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Sazetak: Svrha ovog rada je da predstavi pojam i primjenu digitalizacije u poslovnom svijetu,
te glavne prednosti i izazove koje ona nosi sa sobom. Poseban naglasak je stavljen na digitalni

inovativno savladale. Kompanije dakle imaju izbor ili da se prilagode novonastalim
promjenama ili da ubrzano ispadaju iz trzi$ne igre. Kada je u pitanju poslovna komunikacija
kroz digitalni marketing — danas su firmama na raspolaganju razli¢ite korisne digitalne
tehnologije i alati (poput Facebook-a, LinkedIn-a, Twitter-a i Instagrama) koji im omogucavaju
stvaranje potpunijeg povezivanja sa kupcima i povecanje kupovnog iskustva sa firminim
brendom.

Kljuéne rijeci: poslovna digitalizacija, digitalni marketing, poslovna komunikacija, digitalne
tehnologije

ATTRACTIVE DIGITALISATION IN THE BUSINESS - VIEWED
ESPECIALLY THROUGH DIGITAL MARKETING AND NEW FORMS
OF DIGITAL COMMUNICATION

Abstract: The purpose of this paper is to present the term, application, benefits and challenges
of digitalisation in the business world. Particular emphasis has been placed on digital marketing
as the most visible part of digitalisation in the business. Digital marketing caused fulminantly
changes in the business and has still been changing the way companies do business. This paper
presents some of the most striking changes that have happened and addressed successful
examples of companies that have mastered them innovatively. Companies have the choice of
either adapting to the new changes or to lose the market game. When it comes to business
communication through digital marketing — today the companies have at their disposal a
different and useful digital technologies and tools (like Facebook, LinkedIn, Twitter and
Instagram) which allow them to fully connect with their customers and expand the customer
experince with firm's brand.

Keywords: Business digitalisation, digital marketing, business communication, digital
technologies

Digitalizacija u poslovnom svijetu

Era digitalizacije u sve vecoj mjeri postaje sastavni dio poslovanja kompanija, koje su shvatile
da moraju koristiti digitalne kanale i tehnologiju za uspjesno poslovanje sa klju¢nim interesnim
grupama kao i pratiti digitalne inovacije. Bitno je naglasiti da kompanije trebaju Sto brze
reagovati kada se desi bitna digitalna promjena kako bi odrzale svoju konkurentsku prednost
jer se tehnologija mijenja ubrzanim tempom (ubrzano se pojavljuju nove digitalne platforme i
uredaji). Na primjer, kada se pojavio telefon trebalo je 75 godina da se dosegne broj od 100
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miliona korisnika, dok je aplikacija Instagram dosegla istu pokrivenost u nesto manje od dvije
godine (Statista, 2017).

Digitalizacija dakle odrazava usvajanje digitalnih tehnologija u poslovanju i zajednici kao i sa
tim povezane promjene kroz povezivanje individua, organizacija i objekata (Gartner 2016;
Gimpel i ostali, 2018). Digitalne tehnologije ukljucuju kako izranjajuce tehnologije kao $to su
Internet Stvari (Internet of Things, IoT) i1 druge viSe prisutne tehnologije kao §to su drustveni
mediji, mobilno racunanje, naprednu analitiku, cloud racunanje (SMAC) (Fitzgerald i ostali,
2014; Gartner, 2017).

Mnogi autori navode kako su upravo kupci glavni pokretaci digitalizacije, te da je stepen
primjenjivanja digitalizacije u firmama odreden potraznjom od strane kupaca (Rachinger i
ostali, 2018; Linz i ostali, 2017). Storey i Woo (2018) navode dva vazna trenda koja su
rezultirala iz digitalizacije: samo-usluzivanje kupaca i dijeljenje posla na visestruke dijelove
koji mogu biti izmjesteni kroz outsourcing, i koji kao takvi zahtijevaju efektivno i efikasno
upravljanje podacima. Samo-usluzivanje kupaca je nastalo kao rezultat rastu¢e konkurencije,
pojave novih digitalnih tehnologija i promjena navika kupaca - koju su same kompanije vidjele
kao odli¢nu strategiju rezanja troSkova uz istovremeno unapredenje kvaliteta usluga. Kao
primjer se mogu navesti avio kompanije koje ohrabruju kupce da sami bukiraju karte preko
raznih tehnoloskih uredaja, sami biraju mjesta na kojim ¢e sjediti u avionu i sami uzmu na
aerodromu kartu za ukrcavanje na avion (boarding card). U razvijenim zemljama, zdravstvene
ustanove traze od pacijenata pristup zdravstvu kroz portale dizajnirane za pacijente kako bi
minimizirali interakciju koja pokazuje ,,ne-brigu“. Banke takoder ubrzano uvode digitalizaciju
u svoje poslovanje, nude¢i elektronsko bankarstvo i mobilno bankarstvo kao nac¢in da se olaksa
korisnicima sa transakcijama, Stednjom, kreditima i raznim drugim finansijskim uslugama.

Digitalne tehnologije omogucavaju inovativne poslovne modele kao $to su modeli bazirani na
platformama (npr. dobro poznate kompanije: AirBnB, Uber ili Facebook) ili decentralizirani
modeli koje omoguéava blockchain ili 3D printanje (Fridgen i ostali, 2018).

Preko kombiniranja razli€itih digitalnih tehnologija, otvaraju se nevidene prilike i nude se
potencijali za kreiranjem radikalnih novih proizvoda, usluga i poslovnih modela (Matzler i
ostali, 2016). Te inovacije mogu voditi ka novim oblicima saradnje izmedu kompanija ili
modifikacije veza sa kupcima i zaposlenim (Kiel i ostali, 2016). Kao rezultat koristenja
digitalnih tehnologija, kompanije mogu posti¢i uspjeh kroz optimizirano koristenje resursa,
smanjenje troSkova, povecanu produktivnost zaposlenih, povecanu  radnu efikasnost,
optimizirane lance nabavke, povecanu lojalnost kupaca i njihovo zadovoljstvo (Coupette,
2015; Kagermann i ostali, 2015). Parviainen i ostali (2017) navode da digitaliziranjem
informaciono intenzivnih procesa troskovi mogu biti smanjeni do 90%, automatskim
sakupljanjem podataka mogu se bolje razumjeti procesne performanse, pokretaci troskova i
uzroci rizika. Izvjes$taji iz realnog vremena i1 nadzorne ploce o digitalnim performansama
procesa omogucéavaju menadzerima da opaze probleme prije nego Sto oni postanu kritini
(Markovitch i Willmott, 2014).

Digitalizacija je pred kompanije postavila brojne izazove, kao §to su: koje digitalne tehnologije
je potrebno da usvoje, kada je pravo vrijeme za to, kako da kontrolisSu komunikaciju i veze sa
svojim kupcima, kako da rijeSe zabrinutosti oko sigurnosti digitalizacije, kako da se nose sa
rastu¢om konkurencijom i angaziraju digitalno sa ostalim bitnim interesnim grupama
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(dobavlja¢ima, partnerima i zaposlenim). Kada se usvoji odgovarajuca digitalizacija,
kompanije se takoder susrecu sa brojnim internim izazovima — promjenom organizacione
strukture, strategije, pronalaska kompetentnijih zaposlenih 1 usavrSavanja vjesStina trenutno
zaposlenih. Iako su mnoge organizacije ve¢ prigrlile odgovarajuce digitalne tehnologije, osjeti
se nedostatak objavljenih uspjesnih prica, dobrih poslovnih praksi i naucenih lekcija koje ¢ine
benefite iz digitalizacije opipljivim, pomazu prioritizirati investicije, izbor izmedu mogucih
akcija, otkrivaju ,,internu zada¢u* koja treba biti uradena prije nego Sto inicijativa suocavanja
sa kupcima pocne imati smisao, i pruze platformu za razmjenu misljenja o nadolazeéim
izazovima i prilikama (Urbach, N. | Roeglinger, M., 2019).

Potencijal digitalnog marketinga za poslovni svijet

Digitalizacija da bi istinski imala u¢inak transformacije poslovanja, treba biti ugradena u sve
sfere posla (infrastrukturu, poslovne procese, ljude, poslovni model, organizacionu strukturu,
organizacione funkcije i kulturu). U ovom dijelu ¢e poseban fokus biti na najvidljivijem dijelu
digitalizacije u poslu — a to je digitalni marketing. Digitalni marketing ima nevjerovatno veliki
znacaj i uticaj na interakcije izmedu ljudi, nove nacine obavljanja posla (prodaja, nabavka,
proizvodnja, logistika, distribucija, cijena...), kupovine i promijenjene zivotne navike. S
obzirom na sve to, kompanije, kako bi opstale 1 bile konkurentne na trzistu, trebaju imati jasno
shvatanje i znanje kako mogu koristiti dostupna digitalna postignu¢a kako bi maksimizirale
svjesnost 0 svom brendu, uticaj i poslovne performanse.

Termin digitalnog marketinga se razvijao tokom vremena od specifi¢nog termina koji ga
opisuje kao marketing proizvoda i usluga Kkoji koristi digitalne kanale, do sveobuhvatnog
termina koji ga opisuje kao proces koristenja digitalnih tehnologija za sticanje kupaca i
gradenje preferencija kod kupaca, promoviranje brenda, zadrzavanje kupaca i povecanje
prodaje (definicija od Financial Times)!’*. Za digitalni marketing se moze reéi da je digitalni
identitet kompanije, kroz koji ona predstavlja sebe u virtuelnom svijetu ogromnom broju
korisnika (Sawicki, 2016).

Digitalni marketing je izazvao munjevite promjene i jo$ uvijek mijenja nacin poslovanja
kompanija. Neke od tih upecatljivih promjena su:

- Drustveni mediji koji su omogucili ne samo instant komuniciranje sa ljudima u javnosti
(potencijalnim kupcima), ve¢ 1 kanale za direktno, uspjesno i povoljnije promovisanje
proizvoda i usluga. Samo u oktobru 2019. godine 1,6 milijardi korisnika je pristupilo i
koristilo WhatsApp aplikaciju na mjesecnoj bazi, dok je 1,3 milijarde korisnika
koristilo Facebook Messenger (Statista, 2019a).

- Firmama i marketarima je dostupno mnostvo podataka (saznanja) o njihovim kupcima
preko digitalnog marketinga, te je od izuzetne vaZnosti da kompanije odrede: poslovno
zna¢ajne metrike ili performanse koje ¢e pratiti i na koje ¢e se fokusirati, kanale
digitalnog komuniciranja koje ¢e koristiti (nisu vazni like-ovi i komentari, ve¢
konkretan angazman koji gradi vezu izmedu kupca 1 brenda), zaposlene koji posjeduju
potrebne analiticke vjeStine i znanja za procesiranje mnostva podataka i sticanje uvida
u njih (kako bi bolje razumjeli ponasanja i slabe tacke kupaca) i kreiranje jedinstvenog
sadrZzaja koji je personaliziran i fokusiran na ciljane kupce (privlaci njihovu paznju i
ohrabruje ih na angazman). Na primjer avio kompanija EasylJet je za 20-tu godisnjicu
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poslovanja poslala svojim kupcima personalizirane newsletter-¢ koji su sadrzavali pricu
o njihovom prvom letu, koliko su milja sa njima prosli, fascinantne cinjenice o
njihovom putnom ponasanju do preporuka za buduca putovanja.

- Pojava novog vala influencera (uticajnih ljudi medu obi¢nim svijetom koji su se
proslavili objavama videa preko YouTube-a kao i drugih druStvenih mreza — npr.
Instagrama) koje kompanije sve viSe angaziraju da promoviraju njihove proizvode i
usluge jer na taj nacin dolaze do ogromnog broja novih kupaca koji ¢e biti zainteresirani
za kupovinu njihovih proizvoda. Angazman (zaposljavanje) influencera (koji ne moraju
imati milionski broj sljedbenika, ve¢ ¢ak do 100.000 i manje) moze imati puno vecu
stopu angazmana i uticaja na kupovinu proizvoda/usluga, od angazmana slavnih osoba.

- UsavrSavanje vjestina zaposlenih (kao jednog od internih izazova i mogucih prednosti
za kompaniju), kako bi se mogli prilagoditi 1 proaktivno Koristiti promjene kroz
digitalizaciju u korist kompanije. Na primjer, IBM je ukljucio svoje zaposlene u
digitalni prodajni pilot program kao inicijativu digitalnog ucenja i razvoja koji je
transformisao njihov tradicionalni i klasi¢ni prodajni tim u digitalne prodavace.
Program se pokazao jako uspjeSnim da je proSiren na globalnoj osnovi u prodaji (kroz
nove prodajne taktike), doveo je do porasta prihoda i poboljsao je dijeljenja saznanja i
svog statusa u online umrezavanjima.

- Podsticanje konstantne inovacije kod kompanija kako bi nasle nove i kreativnije nacine
dolaska do kupaca i njihovog angazmana. Kao primjer moze posluziti finansijski
sektor, koji ima sve vecu potrebu saradnje sa raznim digitalnim razvojnim centrima 1
institutima kako bi dosli do novih, atraktivnih i svjezih ideja. HSBC Holdings plc,
britanska multinacionalna investicijska banka i finansijska usluzna holding kompanija
kao jedan od najvecih igraca u finansijskoj industriji, koristi inovativne centre za razvoj
,haredne* napredne generacije novih digitalnih i mobilnih bankarskih usluga sa ciljem
jacanja. svog globalnog bankarskog programa inovacije (osnaZivanja SvVOQ
medunarodnog prisustva, dometa i povezanosti).

Poslovna komunikacija uz digitalni marketing

Zahvaljujudi internetu 1 digitalizaciji kompanije danas u veoma kratkom periodu mogu istraziti
i prikupiti bitne informacije o svojim sadasnjim/mogué¢im kupcima, uz fokus na njihove
izrazene potrebe, i1 ciljano prilagoditi svoju poslovnu komunikaciju njima. Od velikog je
znacaja da firmina online komunikacija bude sadrZajno jasna, tatno odredena i transparentna,
imajuciu vidu da je dana$nji moderni online kupac veoma ¢esto jako dobro informisana osoba,
koja lako i brzo moZe do¢i do potrebnih informacija o proizvodu koji ga zanima koristeci
dostupne online alate. PruZzanjem transparentnih 1 korektnih informacija o proizvodima i
uslugama kompanija omogucava i olakSava kupcima da donesu pravu odluku u kupovini, §to
stvara pobjedni¢ku win-win situaciju za obje strane.

Durai 1 King (2015) su istrazivali 1 prikazali u svom nau¢nom radu bitne faktore digitalnog
marketinga koji uticu na angazman kupaca u kupovini proizvoda/usluga online (rast
konzumerizma): fizioloski faktori poti¢u kupce na online kupovinu, psiholoski faktori pomazu
kupcima da prevazidu strahove od prevare i sumnje oko pouzdanosti web stranice, funkcionalni
faktori poboljsavaju kupcevo online iskustvo, marketing faktori su dio kupovnog procesa
iskustva kroz digitalni marketing i1 usluzni faktori predstavljaju opcije dodatne pogodnosti za
kupce. Navedni faktori su prikazani u tabeli broj 1.
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Faktori ocekivanja potroSaca Funkcionalni Marketing Usluzni faktori
Fizioloski faktori | Psiholoski faktori faktori

faktori
Izbor proizvoda Sigurnost Funkcija Cijena proizvoda | Lako¢a  povrata

objavljivanja istrazivanja robe

licnih podataka | (search) Dobra prodaja i

promotivni Isporuka

Kupovati se moze | Kredibilitet web | Lakoca napori proizvoda u
2417 stranice navigacije dobrom stanju
Klasifikacija Recenzije Vidljivost web
proizvoda kupaca stranice
Informacije 0 | Pravovremene Karakteristike
proizvodu isporuke web stranice
Sigurnost placanja | Popularnost web

stranice
Vizuelni sadrzaj

Stavovi i

performanse

dostavljaca

Izvor: Durai i King (2015)

Prema El-Darwiche i ostalim (2017) WhatsApp, Viber i Apple iMessage ¢ine vise od 80%
ukupnog prometa u slanju poruka, dok Skype sam zauzima viSe od treCine prometa
medunarodnih poziva. Navedni podaci su od ogromnog znacaja za kompanije kako bi se i na
taj nacin povezali sa potrosacima kroz nudenje svojih jedinstvenih usluga i promovisanje
proizvoda.

Digitalizacija se u poslovnoj komunikaciji ostvaruje kroz koristenje raznih tehnologija odnosno
alata: web stranice, e-mail kampanje, drustvene mreze (Facebook, Instagram, Twitter,
YouTube, LinkedIn, Pinterest), blogovi, webinari i online takmicenja (Patrutiu-Baltes, 2016).

Za web stranice kompanija moze se reci da predstavljaju firmine vidljive poslovne kartice u
online svijetu, zbog cega kompanije trebaju posvetiti dosta paznje njihovoj efikasnoj i
efektivnoj izradi.

Blog firminim web stranicama omogucava prilagodenu komunikaciju i razvija dugorocne
odnose sa ciljanom publikom (kupcima i potencijalnim kupcima). Znaaj bloga je u
kontinuiranom pokretanju prometa na firminoj web stranici; razvijanju ,,personalnosti brenda
na osnovu izgleda bloga, nacina pisanja bloga kao i biranja aktuelnih tema koje su povezane
sa naSim biznisom; poboljSavanje rezultata optimizacije za pretrazivate (search engine
omogucavanje direktne i korisne povratne informacije. Preko ¢lanaka objavljenih na blogu
kompanija ne promovise samo svoju ponudu proizvoda i usluga, ve¢ edukuje ciljani segment
o znacajnim temama iz industrije u kojoj posluje 1 stvara sliku eksperta od povjerenja u svojoj
oblasti.
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E-mail se i dalje smatra primarnim na¢inom komuniciranja u poslu i glavnim marketinskim
kanalom, pri ¢emu 89% milenijumskih kupaca bira e-mail kao primarni kanal komuniciranja,
prema istrazivanju sprovedenom od strane Small Business Trends (2017). E-mail marketing
kampanje trebaju: imati primamljiv naslov, bazu podataka o trenutnim i potencijalnim kupcima
koja se treba stalno dopunjavati sa novim kontaktima (ukljucujuci sign-up ikonicu na web
stranicama), biti pravovremeno poslane kupcima, poticati i ohrabrivati na povratnu
informaciju.

Drustveni mediji zauzimaju sve znacajnije i frekventnije mjesto u svakodnevnim poslovnim
komunikacijama. Facebook stranica se pokazala kao odlican alat za povezivanje i
komuniciranje kompanija sa kupcima Sirom svijeta. Facebook je idealno rjeSenje za manja i
srednja preduzeca sa plitkim marketinSkim budzetom jer kompanije na taj nacin mogu
podijeliti zeljene informacije, slike i video snimke o svom poslovanju, razgovarati sa ciljanom
grupom, pruzati potrebnu korisnicku podrsku, ciljano se oglasavati 1 plasirati specijalne
ponude. Velike kompanije koriste Facebook da testiraju svoje marketinske koncepte i glavne
teme komuniciranja (QueensLans Government, 2014).

Twitter je jo§ jedan efikasan oblik umrezavanja odnosno vid mikro-blog usluge Koji
omogucava slanje kratkih i korisnih poruka kupcima i potencijalnim kupcima. U prvoj Cetvrtini
2019. godine Twitter je u prosjeku imao 330 miliona aktivnih korisnika mjese¢no (Statista,
2019b). U poslovnim komunikacijama Twitter se koristi za komuniciranje razli¢itih
relevantnih informacija ili top ponuda kompanije, povecanje prodaje svih 1 izdvojenih
proizvoda/usluga prema kupcima, generiranje na jednom mjestu kupaca, promovisanje
originalnosti brenda ili izu¢avanje zadnjih trendova u industriji.

LinkedIn trenutno predstavlja najvecu online profesionalnu mrezu u svijetu sa priblizno 660+
miliona korisnika u vise od 200 zemalja svijeta.!”™ LinkedIn omoguéava firmama gradenje
strateSkih odnosa §to je svakako vise od same poslovne komunikacije sa bitnim kupcima,
klijentima, poslovnim kolegama, partnerima, prodavacima 1 ljudima koji mogu postati njihovi
potencijalni ili novi zaposleni. Pored navedenog kompanije mogu na LinkedIn-u slijediti
znacajne ljude ili kompanije u svojoj industriji za koje su zainteresirane, postati dio specijalnih
profesionalnih grupa u svojoj bransi, zaposljavati prave ljude i sami naéi sebi nove poslove
kroz npr. nove inovativne poslovne projekte.

Instagram je rastuca platforma drusStvenih medija, koja omogucéava izraZzajnu vizuelnu
komunikaciju sa publikom kroz objavljivanje izabranih slika i video snimaka vezanih za svoje
poslovanje, proizvode ili poslovne evente.

Youtube, kao online video platforma sa viSe od jedne milijarde korisnika, omogucava
kompanijama plasiranje video prezentacija o proizvodima, razli¢itim temama povezanim sa
poslom (npr. kako rijesiti odredeni problem), o instalacijama i ispravnom nacinu kako koristiti
njihove proizvode 1 dozvoljava gradenje online zajednice.

Webinari ili online kursevi koji se nude od strane specijalista u kompaniji u odredenim
podruc¢jima mogu biti izuzetno koristan alat u uspjesnoj strategiji poslovnog komuniciranja -
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ZAKLJUCAK

Trendovi u digitalizaciji su izazvali 1 dalje izazivaju dinami¢ne promjene u okruzenju i
poslovanju kompanija, §to se odrazava na sve poslovne aspekte — od infrastrukture, poslovnih
procesa, ljudi, poslovnih modela, organizacione strukture do svih organizacionih fukcija. Sve
novonastale digitalne promjene ujedno predstavljaju za kompanije sjajne mogucnosti da posao
obavljaju jos efikasnije, ekonomicnije i inovativnije. Pored toga Sto digitalizacija sa sobom
donosi brojne izvrsne poslovne prilike, neosporno je da ona uveliko ometa trenutno poslovanje
mnogim kompanijama 1 trazi od njih da iznova promisljaju kako sadaSnje poslovanje
transformisati kroz nove perspektive koje donose moderne digitalne tehnologije. U ovom radu
je posebna paznja usmjerena na digitalni marketing kao najvidljivije digitalno oslikavanje
kompanije u o¢ima vanjskog svijeta i svih bitnih interesnih grupa. Digitalni marketing kroz
popularne digitalne tehnologije 1 alate (kao Sto su e-mail kampanje, druStvene mreZe,
blogovi...) predstavlja novi vid poslovne komunikacije sa ciljanim trziStem i uveliko doprinosi
ostvarenju poslovnog uspjeha — omogucava laksi, brzi i efikasniji dolazak do velikog broja
postojecih/novih kupaca i informacija o njima $to dalje otvara moguénosSt personaliziranog
pristupa u prodaji, poveéanje prodaje proizvoda/usluga, porast profita kroz smanjene troskove,
Sansu za usavrSavanje digitalnih vjestina zaposlenih i podsticanje konstantne inovacije.
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