1. UvOD

Porastom popularnosti Interneta, Sirenje i sveprisutna primjena drustvenih mreza postali
su dio svakodnevnice. Mnogi korisnici, vodeni potrebama poslovne i privatne naravi, pridruzuju
se drustvenim mrezama kako bi odrzavali kontakte i bili u koraku s relevantnim sadrzajem i
savremenom kulturom. Drustvene mreze kao Sto su Facebook, Twitter, Google+, Instagram,
Pinterest, LinkedIn, YouTube i sli¢ne omogucuju kontinuitet takvog nacina Zivota i interakcije,
dok njihova ekspanzija dovodi do nezaobilaznog implementiranja marketinskih strategija u svrhu
promovisanja proizvoda i usluga.

Zahvaljujuéi pristupacnosti Interneta elektronski marketing kupcima je olaksao put do
informacija o pojedinim poslovnim subjektima i njihovoj ponudi, kao i na¢inu za direktnu
komunikaciju u bilo koje doba s bilo koje lokacije. S druge strane, za prodavafe Internet
utjelovljuje snazan alat za izgradnju odnosa sa kupcima na temelju Cega se stice uvid u interese,
zelje i potrebe kupaca $to na kraju znacajno ubrzava kompletan proces. S obzirom na veliku
vaznost i niz povoljnosti ove vrste marketinga prisutnost poslovnih subjekata na druStvenim
mrezama postala je neophodna.

Svojom prisutnos$éu na drustvenim mrezama preduzeca i organizacije Sire svijest o svom
brendu, odnosno potencijalnim kupcima na efikasan nadin predocuju niz proizvoda i usluga.
Takode, pored generisanja interesa, druStvene mreze igraju ulogu zajednica u sklopu kojih je
moguca razmjena i spoznaja relevantnih i korisnih informacija o proizvodima. Neke od
aktivnosti marketinga putem drustvenih mreza ukljucuju istrazivanje trzista, razvoj proizvoda,
kreiranje 1 provjeru ideja, unapredenje odnosa s kupcima, Sirenje prepoznatljivosti proizvoda ili
brenda, povecanje prometa na Web stranici, povecanje/unaprjedenje e-trgovine, te uspjesno
lansiranje novih proizvoda. Ukoliko se na pravilan nacin iskoriste, drustvene mreze mogu biti
zasluZne za jacanje brenda, odanost brendu, izgradnju zajednice, jacanje autoriteta, nadmasivanje
konkurencije, smanjenje troskova marketinga 1 analize, te bolje pozicioniranje na Web
pretrazivacima.

Banke se trenutno suodavaju sa raznovrsnim izazovima prouzrokovanim stalnim
promjenama u poslovnom svijetu. Nakon globalizacije, koja je svijet povezala u jedno (globalno)
trziSte i omogucila nesmetano §irenje poslovanja, na prelazu milenijuma zapocelo je novo doba:
doba digitalne transformacije, koje jo§ uvijek nije zavrSilo te iz dana u dan poprima nove
dimenzije. Za razliku od mnogih kompanija koje se ve¢ vise ili manje uspje$no nose sa novim
navikama potro$aca i novim zahtjevima klijenata, banke su znacajno rigidniji sistemi koji se teze
prilagodavaju promjenama. Medutim, s obzirom na trenutnu situaciju na trzistu, prihvacanje
novih trendova viSe nece biti tek stvar izbora 1 strateske prednosti; umjesto toga, reinterpretacija
bankarstva 1 stalno usvajanje novih trendova postat ¢e vazan korak za opstanak.



1.1. Predmet istrazivanja

Banke su neizostavan dio svakodnevnog zivota ve¢ stotinama godina, dok su drustvene
mreze proizvod 21. vijeka. lako se bankarski sektor smatra konzervativnim, nije se uspio
oduprijeti zovu druStvenih medija, $to je, mozemo reci zapravo logi¢no.

Banke imaju odli¢nu platform, na drustvenim mrezama, za direktnu komunikaciju s
klijentima. To mogu iskoristiti na dva nacina. Prvi nacin je taj da druStvenu mrezu iskoriste kao
produzetak sluzbe za korisnike, s time da je svaki upit ili rijeSeni problem javan, $to doprinosi
njihovom imidzu. Drugi nacin na koji banke mogu iskoristiti drustvene mreze je taj da mogu
svojim objavama o bankarskim uslugama privuéi nove klijente.

Nastup na druStvenim mrezama trebao bi biti definisan i razraden internom strategijom, a
zaposleni banke upoznati s time koje informacije mogu, a koje ne mogu plasirati putem
druStvenih mreza. Preko drustvenih mreza korisnici se informiraju o ponudama banke, te je jako
bitno da banka odgovara redovno, u §to je moguce krac¢em roku. Korisnici drustvene mreze
smatraju kanalom za dobijanje informacija i ne Zele da ih banke preusmjeravaju na druge kanale
ili info telefone.

Prema tome, predmet ovog istrazivanja je primjena drustvenih mreza u komunikaciji sa
korisnicima bankanskih usluga.

1.2. Hipoteze istraZivanja

Osnovna hipoteza u ovom diplomskom radu glasi: Drustvene mreze poboljSavaju
efikasnost marketinSkih aktivnosti banaka u komunikaciji sa korisnicima bankarskih usluga.

Pomoc¢na hipoteza glasi: Drustvene mreZe promijenile su prirodu bankarskog marketinga.

1.3. Ciljisvrha istraZivanja

Naucni cilj ovog istrazivanja je naucni opis marketinSke komunikacije 1 komunikacije u
bankama putem drustvenih mreza. Kroz rad se nastoje obuhvatiti prednosti, nedostaci, te kvalitet
i marketinski potencijal navedenih drustvenih mreza kako bi se na kraju stekao uvid u poslovanje
i efikasnost marketinga u bankama putem drustvenih mreza.

Drustveni cilj ovog istrazivanja je upoznati Sse sa nacinom poslovanja banaka na
drustvenim mrezama te utvrditi koje prednosti u komunikaciji to njima donosi, a i njihovim
klijentima.



