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Znacaj interakcije s korisnicima na drustvenim mrezama

Kreiranje strategije za upravljanje odnosima s korisnicima na drustvenim mrezama klju¢no je za
dugorocno zadovoljstvo i lojalnost potrosaca. Vecina suvremenih potrosaca ocekuje da brendovi budu
prisutni na drustvenim mrezama, kako bi s potrosacima komunicirali na smislen nacin. Interakcija s
korisnicima na drustvenim mreZama postaje sve kompleksnija, kako zbog raznovrsnosti drustvenih
mreza, tako i zbog razlicitih navika ciljne publike koja drustvene mreze koristi na vise razli¢itih nacina.

Sta je interakcija s korisnicima na drustvenim mrezama?

Interakcija s korisnicima na drustvenim mreZzama (engl. Social media interaction) je krovni pojam koji
obuhvata sve dvosmjerne razgovore i dodirne tacke koje se javljaju izmedu brendova i potrosaca.
Nacin na koji brend komunicira sa svojim pratiteljima ima ogroman uticaj na zadovoljstvo i zadrZavanje
korisnika drustvenih mreza i lojalnih potrosaca. Svaka pozitivna interakcija ima potencijal pretvoriti
povremenog korisnika drustvenih mreza u vjernog zagovornika brenda.

Znacaj interakcije putem drustvenih mreZa za prodaju i brending

Drustvene mreZe su nastale kao potreba da se uspostave novi kanali komunikacije s korisnicima koji
Zele pokrenuti dijalog s brendovima, Sto u konacnici ima znacajan uticaj i na prodaju. Drustvene mreze
su najcesce glavni kanal za povezivanje brendova s potrosacima. To dokazuje istraZivanje trZista kojim
je utvrdeno da su potrosaci koji su imali pozitivne interakcije putem drustvenih mreza spremniji:

- kupovati brend (78%)

- izabrati brend umjesto njihovog konkurenta (77%)

- preporuciti brend (76%)

- povecati svoju potrosnju s brendom (72%)

- razviti snazniju povezanost s brendom (70%).

Ovo su samo neki od pokazatelja zasto je vazno da brend razvija interakciju s korisnicima drustvenih
mreza, kako bi se unaprijedila prodaja i vrijednost brenda odnosno izgradili pozitivni i dugoro¢ni odnosi
s lojalnim potrosacima. Stoga je svaki odgovor korisnicima na drustvenim mrezama pokazatelj da je
brendu stalo do misljenja i povratnih informacija korisnika drustvenih mreza. Na taj nacin mogu se
potaknuti i drugi korisnici drustvenih mreZa da ostvare interakciju s brendom. To direktno utice na rast
stope angaZmana korisnika drustvenih mreza, Sto povecava ukupnu vidljivost brenda i pomaZe brendu
da bude vidljivo i Sirem auditoriju na drustvenim mrezama.
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Interakcije na drustvenim mreZzama: aktualni trendovi i izazovi

Drustvene mreZe postaju sve znacajniji komunikacijski alat s potencijalnim i trenutnim potrosacima.
Jednim od istrazivanja utvrdeno je da je 2 od 5 potrosaca povecalo koristenje drustvenih mreza za
upoznavanje novih proizvoda, usluga i brendova. Buduéi da drustvene mreZe postaju prva dodirna
tacka s brendom, optimizacija profila na drustvenim mrezama ima klju¢nu ulogu u pridobijanju paznje
potrosaca. Cak 80% potro$aca ocekuje da ¢e brendovi komunicirati s njima na dru$tvenim mrezama.
Stoga je potrebno blagovremeno pratiti i primjenjivati aktualne trendove u ovoj oblasti.

Najpopularniji nacini na koje korisnici drustvenih mreza stupaju u interakciju s brendom su:
- svidaju im se objave brenda
- prate profil brenda
- ostavljaju recenzije proizvodaili usluga
- dijele sadrzaje o brendu
- prijavljuju probleme
- Salju privatne poruke
- slijede influencere ili ambasadore brendova
- uvlastitim objavama oznacavaju brend.

Jedan od izazova pri upravljanju interakcijama s korisnicima na drustvenim mreZama je kako zadobiti
njihovu paznju i potaknuti njihov angazman. Prosjecna stopa drustvenog angazmana manja je od 1%
odnosno manje od 1% korisnika drustvenih mreza koji vide objavu su zapravo spremni na dodatnu
komunikaciju i angazman s brendom. Razli¢ite drustvene mreZe imaju razlicite pokazatelje za prosjecnu
referentnu vrijednost angaZiranosti korisnika i to kako slijedi:

- Instagram: 1,22%

- Facebook: 0,09%

- Twitter: 0,045%

Zakljucak

Ukoliko brend Zeli imati ucinkovitu interakciju s korisnicima drustvenih mreza neophodno je da ima
definiranu strategiju za upravljanje odnosima s cilinom publikom na drustvenim mreZzama. Znacaj
interakcije s korisnicima drustvenih mrezZa, u narednom periodu, bice sve vedi i dinamicniji. Ocekivanja,
navike i potrebe korisnika drustvenih mreZa kontinuirano se mijenjaju, ali se istovremeno mijenju i
funkcionalnosti drustvenih mreZa. Stoga je strategiju komuniciranja s korisnicima na drustvenim
mrezama neophodno periodi¢no revidirati, a zatim koristiti nova saznanja za unapredenje interakcije s
korisnicima na drustvenim mrezama.

Za interakciju s korisnicima na drustvenim mreZzama moguce je koristiti razlicite taktike. Najvaznije je
znati uskladiti vrstu i ton sadrZaja koji se objavljuje na drustvenim mrezama, kako bi se potaknuo
najveci angazman korisnika. Za to je potrebno dubinsko razumijevanje potreba, navika i ocekivanja
ciline publike. Nadalje, korisnicima je veoma vaZan brz odgovor na drustvenim mreZzama, jer im to
pokazuje da je brendu stalo do potrosaca i onoga Sto oni imaju za reci. lako se radi o digitalnom
komunikacijskom kanalu, za unapredenje interakcije s korisnicima na drustvenim mrezama, najvaznije
je da brend ima humani pristup. Kontakt s korisnicima na drustvenim mrezama treba da bude
personaliziran i s visokom dozom emocionalne inteligencije pri dvosmjernoj komunikaciji. Ukoliko se
na ovaj nacin uspostavlja i razvija interakcija s korisnicima drustvenih mreza, brend ¢e imati ne samo
angaZirane korisnike drustvenih mreza, nego i lojalne potrosace koji ¢e postati zagovornici brenda. To
je ujedno i najvedi znacaj drustvenih mreza koje brendovi koriste za interakciju s potencijalno novim i
trenutnim potrosacima.



