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Prethodno priopéenje

Sazetak:Upotreba drustvenih mreza se moze smatrati budu¢nos¢u skoro svakog poslovnog
subjekta koji zeli ostati aktuelan u svom biznisu ili prosiriti svoj portfolio kupaca. Drustvenim
mrezama Stalno raste popularnost, a pogotovo u doba pandemije. Neprestano se pojavljuju
nove platforme, a postojece se razvijaju i unapreduju. Koritenje drustvenih mreza moze
donijeti velike koristi poslovnom subjektu, i donijeti im sasvim nove marketinske moguénosti.
Bankarski sektor najé¢esce posluje na tradicionalan nacin, ali se svakako mora prilagodavati
promjenama na trzistu. Uvodenje Internet tehnologija i drustvenih mreZa trazi donoSenje
inovativnih marketing strategija i pronalazenje novih kao i poboljsavanje dosadasnjih kanala
komunikacije sa korisnicima usluga. Drustvene mreZe Su prepoznate kao mogucnost brzog
komuniciranja s klijentima u stvarnom vremenu i oglasavanja sa povratnim informacijama te
dopiranje do velikog broja potencijalnih korisnika usluga samo jednom objavom. U radu su
spomenute neke od mogucnosti koristenja platformi u finansijskom sektoru kao npr. video
sastanci, konferencije ili rad online od kuce, te njihove prednosti i nedostaci. U vremenu
pandemije je to zbog zdravstvenih ogranicenja i privremene zakonske regulative nekada jedino
moguce rjesenje.

Kljuéne rije€i: bankarski sektor, druStvene mreze, marketing strategija, pandemija COVID 19
ekonomska kriza

THE IMPACT OF THE USING OF SOCIAL MEDIA ON THE FUNCTIONING OF
THE BANKING SECTOR WITH REFERENCE TO BANK OPERATIONS DURING
THE COVID PANDEMIC 19

Abstract: The use of social networks can be considered the future of almost every business
entity that wants to stay current in their business or expand its customer portfolio. Social
networks are constantly growing in popularity, especially in times of pandemic. New platforms
are constantly appearing, and existing ones are being developed and improved. The use of
social networks can bring great benefits to a business entity, and bring them completely new
marketing opportunities.The banking sector usually operates in the traditional way, but it must
certainly adapt to changes in the market. The introduction of Internet technologies and social
networks requires the adoption of innovative marketing strategies and finding new as well as
improving existing channels of communication with service users.Social networks are
recognized as the ability to quickly communicate with customers in real time and advertise
with feedback and reach a large number of potential service users with just one post.The paper
mentions some of the possibilities of using platforms in the financial sector, such as. video
meetings, conferences or work online from home, and their advantages and disadvantages. At
a time of pandemic, this is sometimes the only possible solution due to health restrictions and
temporary legislation.
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Uvod

U danasnje vrijeme su drustvene mreze vrlo rasireni oblik komuniciranja velikog broja osoba,
koji se ostvaruje Internetom i1 upravo radi toga druStvene mreze koriste se 1 za poboljSanje
kvaliteta poslovanja te oglasavanje. Upravo razvojem Interneta i novih tehnologija postalo je
nezamislivo da jedan privatni ili poslovni korisnik ne koristi neku od drustvenih mreza. Vecina
preduzeca, pa samim tim i bankarski sektor se sve viSe otklanja od nekadasnjih tradicionalnih
naéina oglasavanja u printanim medijima, bilbordima, letcima te na radiju ili televiziji. Sve
vise se prihvataju komunikacije putem drustvenih mreza koje su prepoznate kao brz, jeftin,
efikasan nacin komunikacije 1 oglasavanja sa povratnim informacijama te dopiranje do velikog
broja potencijalnih kupaca samo jednom objavom.Bankarski sektor koristi drustvene mreze
tako da budu podrska svojim pratiocima (postoje¢im 1 potencijalnim klijentima) — na nacin da
im se mogu javiti putem drustvenih mreza kako bi im pomogli sa eventualnim problemom ili
potesko¢om koju imaju u poslovanju s bankom. Sve sugestije 1 prijedlozi koji se ti€u
poboljsanja poslovanja i otklanjanja smetnji prosljeduju se nadleznim sektorima u banci kako
bi te iste prijedloge uzeli u obzir prilikom buduée nadogradnje ili razvoja novog bankarskog
proizvoda ili usluge.

1. Drustvene mreZe i njihove vrste

Trenutno ljudi sve viSe zive uzurbanim Zivotom, sve manje imaju vremena za druzenje s
prijateljima, tako da se sve viSe komunicira putem drustvenih mreza koje su postale nasa
svakodnevnica. Koriste se za informisanje o poslovnim prilikama i stvarima koje nas zanimaju,
ali 1 za zabavu te komunikaciju. Razna istrazivanja nam pokazuju da je najposjecenija Internet
stranica na svijetu Google, a ha drugom mjestu se nalazi Youtube.

Na pitanje zaSto se drustvene mreze sve ceSce koriste u poslovanju dobijamo odgovor zato §to
se sadrzaj podijeljen na Internet stranici moZze podijeliti i na nekoj druStvenoj mreZi. Na taj
nacin on dopire do daleko vecéeg broja ljudi nego bi ih posjetilo stranicu preduzeca. Takoder,
drustvene mreZe sluze kao poveznica za odlazak na stranicu preduzeca. Ve¢ kada su
potencijalni korisnici na stranici preduzeca postoji prilika za “izvrSavanje konverzije, bilo da
je to pretplata na newsletter, ostavljanje licnih podataka ili na kraju prodaja proizvoda ili
usluga.”®” Drustvene mreZe poboljsavaju promotivne aktivnosti preduzeéa, ali njima se gradi
i zajednica sa korisnicima. Takoder, puno lakse je pratiti konkurenciju. Cak 80% poslodavaca,
koji koriste Internet, imaju profile na drustvenim mrezama. Njih 96% ima profil na Facebooku,
a slijedi ga LinkedIn na kojem je prisutna trecina ispitanika (34%), te Twitter (24%). Najvise,
njih 90% ima ih profil kako bi mogli ostali u kontaktu s prijateljima i obitelji, 48% kako bi
ostvarili poslovne kontakte, a 43% kako bi pratili informacije koje ih zanimaju. Veliki broj
(81%) ima stroge postavke privatnosti, 15% ima slabe, a 5% ih se time uop¢e ne zamara i sav
sadrzaj njihovog profila je javan.'®®

157 Horizont Solutions, poduzece za izradu web stranica i aplikacija, https://www.horizont.com.hr/top-6-razloga-
zastokoristiti-drustvene-mreze-13-blog, 01.08.2020.

158 Istrazivanje o drustvenim mrezama, https://Www.moj-posao.net/Press-centar/Details/70046/Istrazivanje-o-
drustvenim-mrezama/30/ 10.03.2021.
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1.1 Facebook

Prema Ruzi¢, Bilos, Turkalj (2014) Facebook je medu Internetskim korisnicima i dalje
najpopularnija druStvena mreza, koji je u februaru 2014. proslavio svoj deseti rodendan.
Zanimljiva Cinjenica da iako su na Facebooku zastupljene sve generacije zanimljiv je podatak
da je veliki porast korisnika ,,starije dobi od 50 godina nadalje ¢ime je ta druStvena mreza
veliki trzi$ni potencijal. Na Facebooku se ne smije pretjerivati sa objavama, kako ne bi postali
monotoni. Urbanc¢i¢ (2016) navodi da je potrebno objavljivati zanimljive, jednostavne i
konstruktivne informacije i fotografije. Ukoliko se radi o poduzecu koje ima svoju stranicu ono
mora zadrzati diskreciju 1 jednostavnost na Facebooku, ali i biti azurno u pregledavanju profila
zbog eventualnih upita kako ne bi izmaknuli potencijalni kupci proizvoda i usluga.

Facebook stranicu preduzeca je prema Ruzi¢, Bilo§, Turkalj (2014) takoder potrebno
promovirati. Posebni oblik izravnog komuniciranja unutar Facebookove platforme
predstavljaju grupe koje postoje unutar sistema. Grupe kreiraju sami korisnici kako bi izravno
komunicirali s manjom grupom ljudi gdje si svi medusobno Salju poruke, slike ili se dopisuju.
Pojavom pametnih mobitela takoder je omogucena 1 Facebook aplikacija temeljem koje se
Facebookova baza svakodnevno obogati za novih 350 milijuna slika koje korisnici stavljaju na
svoje profile kako navode Ruzi¢, Bilos, Turkalj (2014). Zanimljivost sa aspekta ekonomije je
1 da Facebook ima 24 medunarodna ureda u velikim gradovima svijeta, te broji preko 6.300
zaposlenika.

1.2. YouTube

Youtube je drustvena mreza koja je globalno najpopularnija za razmjenu videosadrzaja kako
navode Ruzi¢, Bilo§, Turkalj (2014). Pokrenut je prvenstveno radi izrade tzv. platforme za
slanje, pregledavanje i dijeljenje korisnickih zapisa. Vecina sadrzaja na YouTube je od
pojedinac¢nih korisnika.

Prema Ruzié, Bilos, Turkalj (2014) YouTube je dostupan za 61 zemlju svijeta i na globalnom
nivou najgledaniji su videospotovi. Na prvim mjestima gledanosti nalaze se muzicke zvijezde
I grupe sa svojim pjesmama i spotovima koji imaju nekoliko milijardi pregleda, a YouTube je
najzasluzniji faktor za gledanost i popularnost tih izvodaca. Najveci dio sadrZzaja moZe se
besplatno pregledavati. Takoder, postoji moguénost preplate na YouTube kanal i taj nacin biti
obavijesten prilikom objavljivanja novih sadrzaja na kanalu. Iz poslovne perspektive brojni su
razlozi upotrebe YouTubea.

Neke od najvaznijih prednosti YouTube za koriStenje u poslovne svrhe su prema Ruzi¢, Bilos,
Turkalj (2014):

— troSkovna uc¢inkovitost,

— veliku baza korisnika,

— mogucnost viralnosti.
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1.3. Twitter

Drustvena mreza Twitter je kao i ostale drustvene mreze brza i lahko dostupna na bilo koji
nacin za komunikaciju kako navode J.V.Grbavac (2014). Twitter je popularna drustvena mreza
I microblogging servis koji se temelji na javnom objavljivanju i primanju kratkih tekstualnih
poruka, tzv. tweetova do 140 znakova, odakle i sam naziv microblogging. Korisnici koji su se
registrirali na ovoj drustvenoj mrezi imaju moguénosti objavljivanja tweetova, dok oni
neregistrirani mogu samo C¢itati objave od ovih registrovanih. Korisnici se mogu medusobno
pratiti 1 tako postaju pratitelji ili followeri. Sam pojam tweet predstavlja cvrkut pticice, koji je
i posluzio kao logotip za ovu drustvenu mrezu. Poruka na Twitteru sastoji se od najvise 140
znakova Sto predstavlja prilagodenost Twittera SMS komunikaciji, Sto mu je u pocetku
osnivanja i bila namjena kako navode Ruzi¢, Bilos, Turkalj (2014). Naime, same SMS-poruke
imaju 160 znakova, a sa prvih 20 znakova kod Twittera oznacava se korisnicko ime. Twitter je
cak kolokvijalno opisan kao Internetski SMS. Pojavom Interneta i njegovom opcenitom
utjecaju na samu komunikaciju bitno je kod Twittera spomenuti da je nesvjesno iznimno
popularizirao koriStenje znaka ,,Jjestve” odnosno hashtag (#) za sve oznacavanje kategorije
objavljenog sadrzaja. Pokrenut je 2006. godine, ali tek dvije-tri godine kasnije poceo je
znacajnije rasti zbog zasi¢enosti korisnika drugim druStvenim mrezama kod kojih postoji
mnostvo beskorisnih opcija. Twitter je daleko jednostavniji za koriStenje, ali osim pracenja i
izmjenjivanja poruka, ne pruza druge mogucnosti.

1.4. LinkedIn

LinkedIn je ime najvece i najpoznatije poslovne drustvene mreze koja okuplja i na svjetskom
nivou ujedinjuje korisnike ili profesionalce sa svim zvanjima. Sluzbeno je zapocela s radom
2003. godine kada je za samo mjesec dana funkcionisanja dobila aktivnih 4500 ¢lanova. Danas
LinkedIn broj vise od 740 miliona korisnika na svijetu u vise od 200 zemalja.'®® Misija
LinkedIn-a je jednostavna, tj. povezati svjetske profesionalce kako bi bili produktivniji i
uspjesniji. Zanimljiv podatak sa sluzbenog web-sjedista drustvene mreze kaze kako se u
prosjeku svake sekunde prijavi vise od 2 nova ¢lana. Takoder, ¢lanove LinkedIna ¢ini vise od
30 milijuna studenata i recentno diplomiranih studenata 1 oni ¢ine najbrze rastu¢i korisnicki
segment na toj drustvenoj mrezi kako navode Ruzi¢, Bilos, Turkalj (2014). LinkedIn je jedina
drustvena mreZa koja svojim korisnicima omogucuje slijedece:

— da se cjelokupnom svijetu predstave svojim vjestinama, znanjem i iskustvom,

— ako je lini profil iznimno napravljen, svaki korisnik moZe izgraditi vlastiti online
identitet, ali 1 identitet preduzeca,

— moze se povezati s drugim LinkedIn korisnicima, kolegama, pa i stru¢njacima te

— prosirivati svoje znanje Citanjem strucnih ¢lanaka koji dolaze servirani na platformi.

159 Preuzeto s https://about.linkedin.com/ 10.03.2021.
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LinkedIn ima dobru stranu zato §to se prilikom pretrazivanja preduzeca preko Google-a,
LinkedIn stranica preduzeéa pojavljuje u samom vrhu pretrazivanja. Odlaskom na ovu
drustvenu mrezu stice se pravi uvid u preduzece, a ujedno je i drzi kontakt. Svaki profil
korisnika treba sadrzavati neke od osnovnih poslovnih informacija o korisniku kako bi ga
poblize predstavio kao radno iskustvo, titule, hobiji i sl.. LinkedIn je nedvojbeno postao vazan
element drustvenog umrezavanja za njegove poslovne korisnike i za poslovne subjekte. Njima
je na raspolaganju mogucénost izrade poslovnih profila unutar drustvene mreze ve¢ nekoliko
godina, a viSe od 3 miliona preduzeca prema Ruzi¢, Bilos, Turkalj (2014) posjeduje svoj
LinkedIn poslovni profil. S jedne strane, korisnici druStvene mreze mogu lahko pronaci
preduzeca koje ih zanimaju, do¢i do korisnih informacija i pratiti njihov razvoj, a s druge strane,
poslovni subjekti imaju vazan komunikacijski alat umrezavanja, ali u formalnijem poslovnom
okruzenju. Kako navode Ruzi¢, Bilos, Turkalj (2014) zanimljivost je i primjer konkursa za
posao u nekim ameri¢kim firmama gdje su poslodavci od kandidata umjesto biografije trazili
samo profil na LinkedIn-u. To svakako ne zna¢i da su biografije ve¢ stvar proslosti, ali
potvrduje ¢injenicu da govorimo o iznimno korisnom alatu iz obje perspektive kako poslodavca
tako i potencijalnog zaposlenika.

1.5. Pinterest

U odnosu na gore navedene Pinterest je medu novijim drustvenim mrezama koji je utemeljen
2010. godine na ideji da ,slika vrijedi vise od hiljadu rije¢i®. Drugim rije¢ima, Pinterest
iskoristava visestruko dokazanu premisu da korisnici intenzivnije reagiraju na slikovni sadrzaj.
Kako navode Ruzi¢, Bilos, Turkalj (2014) korisnici Pinteresta mogu objavljivati omiljene slike
I videozapise te ih pribadaju na svoje panoe koji su vidljivi njegovim online korisnicima i na
taj nacin stvaraju kolekciju sadrzaja. Pinterest olakSava taj proces na dva nacina: korisnici
mogu dodati Pin it-dugme u svoj preglednik, a vlasnici web-sjedista ¢esto dodaju sli¢no dugme
uz sam sadrzaj koji objavljuju kao i za druge drustvene mreze. Pinterest se pokazao posebno
popularnom drustvenom mrezom medu zenskom populacijom. Prema istrazivanju Proprium
(2018) koje je provedeno u razdoblju od 2012. do 2018. godine, korisnicka baza Pinteresta se
sastoji od 41% Zena i 16% muskaraca, 84% su korisnici u dobi izmedu 18 i 64 godine zivota
koji su podjednako rasporedeni, a 31% korisnika je iz gradskih podruc¢ja. Najpopularnije
kategorije na Pinterestu su hrana i pi¢e, kako nes$to uraditi sam, zatim slijedi odje¢a, moguénost
uredenja kuce te na kraju su putovanja. Kao §to je slucaj sa svim spomenutim drustvenim
mrezama i Pinterest ima moguénost za izradu korisnickih profila koje mogu koristiti poslovni
korisnici. Na taj nacin poslovni korisnici tako mogu objavljivati ili ,,pinati odredene slike
nekih proizvoda, uputstva za upotrebu odredenih proizvoda i sve ostale sadrzaje 1 na taj nacin
do¢i do odredenih skupina koje mogu postati njihovi potencijalni kupci. Pinterest je drustvena
mreZa kojom dominiraju vizualni sadrZaji i upravo iz tog razloga potencijal rasta ove drustvene
mreze ekstremno je brz ponajviSe radi vizuala koji omogucuje korisnicima brzi pregled.
Upravo zbog rasta popularnosti Pinteresta, danas je sve viSe poslovnih subjekata koji ga
ukljucuju u svoje strategije e-marketinga kako navode Ruzi¢, Bilo§, Turkalj (2014), a posebno
zbog nekoliko znacajnih razloga i to:
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e dodatnog prometa na web-sjedistu
e specificne korisnicke skupine
e pozicije na trazilicama
e humaniziranja marke ili samog poslovnog subjekta.

1.6. Instagram

Instagram je postao sve popularnija drustvena mreza koja sluzi za objavljivanje fotografija i
videozapisa sa oko 1 milijardom korisnika u najées¢oj dobi od 18 do 29 godina. To je drustvena
mreza koja sli¢i na fotoalbum. Rije¢ Instagram sastoji se od dva izraza: ‘instant camera’ i
‘telegram’. Upravo je njegov fokus na slikanje fotografija putem mobilnih uredaja 1 zatim brzo
dijeljenje sa pratiteljima prema Pcchip (2016). Instagram daje moguénost da ljudi prate koga
zele. Takoder, daje moguénost obrade fotografije pomocu raznih filtera te se na taj nacin mnoge
stvari vezane uz neko preduzeée mogu predstaviti u najljepSem svjetlu. Za razliku od
Instagrama prije ova drustvena mreza posljednjih nekoliko godina dozivjela je velike promjene
te je i dalje u rastu.
1. Prednosti i nedostaci koriStenja drusStvenih mreza

Uvodenjem i razvojem drustvenih mreza mnoga preduzecéa su svoje poslovanje, aktivnosti i
proizvode poceli oglasavati putem drustvenih mreza i samim time su uspjeli doprijeti do
korisnika kojima prije nisu bili poznati. Prema autoru Puska (2012.) drustvene mreze su postale
platforme koje pojedincima i preduzeC¢ima omogucavaju komunikaciju s potencijalnim
kupcima. Krajnjim korisnicima su drustvene mreZe vrlo lahke za pretrazivanje, dostupne su
gotovo svima, te su postale kanal svakodnevnog komuniciranja.

Najznacajnije prednosti drustvenih mreza su prema Orbis Marketing (2016):

e Velika besplatna baza kupaca

e Brzina
e Novi kupci
e Feedbackii

e Veza s kupcima
Nedostaci primjene druStvenih mreZa mogu prema istom izvoru biti:

e Dugotrajna investicija — da bi drustvene mreZe dovele do najboljih rezultata i bile
efikasne, potrebno je imati nekoga za obavljanje poslova digitalnog marketinga.

¢ Negativni komentari — bez obzira na sve faktore da se to sprijeci, uvijek ¢e postojati
nezadovoljni kupci i negativni komentari na koje treba biti spreman.

e Teska mjerljivost — samu efikasnost drustvenih mreza tesko je izmjeriti 1 nije moguce
procijeniti njihovu ta¢nu ucinkovitost, ali zato se uspjeh moze gledati na ostale nacine
kao Sto su posjetitelji i broj komentara na neku objavu.

Kada govorimo op¢enito o samom koriStenju druStvenih mreza moZemo reci da je puno vise
prednosti nego nedostataka u svrhu poboljSanja poslovanja, ali 1 dodatnog komuniciranja
prema korisnicima. Ispravno koriStenje drustvenih mreza danas svima daje moguc¢nost da svi
cuju za vas, da vas svi vide 1 da moZete prenositi informacije o svom poslovanju na brz,
jednostavan nacin u stvarnom vremenu i s Sirokim dometom te podignete svoje poslovanje na
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visi nivo. DruStvene mreze uticu na povecéani profit brojnih preduzeca, ukljucujucu i bankarski
sektor koji se njima koriste za digitalno poslovanje i oglasavanje

2. Drustvene mreZe i njihov znacaj u bankarskom sektoru

Bankarski sektor je kroz svoje dugogodiSnje postojanje i funkcionisanje od svojih pocetaka
koristio razli¢ita marketinska oglasavanja: radio, Tv, reklamne panoe, letke medutim u korak
sa vremenom takoder je poceo koristiti i drustvene mreze. Nova poslovna filozofija banaka se
zasniva na orijentaciji prema klijentu, za razliku od tradicionalnog kada su banke bile
orijentisane same na sebe. Upravo je primjena novih Internet tehnologija omogucdila razvijanje
novih proizvoda 1 usluga i promjene u strukturi i veli€ini potraznje na trZiStu bankarskih
proizvoda. U dana$nje vrijeme bankarski sektor se trudi ostati aktuelan i inovativan te vise nije
orijentisan sam na sebe vec se ta orijentacija okrenula prema klijentima, njihovim potrebama 1
Zeljama. Promjene u bankarstvu su neizbjeZzne upravo zbog zivotnog standarda stanovni$tva te
zbog porasta konkurencije u globalnim razmjerima.
Banke svojim prisustvom u svijetu drustvenih mreza nastoje da:
e podiZu svijest o njihovom brendu,
brinu o svojoj reputaciji,
e brinu o potrebama svojih postojecih i potencijalnih klijenata i
e pomognu zajednici u kojoj funkcioniSu oko svih pitanja.
Drustvene mreZe se najéesce koriste u bankarskom sektoru kao:
e dodatni kanal komunikacija putem kojeg je moguce brzo i jednostavno plasirati
informacije o novim proizvodima i uslugama banke, informacijama o aktuelnostima
banke, eventualnim ad hoc poteskocama i obavijestima za klijente i sl.
e dodatni kanal komunikacije s klijentima putem koje banka jedan na jedan komunicira
s klijentima putem direktnih poruka, odgovora na komentare, odgovore na natpise na
zidu te i na taj nacin pokazuje svoju brigu o zaposlenicima i njihovim zahtjevima,
e kanali komunikacije kojim banke pronalaze potencijalne zaposlenike te,
e mogucénost da se banka specificnim 1 sebi svojstvenim nacinom komunikacije istakne
od konkurentnih banaka.
Zaposlenici banaka vjeruju kako je najbolji pristup kvalitetnoj komunikaciji sa klijentima onaj
putem vlastitih kanala, §to je najbolji na¢in pruzanja sveobuhvatne usluge klijentima. Zato
bankarski sektor redovito ulaze u poboljSanje digitalnih kanala, kako bi se osigurao kvalitetan
dijalog sa svojim klijentima. Svaka od banaka aktivno komunicira sa svojim pratiteljima o svim
aktuelnim temama, a stil komunikacije 1 teme prilagodava se svakoj drustvenoj mrezi posebno.
Prednosti druStvenih mreza za bankarstvo se ogledaju u mogucénosti da se na brz i jednostavan
nacin prenesu vazne informacije. Na osnovu komentara korisnika moguce je vidjeti Sto
korisnici misle i pravovremeno reagirati na njihove potrebe. U digitalno doba prisutnost na
drustvenim mrezama vazan je oblik komunikacije — kao na primjer mladi potencijalni
zaposlenici prilikom odlu¢ivanja o tome zele i ili ne raditi u nekoj kompaniji takoder provjere
njene drustvene mreZe kako bi vidjeli na¢in na koji kompanija komunicira, kako se odnosi
prema zaposlenicima i klijentima, Sta sve nudi zaposlenicima.

160

180 Drustvene mreze, https://www.zaba.hr/intranet/ drustvene mreze, 01.08.2020.

232



XXI MEDUNARODNA ONLINE KONFERENCIJA
UTJECAJ PANDEMIJE COVID - 19 NA GLOBALIZACIJU | SVJIETSKE EKONOMSKE/PRAVNE/MEDISKE TOKOVE SA OSVRTOM NA ZEMLJE ZAPADNOG BALKANA

XXI INTERNATIONAL ONLINE CONFERENCE
THE IMPACT OF COVID -19 PANDEMICS ON GLOBALIZATION AND GLOBAL ECONOMIC/LEGAL/MEDIA MATTERS WITH AN EMPHASIS ON THE WESTERN
BALKAN COUNTRIES

26.-27. Mart/March 2021.
Banke kroz nacin komunikacije mogu kod pratitelja prouzrokovati dobre ili lose reakcije.
Pozitivni upiti sluze kao dodatna potvrda da se nesto radi ispravno i kako je odabrani smjer
pravi i ispravni te kako se valja nastaviti razvijati na taj nacin. Negativni komentari, koliko god
oni bili teski, predstavljaju pravi nacin da se dobije povratna informacija koje stvari je potrebno
popraviti, napraviti drugacije, razmotriti prijedloge klijenata koji su svoje komentare iznijeli
na temelju vlastitih iskustava.

3. Uticaj drustvenih mreZa na bankarski sektor u vrijeme pandemije COVID-
19

U prvim objavama na druStvenim mreZama banke su svojim klijentima 1 pratiteljima dali
obavijest da se zbog pandemije COVID-19 kao i vlastite sigurnosti §to vise koriste uslugama
mobilnog i elektronskog bankarstva. Na taj na¢in ¢e se pridrzavati potrebnih mjera te u slucaju
potrebne komunikacije sa bankom imaju mogucénost koristenja live chata, slanje e-maila ili
besplatnog telefona. Bankarski sektor je na poc¢etku COVID-19 pandemije pratioce na svim
drustvenim mreZama pravovremeno obavjesStavao o svim novostima i bitnim informacijama
§to je nastavio i tokom cijele godine. Skoro sve objave od sredine marta i tokom aprila 2020
bile su o COVIDU-19. Na taj nacin fokus klijenata je usmjeren na primanje vaznih informacija
o tome kako se nalazimo u teSkim i izazovnim vremenima. Bankarski sektor se nalazi i dalje
uz klijente i putem online kanala im omogucava opstanak i moguénost normalnog poslovanja.
Najcesce teme za komunikaciju bankarskog sektora sa svojim Klijentima za vrijeme pandemije
COVID-19 bile su:**
e novo radno vrijeme, zatvaranje poslovnica zbog pandemije 1 koristenje kartica,
e mjere zastite vezano za rad zaposlenika u poslovnicama,
e promjene u radu poslovnica te osiguravanje funkcionisanja svih bankarskih usluga
putem digitalnih kanala,
¢ informacija o zarazenim zaposlenicima banke i mjerama koje se poduzimaju u svrhu
sprecavanja daljnjeg Sirenja bolesti
¢ ukidanje naknada za podizanje gotovine na bankomatima kod vecine banaka,
e bankarske donacije bolnicama za pomo¢ u borbi protiv COVID-19,
e posebne mjere pomoci za gradane, klijente 1 preduzetnike pogodene COVID-19,
e posebne mjere usmjerene prema dobavljacima,
e posebne mjere za vrijeme isplate penzija,
e kako na siguran nacin koristiti Internet,
e online predavanja i panel rasprave zaposlenika banaka na teme vezane uz COVID-19,
e videokonferencije za novinare na temu makroekonomskih ocekivanja povezanih s
COVID-19,
e zahvale zaposlenicima zbog kvalitetno uradenog posla u vrijeme pandemije,
e nacin rada u vrijeme COVID-19 u poslovnicama, kancelarijama(kontakt centar),
e audio i video snimke koje su snimljene od strane zaposlenika banaka te
e obavezno noSenje maski za lice u poslovnicama

161 Preuzeto s : https://www.zaba.hr/intranet/ drustvene mreze, 01.08.2020.
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Transparentan na¢in komunikacije kakvim se bankarski sektor sluzio za vrijeme pandemije
COVID-19 pa i danas je izrazito dobro prihvacen od strane klijenata i pratitelja. Na taj nacin
klijenti mogu biti sigurni da banka kojoj su povjerili svoj kapital vlada situacijom i sve aspekte
poslovanja i dalje ¢vrsto drzi pod kontrolom bez obzira na trenutnu ekonomsku krizu. Banke
su na drusStvenim mrezama objavljivale i datum isplate penzija, te uz daljnje poticanje na
povecani oprez kao i objavu za obavezno nosenje maski za lice prilikom dolaska u prostorije
banaka radi odgovornog ponasanja i drzanjem propisanog odstojanja u redovima. Drustvene
mreze su za vrijeme pandemije COVID-19 pokazale da su vrlo bitan i vazan kanal
komunikacije. Potrosaci su vec¢inu informacija dobivali upravo online putem pa su se tako i
banke trudile sve vazne obavijesti za svoje klijente postavljati i komunicirati online.

Klijenti banaka su odli¢no prihvatili i zahvale zaposlenicima koji su bez prestanka radili tokom
pandemije COVID-19 kao i tokom zabrane kretanja iz svojih domova. Dobro su bile
prihvacene 1 objave u kojima se pokazuje na koju nacin bankarski sektor brine o svojim
zaposlenicima, kojim mjerama ih Stiti 1 kojim nacinima odrZava osje¢aj povezanosti iako se
rad iz kancelarija i poslovnica u jednom trenutku skoro u potpunosti preselio u stanove
zaposlenika.

ZAKLJUCAK

Drustvene mreze predstavljaju najnoviji trend u savremenom poslovanju kako preduzeca tako
i bankarskog sektora. Koriste se nove strategije u marketingu bankarskog sektora i drasti¢no
mijenjaju nacin na koji banke predstavljaju sebe na trzistu, te upravo zbog toga moraju znati
da su napravile korak poslije kojeg nema mogucnosti povratka. Potrebna je stalna edukacija,
pracenje trendova 1 primjera iz prakse kako bi ostali aktuelni i u toku desavanja.

Pravilno vodenje korporativnog koristenja drustvenih mreza ogleda se u realnom definisanju
mogucih ciljeva i definisanju realnih ocekivanja i rezultata. Potrebno je da se povede racuna o
tome kako ¢e se jednostavno budzetirati angazman oko dodatnih zadataka zaposlenih (home
office) koji od njih zahtijevaju i traze koriStenje drustvenih mreza. Drustvene mreZe nisu samo
alat za privlacenje novih korisnika, ve¢ su i1 tehnika uspjesnog povezivanja s ciljanom
publikom, jacanja brenda i prisutnosti na trziStu. Stekao se utisak na osnovu povratnih
informacija kako klijenti banaka dobro reagiraju na objave preko kojih im bankarski sektor
daje informacije o ukidanju naknada, novom limitu za beskontaktnu kupovinu, moguénost
odgode placanja kredita ili nekih racuna zbog pandemije COVID-19 itd.

Za vrijeme pandemije COVID-19 vidljive su sve prednosti drustvenih mreZza u funkcionisanju
bankarskog sektora, jer omogucuju bezkontaktnu komunikaciju i prenoSenje informacija bez
fizi€ckog dolaska u banku. Iako svaka druStvena mreZa ima svoj znacaj upravo iz tog razloga
bitno je dobro iskoristiti svaku druStvenu mrezu na nacin koji je njoj najbolje prilagoden, jer
upravo pratitelji odredenih drustvenih mreza su najbolji pokazatelj uspjesnosti objava. Banke
I druga preduzeca su usvojila koristenje odgovarajucih drustvenih platformi kako bi mogli
sudjelovati sa kolegama iz drugih industrija na panelima koji su se provodili na temu lakseg
prevladavanja krize koju je uzrokovala pandemija COVID-19. Odrzavane su razne virtualne
radionice , online diskusije i1 sastanci uz postivanje svih epidemioloskih mjera.
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Medu alatima na Internet platformama koje zaposlenici mogu koristiti nalaze se Loomen, MS
Teams, Google Classroom, Yammer, a od videokonferencijskih alata to su Google Meet,
Zoom, Adobe Connect, Cisco Webex i dr. Na osnovu objava na druStvenim mrezama banaka
vidljivo je da je broj reakcija u vrijeme izolacije bio znatno veéi nego inace. To nam potvrduje
¢injenicu da su pratioci i klijenti bankarskog sektora dobar dio informacija primali i feed-back
davali putem druStvenih mreza. Kao najve¢i nedostatak u danasnjem vremenu Internet
tehnologija u bankarskom sektoru, tj. za neku banku je to da nije prisutna niti na jednoj
drustvenoj mrezi kao i da nema pratioce. Upravo u ovakvoj situaciji, tj. mjerama koje izri¢u
Krizni $tabovi kada je pandemija COVID-19 prisutna veliki nedostatak za bankarski sektor bi
bio da nema razvijenu bezkontaktnu komunikaciju sa klijentima i moguénost davanja
pravovremenih informacija. Na osnovu prilozenih ¢injenica moze se vidjeti da su prednosti
koriStenja druStvenih mreZa puno vece nego nedostaci. U danasnjem vremenu i svijetu u kojem
Internet tehnologija postaje sve popularnija, a druStvene mreze sve jace, nekoriStenje
drustvenih mreza nije pametna odluka kad je rije¢ o poslovanju neke banke ili preduzeca.
Pravilna upotreba drustvenih mreza omogucuje velike marketinS8ke benifite, tj. da svi
zainteresovani ¢uju za vas, da vas vide 1 da prenosite informacije o svom poslovanju na brz,
jednostavan nacin u stvarnom vremenu 1 s Sirokim dometom te podignete svoje poslovanje na
visi nivo.
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