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UvVOD

Razlog odabira ove teme jeste sve veci razvoj 1 promjene koje se desavaju u online poslovnoj
komunikaciji. Kao 1 ostale kompanije, i zaposleni u BIHAMK-u prepoznaju znacaj interneta i
sve mogucnosti koje on pruza. Zahvaljuju¢i internetu kontakt sa poslovnim partnerima i
korisnicima usluga je svakodnevan, a informacije koje se dobiju mogu biti u formi pohvale,

kritike ili sugestije.

Za bolju dvosmjernu komunikaciju, od velikog su znacaja direktna komunikacija sa hiljadama

ljudi, kao i dobar izbor komunikacijskih kanala.

Bosanskohercegovacki auto-moto klub (BIHAMK) je najmasovnija asocijacija motorizovanih
gradana. Punopravni je clan pripadaju¢ih medunarodnih asocijacija: FIA (Fédération
Internationale de 1' Automobile), AIT (Alliance Internationale de Tourisme) i FIM (Fédération

Internationale de Motocyclisme).

BIHAMK ima posebnu ulogu u domenu informisanja javnosti o stanju na cestama i pruzanja

tehnicke pomo¢i vozacima, kao i izdavanju medunarodnih vozackih dokumenata.

Ovaj rad ¢e pokazati da razvoj tehnologije i online medija pozitivno uti¢e na poslovanje
BIHAMK-a. Uz moderniziranu web stranicu, mobilnu naplikaciju, alate za online uc¢lanjenje,
kao 1 putem druStvenih mreza, ¢lanovi brze i kvalitetnije dobijaju trazene usluge. Time je
njihovo zadovoljstvo uslugama vece, a broj ¢lanova se iz godine u godinu povecava i sada je

dostigao broj od 60.000.



Metodoloski okvir rada

1. Problem istraZivanja

Problem ovog istrazivanja je to Sto su za mnoge kompanije online mediji i dalje nepoznanica,
nemaju svoje web stranice i izgradenu mrezu komuniciranja putem novih tehnoloskih sistema.
Takoder, nestru¢nost zaposlenih i nepoznavanje moguénosti koje pruza online komunikacija

je veliki problem.

Online mediji su u vecini slucajeva besplatni i dostupni svima, te samim tim svaki korisnik u

svojim rukama dobija moéno sredstvo uz pomo¢ kojeg postaje medij.

Zahvaljujuéi druStvenim mreZzama informacije su dostupne u svakom trenutku, ali vrlo ¢esto

se plasiraju u javnost a da prije toga nije provjerena njihova istinitost.

2. Predmet istraZivanja

Predmet ovog istrazivanja je uticaj online medija na organizaciono komuniciranje u
BIHAMK-u, te kako je tehnoloski razvoj olakSala komuniciranje putem online medija. Cilj je
istraziti kakav je progres kroz vrijeme uraden u svakodnevnoj komunikaciji sa poslovnim
partnerima 1 korisnicima usluga 1 koliko su online mediji olakSali proces komunikacije.
Komunikacija predstavlja sredstvo ostvarenja poslovnih ciljeva kompanije, pa je potrebno

posvetiti se uspostavi i odrZzavanju kvalitetnog sistema komunikacije unutar i van kompanije.

2.1. Kategorijalno — pojmovni aparat

Osnovne kategorijalne odredbe, odnosno, pojmovi koji se izvode iz ovog predmeta

istrazivanja su: komunikacija,informacija, poslovna komunikacija i online medij.

Komunikacija - Komunikacija (lat. communicatio, uspostavljanje veze, opStenje, saobracaj,
razmjena informacija izmedu ravnopravnih subjekata komunikacijskog ¢ina) je naziv za
uspostavljanje relacije sa nekim. Etimoloski komunicirati znaci u€initi zajednickim. Proces
komuniciranja nije sam sebi svrha. Elementi komunikacije su: komunikator, poruka, mediji 1

recipijent. (Tucakovi¢ 2004:154)



Informacija Termin informacije nastaje kao kovanica od latinskih rijeci (prijedlog ,,in“ —u, i
glagol ,, formo “ — dovesti nesto u formu, oblik) u smislu oznacavanja da se nesto necim, ili s
ne¢im dovodi u red, u oblik, u formu. Informacija je svakako sreden, oblikovan sistem,
simbolicki red, u kojemu predominiraju elementi reda, sistemati¢nosti, funkcionalnosti,
jednom rije¢ju, informacija je wuvijek komunikabilna struktura pretezno iskazana

jezickim/govornim materijalom. (Fejzi¢ 2008:25).

Poslovna komunikacija Poslovna komunikacija je svjesni, organizirani, planirani i osmisljeni
proces prenosenja poslovnih poruka od posiljatelja prema primatelju.” (Kuran i Jeli¢, 2014:

8).

Online mediji — Pod pojmom online mediji podrazumijevamo sve medije, kao i tehnike i

metode komunikacijskog djelovanja zasnovane na digitalnim tehnologijama. (Tur¢ilo,n.d.)

Disciplinarno odredenje predmeta istraZivanja: Ovo istraZivanje je intradisciplinarnog
karaktera. Do klju¢nih saznanja ¢e se do¢i putem komunikologije Cije metode istraZivanja

predstavljaju primarne informacije prilikom rjeSavanja problema.

3. Ciljevi istraZzivanja

Istrazivanja su potrebna kako bi se spoznali odredeni problemi, te kako bi se ponudila
odredena rjeSenja koja ¢e posluziti u suzbijanju odredenih drustvenih problema. Ovo
intelektualno proucavanje se provodi s ciljem stvaranja viSeg znanja o dogadajima, ponasanju,

te primjenjivim teorijama i zakonima.

3.1. Naucni ciljevi

»Naucna deskripcija je, po nekim shvatanjima, najnizi naucni cilj jer se on ostvaruje opisom
manifestnih formi* (Termiz, 2009: 220). Kada je rije¢ o naucnoj deskripciji, cilj ovog
istrazivanja je proSiriti saznanje o temi 1 uociti razloge zbog kojih je organizaciono
komuniciranje olakSano razvojem online medija. Cilj je opisati na koji nac¢in kompanija

ostvaruje bolji poslovni uspjeh i razvija partnersku mrezu upotrebom online medija.



Naucna Kklasifikacija i tipologizacija

»Naucna klasifikacija 1 tipologizacija su drugi nivo nau¢nog saznaja“ (Termiz, 2009: 220).
Tipologizacija samog problema je predstavljena u formi koja pojasnjava kako nestru¢no
rukovanje 1 nepoznavanje svega onoga Sto je internet donio svojom pojavom moze loSe uticati
na poslovnu komunikaciju. Istovremeno nepoznavanje koriStenja online medija stvara sliku

neprofesionalnosti zaposlenih u kompaniji.

Naucna eksplikacija

»Naucna eksplikacija kao naucni cilj podrazumijeva nau¢no saznanje o uzro¢no-posljedi¢nim
odnosima, drustvenim zakonima i naucna objasnjenja* (Termiz, 2009: 222). Uzroci su
nedostatak stru¢nih sluzbi unutar kompanije (IT sektor i PR sektor). Nestrucnost kadra moze
dovesti do posljedica u poslovanju, jer pogresno preneSena poruka/informacija moze biti

,»mac sa dvije ostrice*.

3.2. Drustveni ciljevi

Drustveni cilj ovog istrazivanja je ukazati na vaznost svih informacija koje javnost saznaje
putem online medija o kompaniji. Svaka informacija koja se plasira u javnosti mora biti
provjerena iz vise izvora i aZurirana, tako da u svakom trenutku korisnik usluga putem online
platformi moZe biti siguran u njenu vjerodostojnost. Organizacije se prilikom poslovanja
koriste e-mailom, zatim preko web stranice, mobilne aplikacije, kanalom You Tube-a, kao 1
sve ¢eSCe putem drusStvenih mreza. Informacije koje se prenose putem druStvenih mreza
(Facebook. Twitter ili Instagram) najbrze i najlakSe dolaze do korisnika. Ali isto tako,
najlakSe je putem tih platformi prenijeti i neta¢nu i neprovjerenu informaciju. Vrlo je vazno
da strucno 1 obrazovano osoblje upravlja ovim sektorom. Tada smo sigurni da su Zeljeni

podaci na najbolji moguci nacin plasirani korisnicima usluge.

Drustveni ciljevi trebaju biti postavljeni tako da javnost, odnosno drustvo ima koristi od njih,
posebno oni koje ova problematika interesuje. Svrha je takoder motivisati zaposlene za
njihova daljnja istrazivanja. Cilj je da svaki recipijent bude medijski pismen i nesklon bilo

kakvoj manipulaciji.



4. Sistem hipoteza

4.1. Generalna hipoteza:

Online mediji pozitivno uti¢u na organizaciono komuniciranje u BIHAMK-u.

Indikatori:

Knjige, portal, ¢lanci i pismeni iskazi u BIHAMK-u.

4.2 Posebne hipoteze

Posebna hipoteza HI:
BIHAMK svojom dobro razvijenom online komunikacijom i brzim odgovorima na trazene

usluge uljeva povjerenje i na taj nacin povecava broj svojih ¢lanova.

Posebna hipoteza H2:
Iz godine u godinu povecava se broj osoba i organizacija koje potrebne informacije traze

putem BIHAMK-ovih online medija (web stranica, you tube, drustvene mreze).

Posebna hipoteza H3:
Svaka informacija koja se plasira preko BIHAMK-ovih kanala mora biti provjerena iz

najmanje dva izvora.

5. Metode istraZivanja

Metoda koje ¢e se koristiti u ovom istrazivanju je metoda studij slucaja.

Metoda studija slucaja

“Metoda studija slucaja spada u operativne, konceptualne, empirijsko-teorijske metode
istrazivanja. Kao 1 kod svih konceptualnih i operativnih metoda i ovdje se ponavljaju pitanja
da li se ona zaista moze prihvatiti kao posebna metoda, da li joj naziv ,,metod studije slucaja*
odgovara, da li je nau¢no validna i da lie je dovoljno reprezentativna kao empirijska osnova
nau¢nog uopcavanja. Metod studije slucaja oslanja se veoma mnogo na naucnoistrazivacki i
teorijski fond-narocito na modele druStvenih procesa i1 istovremeno na empirijske tokove

zbivanja stvarnih dogadaja-slucajeva. (Termiz, 2009: 289).
10



I DIO

POSLOVNA KOMUNIKACIJA I ORGANIZACIJSKA KULTURA

1.1.8ta je poslovna komunikacija?

,Poslovna komunikacija je komunikacija koja se koristi za promociju proizvoda, usluga i
organizacija. To je prijenos informacija unutar poslovnog svijeta. Poslovna komunikacija
koristi se u pravne i sli¢ne svrhe. Svaki put kada razgovaramo, kada piSemo pismo, Saljemo e-
mail, objasnjavamo neki poslovni projekt, telefoniramo ili ¢itamo-mi komuniciramo. To
¢inimo 1 verbalno 1 neverbalno, a svaki put kada to ¢inimo na poslovnoj razini reprezentiramo
ne samo sebe vec i1 organizaciju kojoj pripadamo. Komuniacija je vitalan dio poslovanja,
organizacije i menadzmenta, ona je bitna organizaciji i moze predstavljati granicu izmedu
uspjeha 1 neuspjeha. Susretljivost, taénost, dosljednost i urednost su kvalitete koje doprinose
pozitivnom iskustvu. Neuredan dopis, nepregledna ili ¢ak neta¢na informacija utjecat ¢e na

stvaranje negativnog dojma.
Za poslovnu su komunikaciju znacajne dvije funkcije:

-osobna funkcija — koja oznacava pripadnost drustvenim grupama, osobni stil komunikacije,

te stavove prema ¢inu komunikacije ili sadrZaju poruke.

-medusobna funkcija — koja obiljeZzava odnose medu sudionicima u procesu komunikacije,
drustvene uloge, stavove, zajedni€¢ko znanje i interakcijske moguénosti koji nudi ¢in

komunikacije.* (Durakovi¢ J. 2013:2)
»Poslovne komunikacije je moguce svrstati u vise grupa:

- Prema broju sudionika u komuniciranju na: individualne (u kojima sudjeluje jedna osoba s
drugom) 1 na grupne komunikacije (npr. dva pregovaracka tima pri ¢emu svaki djeluje kao

jedna grupa).

- Po vremenu trajanja poslovne se komunikacije mogu dijeliti na jednokratne i1 viSekratne
(etapno komuniciranje). Jednokratne komunikacije se odvijaju u kontinuitetu bez prekida, a
viSekratne traju u viSe etapa s prekidima i nastavcima. Karakteristine su za neke strategije

poslovnih pregovora.
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- Prema obliku prezentiranja sve komunikacije, pa tako i poslovne, mogu se podijeliti na:
govorne, neverbalne (govor pokretom i izrazom pojedinih dijelova tijela), pisane, vizualne itd.
U praksi se rijetko susre¢emo sa samo jednim oblikom prezentiranja komunikacije. Najcesce
se pojavljuje nekoliko oblika u istoj komunikaciji: govorne i neverbalne ili pisane 1 vizualne,

ili pak, razli¢ite kombinacije vise njih.

- Prema karakteru prijenosnika poruka mogu se svrstati u: izravno (direktno) komuniciranje i

masovne komunikacije (TV spot, radio poruke, oglasi u tisku itd.).

- Prema karakteru vaznosti: poslovne komunikacije je moguce promatrati kao stratesko
komuniciranje 1 operativno komuniciranje. StrateSko komuniciranje se odvija na
korporativnoj razini organizacije, a svrha mu je donoSenje odgovarajucih strateskih odluka.
Operativno komuniciranje se odvija na svim razinama i unutar svih struktura organizacije s

ciljem da se realiziraju odgovarajuée operativne odluke i realizira tekuca poslovna aktivnost.

-Prema hijerarhijskoj piramidalnoj razini vodenja organizacije potrebno je razlikovati
korporativno komuniciranje i funkcijsko (divizijsko) komuniciranje. Korporativno
komuniciranje je locirano na korporativnoj razini organizacije. Funkcijsko komuniciranje je
sadrzano unutar funkcijskih organizacijskih cjelina: nabave, prodaje, financija, proizvodnje i
sl. Izmedu korporativne i funkcijske razine trebaju postojati uskladeni vertikalni i horizontalni
tokovi 1 razmjena informacija. Ukoliko to izostane, dolazi do razlicitih interorganizacijskih

konfliktnih stanja.

-Prema karakteristikama 1 privrZzenosti kupaca komuniciranje se moZe promatrati kao
komuniciranje sa stalnim (starim) kupcima; komuniciranje s povremenim (nestalnim)
kupcima, komuniciranje s novim kupcima itd. Svaki od ovih oblika komuniciranja ima svoje
specificnosti, zahtjeve 1 trazi poznavanje razli¢itth komunikacijskih sposobnosti i vjestina od

osoblja u prodaji.

- Prema prigodi komuniciranje moZemo promatrati kao: tekuce komuniciranje 1 prigodno
komuniciranje (komuniciranje u sveCanim prilikama). Prigodno komuniciranje je specifi¢nog
karaktera, znacenja i sadrzi odgovarajuce sadrzaje koji se razlikuju od svakodnevnog tekuceg

komuniciranja.

- Prema mjestu komuniciranje se moZe promatrati kao: komuniciranje unutar tvrtke (interno
komuniciranje) 1 komuniciranje izvan tvrtke (u njezinom okruZenju, eksterno komuniciranje).

Ponekad ovu podjelu nije moguce tocno izvrsiti s obzirom da se primjerice u prodaji nikad ne
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moze potpuno razluciti $to je jedno, a Sto drugo komuniciranje. Predstavnici prodaje su u

stalnoj interakciji s trziStem i kupcima tako da neka preciznija granica u ovom
pogledu prakti¢no i ne postoji.

- Prema hijerarhijskim tijekovima postoje komunikacije koje prenose naloge i naredbe
pretpostavljenih (viSih hijerarhijskih struktura) na nize strukture unutar organizacije i
komunikacije koje imaju za cilj realizaciju tih naloga i naredbi. Ove druge su obrnutog toka:

teku od nizih struktura u organizaciji prema onim na vi$oj hijerarhijskoj razini.

- Prema sadrzaju komunikacije se mogu svrstati u: komunikacije informativnog karaktera,
komunikacije nagovarajuceg sadrzaja, komunikacije kojima se otklanjaju nastali nesporazumi

i problemi i dr.

- Prema uslovima i karakteristikama poslovanja komunikacije mogu biti: komunikacije u
normalnim uslovima poslovanja i komunikacije u krizi. Krizno komuniciranje se razlikuje od
komuniciranja u normalnim uslovima poslovanja 1 ima svoja pravila i sadrzaje koje treba

poznavati“ ( Kuran i Jeli¢, 2014:14,15).

1.2.Vaznost komunikacije u funkcioniranju organizacije

»Sistem komunikacije u organizaciji podrazumijeva metodicki i planski oblikovanu mrezu
kretanja informacija kojom su povezani pojedinci, radna mjesta 1 organizacijske jedinice. lako
se uobicajno razlikuje unutraSnji 1 vanjski sisitem komunikacije, sistem komunikacije u
organizaciji predstavlja jedinstvenu cjelinu, koja je po svojoj strukturi modularno oblikovana.
To znaci da se sistem komunikacije u organizaciji sastoji od dva sistema koji su relativno

autonomni, ali i medusobno povezani preko krajnjih ¢vorova komunikacijske mreze.

Oblikovanje sistema komunikacije u organizaciji vrlo je sloZen i odgovoran zadatak koji
obuhvata tehni¢ko-organizacijske, socioloSke 1 psiholoSke probleme sa znacajnim

ekonomskim implikacijama.

Ukupno promatrajudi izgradnju sistema komunikacije, sam sisitem komunikacije moZe se
definisati kao odredivanje nositelja, sadrzaja, vrste, oblika, pravaca, kanala i sredstva

komuniciranja 1 njihova povezivanja u smisljenu mreZzu prenoSenja informacija. Medutim
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uloga komunikacije u organizaciji nije samo osigurati razmjenu informacija unutar
organizacije nego omoguciti i razmjenu informacija izmedu organizacije i njene okoline
(kupaca, dobavljaca, dionicara, 1 sl.). U relativno kratkom razdoblju i komunikacija izvan

organizacija dozivjela je revolucionarne promjene, i to zbog e-tehnologije.

Komunikacija ima cetiri osnovne funkcije unutar organizacije, a to su kontrolisanje,
motivisanje, emocionalno izrazavanje i informisanje. Nijedna od Cetiri funkcije komunikacije
nije viSe ni manje vazna. Da bi organizacija uspjesno djelovala, ona treba odrzavati kontrolu
nad svojim zaposlenicima, stimulirati njihov rad, omoguciti im izraZzavanje osjecaja te
uprili¢iti donoSenje odluka. Svaka komunikacijska interakcija koja se odvija unutar

organizacije obavlja jednu ili vise funkcija komunikacije.

1.3.Komunikacijski problemi u organizaciji

Gledaju¢i kroz vrijeme, komunikacija je postajala sve jednostavnijom i brzom, barijere i
problemi su nestajali i1 nastajali s razvojem drustva i1 tehnologije, te se sveukupno
komunikacija mijenjala iz dana u dan. Za moderno se drustvo ¢esto kaze da je bazirano na
informacijama, masovno, mrezno strukturirano i globalno. Promjene u ljudskom okruzenju
mijenjaju nacin ljudskog funkcionisanja i1 karakter druStvenog zivota. Brojna istrazivanja svih
grana nauke upucuju na prisutnost novih elemenata i novih struktura okoline koji dolaze kao
nova ,,druStvena kvaliteta®. Ljudska komunikacija doZivljava revolucionarne promjene. Stoga

novo doba donosi 1 nove probleme u komunikaciji.

Losa komunikacija u vecini slu¢ajeva vodi do slabijeg uspjeha prilikom obavljanja radnih
zadataka ili uspostavljanja loSih odnosa kod saradnika. Iskrivljena komunikacija, kao §to
moze udaljiti osobu od porodice 1 partnera, isto tako moze zaposlenika sputavati u njegovom
radu u organizaciji, Sto moze dovesti do odbacivanja, povucenosti, bespomocnosti i sl.
Ukoliko se na vrijeme prepreke ne spoznaju, loSa komunikacija moze dovesti do trajno
naruSenih odnosa u organizaciji. Neke od prepreka u komunikaciji nastaju pretezno, ili

iskljucivo na razini pojedinca, a do nekih uglavnom dolazi zbog organizacijske strukture.

Dakle mikroprepreke se definiSu kao posljedica individualnih karakteristika i ponasanja
pojedinca u situacijama u kojima se nalaze, dok makroprepreke proizlaze iz organizacijskog

konteksta u kojemu se komunicira.” (Jurkovi¢ Z. 2012:391, 395)
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Slika I-Izvor: Robbins, P. S., Judge, A. T.: Organizacijsko ponasanje, 12. izdanje, Mate
d.o.o., Zagreb, 2009., str. 370.

1.4.Vrste komunikacije u organizaciji

,uUnutar kompanije obavljaju se cetiri vrste komunikacije: komunikacija prema dole,

komunikacija prema gore, horizontalna komunikacija i dijagonalna komunikacija.

Komunikacija prema dole odvija se od top menadZmenta prema zaposlenima a kako mu naziv
kaze osnovni cilj je vodenje 1 upravljanje pojedincima na niZzim hjerarhijskim nivoima.
Osnovni zadaci ovog vida komunikacije su:

-Smjernice kako Sta uraditi

-Informacije o konkretnom projektu i odnosima sa drugim projektima u kompaniji
-Informacije o pravilima 1 procedurama u kompaniji

-Informacija o efikasnosti rada pojedinca i grupa u kompaniji

-Motivacija uposlenika u smislu vaznosti posla koji rade.

Iskustva iz prakse govore da se komunikacija prema dole u organizacijama ne vodi na pravi
nacin 1 da se radnici Cesto zale da im niko niSta ne govori 1 da ne znaju §ta se deSava Sto opet
kasnije prerasta u svoju suprotnost, ravnoduSnost radnika 1 gubitak Zelje za informacijama S$to

dovodi do pada motivacije radnika.

Komunikacija prema gore odvija se od uposlenika prema top menadZmentu. Glavni zadatak

ove vrste komunikacije jeste predstaviti top menadZmentu situaciju na nizim nivoima u
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kompaniji dok s druge strane top menadzment kroz ovaj oblik komunikacije sagledava
efikasnost komunikacije prema dole. Uzroci loSe komunikacije prema gore mogu biti:
-Veli¢ina i kompleksnost organizacije

-Nerealne predpostavke

-Filtriranje 1 iskrivljenost poruke

-Strah od iznoSenja losih vijesti

-Osjecanje konkurencije

-Superiorno-podredeni odnos

-Uska grla

Horizontalna komunikacija odvija se izmedu uposlenika i odjeljenja koji su na istom
organizacionom nivou i omogucéava koordinaciju aktivnosti odjeljenja koja rade samostalne

zadatke.

Dijagonalna komunikacija odvija se izmedu ljudi i odjela koji nisu na istom organizacijksom
nivou. Ovaj vid komunikacije je rijetko u upotrebi, samo u slu¢aju kada treba zamijeniti ostale
tipove komunikacije. Iskustvo je pokazalo da se ovaj vid komunikacije primjenjuje kada
neposredni rukovodioci ne pokazuju dovoljno volje za komunikaciju sa uposlenicima koji
onda preko sindikalne organizacije u kompaniji organizuju direktne sastanke sa top

menadZzmentom.* (Spaho, 2014:65)

,U savremenom dobu poslovna komunikacija nije moguca bez upotrebe elektronskih medija,
informacijsko komunikacijskih tehnologija koje determiniraju oblik komunikacije, kao 1 vrstu
1 tip poruke, odnosno nacine njenog prijenosa, pri ¢emu je uloga interneta postala krucijalna.
Zahvaljujuci lako¢i koriStenja 1 pojednostavljenju rada, multimedijskom karakteru 1 viSestruko
nizim cijenama, internet ¢ini glavni elektronski modalitet savremenog poslovanja, pocevsi od
vizualne prezentacije organizacije, preko interne/eksterne komunikacije do e-poslovanja.
Internet stranica na globalnom virtualnom prostoru postaje dio imidza savremene organizacije
¢esto determiniran opstankom u globalnoj elektronskoj pojavnosti, §to indirektno ima utjecaj i
na opstanak u  poslovnoj sferi. Drugi, jednako =znacajan segment elektronskog
modaliteta, iskazuje se u formi -elektronskog dopisivanja koja omogucuje razmjenu
informacija putem elektronske mreze a ima oblik asinkrone komunikacije, to jest omogucuje
komunikaciju u bilo koje vrijeme, za razliku od na primjer telefona ili videokonferencije gdje

sudionici moraju biti prisutni istovremeno. S velikom sigurno$¢u moguce je postaviti tezu
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kojom se tvrdi kako danas gotovo da nema niti jedne organizacije koje u svom poslovanju ne
koristi pisanu komunikaciju elektronskim putem, rezultat koje moZze biti pohranjen u
elektronskom i/ili Stampanom obliku. (Lui¢ Lj. Komunikacijski modaliteti integriranih

informacijskih sustava 2009: 4).

1.5.Kultura i komunikacija u organizaciji

,Definiraju¢i organizaciju u drustvenim okvirima, proizilazi da je vazan element organizacije
upravo kultura. Ona je temeljni element ne samo organizacija nego i same komunikacije.
Stavise, bez kulture ne bi bilo ni komunikacije. Organizacija postoji sa svrhom stvaranja
vrijednosti. Organizacijski ciljevi trebaju biti preneseni ili komunicirani unutar organizacije,
ali 1 izvan nje, kako bi ona privukla investitore, zaposlenike, dobavljace, menadZere i kupce.
Ciljevi 1 djelatnosti organizacije moraju se strukturirati ili organizirati unutar organizacije...
Kada govorimo o organizacijskoj kulturi, vazno je u organizacijskoj komunikaciji da svaka
djelatnost komunicira neke kulturne i druStvene poruke. Uspjesni komunikatori moraju
razmi$ljati o tome Sta postizu svojim djelovanjem, ali i Sta njihovo djelovanje govori o
njihovoj organizaciji. Npr., kada govorimo o korporativnom imidzu, mozemo rec¢i da on ovisi

o tome S$ta organizacija kroz svoje djelovanje govori o sebi.

Kada govorimo o organizacijskoj kulturi, vazno je u organizacijskoj komunikaciji da svaka
djelatnost komunicira neke kulturne i druStvene poruke. UspjeSni komunikatori moraju
razmi$ljati o tome Sta postizu svojim djelovanjem, ali i1 $ta njithovo djelovanje govori o
njihovoj organizaciji. Npr., kada govorimo o korporativnom imidzu, moZemo rec¢i da on ovisi

o tome §ta organizacija kroz svoje djelovanje govori o sebi.

Organizacijska kultura se manifestira na vidljivom i nevidljivom nivou. Vidljivi nivo
organizacijske kulture se sastoji od jasnih formi koje je moguce promatrati (npr. jezik,
koriStenje simbola, obreda, obi¢aja, metoda rjeSavanja problema, upotreba alata ili tehnologije
1 sl.). Drugi, nevidljivi nivo organizacijske kulture ¢ine organizacijske vrijednosti, tzv.

podupirujuce vrijednosti, koje ukljucuju: strategije, ciljeve i filozofije vodenja.
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1.5.1. Karakteristike organizacijske kulture

Rouse (Rouse S. 2005), navodi da postoji Sest glavnih karakteristika organizacijskih kultura, a
one se dijele na slijedece: kolektivne, simbolicke, emotivno nabijene, temeljene na proslosti,
dinamicne i bitno neodredene. Organizacijsku kulturu ne mogu proizvesti pojedinci koji sami
djeluju. Ljudska interakcija je klju¢ni faktor u nastajanju kulture tokom odredenog vremena.
Pojedinci mogu razviti specifi¢ne nacine upravljanja vlastitim Zivotom, no ti nacini nece biti
dio kulture dok se kolektivno ne dijele i praktikuju. Kultura je zajednicka svim ljudima.
Osobe koje ne odobravaju i praktikuju prevladavajuca uvjerenja i vrijednosti, marginaliziraju

se, mogu biti druStveno sankcionirani, kaznjeni ili izopéeni, fizicki ili simbolicki.

Kulturna trajnost nije savrSena. Organizacijske se kulture razli¢ito manifestiraju tokom
vremena. Kultura se neprestano mijenja, ali ipak pokazuje kontinuitet. Kulture su bitno
neodredene. Iako pojedinu kulturu i dominantne kulturne elemente jo§ donekle mozemo
interpretirati, sve su kulture pomalo neodredene, kontradiktorne, paradoksalne, ironi¢ne i

pomalo nejasne.“ (Durakovié, 2019)

1.6. Uloga PR-a u organizacijama

»davremeno trziSno poslovanje kompanija ne moZe se zamisliti bez komuniciranja sa
okruzenjem. Preko komunikacije, organizacija obavjeStava javnost o svojim uslugama i
proizvodima, novinama koje uvodi, nadinu pruzanja usluga, o mogucénostima za
zadovoljavanje potreba potencijalnih klijenata, pokuSavaju¢i da ih pridobije, samim tim

stvarajuci prostor za poboljSanje finansijske situacije.

Veoma je bitno stvoriti odnos povjerenja potrosaca prema odredenoj kompaniji/organizaciji, a
taj odnos stvaraju odnosi sa javnoscu, Cije djelovanje utice na odnos povjerenja javnosti u
kompaniju, sliku koju o njoj imaju ne samo potrosaci, ve¢ 1 njeni stejkholderi, vladine
organizacije, investitori, drusStvene =zajednice, dobavljaci, distributeri, zaposleni, ali i

konkurenti.

Osnovni cilj odnosa sa javnoscu je da uti€u na ponaSanje pojedinaca i grupe ljudi, kroz dijalog
sa svima Cija percepcija, miSljenje i stavovi mogu biti od uticaja i znaCaja za postizanje
uspjeha organizacije. U posljednje dvije decenije PR se prosirio na javni, privatni i neprofitni

sektor, 1 u vecini organizacija ¢ini njen neizbjezan sastavni dio.
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Pri tome, odnosi s javnoS¢u mogu imati 3 pravca delovanja:
Mogu menjati javno misljenje

Mogu kreirati misljenje tamo gdje ga nije bilo
Ucvrs¢ivanje ve¢ stvorenog javnog misljenja

Imidz 1 identitet su najbitniji za PR

Za ciljeve kompanije imidz se moze opisati kao kombinovana percepcija kompanije, njenih
proizvoda i usluga. On je slozen skup svih utisaka koje smo stekli bilo onda kada smo vidjeli
ime ili posmatrali ponasanje, odnosno slusali ili ¢itali o nekoj aktivnosti ili se suocili sa nekim
drugim materijalnim dokazima. Trenutni imidZ je najvazniji svakoj organizaciji, ali odmah iza
njega je zeljeni imidZ, na¢in na koji kompanija Zeli da je drugi vide. To je sli¢no situaciji sa
imidZzom koji svaki pojedinac gradi o sebi, a koji ima 3 sastavna dijela: stvarnost, ideal i

oc¢ekivanja ili teznje.

Ako pod identitetom podrazumjevamo sljede¢e komponente: logotip, boje, internet
prezentaciju, vizit kartu, slogan, poslovne prostorije i izloge, uniforme i ponasanje zaposlenih,
pakovanje proizvoda, izgled poslovnog vozila i sl. dolazimo do zaklju¢ka da sve one
formiraju cjelokupnu sliku o kompaniji i emituju vrlo snazne poruke o tome kako kompanija

vidi sebe 1 kako Zeli da je drugi vide.

Zato bi ono trebalo da bude odgovornost odnosa sa javnoscéu. Ljudi iz PR-a imaju, ili bi bar
trebalo da imaju, Sirok pregled poslovanja kompanije, njene misije 1 vizije, poznavanje
korporativne kulture i njenog okruzenja, tako da na najbolji nain mogu ovaj ,lican“ (sa
aspekta kompanije) posao da iznesu kako bi ciljna javnost na najbolji nain prihvatila i
prepoznala kompaniju kao relevantnu za njihove potrebe, u skladu sa poslom koji obavlja.*

(Mili¢, M. 2011)
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II DIO

ONLINE MEDUJI I ONLINE KOMINIKACIJA

Digitalno doba utiCe na brzi razvoj drustva. Uz pomo¢ online medija informacije su dostupne
u svakom trenutku. To moze imati i dobru i loSu stranu. Dobra strana je §to su informacije
dostupne u svakom trenutku, preko prenosivih uredaja (telefoni, ipadi i sl), dok je losa strana
to Sto se, u zelji za senzacionalizmom 1 eskluzivitetom, vrlo Cesto plasiraju neprovjerene i

neistinite informacije. A Sta zovemo online medijima?

»Pod pojmom online mediji podrazumijevamo sve medije, kao 1 tehnike i metode

komunikacijskog djelovanja zasnovane na digitalnim tehnologijama.

Online mediji kao pojam oznacavaju rast i razvoj digitalnih, kompjuterizovanih i umrezenih

informacijskih i komunikacijskih tehnologija od sredine 20-tog stoljeca.

Interaktivni digitalni mediji, kao Sto je internet, nasuprot tradicionalnim medijima, kao §to su

Stampa, radio i Tv.
2.1 Komunikoloska definicija online medija

,Online mediji podrazumijevaju razlicite vrste interaktivnih medija koje odlikuje nelinearni
pristup sadrzaju dokumenta (hipertekst), interaktivnost (sve vece sudjelovanje korisnika) i

multimedijski nacin prezentacije (tekst, slika, zvuk, animacija, video itd.).
Osnovne karakteristike online medija:

-Moguénost prikupljanja 1 produciranja sadrzaja u raznovrsnim simboli¢kim formama -

multimedija

-Interaktivnost i participacija — citizens’ journalism

-Potencijal neogranic¢enog prostora i vremena-

-Slabljenje dominacije institucionalnih izvora informacija — user-generated content
-Moguénost za svakoga za trenutno objavljivanje prica i informacija — p2p novinarstvo

-ViSesmjernost komunikacije
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-Mogucénost ispoljavanja individuanih stavova i diskusija — drustvene mreze* (Turcilo, ppt

web.)
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[ SOFTWARE

CLoUD J
COMMUNITIES

M DA J ARCHITECTURE

DYNAMIC
IDENTITY PERFORMANCE
PARTICIPATING | COMMUNITIES SEAMLESS
INTERFACE
PERSONALIZATION | jcepe  I(iser-customizep| CULTURAL T \ycep GENERATED
PRIVACY INTERFACE
BRANCHING INTERCONNECTIVITY
COMPTITY | nenworks INTERACTIVITY -
CREATIVITY AGGREGATION &

REMEDIATING REMIX

SELF-ORGANIZING

MODULARITY
MICROCONTENTS

[ THE GLOBAL CITY } [ CULTURE J[ SPACE OF FLOWS }

GLOBALIZATION DECENTRALIZED  SELF-ORGANIZING
PUBLIC DEMOCRATIZED

Slika 2: Izvor - Online komuniciranje, Turcilo, ppt web

,»Novi mediji ne izgledaju ni kao film, ni kao video, ni kao televizija. Oni imaju samo sebi
svojstven, poseban izgled i zvuk, kao 1 estetski istraZivacki potencijal, koji se po svom obimu

1 dejstvu ne moze mjeriti ni sa jednim prethodnim medijem.

Priroda korisni¢kog odnosa prema novim tehnologijama jeste ,,jedan na jedan“. Nalik Citanju
knjige ili pisanju, djelovanje se odvija u prisnom i bliskom prostoru, kako realnom, tako i
medijskom. Ovaj prostor nudi Siroke moguénosti estetske manipulacije u sistemu koji je u

prvom redu osmisljen da bude user friendly, znaci blizak korisniku.

Neprestano otvoreni kanali, slozena i interaktivna komunikaciona ¢voriSta, raznovrsnost
nivoa i oblika produkcije i komunikacije na sasvim novi nacin odreduje i odnos produkcija-

recepcija.“ (Crnobrnja,S.2010)
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»Internet je promijenio sve. Barem kada je komunikacija u pitanju. Njegova decentralizirana
struktura koja prevazilazi okvire nacionalnih zakona, odnosno ¢ini irelevantnim suverenitet
drzava u pogledu kontrole ovog novog medija omogucila je svakome ko to zeli da bude
komunikator i recipijent istovremeno, odnosno da sudjeluje u komunikacijskom procesu bez
ikakvih ograni¢enja i cenzure. To je za posljedicu imalo sasvim nova ,,pravila igre”, odnosno
sasvim nove forme komuniciranja i prijenosa informacija nastale kao posljedica digitalizacije,

konvergencije i mrezne strukture online medija.

Kada je 5. jula 1993. godine u americkom listu The New Yorker objavljena karikatura Petera
Steinera na kojoj jedan pas objasnjava drugom kako je internet sjajan medij ,,jer na internetu
niko ne zna da sam pas”, tek su se nasluéivale razmjere do kojih ¢e online mediji promijeniti
nac¢in komunikacije u savremenom drustvu i dobu. U meduvremenu su napisane brojne knjige
1 odrZani nebrojeni nau¢ni skupovi na kojima se razmatrala uloga interneta u podsticanju
i(p)odrzavanju slobode izrazavanja, ali se vremenom sve vise poceo uvidati i jedan znacajan
problem koji prati tu novorazvijenu i Sirokoglorifciranu slobodu izrazavanja: na internetu,
naime, 1 dalje niko ne mora ,,znati da sam pas”, odnosno sloboda izraZzavanja do te je mjere
podrzana anarhicnom strukturom online medija, te, posebno, web 2.0 tehnologijom i
platformama poput Facebooka, Youtube 1 sl. da ¢esto dovodi u pitanje 1 ugrozava temeljni
postulat komunikacije kao takve (i osobito medijski posredovane komunikacije), a koji kaze

da pravo na komunikaciju uvijek dolazi uz odgovornost za izre¢eno.* (Tur¢ilo, L.2017)

2.2. Li¢na on-line komunikacija umjesto korporativne

,Cesti su slu¢ajevi da pojedinci li¢nom on-line komunikacijom ispunjavaju prazan prostor
koji nastaje usljed nepostojanja PR sluzbe u organizaciji koju vodi. Tada je odgovornost
pojedinca mnogo veca. Koriste¢i internet kao sredstvo komuniciranja sa okruZenjem
(posrednim a i onim opStima) ¢esto se javljaju brojne nedoumice kao npr:

-Je li dovoljno samo kreirati vlastitu/licnu domenu (www) 1 isklju¢ivo na domenu objavljivati
vijesti , najave aktivnosti te iznositi stavove, reakcije i dr?

-Je li neozbiljno koristiti samo druStvene mreze bez kreiranja vlastitog/licnog domena?

-Koje drustvene mreze koristiti i kome dozvoliti pristup?

-Imaju li drustvene mreZe odredene nedostatke 1 koji su to nedostaci?

Nerijetko 1 bez loSe namjere primjetno odsustvo etike i osnovnih elemenata druStveno
odgovornog djelovanja iz jednostavnog razloga Sto se danas stvari brzo odvijaju i reaguje se
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po principu ,juri$“. Etika kao opSte prihvac¢en i neupitan apstrakt je nazalost vrlo suZen
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prostor 1 brojni su pojedinci , ali i grupe ¢ije se radnje odvijaju ispod nacela javnog djelovanja

1 javnog nastupa te se odvijaju van tog prostora.

Nije rijedak slucaj da se putem globalne mreze plasiraju podaci eksperimentalnih istrazivanja,
statisticke ankete, istrazivanje rejtinga 1 dr. §to moze biti korisno u unapredivanju imidza
onoga ko plasira navedene rezultate. Problem se objektivno javlja ukoliko se radi o
zloupotrebama, odnosno rezultatima plasiranim prema linim zeljama, a bez prethodno

obavljenog istrazivanja.« (Cekrlija, S.2015)

2.3. Stvarna vrijednost angazmana na drustvenim mrezama

»Razvojem novih medija izbrisane su geografske barijere i granice, te olakSan pristup
javnosti. Razvoj socijalnih mreza ponudio je veoma moéne komunikacione alate, ne samo za
marketing i komunikacijske stru¢njake, ve¢ i za drustveno odgovoran i proaktivan pristup
zajednici 1 druStvu u cjelini. DruStveni mediji su olakSali proces komuniciranja i putem
savremenih kanala komunikacije i digitalnih platformi omoguceno je da se u ,realnom
vremenu® konstruiraju 1 distribuiraju novi sadrzaji koji se zasnivaju na dvije klju¢ne
odrednice komuniciranja sa opStom 1 posebnim javnostima a to je izvjeStavanje i ubjedivanje

ciljnih javnosti.

Razumjevanje mogucnosti i utjecaja druStveno odgovornog angazmana putem druStvenih
medija je od velike vaZnosti za adekvatnu provedbu odredene kampanje 1 dostizanja Zeljenih
ciljeva. Neosporno je da sve viSe druStveno angaziranih pojedinaca, grupa i1 organizacija koje
koriste druStvene medije da motiviraju 1 ukljue pojedince za gradanske akcije. Kako bi
postigli odgovarajuce rezultate potrebno je razumjeti kako se na najbolji mogu¢i nac¢in mogu
koristiti drustveni mediji za utjecaj na gradanski angazman. Sljedece pitanje je kako
organizacije i1 druStveno odgovorne skupine mogu da koriste komentare i1 ,lajkove* na
drustvenim medijima za uticaj na stavove, ponaSanje i odluke opSte javnosti, ali prvenstveno
odgovornih institucija i zakonodavnih organa. Istovremeno, stru¢na istraZivanja sugeriSu kako
je prekomjerno koristenje androida kako bi smo stalno bili dostupni na mrezi, Stetno za
ljudsku psihu, jer poti¢e odredenu koli¢inu negativne energije koja se projektuje podjednako
postavljanjem negativnog sadrZaja, tako i negativnim komentarima korisnika, koji vrlo ¢esto

izlaze iz okvira drustveno poZeljnog ponaSanja.* (Hasanbegovi¢, N. 2016).
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3. UTICAJ ONLINE MEDIJA NA ORGANIZACIONO KOMUNICIRANJE U
BIHAMK-u

3.1. Osnovne infomacije o BIHAMK-u’

BOSANSKOHERCEGOVACKI AUTO-MOTO KLUB
Slika 3. — BIHAMK logo — izvor www.bihamk.ba

Bosanskohervegovacki auto-moto klub ima dugu tradiciju u svom poslovanju. Klub je

osnovan 07.02.1946. godine, a pod nazivom BIHAMK posluje od avgusta 1993. godine.
Osnovni ciljevi 1 zadaci su:

-okuplja vlasnike 1 vozace motornih vozila, te prijatelje automobilizma i motociklizma;
-razvija 1 njeguje medusobnu solidarnost ¢lanova i ostalih uc¢esnika u prometu;

-osigurava ostvarivanje Clanskih prava ¢lanovima kada se sa vozilom nalaze na putovanju,

prati stanje 1

-probleme bezbjednosti prometa na cestama, te predlaze nadleznim organima mjere

preventive 1 druge mjere u oblasti bezbjednosti prometa;

-prihvata i razvija sistem meduklupske pomoc¢i €lanova, kako u zemlji, tako i sa evropskim 1

svjetskim klubovima, na osnovama uzajamnosti i reciprociteta ili ugovornih odnosa;
-podstice razvoj 1 unapredenje auto-moto sporta na bazi medunarodnih i svojih pravila;
-obavlja aktivnosti u oblasti saobracajne prevencije i edukacije.

BIHAMK ima posebnu ulogu u domenu informisanja javnosti o stanju na cestama i pruzanja

tehnicke pomoci vozacima, kao 1 izdavanju medunarodnih vozackih dokumenata.

1 Ovo potpoglavlje zasnovano je na www.bihamk.ba
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http://www.bihamk.ba/

Informativni centar radi svakodnevno od 06 do 22 sata i pruza sljedece usluge:

e Stanje na cestama i grani¢nim prelazima

e [zraCunavanje razdaljine izmedu pojedinih odredista

e Savjet u pogledu najpovoljnijih itinerera

e Cijene cestarina i cijene goriva u BiH i evropskim zemljama
e Brojeve telefona inozemnih autoklubova

e Raspored najavljenih radarskih kontrola na podru¢ju FBiH

kao 1 sve ostale informacije vezane za zakonske propise i saobracajna pravila.

Izvjestaji o stanju na cestama u BiH emituju se u programu javnog RTV servisa BiH, kao i u
programu velikog broja radio i TV stanica Sirom BiH. Dnevno se posalje na stotine pisanih

informacija i desetine tonskih izvjestaja.

‘ BV B STANJE NA

' e == PUTEVIMA

Slika 4. BIHAMK logo stanje na cestama — izvor www.bihamk.ba

U cetiri termina tokom dezure Salju se pisani 1 audio izvjeStaji o stanju na cestama. Osim ovih,
u vanrednim situacijama kao S§to su saobracajne nezgode, protesti, poplave, klizista 1 sl.
informacija se Salje odmah. Vrlo cesto vozaci obavjeste o nekom zastoju, a da bi se
informacija objavila mora biti provjerena od strane nadleznih sluzbi (MUP-ova, Grani¢ne
policije, JP Autocesta itd). U sluCajevima kada dode do obustave saobracaja na autoputu,

informacije se dobijaju iz dva izvora (MUP-a kojem pripada ta lokacija 1 Kontrolnog centra
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JP Autocesta). Zahvaljuju¢i dobro organizovanoj Semi 1 procesu rada, nikada se nije dogodilo

da je objavljena neistinita informacija.

Od prvih posljeratnih godina pa do danas, Pozivni centra BIHAMK-a je Sirio svoje
djelatnosti, poveéavao iz godine u godinu ljudske i tehnicke resurse i na taj nacin postao jedan
od najopremljenih Pozivnih centara u regionu.

3.2. BIHAMK-ovi online mediji

3.2.1. Web stranica

BIHAMK Stanje nacesti Clanstvo Vijesti Pomo¢nacesti Usluge Sigurnost/preventiva Statistika Sport FAQ Kontakt BH

STANJE NA =] uCLANISE Q  BiHAmK RADARSKE @ VIDEO

CESTAMA U BIHAMK QS pAuNAR KONTROLE
AKTUELNO

PRIPREME EKIPE BIHAMK-A ZA 34. FIA EUROPSKO POPUST
TAKMICENJE/NATJECANJE

PROCITA] VI3E >

NA ONLINE PLACANJE

v A

N p,..,,,j”;l.,,,.,-,.,

eSO Sppgd $h 5“.»’1'

BIHAMK tlanska kartica vam omogutava posebne
pogodnosti na svim HIFA benzinskim stanicama.

Slika 5-Print screen naslovnice www.bihamk.ba

Prate¢i najsavremenije trendove i1 dalju modernizaciju kapaciteta, BIHAMK je od septembra
2016.godinr pustio u rad novu web stranicu. Uz pomo¢ marketinSke agencije FABRIKA
dobijena je nova redizajnirana i funkcionalna web stranica, gdje korisnici mogu pronaci sve
potrebne informacije koje su u domenu BIHAMK-a (stanje na cestama, daljinar, raspored
radarske kontrole, ¢lanske pogodnosti, touring usluge itd). Clanovima BIHAMK-a dostupna

su sva ovogodiSnja izdanja BIHAMK Auto magazina.
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BIHAMK auto

besplatan primje G T wwwdihamkba

“"BIHAMK TEST MAZDA 3f{ ~{I T

ISKORISTI —
DAN | PUTU}!

"

/ PNt

"l._I.ITDSIEDAI.I CA !ERCEGCI\I'I NI

Slika 6- Naslovnica BIHAMK Auto magazina, izvor:-www.bihamk.ba

Takoder, na web stranici se mogu prona¢i sve osnovne informacije o firmi, podaci o
saobracajno-preventivnim aktivnostima i medunarodnim projektima, u kojima ucestvuje

BIHAMK.

Slika 7. Pomo¢ na cesti Izvor: www.bihamk.ba
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Jednostavnim rukovanjem i pretrazivanjem moguca je i integracija sa drustvenim mrezama.

Novom web stranicom nastavljena je reprezentativna promocija svih aktivnosti.

Preko web stranice, sa nekoliko klikova dostupne su sve informacije iz domena
Informativnog centra. Tu se prije svega misli na informacije o stanju na cestama, rasproed

radarskih kontrola, uvid u video nadzor saobracajnica i grani¢nih prelaza itd.

STANJE NA CESTI U BIH
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Slika 8. Print screen mape prohodnosti puteva u BIH, izvor: www.bihamk.ba

28



1ZV)ESTA)I

i Opste informadije >
& Graniéni prijelazi >
i Autoceste >
i Magistralne ceste >
i Regionalne ceste >
B Gradske ceste >
o)) Audio izvjestaj >
W Video izvjestaj >

OP3TE INFORMACIJE

Stanje na cestama 09. 09. 2019. u 10 : 25 sati

Zbog radova u tunelu Vranduk Il (M-17 Zenica-Nemila), saobraca se jednom ftrakom naizmjenicno, a zbog
povremeno pojatanog prometa vozila mogucde je formiranje duZih kolona u oba smjera. U nocnim satima u intervalima
od 00:30 do 01:30 sati, od 02 do 03:30 sati i od 04 do 05:30 sati, dolazi do obustave saobracaja. Na obilaznici kroz
naselje Tetovo (R-445 Nemila-Tetovo-Zenica) zabranjen je saobracaj za teretna vozila ¢ija ukupna masa prelazi 7,5 tona.

Povodom odrZavanja “Drill and Chill Festivala”, na lokaciji kanjona “Tijesno” (u blizini rafting slalom staze). na
magistralnom putu M-16 Karanovac-Crna Rijeka. do 15.09.2019.godine, od 11.00 do 11:45 sati obustavlja se
saobracaj. Alternativni pravac za vrijeme obustave je Banja Luka-Cadavica-Mrkonji¢ Grad.

Sperije zbog radova, sacbraca se i na dionicama magistralnih puteva: M-17 Konjic-Jablanica, M-18 Olovo-Kladanj-
Stupari, M-1.8 Srebrenik-Orasje, M-5 Laniste-Kljuc i M-5 Jajce-Jezero.

Zbog izvodenja sanacionih radova, obustavljen je saobracaj na regionalnom putu R-425a Tromeda-Zvirovici.

U vecem dijelu BiH saobraca se po suhom ili mjestimiéno vlaznom kolovozu, uz pojacan promet vozila u blizini vecih
gradskih centara.

Na graniénim prelazima zadrZavanja duza od 30 minuta. Iz sigurnosnih razloga obustavljen je sachracaj za teretna
vozila i autobuse na sacbracajnicama prema i od mosta graniénog prelaza Bréko-Gunja.

LVEZI SE-SIGURNOSNI POJAS SPASAVA ZIVOT". Nikada za vrijeme voinje ne driite dijete u krilu ili narugju! Kod sudara efektivna tefina djeteta se poveéava do 20
puta tako da ga neéete moéi zadrZati. ZASTITITE VASE DIJETE - UVIJEK KORISTITE AUTOSJEDALICU !

Slika 9. Print screen tekstualnog dijela stanja na cestama u BIH, izvor: www.bihamk.ba

Prema Google analitici (Google analytics), informacije sa video nadzornih kamera su

najtrazenije na BIHAMK-ovoj web stranici.

Prema prikazanom grafikonu, u periodu od 01.01. do 08.09.2019.g. web stranicu BIHAMK-a

pojsetilo je 3.481.997. ljudi.
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Svi korisnici
100,00 % Pregledi stranice

IstraZivanje = SaZetak navigacije

1. sij 2019. - 8. ruj 2019.
+ Dodaj segment

Pregledi stranice » U 0dnosuna  Odabir mjeme vrijednosti Dan  Tiedan  Mjesec o4 o%
@ Pregledi stranice
£0.000
ﬁ 000
20.000
weljata 2019 oZujak 2018, travanj 2019. svibanj 2019. lipanj 2018. srpanj 2019, kolovoz 2019. rujan 2019.
-
Primama dimenzija: Stranica  Maslov stranice  Drugo
Sekundarna dimenzija v | Vrsta poretka: | Zadano -~ Ei napredno (B | @ [= | & |1
: . Jedinstveni o Stopa e
e Pregledi stranice Pl e Prosj. \rr‘lje.:me e it % odlazaka Vrijednost strz
na stranici
3.481.997 2.531.033 00:02:07 | 1.815.461 6286% 52,14% 0,00l
% ukupno: 100,00 % % 3 Prosj % 3 P Prosj % ukupno:
3.481.997) dnost za 9 L i

1. /bs/spifvideo-nadzor

2. /bs/spi/stanje-na-cesti-u-bih

3 /bs/spi/stanje-na-cesti-u-bih/gran &

" icniprijelazi

4. /bs/spifradari

Grafikon 1: Broj posjeta BIHAMK-ovoj web stranici u periodu od 01.01. do

wrijednos

vrijedn

@ 998.626 (28,68%) | 664.006 (26,23 %) 00:03:31 | 527.369 (2905%) 68,45 % 5819 % | 0,00USD (
@ | 523.028 (1502%) | 362.235 (1431%) 00:02:27 | 255.167 (1406 %) 5520 % 4820%  000USD (

341.654 (981%)  244.219 (965% 00:01:52 | 193.797 (1067 %) 57,70 % 5450 % | 0,00USD (
@ | 289.374 (831%) | 233.985 (924% 00:02:28 | 185.239 (10,20 %) 80,64 % 7187% | 000USD (

08.09.2019.g.

Izvor: Google analytics.

Ako uporedimo sa 2018. godinom, primjetno je da je za 8 mjeseci ove godine napravljeno

pribliZno isto posjeta BIHAMK-ovoj web stranici kao tokom cijele 2018.godine.

Svi karisnici

O

100,00 % Pregledi stranice

1.5ij2018. - 31. pro 2018. -
+ Dodaj segment

Pregled
Pregledi stranice + (U odnosuna  odabic mijerne vrijednosti Posatu Dan Tijedan Mjesec
® Pregledi stranice
20.000
40.000
travanj 2015. srpanj 2015. listopad 2018.
-
Pregledi stranice Jedinstveni pregledi stranica Prosj. vrijeme na stranici Stopa napustanja % odlazaka

3.388.380
_Mu._.‘-l...k

2.437.295
-..WM—'L«J"

00:02:10

L P e 7]

59,87 %

B

49,12 %

Grafikon 2: Broj posjeta BIHAMK-ovoj web stranici u 2018.godini Izvor: Google analytics
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U sljedecoj tabeli (Tabela br.1) 1 grafikonu (Grafikon br.3) prikazan je ukupan broj posjeta
web stranici od 2015. do 2017. godine. 2

Godina Broj posjeta na BIHAMK web stranici
2015. 1.251.036
2016. 1.482.552
2017. 2.363.998

Tabela 1: Broj posjeta BIHAMK-ovoj web stranici u periodu 2015-2017.godina.

2.500.000

2.000.000

1.500.000

1.000.000

500.000

Broj posjeta na BIHAMK web stranici

2015.

2016.

2017.

M Broj posjeta na BIHAMK
web stranici

Grafikon 3: Broj posjeta BIHAMK-ovoj web stranici u periodu 2015-2017.godina.

Iz gore navedenih podataka ocito je kako je iz godine u godinu rastao broj posjeta na

BIHAMK-ovoj web stranici, $to moZemo pravdati ¢injenicom da su korisnici BIHAMK-ovih

usluga sve vise koristili online medije, kao laksi vid informisanosti.

72% njih je redovno korisnik informacija (stari posjetioci), dok je 28% novih posjetilaca.

2 Interni podaci BIHAMK -a
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Moty et

svibanj 2019. lipanj 20145, srpanj 2019, kolovoz 2019, rujan 2019.

w

B New Visitor M Returning Visitor

Grafikon 4: Prikaz postotka novih i starih posjetilaca www.bihamk.ba

Najvece interesovanje u 2019. godini posjetioci imaju za informacije o video nadzornim
kamerama 998.626 (28,68%), zatim za informacije o stanju na cestama 523.028 (15,02%) 1

informacije o  stanju na  graniénim  prelazima  341.654  (9,81%) itd.

Stranica Pregledi stranice % Pregledi stranice

1. /bs/spi/video-nadzor 998.62¢ [l 2858 %

2. /bs/spifstanje-na-cesti-u-bih 523028 | 1502%
3. /bs/spifstanje-na-cesti-u-bih/granicni-prijelazi 341654 JJ 981 %
4. /bs/spifradari 280.374 l 831 %
5. f 279.443 ] 803%

6. /bs/clanstvo/uclani-se-u-bihamk 146337 | 420%

7. [/bs/spifstanje-na-cesti-u-bih/magistralne-ceste 73290 | 210%
B. /bsfusluge/registracija 60.908 | 1.75%

9. /bs/promao 57.456 | 1,65%

S R e R R R

10. /bs/clanstvo/kategorije-paketi 46.540 | 134 %

P | NS, - B . 13

Grafikon 5: Najvece interesovanje za sadrzajem na www.bihamk.ba u 2019.godini.
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Ako poredimo sa prethodnim godinama, sli¢na situacija je bila i u 2018. godini (najveci broj
posjeta web stranici odnosio se na Video nadzor (795.574), zatim Stanje na cestama (528.241)
1 Granicni prelazi (348.317)), dok je u periodu 2015-2017. godina najveci broj posjeta bio za

informacije o stanju na cestama.

Kada su demografski podaci u pitanju, razumljivo da najviSe posjeta BIHAMK-ovoj web

stranici ima 1z Bosne 1 Hercegovine (70,21%), zatim iz Hrvatske, Srbije, Slovenije itd.

Zemlja Korisnici % Korisnici
1. &l Bosnia & Herzegovina 534634 I 021 %
2. == Croatia 76.570 l 10,05 %
3. B Serhia 40.853 I 537 %
4. @ Slovenia 24.601 | 323 %
5 [ Germany 18.998 | 249 %
6. Montenegro 18.011 I 237 %
7. == Austria 17.268 | 227 %
8. B United States 4.556 | 0,60 %
9. @ Switzerland 3221 | 042%
10. B2 Sweden 2.887 | 0,38 %

Grafikon 6: Demografski podaci o najvecem broju posjeta na www.bihamk.ba

Osim u pisanoj verziji, stanje na cestama dostupno je i u Mp3 formatu.

1ZVJESTAJI AUDIO IZVJESTAJ

i Opste informacije > Audio izvjestaj 09. 09. 2019. u 13 : 25 sati

&) Graniéni prijelazi > » | 00:00 01:24
i Autoceste >

A Magistralne ceste >

i Regionalne ceste >

i Gradske ceste >

o)) Audio izvjedtaj >

™ Video izvjestaj >

Slika 10: Print screen izvjeStaja u audio formatu (mp3) na www.bihamk.ba
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U planu je pokretanje i video izvjeStaja Stanja na cestama, koji ¢e se emitovati putem You

tube kanala.

3.2.2. Sistem video nadzora specificnih mikrolokacija cesta

U oktobru 2016. godine ozvani¢en je pocetak projekta ,,Video nadzor specificnih
mikrolokacija cesta u BIH*“. Tim projektom omoguéeno je da Informativni centar BIHAMK-
a, pored redovnih aktivnosti na informisanju javnosti o stanju na cestama, posebnu paznju

posveti 1 “prac¢enju” saobracaja postavljanjem video nadzora na kriticnim lokacijama.

Ukljucenjem web kamera u informativni sistem BIHAMK-a dobijen je novi, moderno
koncipiran sistem informisanja i moguénost da vozaci u svakom momentu dobiju aktuelne i
korisne informacije o frekvenciji saobracaja na grani¢nim prelazima i zastojima na odabranim
lokacijma te moguénost da boljim planiranjem putovanja i1 izbjegnu dugotrajnija ¢ekanja i

eventualne zastoje.
Ovaj sistem dostupan je zainteresovanim korisnicima putem BIHAMK-ove web stranice

https://bihamk.ba/bs/spi/video-nadzor kao i na BIHAMK-ovoj mobilnoj aplikaciji.
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Slika 11: Print screen mape sa videonadzornim kamerama na www.bihamk.ba


https://bihamk.ba/bs/spi/video-nadzor

Do sada je postavljeno 69 kamera, a u planu je dalje unapredenje i proSirenje mreze Sirom

Bosne i Hercegovine.

U tabeli broj 2 prikazan je broj postavljenih kamera u BIH po godinama u periodu od 2016.
do 2019. godine.?

Godina Broj postavljenih kamera
2016-2017 14
2018 24
2019 (01.01.-08.09.) 31

Tabela br. 2: Broj postavljenih videonadzornih kamera po BIH u periodu 2016-2019.godina

Lokacije postavljenih kamera su: granicni prelazi Bosanski Brod (2 kamere), Bosanska
Gradiska (2 kamere), Orasje (2 kamere), Doljani (2 kamere), Ivanica (2 kamere), Crveni
Grm, Kamensko, Prisika, gepak, Izaci¢, Bijaca, Zupci, Raca, Hum, Br¢ko, Klobuk, Karakaj,
Deleusa i Gradina, planinski prevoji Makljen, Ivan, Karaula, Nisi¢i —Bijambare, u Sarajevu
Brijes¢e, Skenderija, Otoka, Hotonj, Stupska petlja, Ilidza, Tranzit, Tuzla (2 kamere), tunel
Vranduk (2 kamere), Jablanica, Trebinje, Karuse, Vlasi¢, Topci¢ Polje, Kaonik, Neum, Livno,
Kupres, Velika Kladusa, Zenica, Gorazde, Stolac, Ljubuski, Jajce, Donji Vakuf, Capljina,
Mostar, Gracanica, Bosanski Petrovac, Konjic, Biha¢, Srebrenik, DreZnica, Bijeljina, kao 1 na

autoputu A-1 3 kamere (naplatna mjesta Sarajevo sjever, TarCin 1 Visoko).

3 Interni podaci BIHAMK -a
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BIHAME 04.09.2019 15:10:01, Temp:27,2°C

¥ 31.10.20181 3:20:00, Temp:20,5°C

s
N \ p“lfy

Slika 12: Screenshot slika sa nekih od kamera na www.bihamk.ba

3.2.3. Mobilna aplikacija

BIHAMK je pocetkom 2019. godine u rad pustio mobilnu aplikaciju za pametne uredaje,
dostupnu za besplatno preuzimanje svim zainteresovanim gradanima. Aplikacija omogucava
bolje planiranje putovanja, najaktuelnije informacije o stanju na putevima, stacionarnim
radarima 1 najavljenim radarskim kontrolama, kamere sa grani¢nih prijelaza, prometnih
raskrsnica 1 planinskih prevoja, jednostavnije pozivanje pomoc¢i na cesti te brojne druge

sadrzaje koji svakom gradaninu, a posebno vozac¢ima mogu da budu korisni.

Osnovna ideja BIHAMK mobilne aplikacije za pametne uredaje je da se koriStenjem
modernih tehnologija korisnicima, prije svega vozacima, omoguce dostupnim sve informacije
neophodne za putovanje na jednom mjestu. Akcenat mobilne aplikacije za pametne uredaje je

na jednostavnom pozivanju pomo¢i na cesti, dolasku do informacija o stanju na cestama,
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radarskim kontrolama, stanju frekvencije vozila na grani¢nim prijelazima, raskrsnicama i

planinskim prevojima.

Upotreba BIHAMK-ove mobilne aplikacije za pametne uredaje je veoma jednostavna i
prilagodena korisnicima, koji u samo nekoliko “klikova” dolaze do trazenih informacija

neophodnih za planiranje putovanja.

Zatrazi
(-]

pomoc

Moj BIHAMK Clanstvo
o
i h

Stanje na cestama Kamere

© K

Radari Dodaci

Slika 13: Screenshot sa alatima na BIHAMK-ovoj mobilnoj aplikaciji

Pozivanje pomoc¢i na cesti putem BIHAMK mobilne aplikacije za pametne uredaje
omoguceno je jednostavnim “klikom” na dugme “ZatraZzi pomo¢” i to na tri nacina: pozivanje
pomo¢i na cesti uz pomo¢ telefonskog poziva, pozivanje pomoc¢i na cesti slanjem SMS
poruke, kao i1 pozivanje pomoc¢i na cesti slanjem mobilnog naloga direktno u BIHAMK-ovu

aplikaciju pomoc¢i na cesti.

Do aktuelnih informacija o stanju na cestama dolazi se jednostavno “klikom” na dugme
“stanje na cestama”. Aktuelne informacije o stanju na cestama isporucuju se u dva oblika:
vizuelno putem mape, kao i tekstualno putem pisanih informacija. Zbog lakSeg pronalaska
trazenih informacija, iste su sortirane na osnovu kategorija cesta te na opSte i grani¢ne

prijelaze.
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Prema statistickim podacima o posjeti BIHAMK-ove web stranice www.bihamk.ba, jedan od
najposjecenijih dijelova web stranice jesu kamere. U sklopu BIHAMK mobilne aplikacije za
pametne uredaje omogucen je jednostavan pristup i pregled kamerama za video nadzor

saobracaja.

BH Mobile il &

< Kamere

Travnik-BP HIFA BENZ d.o.o

Bugojno-BINGO

Bijeljina - BINGO

Dreznica - Restoran Vidikovac

Srebrenik (Bingo)

Sicki Brod (Bingo

Nemila (prema tunelu Vranduk)

> Gradina (izlaz iz BiH)

Karuse - BP HIFA

Nemila (tunel Vranduk)

Trebinje - Restoran Ognjiste

GP Deleusa (Bileca-Vilusi)

=

Jablanica - Vocepromet

Slika 14: Screenshot sa spiskom svih BIHAMK-ovih videonadzornih kamera na
mobilnoj aplikaciji

S obzirom da smo u zadnje vrijeme pretrpani raznim aplikacija koje imaju za cilj obavijestiti
vozaca o radarskim kontrolama, te nam instalacija istih oduzima dragocjenu memoriju na
pametnom uredaju, BIHAMK je u sklopu svoje mobilne aplikacije za pametne uredaje

posvetio poseban dio za radarske kontrole.

Uz internet konekciju 1 upaljenu opciju “Lokacija”, BIHAMK mobilna aplikacija za pametne

uredaje upozorava vas na stacionarne radare, kao i na najavljene radarske kontrole.
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3.2.4. You tube

Na BIHAMK-ovom You tube kanalu, nalaze se svi tv prilozi o aktivnostima tokom proteklih
godina, savjeti vozac¢ima, poucne lekcije o pravilima u saobracaju, gostovanja u

mnogobrojnim tv emisijama i sl.

474 pretplatnika

POCETNA STRANICA VIDEOZAPISI POPISI ZA REPRODUKCIJU KANALI RASPRAVA >

Prijenosi » REPRODUCIRAJ SVE

Proljetni test djecijih BIHAMK u 2018. godini Test autosjedalica - Jesen Sigurno vezani u vozilu -

autosjedalica ! = : 2018 video 4
201 pregled - prije 7 mjeseci
168 pregleda  prije 3 mjeseca 400 pregleda « prije 10 mjeseci 81 pregled « prije 10 mjeseci

Popularni prijenosi P REPRODUCIRA.J SVE

Slika 15: Printscreen naslovnice BIHAMK-ovog YouTube kanala. Izvor: You Tube

Prema statistickim podacima posje¢enost u prvih 8 mjeseci ove godine iznosi 66.700
pregleda. Najvise pregleda imaju prilozi o pravilnom prestrojavanju u kruznom toku, kao i
testovi za djecije autosjedalice, gdje je njemacki auto klub ADAC u saradnji sa nekoliko
evropskih auto klubova, ukljucujuéi 1 BIHAMK, proveo opsezno testiranje djecijih
autosjedalica, u okviru kojeg se nije samo ispitivalo da li sjedalice odgovaraju zakonskim
propisima, ve¢ su se u obzir uzimali kriteriji poput sigurnosti, jednostavnog koristenja,

ergonomije te Stetnosti sastava materijala od kojih su izradene sjedalice.
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3.3. Online uclanjenje

BIHAMK ve¢ deset godina koristi online kanal uclanjenja, te biljezi konstantan rast kroz
navedeni kanal prodaje. Pratec¢i trendove, online platforma za uclanjenje se mijenjala, ali 1

donosila sve veci broj ¢lanova tokom godina.

S obzirom na intenzitet digitalne transformacije i uopce zastupljenost tehnologija u naSim
zivotima, u toku 2019-e godine uradene su najvece promjene na BIHAMK-ovoj platformi za

online uclanjenje.

Kreirana je digitalna poslovnica koja omogucava jo§ jednostavniju i brzu obnovu ¢lanstva,
kao 1 uclanjenja prvi put. Proces online uc¢lanjenja i produzenja ¢lanstva traje svega nekoliko

minuta i moguce ga je obaviti u svakom trenutku putem mobilnog uredaja ili racunara.

RAL7 .
B’HA"!’%—_—; #  BIHAMK Stanjenacesti Clanstvo Vijesti Pomocnacesti Usluge Sigumost/preventiva Statistka Sport FAQ Kontakt BH

Clan si Postani
od ranije? BIHAMK clan!

Prnduii Elansnu! m
|

A/

Slika 16: Pocetna stranica u sektoru Clanstvo na www.bihamk.ba

Svi BIHAMK ¢lanovi putem svog Clanskog broja i bar koda sada mogu pristupiti svom
personaliziranom ¢lanskom dosijeu 1 provjeriti koji paket trenutno posjeduju, da 1i imaju

pridruZzene Family ¢lanove ili pregledati pogodnosti drugih paketa u ponudi BIHAMK -a.
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BIHANME

Prijavi se

Clanski broj

Barkod

Sljedeci korak >

Slika 17: Prijava osnovnih podataka za logovanje na www.bihamk.ba

Na koraku placéanje, klijenti mogu odabrati nacin placanja direktno putem bankovne kartice,
gdje se unosom podataka sa bankovne kartice automatski skidaju sredstva sa racuna i
zavrSava kupovina Clanstva. Druga opcija placanja je opsti nalog tj. uplatnica, gdje klijenti
putem e-maila dobiju urnek uplatnice, te je potrebno da uplatu izvrSe na transakcijski broj
racuna BIHAMK-a, direktno putem mobilnog/elektronskog bankarstva ili u jednoj od banaka,

posti i sl.
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BIHAMK

UCLANI SE ProduZite €lanstvo u 2 jednostavna koraka.| 1  Odaberite paket =—+ | 2 | lzvriite placanje

da online uclanjenjemn ili produzenjem BIHAMK clanstva o ljete popuste?

Moje Elanstvo Poklon Elanstvo
Ime

START
Prezime

31,99KMm
Spol Qdaberite v

Datum redenja

CLASSIC
39,80 KM

E-mail adresa

Kontakt telefon 387

Adresa stanovanja PLUS
81,%0 KM

Grad / mjesto Odaberite -

Driava Bosna i Hercegovina -
Sljedeci korak >

Slika 18: Print screen prvog koraka za online uclanjenje. lizvor www.bihamk.ba

UCLANI SE ProduZite €lanstvo u 2 jednostavna koraka.| 1 | Odaberite paket — | 2 lzvriite plaéanje
Proracun: Iznos za placanje:
1 x BIHAMK &

wc:ZQ.GD KM 29.00 KM

Ukupno: 22.00

Karticno placanje (putem kreditne/debitne kartice) Broj kartice
Online metoda za placanje upctrebom Monri servisa. Siguran natin da edmah platite o
Elanstvo. CVV kod MM/GG

Opsti nalog za placanje (uplatnica)

0Odabirom ovog nacina placanja, na vasu e-mail adresu cete dobiti primjerak uplatnice sa
svim podacima potrebnim za uplatu, ukljuujuci broj ratuna na koji trebate uplatiti
cdabrani iznos. Potrebne je izvriiti uplatu na nas broj Ziro raguna putem elektronskeg
bankarstva, mobilneg bankarstva ili direktno u banci, posti i sl. Po izvr3enoj uplati
evidentiramo vas u &lanskoj bazi i dostavljamo vam karticu na adresu.

YEED O yisp @2 @D O)Rmuckh e

Sigurna kupovina by & UniCredit Bank

Slika 19: Print screen drugog koraka za online uclanjenje. lizvor www.bihamk.ba
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Ukoliko klijenti postaju po prvi put BIHAMK clanovi, razlika je u tome, $to sami unose sve
potrebne podatke (ime, prezime, datum rodenja, adresu, grad, broj mobitela i e-mail). Kod

koraka placanje ista je procedura, s tim da novi klijenti dobiju BIHAMK karticu na adresu.

U svjetskim razmjerima online prodaja, tacnije online trgovina kontinuirano raste, a i u Bosni
1 Hercegovini je zabiljeZen isti trend. PotroSaci su bolje informisani, ali 1 kriticniji 1 usmjreni
ka digitalizaciji. No, neke stvari se ipak ne mijenjaju. Klijentima cijena i dalje predstavlja

jedan od najvaznijih faktora prilikom donosenja odluke o kupovini.

Vode¢i se ovim, BIHAMK ve¢ nekoliko godina koristi online popust kao dodatni ,,mamac*®.

Klijenti koji se odluce za online kupovinu, ustedjet ¢e vrijeme, ali i novac.

Sigurnost / preventiva Statistika Sport FAQ Kontakt BH

) RADARSKE VIDEO
KONTROLE NADZOR

POPUST

NA ONLINE PLACANIE

BIHAMK

Slika 20: Print screen banera sa naslovnice web-a www.bihamk.ba

BIHAMK je svakako svojim klijentima omogucio potpunu sigurnost u svakoj fazi procesa

kupovine, ali 1 razvio kvalitetnu korisnicku podrSku.

Klijenti u Bosni 1 Hercegovini 1 dalje vole telefonski poziv, ukoliko prilikom online plac¢anja
imaju odredene poteskoce ili Zele po prvi put probati online placanje. BIHAMK centar poziva
klijente, koji su prilikom samog procesa uclanjenja imali odredene poteskoce, tacnije nisu

zavrs$ili proces kupovine do kraja.
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Online ¢lanstvo u brojevima*

Grafikon 7: Prikaz online uclanjenja po godinama za period 2014-2019.god.

Ovaj kanal prodaje ve¢ nekoliko godina rapidno raste te je u prve dvije tre¢ine godine ¢ak 20

% svih uclanjenja pristiglo putem web stranice www.bihamk.ba

Ukoliko poredimo 2018. 1 2019. godinu, za prvih devet mjeseci 2019.god. ostvaren je rast od

¢ak 78% kroz online kanal.

Naziv 18 19 Razlika Procenat

Online 4.547 8.081

Tabela 3: Broj online uclanjenja u 2018. I 2019.godini

3.4. Online kampanje

Svakog dana na cestama Sirom svijeta u saobracajnim nezgodama smrtno strada 3.500 ljudi.
Mladi ljudi su posebno pogodeni, jer su saobracajne nezgode glavni uzrok smrtnosti osoba

starosti od 15 do 29 godina.

4 Interni podaci BIHAMK-a
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Stanje sigurnosti saobrac¢aja na bosanskohercegovackim cestama spada medu najugrozenije u
Europi. Svjedoci smo svakodnevnih nezgoda koje za posljedicu imaju smrtnost ili teze

povredivanje ucesnika u saobracaju.

Samo u 2018.godini godini dogodilo se ukupno 36.672 saobracajnih nezgoda u kojima je

smrtno stradalo 277 osobe, dok je 10.403 osoba povrijedeno.

Ovo je alarmantan trend koji treba Sto prije zaustaviti, ljudski, ekonomski 1 socijalni troSak
koji je postao neprihvatljiv. Statistike pokazuju da ljudski faktor ima direktan uticaj na 90%
saobracajnih nezgoda. 1z tog razloga BIHAMK se prikljucio globalnoj kampanji #3500LIVES
koja se realizuje pod pokroviteljstvom FIA s osnovnim ciljem podizanja nivoa svijesti svih

ucesnika u saobracaju o znacaju cestovne sigurnosti na lokalnom i gobalnom nivou.

Kampanjom se naglaSavaju kratke poruke o jednostavnim radnjama koje oduzimaju svega
nekoliko trenutaka, a koje mogu spasiti zivot, kao i1 glavni faktori rizika koji mogu dovesti do

saobracajnih nezgoda sa teSkim 1 smrtnim posljedicama:

DANAS CE 3500 LJuDI
UMRIJETI NA CESTI...

VEZITE
SE

FERNANDO ALONSO
OVOSTRUKI SVIETSKI
SAMPION FIA U FORMULI

NA STRANICI FIA.COM POTPISITE MANIFEST
ZA POBOLJSANJE SIGURNOSTI NA CESTAMA

U CIJELOM SVIJETU. R ACTION
#3500LIVES ;" ROAD SAFETY

b voonses EERFOUNDATION  JEITITIER

Slika 21: Upotreba sigurnosnog pojasa tokom voznje znacajno utice na smanjenje rizika da

budete izbaceni iz vozila u slucaju sudara.
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DANAS CE 3500 LJuDI
UMRIJETI NA CESTI...

NOSITE
KACIGU

MARC MARQUEZ
TROSTRUKI SVIETSKI
MOTOGP PRVAK

NA STRANICI FIA.COM POTPISITE MANIFEST

ZA POBOLJSANJE SIGURNOSTI NA CESTAMA

U CIJELOM SVIJETU. #K ACTION
#3500LIVES FOR ROAD SAFETY

} vz roons<u i) FOUNDATION  BITRTTTEY

Slika 22: Efikasno sprovodenje zakona o koristenju kaciga tokom voznje motocikla moze
povecati stopu koristenja kaciga, a samim tim i uticati na smanjenje povreda glave u slucaju

saobracajnih nezgoda.

3.5. BIHAMK-ovo koristenje Google ads oglasavanja

Google Ads je sistem oglaSavanja pokrenut od strane Google-a koji omogucava oglasiva¢ima
da unutar mreze site-ova koje pokriva Google prikazuju tekst, slike, video ili interaktivne
sadrzaje definisane po tipu stranice ili ciljnoj skupini. Ova oglasavanja su pod
administracijom i odrzavanjem Google-a i mogu biti placena po dva tipa akcije: po kliku i po
impresiji. Google Ads omogucava da se reklame prikazuju potencijalnim kupcima unutar
grada, zemlje, regiona, ili unutar odredene definisane geografske lokacije. Prednost ovakvog
vida oglaSavanje jeste da se plac¢anje vrsi iskljucivo kada neko klikne na postavljenu reklamu
na nekom od site-ova. Google Ads omogucava kontekstualno oglaSavanje samo korisnicima
koji pregledaju relevantan sadrzaj (na primjer BIHAMK se moZze reklamirati na stranicama ili
Clancima povezanim sa auto-industrijom), gdje se vrSi znatna uSteda vremena i novca
izdvojenog na oglasavanje. Odnosno, marketin§ke kampanje omogucavaju izradu relevantnih
oglasa koji ¢e se prikazivati samo korisnicima koji pretrazuju informacije povezane sa

proizvodima ili uslugama koje se nude.
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POPUST NA ONLINE PLACANJE

POPUST

NA ONLINE PLACANJE

& marta
Suzlon Wind Energy planira izgradnju 1 konstenje
vjetroelektrane na Ivan Sedlu

Slika 23: BIHAMK-ov oglas na portalu www.klix.ba

Google Ads nudi i specifican tip analitike koji pokazuje koliko je ljudi vidjelo reklame i
koliki je procenat tih ljudi koji su kliknuli na reklamu. Sa opcijama koje omogucavaju
pracenje, moguce je tacno vidjeti aktuelnu prodaju koju website ima kao direktan rezultat
reklamiranja na Google-u (Ukoliko je stranica na koju se upucuje ciljna skupina putem
reklame stranica za uclanjenje u BIHAMK moguée je vidjeti tacne rezultate marketinske
kampanje, tj.koliki je broj ljudi od onih kojima je prikazana reklama kliknulo na nju, te koliko
se njih koji su tim putem posjetili stranicu za u¢lanjenje u BIHAMK 1 u¢lanilo). Moguce je u
bilo koje vrijeme vidjeti kakav uspjeh imaju reklame putem Google Ads-a. Takoder, Google
Salje mjesecni ispis svih kljucnih statistika 1 analitike koje se ti¢u placenih oglasa. U svako
doba, besplatno, oglasivacka kampanja se moZe promijeniti na nac¢in da se probaju nove

reklame na novim website-ovima, pauzirati i ponovo zapoceti.

Google Ads takoder ima i moguénost ponovnog oglasavanja koje se naziva ,,remarketing" ili
ponovno ciljanje postojecih posjetitelja. Ovaj segment odnosi se na ciljanje posjetitelja koji su
ve¢ bili na internetskoj stranici 1 na temelju aktivnosti koje su provodili na istoj. Remarketing

omogucava oglasivaCima da prate korisnike i prikazuju oglase Sirom brojnih Google-ovih
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partnerskih internetskih stranica. Na primjer, moze se izraditi remarketing lista za posjetitelje
koji posjeéuju odredenu kategoriju na internetskoj stranici (npr. stranica za uclanjenje u
BIHAMK) 1 odrediti sistemu da pohranjuje ovu vrstu korisnika na posebnu listu. Nakon toga
moguce je izraditi kampanju s ciljanom porukom koja ¢e se prikazivati samo korisnicima koji
su na toj listi. Ovo je jako korisno, jer u media planiranju je poznato da je prosjecna

frekvencija reklame 2-3 prikazivanja, prije eventualne konverzije ciljane publike u kupce.

C | 8 Sigurno | https://www.klixba B ¥
caciie [ Amk
kl[% @ Vijesti @ Biznis @ Sport @ Magazin ) Lifestyle @ Scitech @ Auto Forum Krizaljka Nightlife @ Vise QA

AKCIJSKO SNIZENJE

Sarajevo

g Trenutno Najnovije

Servisna akcija iz Porsche BH, prolje¢u u
susret

Besnalijek ostvario rast prihoda i dobiti u
2016. godini

Bh. seniorke pobjedom nad Francuskom
poéele takmigenje na Istria Cupu

Agencija za upravljanje
oduzetom Imovinom

U politickim strankama
u RS-u na pomolu novi

Slika 24: BIHAMK-ov baner na portalu www.klix.ba

Osnovne prednosti su:

« Siroki doseg daje moguénost obuhvatiti sve potencijalne klijente, a ne samo one koji

su odlucili aktivno traziti na internetu odredene usluge.
e Ovakav vid reklame je povoljniji u odnosu na tradicionalne nacine reklamiranja
o Oglasi se placaju po kliku — samo 1 isklju¢ivo kada potencijalni klijent klikne na oglas.
e Oglasi su vazni za brend — povezuju eventualne kupce sa uslugama

e Dopustena je maksimalna kontrola nad kampanjom — u svakom trenutku se oglasi

mogu zaustaviti ili odrediti trajanje kampanje za svaku grupu reklama zasebno
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https://support.google.com/adwords/answer/2454064?hl=hr

BIHAMK nudi tri ¢lanska paketa: START, CLASSIC i PLUS, u okviru kojih svojim
¢lanovima nudi pomo¢ u citavoj BiH, Srbiji, Hrvatskoj i Crnoj Gori u paketu START, dok
pomo¢ sa CLASSIC paketom nudi u BiH, Srbiji, Hrvatskoj, Crnoj Gori, Sloveniji i Albaniji,

te u ¢itavoj Evropi u okviru paketa Plus.

kll): ® Viesti @ Biznis @ Sport @ Magazin @ Lifestyle @ Scitech @ Auto | Forum Krizaljka Nightlife @ Vise Q A

CLANOVI SIPAJU JEFTINIJE! .

4 Pusehne pogodnosti samo za tlanove BIHAMK-a:
&/

A e Mjesecneaktue ® Popustinasve
iznenadenja vrste goriva

petak, 06.012017. ¢S i“?é“"‘” Trenutno Najnovije
®

Zbog snijega obustavljen saobracaj na
putu Glamoé - Miliniste

20 najupeéatljivijih fotografija iz drona
nastalih Sirom svijeta

Nova kineska atrakejja: Plutajuce

L ! setaliste od 50k
Druga osoba zarobljenau ~ §¢ & VR ESAS T Jusi¢ o Danu RS-a AT S e

snjeznoj oluji kod ey N g ARERS Donijeli smo mudru

Slika 25: BIHAMK-ov oglas na portalu www.klix.ba

3.5.1. Dodatne pogodnosti

Pored osnovnih usluga pomo¢i na cesti BIHAMK ima i svoj loyalty program BIHAMK
BONUS u okviru kojeg obezbjeduje popuste ¢lanovima na preko 100 lokacija u BIH. Svi
¢lanovi BIHAMK-a mogu i da koriste benefite evropskog loyalty programa Show your Card!,
gdje mogu da ostvare popuste Sirom Evrope. Takoder, clanovima je omoguéeno da kupuju po

povoljnijim cijenama auto opremu i auto-kozmetiku u BIHAMK shopu.
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k"): ® Vijesti @ Biznis w Sport ®@ Magazin @ Lifestyle @ Scitech @ Auto = Forum Krizaljka [# Dojaviviest m® Vise QA

Ne Zelite ovako zapoceti ljetovanje?! SRR {11 11, 11] - Praeywen

lokacijui rjeSavamo problem na licu mjesta

BIHAME;

Pocetna / Auto { Najnovije Najéitanije Preporuke

ol

P o
Najsnazniji Hyundai i30 bit ¢e predstavljen 13,
jula

PRVIPRAVI'N" &3 = - INA & < ZAUVIJEK MLAD & <74 S

BRIGU PREPUSTITE NAMA.

NA B
Proma / Class Plus -Nova goriva za bezbrizniju
voZnju

ZAUVISEK MLAD 0
Fiat 500 slavi 60 Fiat 500 slavi 60. rodendan

Najsnazniji Hyundai 130
bit ¢e predstavljen 13. jula

rodendan

VRIJEME STRUJE B
Volvo se sprema za novu elektriénu eru

Promo / Class Plus -Nova goriva za bezbrizniju
voznju CINEMA CITY 8
Audi A8 u najnovijem filmu superjunaka

Slika 26: BIHAMK-ov oglas na portalu www.klix.ba

BIHAMK od 2015. godine pocinje koristiti google ads oglasavanje. Do tog perioda BIHAMK
je koristio tradicionalne kanale oglasavanja. Marketinski ciljevi BIHAMK-a su na prvom
mjestu sticanje novih ¢lanova, a zatim 1 podsjecanje na brend, kako bi postojeéi ¢lanovi

obnovili svoje ¢lanstvo.

Google ads oglasi se prikazuju ljudima od 22-60 godina, koriste¢i isklju¢ivo Google display
mrezu. Geografski je targetirana Citava BiH, uz naglasak na pojedine gradove, u zavisnosti od

kampanje (akcije).

Cilj oglasavanja jeste povecanje online uclanjenja na prvom mjestu.
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3.6. BIHAMK-ova aplikacija AZRA CRM

Azra CRM je BIHAMK-ova aplikacija za upravljanje odnosima sa klijentima 1 ista je
uskladena sa poslovnom strategijom, organizacijskom strukturom i kulturom kompanije.
Kreiran kao web aplikacija pristup je mogu¢ putem bilo kojeg web preglednika, Sto ga Cini
veoma pristupacnim. Prva verzija Azra CRM je implementirana u februaru 2016 godine i u

skladu sa potrebama vrSene su nadogradnje i razvijale se nove funkcijonalnosti.

Podijeljena na dvije sekcije, dispeCerskog centra i sektora za c¢lanstvo, aplikacija daje
kvalitetno radno okruZenje njenim korisnicima i omogucava lak pristup svim potrebnim

informacijama.

BIHAMK

g a E # Poietna » Potetna> DC > Prijem poziva > Sa pretragem
€lanski broj / ID
& oc ~
Registarske oznake
& Prijem poziva v VIN

@ Saprewagom  f '™e
Prezi
# Utlanjenje ity
Firma

U Unos mobilnog él.
Datum rodenja

O Unos glanova

Broj slutaja
- Slutajed v Broj radnog naloga
 Nalozi . Telefon pozivnika
& Clanovi v

Nemsa podataks.

Nema podataka.

l-.rm——-mr.m:--mz— Model

B BIHAMK Clansvo 03 Qassic Fadil Nadarevic GnIfV (from MY 2003)

- | Vrsta | i rsta
10.6.2019. 12:27:01  Vuéna sluzba Au.cpreun,mk Mahsewc Bemal Prevoz uspjegno obavljen Clanst, (48.00CLA4) 48,00

B Direkija cesta DCFEH Nermin Imamovié Skada Fabis E31/512
B BIHAMK Clanswvo 01 Start Bemil Gusié Ford Fiesta, Courier E20J033
B Faxgarancija Oryx GaP Stjepan Ravnjak WMercedes-Benz C-Class (type 202, 203, 204) VUE29DC
& Dirckeija cesia DCFEiH ZLATAN FORIC Sazh 93 Ko1M406

Slika 27: Printscreen aplikacije za prijem poziva

Azra CRM omogucava potpunu povezanost klijenata sa svim procesima koji se vode, od
pra¢enja narudzbe, ponuda, ugovora, do pracenja radnih zadataka. Podjeljen je na tri
komponente: operativni, analiticki 1 kolaborativni i u potpunosti ispunjava sve zahtjeve 1

zadatke.
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Pome: 2 cesu

AT
Nutna stutba Muhemedagsé Sevko 5510382
Pomos na st Razajpc Rasid 0s8reeT

v | Bojsluis 3203017 Maricavesils Shodz

= | Po HarcMonilirms Domit Mol vails Ocovia (befare MY 201 Viss assence Fiood Pukda guma nema rezenmu
= Dresmeiime HardManlims Domir Garva Oizel
et s Gadina prazvodnje 2013

DFDDS OAMTC-SMARC Datum prve regisraciie L i

2 imambrmak’s ¥ fon 496446 Boia Sha V5 Stolac SMARC

P o | Telefn poznmika 0043654241198 Ragstarske azake 136860

Wobice! 00436548241138 L
Plan racs | defur F e

Adress 3Kiiometra prije Stolcz @
Tadsa smera Lubina
Dregwilfe
Nalog Vrstaushige Vrjeme izdsvanja naloga tvodat Vrijeme dolaska Nrijeme zzvrietic vrste naplate. zastkv) Ished intervencie
368817 Vudna siusba 12:3437 12.082017 Haba-Spad exp.imp. doo.

Slika 28: Printscreen pregleda slucaja

Uvodenjem Azra CRM-a Citav lanac u organizaciji je pregledniji i olak$ano je rukovanje u

cijelom procesu- od prvog kontakta sa kupcem 1 prijema poziva do analiza i daljnjeg

planiranja.

BIHAMEK: =
R

Aume - mmmn womor Ty e B T e .. |
& o
@, Eseom O B 04 mwws tias kb Q190 (4 cHemaoiey
(=1
-

Prijermip e )
= Vozila i kvarovi
Sutajes
Haton

[ P Goke ot reineay

0 Frames o lkacy)

0 O A8 N AR AR 4 SN 4K

T #ramet oo prograrm
0 ek

0 Smare

O o

0 Vosta i kvaras

@ Finansije isia
T3 Vrsta npace liste
m AaC

O nserm b,

Slika 29: Printscreen izvjeStaja o intervencijama

Sakupljanjem 1 obradom klju¢nih podataka putem Azra CRM-a, BIHAMK moze lakse

ostvariti svoje ciljeve 1 unaprijediti svoje usluge i proizvode.
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3.7. BIHAMK na drusStvenim mrezama

Prate¢i trendove 1 zahtjeve korisnika usluga, zadnjih nekoliko godina BIHAMK ima svoj

profil na Facebook-u, a odnedavno i na Twitteru, Instagramu i Viberu.

3.7.1. Facebook

'i Settings Logout

Page Inbox Appointments Notifications Insights Publishing Tools More - Settings Help -

BOSANSKOHERCEGOVAGKI AUTO-MOTO KLUB

Bihamk

@hbihamk

Home

Events

About il Like | 3\ Following v | g Share | e+ Shop Now .#
Photos

Videos Create Bi Live R Event 3 offer ¥ Job 0O nama

Posts HISTORIJAT BIHAMK-a

Slika 30: Printscreen naslovnice BIHAMK-ovog facebook naloga

Broj pratilaca na Facebook-u prelazi 31.000 i vrlo aktivho ucestvuju u konverzaciji sa

BIHAMK-ovim administartorima.
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Total Page Followers as of Today: 31,208

Total Page Followers

Grafikon 8: Prikaz broja pratilaca na BIHAMK-ovom facebook profilu

Putem ove drustvene mreze predstavljaju se sve novosti, a vrlo ¢esto se organizuju i nagradne

igre za sve pratioce.

1 Like | X\ Following v = # Share

Bihamk S
Published by Dunja Kokeza [21- July 12 - &

[BIHAMK NAGRABUJE]

Poklanjamo jedno CLASSIC Elanstvo Il

Bihamk Sve &fo trebate uraditi je:
U komentarima napisati na koju destinaciju idete i tagovati prijatelja ili

@hindm prijatelje koji putuju sa vama &

Home _. Clanstvo dobiva osoba koja upravija vozilom

&% Igramo se do 16 jula kada objavijujemo sretnog dobitnika. Pobjednika

Events A 2
izviatimo slugajnim odabirom.

About See Translation
Photos
Videos
Posts
Services
Groups
Notes
Offers.
Community

Jobs

Manage Promotions

Slika 31: Print screen nagradne igre na BIHAMK-ovom facebook profilu
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Uz sve bolju dostupnost internetu, Facebook se pokazao kao najces¢i vid komunikacije

zaposlenih i korisnika. Bez obzira da li se radi o trazenju informacija o stanju na cestama,

pomoci na cesti ili ¢lanskim pogodnsotima, komunikacija je aktivna i iz dana u dana sve veca.

3.7.2. Twitter

Iako je profil na ovoj drustvenoj mrezi aktivan ve¢ nekoliko godina, ozbiljniju komunikaciju 1

aktivniji pristup zabiljezen je zadnje dvije godine. Broj folowersa (pratioca) je veci, a i

komunikacija sa njima je bolja.

°®@mzmon@(

. BIHAMK
1,032 Tweets

( Edit profile )
BIHAMK
@bihamk
24 SATA SAVAMA
© Bosnia and Herzegovina (& bihamkba [F] Joined September 2009

68 Following 496 Followers
Tweets Tweets & replies Media Likes

BIHAMK @bihamk - 5h v
Thanks @ANWE for hosting this year. BIHAMK on the #RPTfE @FIARegion]

(@) ANWB @ ©ANWS . 181

Deze week vindt de Road Patrol Training for Excellence 2019 plaats.
Wegenwachtorganisaties uit 19 landen gaan met elkaar de strijd aan.
Accent ligt op kennisoverdracht maar winnen is ook belangrijk. Aan het
eind van de week weten we het. #RPTfE

Slika 32: Prinscreen naslovnice BIHAMK-ovog twitter naloga

Uz hashtag #bihamk i #stanjenacestama svakodnevno se obavjeStavaju vozali o svim

izmjenama u rezimu saobracanja.
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. BIHAMK

1,049 Tweets

%
| Edit profile /l

BIHAMK

@bihamk
24 SATA SAVAMA
® Bosnia and Herzegovina (& bihamk.ba [ Joined September 2009

68 Following 495 Followers

Tweets Tweets & replies Media Likes

BIHAMK @bihamk - Oct 15 v
Zbog redovnog servisiranja tunela Igman i Gaj, na autoputu A-1, veceras od

20 sati do sutra (16.10.) do 06 sati za saobracaj ce biti zatvorena dionica
Tarin-Sarajevo zapad. #bihamk #stanjenacestama #autocesta

© c0mo oo €

Slika 33: Printscreen informacija koje pruzamo putem twittera

Takoder, vrlo Cesto uz pomo¢ oznacavanja @bihamk vozaci putem twittera pitaju o nekim

obustavama ili drugim informacijama.

L
©

@ W ¥ K » H

®

Notifications S

O
ah
nino &l followed you

Zgemba @zgembolina - Aug 24 v
Replying to @Ridjobrki and @bihamk
Godinama vec to tako 3)

Q1 153 91 &
y Adis Nadarevi¢ @Ridjobrki - Aug 24 A
\ﬁ{ Nisam ni ja znao ali sad da znate i vi - ugovaranjem putnog osiguranja u
Sarajevo osiguranju uz polisu dobijete | @bihamk pomoc na putu u

inostranstvu i ako niste ¢lan BIHAMK-a.
Fakat ljudi rade posao.

O 6 n 2 ¥ 56 a

AMIR liked your Tweet

#saobracajnanezgoda M-5 Vitez-Travnik (U mjestu Kréevine), potpuna
obustava saobracaja #bihamk #stanjenacestama

Slika 34: Printscreen sa BIHAMK-ovog twitter profila
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3.7.3. Instagram i Viber
Tokom 2019. godine pokrenuta je komunikacija sa korisnicima i putem Instagrama i1 Vibera.

Instagram je drusStvena mreza koja preferira fotografije, pa se na BIHAMK-ovom profilu
nalaze slike patrolnih vozila, kampanje koje se organizuju, kao i video clipovi koje Salju

vozaci ili drugi ucesnici u saobracaju.

& bihamk i & Feedposts

howing All posted in the past 1 year sorted by Reach

109 844 690
Objave Pratitelji Pratim

BIHAMK

Drustvena organizacija

www.bihamk.ba/

Skenderija 23, 71000 Sarajevo, Bosnia and
Herzegovina

Pratitelji emir333, amra.avdic.564 i 30 drugih I

Pratim v Poruka Kontakt

Slika 35: Printscreen naslovnice BIHAMK-ovog Instagram profila

Populacija koja najviSe koristi komunikaciju preko ove platforme je u dobi od 25 do 45
godine 1 ve¢inom su musSkog spola. To povezujemo za Cinjenicom da je ovo platforma za

mlade generacije.
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Age range All Men Women

Gender

Women Men

Grafikon 9: Procentualni prikaz starosne dobi i spola korisnika na BIHAMK-ovom

Instagram profilu.

Putem Vibera ¢lanovi se podsjecaju o isteku vazenja Clanstva, te se podsjecaju na akcije koje

su u toku ili su u planu da budu.

BH Mobile il T @z

< BIHAMK

$¥Vase Elanstvo e ISTEKLO

EdDa li znate da se kvar na
automobilu mozZe desiti kada

najmanje ocekujete ?
1 Izbjegnite neplanirane

troskove, OBNOVITE vase
¢clanstvo i uvijek uzivajte u

vozZnji
Kartica vam donosi:
B Pomoé na cesti
Prevoz vozila v/
& JEFTINIJE GORIVO
~Zamjensko vozilo v/

| Hotelski smjestaj v

Info: 0800 20 222

- 11:03

s Moble il T @02 - 1103

o & BIHAMK (i ]

S pozdrav Bisera,
4 Koristimo ovu prilliku da
Vam se zahvalimo, jer ste dio
nase velike poradice ¢lanova!

Svakim danom €inimo
poboljsanja, kako bi opravdali
Vase povjerenje i bili jos bolji!

Oooonoon
#€ 48 945 intervencija
X, 694 138 primljenih poziva

v
2 preko 200 izdatih
autosjedalica za bebe

skoro 300.000 KM usteda
kroz nas program jeftinijeg

goriva za Elanove v

Slika 36: Printscreen poruka primljenih putem BIHAMK-ovog Viber broja
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Sve aktivnosti putem navedenih platformi pomazu kod ispitivanja javnog mnijenja o
zadovoljstvu usluga, jer je i to pokazatelj koliko je neSto dobro isplanirano i uradeno. Broj
pratilaca je sve veéi, a praksa pokazuje da su upiti korisnika usluga prema zaposlenim u
BIHAMK-u sve ¢es¢i preko ovih mreza u odnosu na tradicionalnu komunikaciju telefonom ili

mail-om.
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ZAKLJUCAK

Da bi jedna organizacija mogla uspjeSno poslovati mora imati dobro razvijene
komunikacijske kanale. Brzi tehnoloski napredak zahtjeva od svake organizacije da usavrsi
poslovnu komunikaciju ukoliko Zele opstati na trziStu. Koliko je bitno razviti dobru
komunikaciju sa poslovnim partnerima, jo§ vaznija je interna komunikacija medu zaposlenim

u jednoj organizaciji.

Online mediji su olakSali 1 ubrzali protok informacija. Ukoliko organizacija ima dobro

razvijenu mrezu svojih medija, uspjeh je zagarantovan.

U ovom radu predstavljen je Bosanskohercegovacki auto-moto klub i kako BIHAMK-ovi
online mediji uti¢u na komuniciranje prema ¢lanovima i ostalim korisnicima usluga. Uz novi
dizajn web stranice, projekat postavljanja videonadzornih kamera, uvodenje online u¢lanjenja
1 nove aplikacije, iz godine u godinu povecava se broj Clanova, a nacin distribuiranja

informacija je olakSan i ubrzan.

Za potrebe ovog rada postavljene su Cetiri hipoteze, jedna generalna i tri pomocne, 1 to:
-H1:

Online mediji pozitivno uti¢u na organizaciono komuniciranje u BIHAMK-u.

-H2:

BIHAMK svojom dobro razvijenom online komunikacijom 1 brzim odgovorima na traZene

usluge uljeva povjerenje i na taj nacin povecava broj svojih ¢lanova.

H3:
Iz godine u godinu povecava se broj osoba 1 organizacija koje potrebne informacije traze

putem BIHAMK -ovih online medija (web stranica, you tube, drustvene mreze).
H4:

Svaka informacija koja se plasira preko BIHAMK-ovih kanala mora biti provjerena iz

najmanje dva izvora.
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Kroz rad je predstavljeno kojim alatima se sluze zaposleni kako bi na najbolji 1 najbrzi nacin
odgovorili na sve zahtjeve koji se traze. Razvojem online medija i modernizacijom sistema
rada, pozitivno se uti¢e na komunikaciju sa ¢lanovima i drugim korisnicima usluga (H1).
Najposjeceniji segment na web stranici je sistem videonadzornih kamera, kojim je
omoguceno da se u svakom trenutku ima pregled stanja na cestama i grani¢nim prelazima i na
taj nacin na vrijeme isplanira putovanje. Pokretanjem online uclanjenja, znatno je povecan
broj ¢lanova (trenutno BIHAMK ima 60.000 ¢lanova), a da bi se jo§ vise promovisalo online
uclanjenje, omogucene su akcije snizenja uclanjenja za one koji to obave putem web stranice
(H2). Zahvaljuju¢i tehnoloskom napretsku, nacin potraznje za informacijama se mijenja, pa
je sve veci broj onih koji potrebne informacije traze putem online medija (mail, drustvene

mreze, web stranica), a ne standarnim na¢inom-telefonom (H3).

Uz dobro organizovanu mrezu izvora informacija, nikada se nije desilo da se objavi neistinita
informacija. Svaka informacija dobijena sa terena (od strane vozaca ili drugih ucesnika u
saobracaju) provjerava se kod nadleznih institucija (MUP, Preduzece za odrZavanje puteva,
Granicna policija itd) u zavisnosti o kojoj se informaciji radi (obavjeStavanje o saobraéajnoj
nezgodi, obustave zbog elementarne nepogode, protesti, guzve na grani¢nim prelazima..)

(H4).
Generalna hipoteza ovim je dokazana.

BIHAMK ima mladu ekipu zaposlenih koji prate¢i razvoj tehnologije na najbolji moguci
nacin odgovara na sve zahtjeve BIH trziSta. Uz to, BIHAMK je prvi klub u jugoistocnoj

Evropi koji radi po certifikatu ISO standarda 9001:2015.
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