeste i uvid iz kojih gradova i država ste najposeće-
niji, da biste znali u kom pravcu da usmerite marketing. Posmatrano iz aspekta prostora, 
tržište može biti lokalno, nacionalno, regionalno i globalno.

Slika 9. “Benčmarking lokacije”

Kategorija uređaja pokazuje podatke o saobraćaju ostvarenom mobilnim uređajima 
(telefoni i tableti) i tipovima uređaja kojima se pristupa veb sajtu. Takođe, pokazuje i po-
datke za desktop posete, tako da se lako mogu uporediti ove dve vrste poseta i kako su an-
gažovani korisnici sa desktop uređaja, a kako sa mobilnih. Važno je razumevanje korisnika 
koji posećuju veb sajt sa mobilnih uređaja sada više nego ikada, jer sve više pretraga sada 
dolazi sa mobilnih uređaja. Ovaj izveštaj pomaže razumevanju koliko dobro organizacija 
odnosno veb sajt odgovara potrebama ove brzo rastuće publike.

Slika 10. “Kategorija uređaja”

Kombinovanjem više alata analitike dobijaju se podaci iz segmenata veb sajta, društve-
nih mreža. Jedan dobar alat FB stranice pokazuje u kojim terminima su vaši fanovi aktiv-
ni, i na osnovu toga mogu se postavljati sadržaji u terminima kada su korisnici (fanovi) 
najaktivniji na mreži.
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Slika 11. “Vreme kada su korisnici na mreži”

Što preciznije podatke o svojim korisnicima imate, to će biti lakše kreirati načine ko-
munikacije sa njima i sadržaj koji će ih privući i vezati za vašu organizaciju. Ključ uspeha 
je u pažljivom i realnom procenjivanju sopstvenih prednosti i nedostataka, procenjivanju 
određene šanse na tržištu i procenjivanju potrebnih resursa [4].

Istraživanje treba da skupi i konstantno nadopunjava podatke. Shodno tome, glavni cilj 
svakog istraživanja tržišta jeste kombinovati najčvršća metodološka načela s praktičnim 
potrebama. Najbolje rešenje je varijanta koja ima najveću korisnu vrednost, pri čemu sve 
njene delimične vrednosti prelaze određenu minimalnu vrednost [5].

5. DISKUSIJA
Nakon pregledanih rezultata organizacija razmatra da li postoje dimenzije u kojima 

su rezultati na nižem nivou od očekivanog. Razmatra se u kojim aspektima bi uvođenje 
promena dovelo do unapređenja kvaliteta poslovanja. Identifi kacije promena ne bi trebalo 
da ostanu samo na površnom nivou, nego ona treba da služi i ostvari potencijal na kon-
kurentnost organizacije.

Efi kasan način praćenja organizacije “023 Status” će se fokusirati na sledeće:
•	 Mogućnosti koje nastaju iz jakih strana preduzeća;
•	 Načini da se prevaziđu, ili izbegnu najveće slabosti;
•	 Načini na koji se nositi sa konkurentima, ili kako izbeći najjače pretnje;
•	 Slabosti zbog kojih je kompanija podložna značajnim pretnjama;
•	 Slabosti koje sprečavaju iskorišćavanje mogućnosti;
•	 Jake strane koje mogu biti oslabljene pretnjama.

Procena ponašanja, rezultata i stavova je potrebna da bi se ispitali troškovi i koristi bilo 
koje strukturne, personalne ili tehnološke promene [6]. Osim osnovnih podataka o sao-
braćaju na mreži, ponekad je teško da se razdvoji ono na šta bi trebalo obratiti posebnu 
pažnju od izveštaja koji bi mogli da se ignorišu. Nije jednostavno proceniti koji izveštaji 
pružaju pravi, strateški uvid u efektivnost digitalnih napora organizacije. Još ako izveštaji 
nisu dobro segmentirani, ne samo da neće biti od koristi nego mogu biti i štetni tako što 
mogu da navedu na pogrešne odluke.
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6. ZAKLJUČAK
Istraživanje treba da obezbedi informacije potrebne za dalje onlajn poslovanje i pri-

lagođavanje sadržaja potrebama veb sajta, socijalnih mreža i interesovanjima korisnika. 
Socijalne mreže treba koristiti kao koristan marketinški i PR alat da bi bili uspostavljeni 
i održani kontakti sa klijentima, za promociju preduzeća, jačanje brenda, poboljšanje vi-
dljivosti preduzeća na internetu, stvaranje novih partnerstava, poboljšanje rangiranja na 
pretraživačima, povećanje prodaje. Suština je u identifikaciji ključnih parametara koji bi 
pomogli organizaciji da postane inovativnija i konkurentnija.
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