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SaZetak

Kvalitetno i uspesno poslovanje u svetu povezano je sa ¢injenicom da je sve ono $to pise na
internetu od velike vaznosti. Internet je savremeni, interaktivni medij s ogromnim potencija-
lom u marketinskom komuniciranju. Onlajn reputacija je prednost svih onih koji Zele da nji-
hov posao ponese epitet ,,organizacije od poverenja“. Organizacijama koje se trude da odrze
dobru reputaciju, misljenje ljudi je najbitnije, kako u realnom tako i u digitalnom svetu, jer
dobra internet reputacija utice, pre ili kasnije i na rezultat poslovanja. Ono $to je, medutim,
za menadzere marketinga svakako najvaznije jeste analiza korisnika interneta, koji po svo-
jim demografskim karakteristikama predstavljaju specifican trzisni segment. U radu Ce biti
prezentovani primeri koriscenja interneta kao medija s ciliem poboljsanja onlajn poslovanja
organizacije “023 Status”.

Kljuéne reci: Internet, marketinsko komuniciranje, onlajn poslovanje.

JEL Kklasifikacija: 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”.
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JEL classification: M31, L100

1.UVOD

Nove forme u elektronskoj komunikaciji kao $to su imejl, onlajn poslovanje, forumi,
drustvene mrezZe, onlajn zajednice, Cet, izvrsile su znacajan uticaj na promene u pona-
$anju Coveka u poslednjih desetak godina. Problematika interneta i njegovog koris¢enja
obuhvata sloZene metodoloske osnove stoga je potreba za ozbiljnijim istrazivanjima sve
jac¢a. Na trenutno stanje u oblasti razvoja medija uti¢u politicko-ekonomski tokovi kao i
psihologko-socijalni faktori. Mediji se konzumiraju na razli¢ite nacine od strane razli¢itih
segmenata populacije, pri ¢emu svaki od njih ima svoje interese. Informacija je postala sve
vazniji resurs sa visokim znacajem, krecudi se od robe do usluga. Specijalizovanost medi-
ja, odnosno njihov sadrzaj zavisan je od specifi¢nih potreba pojedinaca i grupa segmenata
kako bi “trzi$no preziveli”. Internet ima uticaj i vaznost na na$ svakodnevni zivot, narocito
na efekte koje bi on mogao da ima na kori$¢enje ostalih oblika medija.

Pojava interneta kao novog medija stvara dileme na pitanja oko opstanka starih, tradi-
cionalnih medija i preuzimanje vodece uloge nad izno$enjem vesti, stru¢nih informacija,
usluga i marketingkog reklamiranja. Pitanje mesta koje internet zauzima u sadasnjem in-
formacionom drustvu i smera njegovog uticaja na gledanost, ¢itanost i slusanost ostalih
oblika medija je vazno u kreiranju marketinske strategije poslovanja. Razumevanje aktiv-
nosti korisnika je osnova za celishodnije akcije, kao i prilagodavanje interneta postoje¢im
medijskim strukturama i potrebama sadasnjim i budu¢im klijentima. Iz ovog razloga su
predmeti istrazivanja upravo karakteristike aktivnosti onlajn. Kontrola medija odnosno
stepen upravljanja internetom u poslovanju predstavlja veoma vazan zadatak za svakog
menadzZera 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 ogranic¢ena ni daljinom ni granicama medu narodima, $to je onlajn
poslovanju donelo zamah. Biti u korak s vremenom je dovelo do toga da je i pojedinci-
ma postalo neophodno da vecinu svog vremena provode na mrezi. Intenzitet kori$¢enja
interneta dovodi do posledice u vidu porasta stepena socijalne izolacije i iz tog razloga se
organizacija “023 Status” bavi problematikom otudenosti ljudi koriste¢i onlajn poslovanje
radi povezivanja ljudi u realnom svetu i vremenu. Koriste¢i analize ponasanja korisnika,
demografskih i ostalih karakteristika korisnika planira strategiju poslovanja i marketinskih
komunikacija, a sve s ciljem ostvarivanja svoje delatnosti i projekta “borba protiv bele kuge”

2. UTICAJ INTERNETA NA POSLOVANJE

Za obi¢nog ¢oveka najvazniji deo interneta jeste sadrzaj koji je prezentovan na njemu.
Posedovanje veb sajta omogucava organizacijama kontrolu nad tim sadrzajem i pracenje
ponasanja korisnika koji dolaze u kontakt sa va§om veb stranicom. Svaki vlasnik veb stra-
nice treba da ima uvid u broj posetilaca i njihovo ponasanje na sajtu, jer ¢e samo tako znati
$ta treba da se poboljsa i kako. Potreban je uvid u prethodno ponasanje posetilaca na veb
sajtu pa ¢ak i uvid u ponasanje tokom “putovanja” kroz sajt od strane do strane.
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Tumacenje dobijenih rezultata, kao i analiza opstih podataka o vremenu provedenom
na veb stranici, govori o kvalitetu sadrzaja na njoj. Dobru onlajn reputaciju karakterise
odsustvo negativnih komentara na portalima na kojima organizacije predstavljaju poslo-
vanje. Pokazalo se da oko 90 procenata ljudi pretrazuje podatke o nekoj firmi na internetu
pre nego $to kupi njene proizvode ili zapo¢ne saradnju. Polovina od tog broja veruje u to
§to o jednoj firmi pro¢ita. Iz tog razloga je pozitivan imidz bitan, narocito za organizacije
koje posluju korektno. Savremene tehnologije pruzaju moguénost efikasne konkurencije na
globalnom trzistu, tako da danas u sferi internet tehnologije postoji niz modernih tehnika
i tehnologija koje pomazu izgradnji pozitivnog imidza organizacije.

Sve vise se naglasava uticaj interneta na poslovanje, kao i na sve ve¢em uticaju onlajn
poslovanja u budu¢nosti. Navike da mala i srednja preduzeéa veéi znacaj pridaju tradicio-
nalnom oglasavanju, kao §to je uglavnom putem novina, bilborda, mas medija polako po-
staju proslost iz razloga $to internet oglasavanje daje mnogobrojne prednosti. Za razliku
od tradicionalnog oglasavanja, internet oglasavanje omogucava da odmah vidite reakciju
trzista u odnosu na vasu kampanju. Zatim se na osnovu analitickih podataka moze pro-
meniti reklamna kampanja i prilagoditi da bude efektivnija i to sve u hodu, dok traje kam-
panja. Onlajn poslovanje nudi najta¢nije merenje i moguénost da sve informacije pomazu
u analiziranju ponasanja korisnika.

Internet oglagavanje omogucava prilagodavanje oglasa veoma precizno, §to omoguca-
vaju mnogobrojni filteri koji minimiziraju prikazivanje oglasa korisnicima koji nisu zain-
teresovani za proizvode ili usluge vase firme, a sve s ciljem prikazivanja oglasa onima koje
va$ oglas moze 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 uklju¢uju kao inputi u narednu fazu planiranja u ci-
klusu upravljanja organizacijom [1].

Internet imidZ ne samo da sluzZi stvaranju poverenja kod korisnika proizvoda i usluga
odredene firme, ve¢ i isti¢e korektne firme u odnosu na konkurente, koji su dopustili sebi
negativne kritike i komentare na internetu. Kada organizacije steknu lo$u reputaciju o pi-
tanju kvaliteta, potrebno joj je dosta vremena da takav imidz promeni. Medijsko oglasa-
vanje obezbeduje ve¢u poseéenost internet stranicama. Sto je vece oglasavanje onlajn pu-
tem, dostupnost onlajn posetilaca je veca, a samim tim i ve¢i broj potencijalnih klijenata.

Cinjenica je da su drustvene mreZe vremenom postale globalni fenomen i da dostizu
neviden uspeh zahvaljujuéi jednostavnosti koris¢enja i lakoj dostupnosti. Jedne od popu-
larnijih su Facebook, Google+, LinkedIn, Twitter, Instagram. Za marketing preduze¢a na
drustvenim mreZama najvise se koriste: Facebook, Twitter, LinkedIn, Youtube. Promovi-
sanjem svog biznisa preduzeée omogucava potencijalnim klijentima da ih lak$e pronadu i
uspostave kontakt sa preduzeéem.

3. REZULTATI ANALIZE PONASANJA KORISNIKA NA MREZI

Onlajn poslovanje je sve popularniji na¢in za komunikaciju putem interneta. U svetu
u kojem se zivi brzo, pojavom socijalnih mreza i njihovim sve brzim razvojem menjaju
se i ustaljeni modeli nac¢ina poslovanja. Drustvene mreZze su postale idealne platforme za
izgradnju i vodenje onlajn marketinga i PR strategije. Na razli¢itim socijalnim mreZama
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okupljaju se potencijalni klijenti, partneri, kupci, potrosaci, pa i konkurenti. Upravo ovako
fokusirane grupe ¢ine idealno polje za izvodenje sofisticiranih komunikacijskih aktivnosti.

Kao najbolji pokazatelj u datoj situaciji koris¢ena je analitika, pri ovome posebno mesto
poklanja se analizi delovanja okruzenja, jer se na osnovu analize podataka ostvaruje bolja
komunikacija sa klijentima, kao i brzi protok informacija sa ta¢nijim uvidom u intereso-
vanja i njihove potrebe.
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Slika 1. “Pracenje ponasanja korisnika na dnevnom nivou”

Organizacija “023 Status” svakodnevno prati analitiku svog onlajn poslovanja. Izuzetno

je vazno u svakom trenutku imati u vidu Zelje potencijalnih klijenata i poznavati njihove
stavove.
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Slika 2. “Aktivnost korisnika na nedeljnom nivou”

Kreiranje ciljne grupe se vrsi na taj nacin $to treba jasno da identifikujemo koga Zeli-
mo za klijenta, ko su nam naj¢es¢i i najkvalitetniji klijenti, ¢ime se bave, $ta rade, kojih su
godina, kolikih primanja, itd. Jedno od korisnih sredstava je upotreba visestruke i siste-
matske analize [2].

27.50%  33.50% 15.50% 1250% 550%  550%
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Slika 3. “Starosni vek korisnika”
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Znacajne informacije jesu i koje su starosne dobi vasi posetioci, kao i koji pol domini-
ra. Demografskim pokazateljima moze se videti procentualni odnos izmedu polova, to je
prikazano na slici 4.

45 85%
Female

54.15%
Male

Slika 4. “Procentualni odnos izmedu polova”

Na osnovu interesnih kategorija vasih korisnika dobijate informacije kojima mozete
prilagoditi sadrzaj ve¢ini svojih posetilaca i na taj nacin znate za koga piSete i kome se
obracate.

5.49% [ Sports/ Individual Sports/ Running & Walking

o Computers & Electronics/ Consumer Electronics/
3.94% EE  Fiectronic Accessories

305% Hl  Sports/ Individual Sports/ Cycling

2.95% MM  Food & Drinks/ Cooking & Recipe/ Soups & Stews

Travel/ Tourist Destinations/

2.43% Historical Sites & Buildings

Slika 5. “Interesne kategorije”

Potrebno je dobro odrediti kako ¢e objavljeni sadrzaj i¢i u korist organizaciji sa mar-
ketinskog aspekta, kao i odrediti alate za dalje analiziranje, pracenje statistike i metrike da
bi se maksimalno obezbedilo iskori$tavanje onlajn poslovanja. Akvizicija za sav saobracaj
pokazuje koji kanali donose posetu sajtu i lako je otkriti da li posete koje dolaze sa odrede-
nih kanala rastu ili opadaju s vremenom. Uporedivanje podataka vrsi se da bi se videlo
odakle korisnici dolaze i da li su marketinski napori za odredeni kanal bili efikasni ili je
potrebno izvrsiti promene.
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Slika 6. “Bencmarking novih korisnika”

50
40

304
Display
Organic Search
(Other)

Direct

Social

204

Email

Dec 2015 Jan 2016 Feb 2016

Slika 7. “Bencmarking novih pregleda”

Analizom se dolazi do zakljuc¢ka na $ta najvise treba obratiti paznju u budu¢em poslo-
vanju, a kontinuiranom analizom proslog i sadasnjeg stanja baze podataka koriste se za
lociranje potencijalnih potrosaca i klijenata, kao i za kreiranje ciljne marketing komuni-
kacije i prodajnih napora [3].
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Slika 8. “Benc¢marking proseka provedenog vremena korisnika”
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Veoma dobar pokazatelj korisnika jeste i uvid iz kojih gradova i drzava ste najposece-
niji, da biste znali u kom pravcu da usmerite marketing. Posmatrano iz aspekta prostora,
trziSte moze biti lokalno, nacionalno, regionalno i globalno.

Acquisition Behavior
Country
Sessions + % New Sessions New Users Pages / Session Avg. Session Duration Bounce Rate
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14vs 163 11vs 112 38 g 8
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- 29vs 453 75.86% vs 73.20 =332 41vs2.04 00:02:07 vs 00:02:2 65.52% vs 50.60

Slika 9. “Benc¢marking lokacije”

Kategorija uredaja pokazuje podatke o saobracaju ostvarenom mobilnim uredajima
(telefoni i tableti) i tipovima uredaja kojima se pristupa veb sajtu. Takode, pokazuje i po-
datke za desktop posete, tako da se lako mogu uporediti ove dve vrste poseta i kako su an-
gazovani korisnici sa desktop uredaja, a kako sa mobilnih. Vazno je razumevanje korisnika
koji posecuju veb sajt sa mobilnih uredaja sada vi$e nego ikada, jer sve viSe pretraga sada
dolazi sa mobilnih uredaja. Ovaj izvestaj pomaze razumevanju koliko dobro organizacija
odnosno veb sajt odgovara potrebama ove brzo rastuce publike.

Acquisttion Behavior
Device Category
Sessions ¥ % New Sessions New Users Pages / session Avg. Session Duration Bounce Rate

10.54% #

1331%e  1834%s 2448%% o

1,519 vs 1,466

1. deskiop 3.62% # L, 3700% * -3473% # 41,629

2 mobile 27.29% # 1a47% -16.77% # -31.

14.94% #
626 vs 861 01:26 vs 4

3 tablet B4.14% # 21.49% # -80.73% # -32.70% # -2047% # 6.74% #
16 vs 200 80.43% v2 88.2 T80 ve28 00:01:35 v 00:01:5 57% vz 85.17

Slika 10. “Kategorija uredaja”

Kombinovanjem vise alata analitike dobijaju se podaci iz segmenata veb sajta, drustve-
nih mreza. Jedan dobar alat FB stranice pokazuje u kojim terminima su vasi fanovi aktiv-
ni, i na osnovu toga mogu se postavljati sadrzaji u terminima kada su korisnici (fanovi)
najaktivniji na mrezi.
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Slika 11. “Vreme kada su korisnici na mrezi”

Sto preciznije podatke o svojim korisnicima imate, to ¢e biti lakse kreirati nacine ko-
munikacije sa njima i sadrzaj koji ¢e ih privudi i vezati za vasu organizaciju. Klju¢ uspeha
je u pazljivom i realnom procenjivanju sopstvenih prednosti i nedostataka, procenjivanju
odredene Sanse na trzi$tu i procenjivanju potrebnih resursa [4].

Istrazivanje treba da skupi i konstantno nadopunjava podatke. Shodno tome, glavni cilj
svakog istrazivanja trzista jeste kombinovati naj¢vr§¢a metodoloska nacela s prakti¢nim
potrebama. Najbolje resenje je varijanta koja ima najvecu korisnu vrednost, pri ¢emu sve
njene delimi¢ne vrednosti prelaze odredenu minimalnu vrednost [5].

5. DISKUSIJA

Nakon pregledanih rezultata organizacija razmatra da li postoje dimenzije u kojima
su rezultati na nizem nivou od oc¢ekivanog. Razmatra se u kojim aspektima bi uvodenje
promena dovelo do unapredenja kvaliteta poslovanja. Identifikacije promena ne bi trebalo
da ostanu samo na povr$nom nivou, nego ona treba da sluzi i ostvari potencijal na kon-
kurentnost organizacije.

Efikasan nacin pracenja organizacije “023 Status” ¢e se fokusirati na sledece:

o Moguc¢nosti koje nastaju iz jakih strana preduzeca;

 Nadini da se prevazidu, ili izbegnu najvece slabosti;

o Nacdini na koji se nositi sa konkurentima, ili kako izbe¢i najjace pretnje;

o Slabosti zbog kojih je kompanija podlozna znacajnim pretnjama;

o Slabosti koje sprecavaju iskoris¢avanje moguénosti;

o Jake strane koje mogu biti oslabljene pretnjama.

Procena ponasanja, rezultata i stavova je potrebna da bi se ispitali troskovi i koristi bilo
koje strukturne, personalne ili tehnoloske promene [6]. Osim osnovnih podataka o sao-
bracaju na mrezi, ponekad je tesko da se razdvoji ono na $ta bi trebalo obratiti posebnu
paznju od izvestaja koji bi mogli da se ignori$u. Nije jednostavno proceniti koji izvestaji
pruzaju pravi, strateski uvid u efektivnost digitalnih napora organizacije. Jo$ ako izvestaji
nisu dobro segmentirani, ne samo da nece biti od koristi nego mogu biti i $tetni tako $to
mogu da navedu na pogresne odluke.
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6. ZAKLJUCAK

Istrazivanje treba da obezbedi informacije potrebne za dalje onlajn poslovanje i pri-

lagodavanje sadrzaja potrebama veb sajta, socijalnih mreza i interesovanjima korisnika.
Socijalne mreze treba koristiti kao koristan marketingki i PR alat da bi bili uspostavljeni
i odrzani kontakti sa klijentima, za promociju preduzeca, jacanje brenda, poboljsanje vi-
dljivosti preduzeca na internetu, stvaranje novih partnerstava, poboljsanje rangiranja na
pretraziva¢ima, povecanje prodaje. Sustina je u identifikaciji klju¢nih parametara koji bi
pomogli organizaciji da postane inovativnija i konkurentnija.
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