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Predslov k slovenskému vydaniu

Spolo¢nost Google je fenoménom nasej doby. Mne osobne je sympatickd nielen svo-
jim hlavnym heslom,do not be evil’, teda nerobte zle, ale aj neustilym hladanim no-
V)'/ch kreativnych rie$eni, dokonca aj otvorenou komunikiciou svojich neﬁspechov'
Ved netspechy st prirodzenou sti¢astou kreativneho procesu. Je aj vynikajicim pri-
kladom toho, ako sa d4 v biznise posuntt od konfronticie ku koopericii. Mnohym
podnikatelom Google umoZnil s nizkymi nikladmi néjst novych zédkaznikov, zme-
nit marketing aj celé fungovanie spolo¢nosti a pomohol im prenikntt do novych
teritOrii.

Jeff Jarvis sa vo svojej knihe Co by urobil Google? zaober4 nielen spdsobom uva-
Zovania spolo¢nosti a uspechmi, ktoré dosiahla, ale snaZi sa néjst aj opa¢né pohla-
dy a vytvorit tym priestor pre nase vlastné tvahy a in$pirativne myslienky. Novd
generdcia vyrastd do sveta, v ktorom méZe kazdy jednotlivec vyrazne presadzovat
svoju identitu. UZ ju nebude mozné jednoducho manipulovat. Jedina ,pravda’, ktord
kedysi pochddzala z tradi¢nych médii ¢i z podnikovych ¢asopisov, je minulostou. So
Zivotom v otvorenom internetovom priestore viak stvisi aj individudlna zodpoved-
nost za nardbanie s mocou, ktorti dostava kazdy osobne do riak. Budd ju Iudia vediet
prijat? DokdZeme pochopit nastupujicu genericiu, genericiu,G*? A dokdZeme im
odovzdat hodnoty, ktoré st zdkladom pre takiito zodpovednost?

Nemusite so vSetkym v tejto knihe sthlasit. Jedno je viak isté, svet sa meni a otva-
ra rychlej§ie ako v minulosti. Spésoby komunikécie, vztahy medzi ludmi, principy
fungovania firiem aj celej spolo¢nosti — to véetko od zikladov meni internet. Siet
sieti vytvorila podmienky pre vznik skvelych novych spolo¢nosti, ale len mélo firiem
naslo na prosperitu v internetovom veku rovnako dobry recept ako Google. Aj preto

je tato kniha prinosom — precitajte siju a nechajte sa in§pirovat,

MicuaL HrRABOVEC
prezident, ANASOFT
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Zda sa, ze spolo¢nosti, vykonni pracovnici a institdcie nedokdZu tplne pochopit,
ako prezif a prosperovat v ¢asoch internetu.

Vynimkou je Google.

A preto sa zd4 vhodné, opytat sa tvdrou v tvir akejkolvek vyzve dnesnych dni:
CBUG: Co by urobil Google?

V manaZmente, obchode, spravodajstve, médiach, vyrobe, marketingu, sluzbéch,
investovani, politike, vedeni Stitu a dokonca aj vo vzdeldvani a ndboZenstve je od-
poved na tito otdzku kli¢om k pohybovaniu sa vo svete, ktory sa zmenil radikilne
a navzdy.

Vo svete, ktory je postaveny na hlavu a vyvrateny naruby, ktory je proti zdravému
rozumu a mitie nis. Kto by si bol byval pomyslel, Ze bezplatni inzercia dokaZe
hlboko a permanentne ovplyvnit celé novindrske odvetvie, Ze deti s videorekordér-
mi a internetovym pripojenim si dokdZu ziskat viac divikov ako kdblové televizie,
Ze introverti s kldvesnicami zapri¢inia pady politikov a spolo¢nosti a Ze ti, ktori to
nedotiahli ani k maturite, vybuduju spolo¢nosti hodné miliénov.

Toto vetko nedosiahli obchddzanim pravidiel. Funguju na zdklade novych prin-

cipov novej doby, ku ktorym zaradujeme aj tieto:

* V stitasnosti je zékaznik pinom. Vieme si vypocut nazory zikaznikov po

celom svete a zakaznici dokdZu velmi rychlo ovplyvnit obrovské instittcie.

* Ludia na akomkolvek mieste na svete sa vedia ndjst a spojit sa s vami alebo

proti vim,
* Zivot zijeme verejnej$ie. A rovnako je to aj s obchodom.

* Masovy trh je mftvy.

#Ithy st konverzicie,” vyhlasili v roku 1999 v diele The Cluetrain Manifesto,
ktoré je pdvodnym dielom internetového veku. Znamena to, Ze v si¢asnosti

2/

nie je klti¢ovou zruénostou kazdej organizicie marketing, ale komunikicia.
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* Stdasny typ ekonomiky by sme mohli nazvat ekonomikou po obdobi niidze,
v ktorej kontrola distribticie a vyrobkov nezarudi prinos a zisk. Preto sa

musime naudit nadbytok riadit.

* Umoznit zdkaznikom, aby s vami spolupracovali pri vytvarani, distribucii,

marketingu a podpore vyrobkov na dnesnom trhu, prinisa zisk.

* Najtispesnejsie spolo¢nosti siéasnosti s také siete, ktorych cielom
je dosahovat tie najniZsie hodnoty, a tak sa ¢o najviac rozrastat spolu

s platformami, na ktorych st postavené.

* Vlastnit ropovody, ludi, vyrobky, a dokonca ani intelektualne bohatstvo uz

viac nie je kla¢om k dspechu. Je nim otvorenost.

Zakladatelia a vykonni pracovnici Google rozumejt zmene, ktorti so sebou priniesol
internet. Preto dosiahli taky aspech a moc riadenim spolo¢nosti, ktort londynske
noviny Times nazvali,najrychlejsie rastica spolo¢nost v histérii sveta” To isté moz-
no povedat o niekolkych priekopnickych investoroch a kvazi investoroch, akymi st
Mark Zuckerberg, zakladatel Facebook, Craig Newmark, ktory sim seba oznacuje
za zakladatela a zdstupcu pouzivatelského servisu (neZzartujem!) spolo¢nosti craigs-
list, Jimmy Wales, spoluzakladatel Wikipedia, Jeff Bezos, zakladatel Amazon a Ke-
vin Rose, autor Dig. Oni sa na svet pozeraji inymi oéami, ako my ostatni a v dosled-
ku toho robia aj iné rozhodnutia. Rozhodnutia, ktoré neddvajii zmysel v prostredi
starych pravidiel a starych priemyselnych odvetvi, ktoré st v sti¢asnosti vdaka tymto
novym cestim a novym myslitelom roztrie§tené na kusy.

Preto je spravnou reakciou na vietky tieto zmeny pytat sa priekopnikov. Opytat
sa Marka, Craiga, Jimmyho, Jeffa, Kevina a samozrejme Google, ¢o by urobili.
Google sa velkoryso deli o svoju vlastnt filozofiu na svojej webovej strinke a uvddza
»10 veci, o ktorych Google zistil, Ze funguji”. St to mudre, ale samozrejmé rady na-
pisané v PowerPoint, ktoré pomédZu pri $koleni zamestnancov (neobycajne potrebné
v pripade, Ze pocet vaich zamestnancov narastie v priebehu roka o 50 percent, do
konca roka 2007 dosiahne vysku 16 000, a 20 000 pred koncom toho nasledujtice-
ho):,Sustredte sa na zdkaznika a ostatné bude nasledovat samo,” vyhlasuje Google.
»Je dobré robit jednu vec naozaj dobre... Rychlo je lepsie ako pomaly... Peniaze moz-
no zarobit aj bez toho, aby ste $kodili ostatym... Okolo véds st vZdy dalsie nové a nové
inform4cie... Potreba informdcii prekracuje vietky hranice... Tieto rady st uZito¢né,

ale nehovoria celtt pravdu. Pozorovanim Google sa moZno naudit efte viac.
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Otazka, ktort sme si poloZili na zaciatku, sa tyka myslenia inym, novym sp6-
sobom, rieSenia problémov novymi pristupmi, prijimania novych vyziev, odhalo-
vania novych moZnosti a pochopenia nového spdsobu nazerania na ekonomicku
a spolocensku §trukttru a na to, ako sa vzdjomne ovplyviiujeme. Musime sa snazit
vidiet svet tak, ako ho vidi Google. Analyzovat a rozoberat jeho tspech z dialky, aby
sme naucené vedeli pouzit vo svojich vlastnych spolo¢nostiach, instittcidch a karié-
rach. Spolo¢ne budeme budovat Google z opa¢ného konca. Tento postup mozete
uplatnit aj v pripade inych konkurentov, spolo¢nosti a lidrov, ktorych aspech je pre
vas tajomstvom, ale zdroven ich obdivujete. PresnejSie povedané, nie ,moézZete, ale
musite”.

Google je vasim modelom nového spbsobu myslenia, pretoze je tak vynimoé-
ne uspesny. Hitwise, ktor)’l monitoruje internetovy pohyb, uviedol, Ze Google mal
v roku 2008 71-percentny podiel na vyhladdvani v USA a 87-percentny vo Velkej
Britanii. Podla monitorovacej strinky Attributor, Google v roku 2008 ziskanim
spolo¢nosti pre reklamné sluzby DoubleClick riadil 69-percentny podiel online re-
klamnych sluZieb a podla IDC 24 percent vynosov z online reklam. Zisk Google
z rekldm prerdstol v UK v roku 2008 jedint najsilnej$iu komerént televiznu jed-
notku ITV a predpoklada sa, Ze v budtcnosti prevysi zisk vietkych britskych na-
rodnych novin dohromady. Este stale sa rozrastd: pohyb na Google sa v roku 2007
zvy$il v priebehu roka o 22,4 percenta. Google sa uz viac nezmieniuje o tom, kolko
serverov spravuje. Odhady $plhaju k niekolkym miliénom. Prestal sice zverejiiovat,
kolko strinok monitoruje, ale ked'v roku 1998 za¢inal, bolo to 26 miliénov strinok.
V roku 2000 ich sledoval uz 1 miliardu. V polovici roku 2008 to bol 1 trilidn inter-
netovych adries. Podla Millward Brown Brandz Top 100 bol Google v roku 2007 aj
v roku 2008 ,svetovou znackou ¢islo jeden”

Naopak, Yahoo a AOL, obidvaja byvali krali, krdlovstva online’, st v stiéasnosti
zastarani. Ovladaju obsah a distribtciu a myslia si, Ze dokdZu vlastnit zikaznikov,
vztahy a pozornost. Vytvéraju cielové stanice a maju tolko arogancie, Ze si myslia,
Ze zdkaznik by mal prist k nim. Mifiaji obrovskd ¢ast zisku na marketing, aby Iudi
dostali tam, kam chcti. Yahoo je poslednou z pévodnych medidlnych spolo¢nosti.
Google je prvou postmedidlnou spoloé¢nostou.

Google nie je portal ako Yahoo. Je to siet a platforma. Google rozmysla decentra-
lizovanym spdsobom. Prichddza k ludom. Casti Google st roz§irené viade po sieti.
Google pribliZne tretinu svojho zisku, ktorého predpokladand vyska v roku 2007
dosiahla 20 milidrd doldrov, neziskal prostrednictvom Google.com, ale strinkami
po celom internete. Robia to takto: priehradka Google AdSense na domécej strinke
mdjho blogu Buzzmachine.com zo miia robi siéast impéria Google. Za tieto rekla-

my mi posielajii peniaze. Google mi posiela ¢itatelov prostrednictvom vyhladavada.
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Google ziskava tym, Ze tymto ¢itatelom ukazuje viac svojich rekldm, ktoré dokaze
vybrat relevantne, efektivne a vynosne, pretoze vie, ¢oho sa tyka moja strinka. Prijal
som Google, pretoze Google mi pomaha robit to, ¢o robit chcem. UmoZiuje fungo-
vanie mdjho obchodu.

Ja za to pomdham Google v jeho $ireni tym, Ze umiestnim jeho reklamy a vloZim
jeho YouTube vided, Google Maps a prehliada¢ Google na stréanku mdjho blogu. Ked
sa prepojim s nejakou strinkou na internete, pomiham Google pochopit, o ¢om t4
strinka je a akd je populdrna. Google sa tak aj s mojou pomocou stéva inteligentnej-
$im. Nagim klikanim a prepdjanim mu pomihame my vsetci. Google je dostato¢ne
inteligentny na to, aby tieto informAcie usporiadal a vyuZil. VyuZiva vedomosti davu
a takymto spdsobom nés re§pektuje ako jeho stcast. Google nim déveruje (teda
vi¢sine z nds, okrem tych niekolkych prekliatych spamerov. Na druhej strane viak
Google ovldda spdsoby, ktorymi vie tych par zloduchov medzi nami ,vyiiuchat®).
Google chape, Ze sme jedinci, ktori Ziji v takmer nekone¢nom svete malych komu-
nit zdujmov, informAcii a zemepisnych poldh. Google sa k nim nespriva ako k mase.
Google si uvedomuje, Ze ekonomiku tvori mnoZstvo $pecializovanych trhov, Ze byt
maly je najnovsi trend. Google sa nepovazuje za produkt. Je to sluzba, platforma,
spdsob, ktory ddva mozZnosti druhym a ktory zatial nepozna limity.

Aj ked je v tejto chvili tazké predstavit si to, Google by mohol zlyhat. Mohol by
sa prili§ rozrdst na to, aby fungoval efektivne (z kulodrov sa nesti re¢i, Ze je postupne
Coraz tazsie uskutocniovat veci rychlo. Jednoducho preto, Ze spolo¢nost je takd vel-
k4). Mohla by sa stat takou dominantnou, Ze sa ju vlidne regula¢né systémy poka-
sia rozdelit. V roku 2008 si americké ministerstvo spravodlivosti najalo $pickového
advokdta v civilnych veciach, ktorého tlohou bolo stanovit, ¢i by mal ist Google
pred std pre svoju dominanciu reklamného trhu (aj ked'je potrebné poznamenat, Ze
Google dosiahol svoje postavenie za horlivého stthlasu Yahoo, novin a reklamnych
agentiir). Google by mohol taktieZ nardst do takych rozmerov, Ze by bolo tazké stat
sa efte vic¢sim. Toto sa v stiéasnosti postupne stiva skutoénostou. Google by mohol
stratit nasu déveru, ak nesprdvne pouzije tidaje, ktoré o nds m4, alebo sa rozhodne
vyuzit nasu rastiicu zdvislost od neho a za¢ne si t¢tovat honordre (podobne, ako to
robia kéblové, telefénne a letecké spolo¢nosti). Mohol by stratit svoj smer alebo to
jednoducho zbabrat. Ked Gmail zaZival zriedkavy moment nefunkénosti, vykonny
riaditel Google Eric Schmidt svetu pripomenul: ,Nie sme dokonali.”

TakZe sa nezdrZiavajte tym, Ze sa budete snaZit byt ako Google, alebo kopirovat
to, ¢o robi. Této kniha sa nevenuje iba Google a jeho vlastnym pravidlim a nie je len
o technolégii a obchode. Je o tom, ako vidiet svet o¢ami Google. Je 0o novom pohlade.
V tomto zmysle nie je 0 Google. Je to kniha o vis. Je 0 najom svete, o tom, ako sa pre

nds vietkych meni a ako to moZno vyuZit. Je tazké uviest priemyselné odvetvie alebo
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ingtitdciu, inzerentov, letecké spolo¢nosti, maloobchodnikov, vyrobcov automobi-
lov, zna¢ky spotrebnych vyrobkov, poéitacové spolo¢nosti, médnych nivrharov, te-
lefénne spolo¢nosti, kablovych operdtorov, politickych kandidatov, vladnych lidro,
univerzitnych vyucujtcich, ktori by sa nemali pytat: Co by urobil Google?
PoméZem vdm na tdto otdzku odpovedat v mene visho vlastného sveta v na-
sledujflcej Casti tejto knihy interpreticiou inteligencie metdd Google, ako stboru
pravidiel pre Zivot a obchodovania v ktoromkolvek sektore spolo¢nosti. V dal3ej
Casti sa pozrieme na to, ako moZno tieto pravidld uplatnif v rimci mnohych spolo¢-
nosti, odvetvi a institicii a kazdy pohlad bude cvi¢enim toho, ako rozmyslat a ko-
nat rozdielne, Na zaver preskiimame, ako ,Googlethink” (myslenie v §tyle Google)
ovplyviluje nase Zivoty a budiicnost genericie Google. Zaéneme skiimanim novej
$truktiiry moci v nasej ekonomike a spolo¢nosti, v rdmci ktorych sme zrazu my,

ludia splnomocneni Google, ti, ktori rozhoduju.
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Novy vztah

Dajte l'udom kontrolu a my ju vyuzijeme
Peklo Dell
Vas najhorSi zakaznik je vas najlepsSi priatel
VAas najlepSi zakaznik je vas partner

Dajte ludom kontrolu a my ju vyuzijeme

Predtym, ako sa pustime do pravidiel Google, dovolte mi, aby som za¢al mojim
vlastnym pravidlom ¢&islo jeden, ktoré som sa naudil na internete: Dajte ndm, ludom,
kontrolu a my ju vyuZijeme. Nedajte ndm ju a stratite nis.

Toto je zakladné pravidlo novej doby. Mocni, spolo¢nosti, intittcie a vlddy verili,
%e maju veci pod kontrolou. A naozaj mali. Ale uZ tomu tak nie je. V sti¢asnosti nim
internet umoziiuje komunikovat so svetom a zariadit sa tak, aby sme nachddzali
a §irili informdcie, aby sme pochybovali o starych metédach.

Samozrejme, aj my chceme mat moc vo svojich rukdch. Nechcete rozhodovat
o svojej préci, obchode, domove, ¢ase a peniazoch? Je to vis Zivot. Pre¢o by ste kon-
trolu nad nim prenechali niekomu inému, ak nemusite? A ak by ste mali moZnost,
nevzali by ste si ju znova spit?

Vdaka tejto pristidenej moci sme v stiéasnosti ovela rozétlenejsi, ked sme niteni
Cakat pri teleféne na poditacovy servis alebo doma na zamestnanca kiblovej spolo¢-
nosti, ¢i na zastdvke, aby sme sa dostali do cielovej stanice. A preto sa teraz, ked'si
to mdZeme prostrednictvom webu dovolit, ,pastame” do spoloénosti. Ale z tohto
istého dévodu vieme byt my, zdkaznici, v pripade, Ze sa k ndm spravaju s re$pektom
a do rik ndm vloZia moc, prekvapujico Stedri a nipomocni.

O moci zdkaznika bolo napisanych mnoho dobrych knih. Otdzka, ktord nasle-
duje a ktort si tu kladieme, sa tyka toho, ako by mal tento presun moci zmenit
metédy spolo¢nost, institdcii a pracu manaZérov. Ako sa zachovite? Ako preZijete?

Ako ziskate? Odpoved? Prva a verim, Ze najddleZitejsia rada v tejto knihe, znie:
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spolo¢nosti sa musia naudit, Ze je pre ne lepsie, ak prenechajii kontrolu svojim z4-
kaznikom. Dajte ndm kontrolu, my ju vyuzZijeme a vy ziskate. To, ¢o nasleduje, je

rozbor prikladu Jarvisovho prvého pravidla.

Peklo Dell

Tento pribeh nie je 0 mne, o nahnevanom zkaznikovi. Je o tom, ako sa Dell v ére
zakaznickej moci pretransformoval zo zlej spolo¢nosti na najlepsiu. Dell bol jasnym
prikladom toho, ako sa nespravat. A vzipiti sa stal modelom toho, ako postupovat.

Potom, ako som zanechal svoj post vykonného pracovnika v oblasti médii a spolu
s nim aj svoj uéet vydavkov, som si $iel kupit laptop. Kapil som Dell, pretoze bol
lacny a Dell mal dobrti reputaciu v oblasti zékaznickych sluZieb. Aby som sa poistil,
zaplatil som aj extra priplatok za domci servis.

Od prvej chvile, ako som poéital zapol, boli s nim problémy. Usetrim vis mu-
¢ivych podrobnosti méjho nestastného pribehu s laptopom. Stadi, ak poviem, Ze
po¢ita¢ mal niekolko chyb, ktoré som sa pokusal viac rdz odstranit a strdvil som
tak nespocetné mnozstvo hodin pri teleféne s ludmi vo vzdialenych krajindch. Aj
ked som zaplatil za domdci servis, musel som im pristroj poslat, aby mi ho opravili.
Po jeho opitovnom dorudeni som vZdy nasiel novii chybu. Len ¢o som sa odvazil
kontaktovat Dell, za¢inal som stile odznova, ako Sizyfos. Nikam som neposttpil.
Isiel som sa zbl4znit.

Nakoniec som v beznidejnom zufalstve v juni 2005 na svojom blogu napisal:
+Dell je nani¢.” Ale pozor, toto nie je ani zdaleka taky nezrely vyrok, ako by sa mohlo
zdat, pretoZe ak si na Google najdete akukolvek znacku a do jej vyhladdvada napi-
$ete ,nani¢” odkdze vés to na odkazy zdkaznikov, ktoré napisali [udia ako vy. Aj ja
som chcel prispiet svojou troskou k vieobecnej muidrosti davu. Google mi to v st-
¢asnosti umoznuje. Cheel som upozornit dalsieho potencidlneho zdkaznika, ktory
je dostatoéne mudry na to, aby si vyhladal ,Dell je nani¢” este predtym, ako klikne
na tla¢idlo kapit (¢o som mal v prvom rade urobit aj ja. Informécie tam boli a boli
pristupné na Google. Jediné ¢o som mal urobit, bolo opytat sa.). Uz v tom ¢ase
predstavoval vysledok vyhladdvania pre ,Dell je nani¢” niekol'ko miliénov odkazow.
Mgj bol iba jednym navy$e. Nemyslel som si, Ze budem vediet vyriesi¢ mdj problém
touto cestou. Nemyslel som si, Ze z toho nieco bude. Ale podarilo sa mi vypustit
paru. A citil som sa lepsie.

Keby som vedel, Ze moj odkaz spdsobi taky rozruch, zvolil by som miernejsie
slovd. Ale na druhej strane, preco nie? Ved som bol nahnevany. Na svoj blog som

napisal:
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Prdve som si zaobstaral novy laptop znacky Dell a zaplatil som majetok za domdci
servis s dizkou $tyri roky.

Pristroj je brak a domdci servis klamstvo.

Mdm rozne problémy s hardvérom: prehrievanie, nefunguje siet, pretazenie
procesora. Je to brak.

Ale ¢o ma hnevé najviac, je ich tvrdenie, Ze ak po3ld niekoho ku mne domov, za
¢o som si zaplatil, moZe sa stat, Ze ten ¢lovek nebude mat stciastky, a preto bude
lep3ie, ak im pristroj poSlem a pridem ofi na 7 az 10 dni plus ¢as, ktory strdvim
vybavovanim tychto hliposti. Takze mdm tento novy pristroj a zaplatil som im za
to, aby mi ho DOFRASA OPRAVILI U MNA DOMA a oni to odmietaji a ja ofi pridem na
dva tyZdne.

DELL JE NANIC. DELL KLAME. Dajte si to do Google a Dell nech sa d& vypchat.

A potom sa stalo nie¢o tzasné. Najskor iba par, potom okolo dvadsat, potom nie-
kolko desiatok, stoviek a napokon tisicok ludi sa spojilo a kri¢alo ,M4 pravdu!“ Na
blogu mi nechdvali odkazy. Pisali odkazy na inych blogoch a nechavali tam odkaz
na ten mdj, $iriac moj pribeh medzi tisicky, mozno milidny dalsich a zvicSujuc tak
rady ¢lenov antifanklubu Dell. Pisali e-maily, rozprévali mi svoje smutné sigy do
najmensich podrobnosti a pi§u mi dodnes.

Pribeh si zacal Zit svojim vlastnym Zivotom v okamihu, ked jeden odkaz viedol
k mnohym dal§im a prerdstol do $irokej diskusie o blogoch, zdkaznikoch a spo-
lo¢nostiach. My, blogeri, sme sa rozhodli, Ze je to test. Cital Dell blogy? Pocuval?
Prispievatel'v oblasti techniky pre Houston Chronicle Dwight Silverman sa zacho-
val ako novindr, Zavolal Dell a spytal sa ich na blogovu politiku.,Pozerat sa moZete,
ale dotykat sa je zakdzané,” znela ich oficidlna odpoved. Ich hovorca sa vyjadril, Ze
ak chet zédkaznici s Dell komunikovat, malo by to byt prostrednictvom ich stranky,
podla ich pravidiel. Ale,z4kaznici Dell o Dell” uz hovorili mimo ich strénky a kon-
troly a na zdklade vlastnych pravidiel.

Coskoro sa mdj blogovy odkaz zadal umiestfiovat vyssie a vyssie pri vyhladdvani
Dell pomocou Google, aZ sa napokon dostal na vzdcnu prvi poziciu, iba niekol'ko
strdnok za domdcou strankou Dell. Rozhovory o mojom blogovom odkaze zadali
poskodzovat znacku Dell.

Priblizne v tomto obdobi zadala klesat aj Zivotaschopnost Dell. Miera spokojno-
sti zdkaznikov klesala. Spravy o vynosoch boli pre analytikov roz¢arovanim. Cena
akcii prudko klesla a nakoniec stratili polovicu svojej hodnoty priblizne od chvile,
ked'sa tato siga zacala.

To vietko vak nebola moja chyba. Prisahdm, nebola. Aj ked mi niektori pripi-

sovali zasluhy na pristrihnuti kridiel spolo¢nosti Dell, nie je to pravda. Takmer ni¢
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som v tejto veci nespravil. Jediné, ¢o som urobil bolo, Ze som napisal na blog odkaz,
ktory sa stal miestom stretnuti pre mnohych mojich spolutrpitelov a zikaznikov
spolo¢nosti Dell. Oni teraz stali pri mne s vidlami a faklami v rukich, zjednoteni
spéjajucou silou internetu, blogu a Google. Boli to tito Iudia a nie ja, koho si mala
spoloé¢nost v§imat. A reportéri, aj analytici o tom prindsali spravy. Rozpovedali prav-
diV)'/ pribeh, ¢o sa s Dell dialo. A tak, dva mesiace po tom, ako sa moje peklo s Dell
zacalo, BusinessWeek poslal v auguste 2005 méj pribeh do tla¢e. Pod ndzvom ,Dell:

Vo vire blogu” ¢asopis napisal:

.V kruhoch PC odvetvia sa v poslednych mesiacoch Siri sprdva, Ze s podporou
zdkaznikov v spolo¢nosti Dell nie je vietko v poriadku. Toto tvrdenie posilnila
Stddia zo 16. augusta, ktord vypracovala University of Michigan. Potvrdila
vézny pokles spokojnosti zakaznikov v priebehu posledného roka. To posledné,
¢o spolocnost Dell potrebovala bolo, aby niekto urobil z ich problémov okolo
zékaznickeho servisu vychyrent kauzu...”

Pozri: Jeff Jarvis.

Priblizne v tomto obdobi sa mi podarilo dosiahnut vritenie pefiazi za mdj laptop,
ale to tiez nebolo ddsledkom mojho blogu. Vediicemu marketingu spoloénosti,
Michaelovi Georgeovi a zo sarkazmu aj vediicemu zdstupcovi pre etiku, som zaslal
e-mail. Mil4 a trpezlivd pani, ktorej népliiou price je viest rozhovory s dotieravcami,
ktori sa dostant aZ k viceprezidentom, mi zavolala a ponikla pomoc. Dovolala sa
mi prave vo chvili, a to vAm prisahdm, ked som si v pocitacovej predajni kupoval svoj
novy Mac. Pontikla mi novy Dell laptop. Povedal som jej, Ze som stratil doveru k vy-
robkom a sluzbidm spolo¢nosti a chcem iba naspit svoje peniaze. Dali mi ich.

A tak som ten augustovy den poslal pristroj naspit a myslel som si, Ze moja ody-
sea Dell sa skon¢ila. Ako pomyselnt zdvere¢nt kapitolu mojej ,silikénovej” opery
som uverejnil na blogu otvoreny list Michaelovi Dellovi, v ktorom som mu pontikol
Gprimnd, a verim, Ze aj dobrt radu o blogeroch a zdkaznikoch, ktori st ¢oraz &as-

tejsie jedna a t4 istd osoba.

Pani,

spokojnost vasich zdkaznikov klesd, trhovy podiel sa vdm scvrkdva a ceny akcii
padaju.

Dovolte mi, aby som vdm z pohladu zdkaznika poradil preco... Rozhodujtcim
faktom je, Ze ku kipe Dell ma zldkala nizka cena, ale vas vyrobok bol brak a vase
sluzby zdkaznikom desivé.
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Tento prispevok pisem na Apple PowerBook. Kipil som do nasej domdcnosti eSte
dalsie dva vyrobky Apple.

Ale vy ste neprisli iba o predaj troch PC a o mia ako o zdkaznika.

V sucasnosti, ak niekto pride o zdkaznika, nestrati iba jedného, ale riskuje,
Ze pride aj o jeho priatelov. A vdaka internetu, blogom a sluzbdm pondkajicim
preverovanie a monitorovanie zakaznikov maji vasi zakaznici vela priatelov po

celom svete.

Povedal som im o ostatnych zdkaznikoch, ktori pripojili svoje staznosti. Navrhol
som, aby poverili stiZistov, alebo este lepsie viceprezidentov, aby ¢itali, ¢o o nich
svet hovori vo sfére blogov. Zdroven som pripomenul aj délezité noviny, ako na-
priklad BusinessWeek, ktoré sa pribehu chytili’ Casopis Fast Company sa vysmie-
val z vlastnej reklamy Dell a zmenil online staZnosti zikaznikov na vyraz: ,Boli ste
zdellovany.”

No pribeh, ktory 0zaj milujem a vo svojom otvorenom liste som ho aj vyrozpraval,
pochddza od Ricka Segala, rizikového investora z Toronta. Sedel nedaleko skupiny
bankovych tradnikov v jedalni svojho pracoviska a vypoéul si ich rozpravanie o celej

sége. Tu je priklad toho, ako lahko sa informécie $iria online. Segal rozprival:

Pani ¢islo jeden: ,Mala som v mysle kdpit si novy Dell, ale poculi ste o Jeffovi
Jarvisovi a straSnom pekle, ktoré s nimi prezival?”
Pani ¢islo dva: ,Ano viem, hovoril mi o tom kolega z IT oddelenia...”

Segal m4 pre Dell svoju vlastnt radu: ,Davajte pozor: mnohi (Dell?) si myslia, Ze
priemerni ludia alebo masy sa o blogy velmi nezaujimajt a neéitaju ich. Ergo, zne-
sieme trochu kritiky a ideme dalej. Je to velky omyl.” Moja rada pre Dell pokracovala

$tyrmi jednoduchymi tipmi:

1. Citajte blogy. Navitivte Technorati, Icerocket, Google, Bloglines, Pubsub (webové
prehliadace pre blogy), vyhladajte si Dell a preditajte si, ¢o o vés piSu. Vyhodte
siz hlavy, Ze st to iba blogeri, blabotajici Cudéci. To st spotrebitelia, vas trh,
vadi zdkaznici — ak budete mat Stastie! Si to len ludia. Istotne mifiate majetok
na spotrebitelsky prieskum, mapovanie a cielové skupiny a prendjom spolocnosti,
ktoré prieskumy uskuto¢nia, len aby ste zistili, ¢o si ludia myslia. Na blogoch
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vam to povedia zadarmo. Jediné, co musite urobit, je precitat si ich. Jediné, co
musite urobit, je pocuvat.

2. Hovorte so svojimi zdkaznikmi. Jeden z vasich vykonnych pracovnikov sa vyjadril,
Ze ¢o sa tyka blogov presadzujete politiku ,pozerat sa, ale nechytat”. Aké je to
urdzajdce. Ignorujete svojich spotrebitelov? Spravate sa, akoby sme neexistovali?
Ako by sa vdm pécilo, keby ste dali niekomu tisice dolédrov a on by vds ignoroval?
Nie ste zvyknuti na to, Ze sa k vdm niekto podobne spréva. Ale ani my. Je
to jednoducho neslusné. Tymto blogerom na tom zdlezi natolko, ze o vadich
vyrobkoch, sluzbach a znackach hovoria. Najmenej, ¢o by ste mohli urobit, je
zapojit sa a zUcastnit sa ich komunikécie. Dozvedeli by ste sa viac informdcii
o tom, Co si trh o vasich vyrobkoch mysli, nez by vdm vedela poskytndt akdkolvek
prieskumné spolocnost. Ale ddleZité je, aby ste urobili aj dalsi krok. Spytajte sa
svojich zdkaznikov, ¢o si myslia, Ze treba urobit. Vasim vysledkom budd lepsie
vyrobky a odvadzanie lepSej prace priich predaji spokojnym zédkaznikom, ktori
si dokonca, ak im to umoZnite, mézu vzdjomne pomdhat. Takto sa spravne
obchoduje, pdni...!

3.Blog. Ak mdzZe Microsoft, Sun, ba dokonca GM zapéjat svojich najSikovnejsich
(vykonnych pracovnikov) do blogovania, preco by ste nemohli aj vy? Alebo este
lepSie: Preo by ste mali? Pretoze je to mddny vystrelok? Nie. Pretoze budete
pred svojimi detmi vyzerat moderne? Nie. VyuZivajte blog, pretoZe to bude
dokazom vasej otvorenosti a nebojdcnosti a eSte lepsie, vasej snahy komunikovat
so zdkaznikmi zodi-voci.

4. Nacdvajte vietkej medidlnej kritike, zIym vztahom s verejnostou v rdmci blogov
a nespokojnosti zakaznikov, klesajicim cendm akcii a nedspechu stratégie
nizkych cien. A pouZite blog na to, aby ste si tieto problémy priznali. Potom ndm
ukdzte, ako zlep3ite kvalitu a dovolte ndm pomadct. Vyrdbajte lepsie pocitace a do
odvetvia sluzieb zékaznikom zamestnajte ludi, ktori budd zdkaznikom skuto¢ne
pomahat.

»Ak sa zapojite do rozhovorov, ktoré vedu zdkaznici bez vis,” napisal som na z4-
ver, ,mozno efte nebude prili§ neskoro.” Pri poslednom séitani bolo len pri tomto
jednom odkaze viac ako 600 reakcii od ostatnych zdkaznikov. Jeden z nich napi-
sal: ,Nevedel som, ze Dell ma takéto problémy v oblasti kvality, Pred pdr rokmi by
som tdpal v tme. Tento novy spdsob §irenia informicii je pre zdkaznikov velkou

vyhodou.”
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A to bolo v§etko. Alebo som si to aspoti myslel.

Ale 0 osem mesiacov neskér, v aprili 2006, zacal Dell robit to, ¢o som mu pora-
dil a2 o ¢om ostatni tvrdili, Ze je pridrahé a nepraktické. Dell vyzval zamestnancov
v oblasti technickej podpory, aby sa spojili s blogermi, ktori sa staZovali a postupne
im poskytovali rieSenia ich problémov. Hidajte, ¢o sa stalo. Ked' technici vyriesili
problémy blogerov, ti odmenili Dell prijemne prekvapivym rozruchom na blogu.
Z1é vztahy s verejnostou sa zmenili na dobré. Dell prisiel na to, Ze napriek tvrdeniu
skeptikov je tento druh priamej komunikdcie so zdkaznikmi tou spravnou cestou
dozvediet sa o problémoch a vyriesit ich.

V jani toho istého roku spustil Dell svoj vlastny blog Direct2Dell. Zaciatky boli
rozpadité, kedZe sa ststredili na propagovanie firmy a jej vyrobkov a nevenovali sa
do oéi bijicim problémom. Ale po niekolkych tyZdiioch sa hlavny bloger spolo¢no-
sti Lionel Menchaca zapojil do diskusie s odzbrojujiicou tprimnostou a otvore-
nostou. Reagoval, obracal sa na kritikov Dell a sluboval:,St tu skutoéné ludské by-
tosti a sme ochotni si vis Vypo(:ut'.“ Verejne sa vyjadril k pripadu,nesldvne horiaceho
notebooku’; po&itacu, ktorého batéria vybuchla a ktory zacal vskutku horiet. Jeho
fotky obleteli internet (¢o viedlo k spitnej reakcii, ktord sa dotkla aj ostatnych vy-
robcov potitacov). Zapojil aj dalsich vykonnych zamestnancov, ktori vedeli odpove-
dat zakaznikom na otdzky z oblasti dizajnu vyrobkov, elektronického obchodovania
a sluzieb zdkaznikom. Zdroven ur¢ili zamestnancoy, keorf ¢itali blogy a reagovali na
ne a nesk6r umoznili zdkaznikom na strdnke Dell hodnotit a posudzovat vyrobky, &i
uZ negativne alebo pozitivne, Dell po¢aval a hovoril novym, doveru vzbudzujicim,
ludskym hlasom.

Vo februdri 2007 nariadil Michael Dell spustenie IdeaStorm, strdnky, na ktorej
mohli zdkaznici napisat Dell, ¢o m4 robif, mohli rozoberat a volif najobltibenejsi
ndpad komunity. V tomto pripade Dell nielenze pocuval, ale aj konal. Zdkaznici si
Zelali, aby Dell vyrabal pre zdkaznikov pocitate s operaénym systémom open Linux
namiesto Microsoft Windows. Zamestnanci Dell sa obavali problémov, ktoré by
mohlo spdsobit nainstalovanie jedného typu Linux zodi-vodi dalSiemu, ale zdkaz-
nici im poradili, ktorou cestou sa vydat, Dell mal obavy z podpory nového operac-
ného systému, ale zdkaznici oponovali, Ze existuje komunita, ktora sa tym zaoberd.
V stidasnosti Dell preddva pocitace s Linux. V neskor§om rozhovore Michael Dell
priznal, Ze pocitale s operaénym systémom Linux mozno nie st pre spolo¢nost tym
najvi¢$im obchodom, ale islo o ddleZity symbolicky ake, symbol nového priatelstva
medzi spolo¢nostou a zdkaznikom.

Nemdam v tmysle pripisovat si zdsluhy na premene Dell. Chcem iba pripomentt,
Ze Dell robi v stiéasnosti vietko, ¢o som v otvorenom liste navrhoval: ¢ita a komuni-

kuje s blogermi, sim do blogov prispieva, umoznuje zdkaznikom, aby mu povedali,
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¢o ma robit a urobi to. Musim im priznat ich z4sluhy. Boli na spravnej ceste. Dell sa
zapojil do dialégu. Spolo¢nost zadala vyzerat, akoby sa sprivala podla zikonov kni-
hy, ktortt mnoho blogerov povaZuje za bibliu internetu. The Cluetrain Manifesto, teda
manifestu, ktory sa poki$a obchodnikom vysvetlit, Ze vznik siete znamenal , koniec
starého typu obchodovania®, (Knihu si méZete zadarmo preéitat na Cluetrain.org.)

S Michaelom Dellom som sa stretol v janudri 2007 v Davose vo Svajéiarsku, kde
sme sa obaja ztéastnili na kaZdoroénom stretnuti Svetového ekonomického féra.
Na veéierku sa mi prihovoril a ospravedlnil za chybny laptop. Spraval som sa tictivo
a povedal som mu, Ze na miia zapdsobili zmeny, ktoré sa udiali v jeho spoloé¢nosti.
Rozprival mi o tom, ako teraz musia ovela viac pracovat. V aprili nasledujiceho
roku som sa stretol s blogerom Dell Lionelom Menchacom, ktory si na mojom blo-
gu predital, Ze sa chystdm na konferenciu v Austine. Pozval ma na pivo s kolegami.
Cestou do baru Menchaca zavolal svojej mame a povedal jej, Ze sa chyst4 von, stret-
ndf sa s tym blogerom Jeffom Jarvisom. Jej odpoved:,Si si isty, Ze budes v poriadku,
drahy?“ Moja povest ma predbehla. Ale tim Dell, podobne ako ja, prisiel ,neozbro-
jeny” a presved¢il ma o tom, Ze sa pouctili z blogovej burky, ktora sa okolo nich pre-
hnala a Ze ju teraz vyuzZivaji na budovanie novych vztahov so svojimi zdkaznikmi.

Na jeseil v roku 2007 som vycestoval do sidla Dell v Round Rock v Texase, aby
som urobil rozhovor s Michaelom Dellom pre BusinessWeek a vypocul si pribeh
o obriteni spolo¢nosti 0 180 stupfiov. NemoZem povedat, Ze Dell bol ku mne prive
mily. MoZno je to len jeho $tyl (typicky pre vykonnych riaditelov) alebo to bola moja
vina (ved napokon, ja som bol ten chlapik, ktory rozputal burku). Rozhovor sa zaéal
takto:, Pobabrali sme to, v§ak? Po tomto priznani nasledovala typickd friza vykon-
ného riaditela: , Musite sa vratit k pociatocnej pric¢ine a k spésobom, ako tieto veci
riesit, aby sa uZ viac neobjavili.*

Napokon zacdal sém Dell hovorit ako bloger. Mohol si dat rovno vyrobit mo-
sadznd rytinu méjho pravidla &slo jeden a vyloZif ju na svojom pisacom stole.
»Spolo¢nosti sa maju stile ¢o udit,” povedal mi.,Najjednoduchsie je pozerat sa na to
tak, Ze tieto rozhovory budu dalej prebiehat, ¢i sa vim to pa¢i alebo nie? Rozumiete?
Chcete sa stat ich stastou alebo nie? Mdj ndzor je, Ze jednoznaéne 4no. MozZete
sa tak mnohym veciam priucit... A poc¢tivanim a Gcastou na takychto rozhovoroch
sa moZete stat lep$ou spolo¢nostou.”

Samozrejme, spolo¢nost urobila viac ako len zaloZenie blogu, aby sa z problémov
dostala. Dell investoval v roku 2007 150 miliénov doldrov do vytvorenia telefén-
nych centier na podporu zdkaznikov, ktoré viak dokdzatelne firme skodili. Byvaly
veduci vyroby Dick Hunter sa vzdal svojho odchodu do déchodku a stal sa vedicim
zékaznickych sluzieb. Do manaZmentu vniesol nad3enie a zameranie sa na tlohy.

Spolo¢nost posudzovala zamestnancov telefénnych centier podla toho, za aky ¢as
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jednotlivé telefondty vybavili, ale Hunter si uvedomil, Ze takyto metricky postup
ich iba motivoval k tomu, aby volajtcich prepojili a zbavili sa tak stazujucich sa z4-
kaznikov. Urobili z nich problém pre iného. Zikaznici mali 45-percentnd §ancu, Ze
budd prepojeni k niekomu inému. Hunter toto percento zniZil na 18. Este horsim
bol fakt, Ze 7 000 zo 400 000 zikaznikov Dell, ktori sa im kazdy tyZdeti dovolali,
bolo prepojenych sedem aj viackrit.

Namiesto merania ¢asu, za aky bol telefonit vybaveny, za¢al Hunter s meranim
Casu, za aky bol vyrieSeny samotny problém. Vyriesenie problému jednym telefona-
tom sa stalo ich cielom. Hunter spustil pilotny program, ktorého cielom bolo skon-
taktovat sa s 5 000 vybranymi Newyor¢anmi (ak je to moZné...) este predtym, ako
nejaky problém mali, a tak nahradit ich bratrancov, ktor{ dovtedy vystupovali v tilo-
hach déveryhodnych poradcov, ako ,experti” Dell. Nistojil na tom, Ze je mozné, aby
mal Dell priamy kontakt aspon s polovicou z 20 miliénovej zdkladne zikaznikov.

Technici zdroven komunikovali s blogermi a snazili sa riesit ich problémy. Bol
som svedkom toho, ako blogeri ¢oraz ¢astejsie umiestfiovali odkazy plné prekva-
penia, ked uverejnenie ich staZnosti viedlo k nadviazaniu kontaktu zo strany Dell
a k jej rieSeniu. Adam Kalsey uverejnil blog o svojom probléme s reinstaliciou ope-
ra¢ného systému Microsoft do star§ieho typu pristroja Dell a online dostal okam-
zit odpoved od Brada, poradcu pre klientov, ktory mu pontkol riesenie. Kalsey
nasledne napisal:,Od Jeffa Jarvisa som sa dopocul, Ze Dell tvrdo pracuje na zmene
svojho imidZu zlych zdkaznickych sluZieb. Je jasné, Ze sa naozaj snaZia... Pred ro-
kom som klientovi odporudil, aby si nekutpil hardvér znacky Dell (napriek tomu to
urobil). V sti¢asnosti si neviem predstavit, Ze by som odporuéil int zna¢ku. Dobri
prica, Dell a Brad.” Skupinové objatie. Spytal som sa timu Dell, &i bol takyto pristup
jednotlivého rie§enia staZnosti dostatoéne efektivny. Trvali na tom, Ze 4no. Potom,
ako blogeri objasnili svoje tazkosti, technici sa mohli hned zaoberat jadrom problé-
mu. Obidve strany, zikaznik aj spolo¢nost, usetrili ¢as a peniaze za telefonit.

Online vztahy s verejnostou spolo¢nosti Dell sa oto¢ili o 180 stupriov. Po spus-
ten{ programu sa podla vypoctov Dell zniZili negativne reakcie v rdmci blogov zo
49 percent na 22. To znamend, Ze v minulosti bola pribliZzne polovica blogovych
odkazov spominajicich Dell negativna. V sti¢asnosti je to asi jedna pitina.

Zo sigy spolo¢nosti Dell si méZeme vziat vela ponauceni. V okamihu, ked'sa za-
¢nete ku svojim zdkaznikom spravat zle, hrozi vim nebezpecenstvo, Ze sa okolo vis
zhlukne rozhnevany dav. Zikaznikov si treba vypocut a déverovat im. Spolupricou
s nimi ziskate a ich $tedrost je zdkladom nového vztahu. K tymto témam sa postup-
ne vratime v nasledujﬁcich kapitoléch, Ale hlavné ponaucenie, ktoré si od Dell zobe-

rieme, je takéto: aj ked sme v obchodovani roky tvrdili, Ze zakaznik ma vZdy pravdu
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a Ze zdkaznik je na§ pdn, teraz sa podla toho musime naozaj spravat. Zikaznik m4

v rukdch moc. Ak by to tak nebolo, draho za to zaplatime.

Vas najhorsi zakaznik je vas najlepsi priatel
A teraz si predstavte svoju najhor$iu no¢nt moru. V jeden deni vds zasiahne blogovd
spust. Zamyslite sa nad tym, ¢o by ste sa mohli naucit od Dell, aby ste krizu prezili
a vysli z nej ako vitazi, pretoZe ste si vybudovali novy vztah so svojimi zdkaznikmi
a verejnostou.

Zacnite s Google. Chodte nan teraz a vyhladajte sami seba, svoju spolo¢nost,
znacku, dokonca aj svoje meno a zistite, ¢o o vds hovoria ludia. Ak ste to eSte neu-
robili, uskutoénite to isté vyhladdvanie na blogovych webovych prehliadacoch, ako
je napriklad Technorati, Icerocket a Blogpulse a skuste to este na Twitteri (blogova
platforma s krdtkymi odkazmi) a Facebooku (na ktorom mozZno néjdete skupiny,
ktoré sa vytvorili na podporu alebo proti vasej spolo¢nosti).

Potom Iudom odpovedzte. Nespoliehajte sa na staZistu alebo spolo¢nost pre
vztahy s verejnostou, aby uskuto¢nili vyhlad4vanie a nadviazali kontakt za vis.
Urobte to sami. Budte sami sebou. Pouéte sa z toho. A potom ludom povedzte, ¢o
ste sa nauéili. MoZno ste nie¢o podobné uZ roky robili vo forme listov, telefonitov
a podriadenych. Ale tentoraz bude komunikicia prebiehat verejne a vase vzdelva-
nie tiez. Nebojte sa. Je to tak v poriadku.

Povedzme, Ze najdete zikaznika, volajme ho Rozhnevany Jim, ktory mal problé-
my s va$im vyrobkom, volajme ho napriklad eVeci¢ka. Jim napi$e na vas blog, Ze m4
doma brak a Ze servis je neschopny. Zaruka bola neplatni. Nemohol vyrobok vritit,
Nevyberanym spdsobom vdm ozndmi, Ze vasi zikaznici si vAm ukradnuti.

Predstavte si, ¢o vietko méZe Rozhnevany Jim urobit online. Mohol by sa stazo-
vat na svojom blogu a potom zaloZit stranku, ktora by sa zaoberala vadimi problé-
mami, volajme ju napriklad zlaVecitka.com. V okamihu ako uverejni odkaz, spusti
sa odpoéitavanie pocas ktorého bude on a jeho ¢itatelia striehnut, ako dlho vim
bude trvat, kym si to v§imnete a zacnete konat. Jim mdZe zdznamy svojej komu-
nikdcie s vami zverejnit. Mohol by zverejnit zoznam chronologicky usporiadanych
telefénnych hovorov spolu so zaznamenanou dizkou hovorov a ich cenou. Mohol
by zverejnif vSetky automatické a naformatované e-maily. Vedel by uverejnit zvu-
kové nahrivky telefonitov spolu s pravidelne sa opakujicim zdznamom, Ze jeho
problém je pre vds déleZity. Aby o jeho ndzore vedelo ¢o najviac ludi, bude nechavat
svoje odkazy na pribuznych blogoch, férach a prispevkoch na Amazone. Mohol

by vytvorit videozdznam pre YouTube, v rdmci ktorého by vylepsil reklamu na
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eVecicku svojim vlastnym odkazom a zvuckou. Ak to bude vtipné, rozgiri sa to.
Méze uverejnit automatické zoznamy dalsich strénok, ktoré st mu pribuzné. Takto
zbiera, svojich ludi”. Dalej by mohol zmobilizovat ostatné obete k tomu, aby nafotili
svoje bezcenné vecicky pre Flicr. Ak si Jim ndjde obecenstvo, jeho zlaVecitka.com
bude stipat pri vyhladdvani eVecitky v Google. Od tej chvile s vami stitazi v defi-
novani vasej zna(:ky.

Uz to ani nemdZe byt horsie. Ale bude, ak vim zavold novinar, aby sa vds spytal
na zldVeci¢ka.com. Aj ked vy sami nepocivate, o sa o vds hovori, novindri a konku-
rencia 4no. Ak ste si do tejto chvile mysleli, Ze vas problém sa nedostal na verejnost,
moZete si byt isti, Ze teraz sa uZ zarucene dostane.

Co teda urobite? Utetiete? Schovite sa? Preklajete toho mamlasa? ZaZalujete
ho? Najmete si spolo¢nosti pre vztahy s verejnostou, aby s tymto neporiadkom
nie¢o urobili? Vyhladite si vo svojej pracovnej zmluve paragraf o zlatom padiku?
Vyckite, kym to vietko prehrmi? Toto vietko by ste mohli vyskasat, ale aj tak by
vam to v tejto chvili uZ nepomohlo. Vasi zdkaznici vedia, kde ste. NemoZete sa pred
nimi schovat. Vietko to, ¢o vy a vadi zamestnanci robite, je sledované a za kritky
okamih sa stdva verejnym. Mdte iba jednu §ancu zachovat sa sprdvne a zachrénit sa.
Co spravite?

Keby som bol na vagom mieste ja, napisal by som Jimovi. Ano, povedal nejaké
$karedé pripomienky na adresu vasej vecitky. Mozete si mysliet, Ze je notoricky po-
nosovatel. MoZno mite strach, Ze vSetko, ¢o poviete, by mohlo byt a bude pouzité
proti vim na stde verejného ndzoru (a mali by ste pravdu). Predstava, Ze nemdte
konverziciu pod kontrolou, je vAm proti ststi. Ale pamitajte si: ked'sa zbavite moci,
zalnete vyhravat.

Povedzte Jimovi, Ze chcete problém pochopif a vyriesit ho a Ze ste mu vdaéni
za jeho pomoc. A on vim skutoéne poméha. Rovnako by vds mohol ako zdkaznik
opustit, Ale namiesto toho vam hovori, kde sa stala chyba a ako ju odstranit. Myslite
na to, Ze ak by vadi zamestnanci pocavali, nikdy by veci nezasli aZ takto daleko.
Vystupiiovalo sa to, pretoze Jim mal pocit, akoby sa rozprival so stenou, na ktorej
je nalepené vage logo. Chce si vas vyrobok oblubit. Preto si ho kuapil. Snazil by som
sa zo zdkaznika Jima vytiahnut také mnoZstvo informicii, skisenosti a nizorov,
aké by len bolo mozné. Konal by som tak preto, lebo by som sa pri tom sdm nieco
naudil a on by si zapamital, Ze ho niekto po¢tiva. Na zéver by som ho posmelil, aby
o naSom rozhovore napisal na blogu a aby ho uverejnil (nebudete ho musiet posme-
lovat...). Aha, a prostrednictvom FedEx mu poslite niekol'ko eVecic¢iek zadarmo.

Teraz prichddza t4 zloZitej$ia ¢ast. Vlastnite spolo¢nost a kultaru firmy, keord
je na dne alebo ktort by takdto blogov4 buirka zrazila na kolend. Nikoho z vasich
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zamestnancov ani trochu nezaujima vas novy kamarit Jim — ¢o v skuto¢nosti zna-
mend, Ze nechrania va$u reputiciu, znacku ani obchod.

Zvolal by som vetkych $pecialistov a odprezentoval im Jimov blog a vSetko, ¢o sa
ho tyka. Niektori vykonni zamestnanci sa budt snaZit protestovat a snaZit sa vinu
zvalit na Jima: mozno si zrusil zdruku, volal v nespravny ¢as, ked'je v Indii polnoc,
nepredital si ndvod, je to vrtik... Ak by bol Jim osamely vrtik, nevytvorila by sa
okolo neho Ziadna skupina. Ale jeho odkaz brnkol na spravnu strunu mnohych
zakaznikov. Niektori vykonni pracovnici sa budu spoliehat na reflexy. Zamestnaju
$pecialistov, zariadia, aby ste sa objavili v médiach, zmodernizuji webovt stranku.
Nevsimajte si ich. Je ¢as na nové pristupy.

Nasledoval by som priklad Dell a zariadil by som, aby vykonni pracovnici usku-
to¢nili rovnaké vyhladdvanie ako vy sami, aby poverili svojich najlepsich Iudi, tych
najprijemnejsich, najskuisenej$ich a najotvorenejsich, rieSenim kazdého problé-
mu, s ktorym sa stretn. Ciuz sa tyka opravy, ndhrady, vritenia pefiazi — jedno-
ducho vsetkého, ¢o zdkaznici potrebuji. Néklady buda uréite niZsie, ako pri po-
$kodeni vztahov s verejnostou, ku ktorému by mohlo dojst, ak by burka zosilnela.
Samozrejme, vy poverite svoj tim zistenim podstaty problému a jeho vyrie§enim.

Dal§im krokom by bol blog, v rimci ktorého by som sa otvorene a priamo delil
o problémy a rieSenia, s ktorymi som sa stretol. Michael Dell blog nepise. Jeho ludia
néstoja na tom, aby blogy ¢&ital a postval ich dalej. Ja ale nevidim Ziadny dévod na
to, preco by vykonny riaditel nemohol otvorene konverzovat s verejnostou. Coho
by ste sa mali od svojich vlastnych zikaznikov obdvat? Vlastnym prikladom moze
vykonny riaditel primit svojich vykonnych pracovnikov a zamestnancov k tomu,
aby sa ztdastnili toho istého rozhovoru a poudili sa z neho. Toto prispeje k zme-
ne kultiry firmy na takd, ktord sa ststredi na zdkaznika a naozaj to tak aj mysli.
Znameni to ovela viac ako tucet §pecialistov, stovka aktivit pomimo alebo milién
reklamnych vytlackov.

Aha, a vo svojom prvom blogovom odkaze sa nezabudnite podakovat Jimovi...

Vas najlepsi zakaznik je vas partner

Jim, ktory uz viac nie je rozhnevany, povie o va$ej zmene svojim priatelom z blogu.
Pretoze bude vypocuty, podeli sa aj o viac svojich ndpadov na zlep$enie vasich vy-
robkov a spoloénosti. Jimovi na tom zaleZi. Nie je nepriatel. Je zikaznik, dokonca
obhajca. Jim je v4s priatel.

Ale je vyzvou a prileZitostou vytvorit si zdroven cestu k viacerym

Jimom. Dopliiujiicou vyzvou je zreorganizovat a preorientovat v§etky oddelenia
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spolo¢nosti, dizajn, vyrobu, marketing, predaj, podporu zdkaznikov tak, aby boli
sustredené okolo tohto nového vztahu s ludmi, ktorych ste zvykli volat zdkaznici,
ale teraz by sa mali zmenit na vasich partnerov.

Ak sa pokusite poverit tymto novym vztahom iba jedno oddelenie, napriklad
podporu zikaznikov, vztahy s verejnostou alebo marketing, nebude to fungovat. Ak
sa pokusite o outsourcing s nejakou externou spolo¢nostou pre krizovy manaZment
vztahov s verejnostou alebo reklamnou agentiirou, bude to este horsie. Vy musite
zmenit va§ vztah s verejnostou, a to v rdmci vietkych oddeleni vasej spolo¢nosti.
Toto plati aj v pripade, Ze sa nezaoberite spotrebnym tovarom. Takyto druh nové-
ho vztahu, takéto partnerstvo by malo vlddnut v spolo¢nostiach B2B (,business to
business”), politickych kampaniach, vlddnych agentirach, univerzitich, charitdch —
v akejkolvek institucii alebo podniku.

Na zadiatok sa riadte prikladom Dell. Prispievajte na blogy, komunikujte s blo-
germi, umoznite zikaznikom kritiku vasich vyrobkov, umoznite im podelit sa o nd-
pady. Dal$im krokom bude ich zapojenie do vyvoja vjrobkov, dokonca aj do priebe-
hu ich navrhovania. (Touto myslienkou a vyhradami k nej sa budeme zaoberat' v inej
kapitole 0 spoluprici” a budeme ju aplikovat na vyrobnych spolo¢nostiach v dalsej
casti knihy.) Pre¢o by sme v nasej hypotéze nevyrobili dalsi typ eVecicky — eVeci¢-
ku 2.0 samozrejme — a neurobili ho verejnym? Zverejnite vSetko: vyskum, sluzobné
z4znamy, potreby, ndvrhy pre dizajn, podmienky a nové népady. Len smelo do toho.
Skdste to. Vyrobok ma uZ aj tak problémy. Co by mu mohlo este viac uskodit?
Predpokladdm, Ze vasi neprajnici a konkurencia by mohli za¢at tvrdit, Ze eVecictka
m4 velké problémy a vy ste zfali. Ale to sa nestane, ak sa do procesu zapoja vasi
zédkaznici, pridaji na hodnote vyrobku a stant sa jeho spolutvorcami. Vtedy budete
vy tymi, ¢o sa smeji naposledy.

Tento novy vztah mézete prehibit’ rdznymi spdsobmi. MdZete svojim zdkazni-
kom poskytnit podporu alebo aj marketing, a dokonca méZete pouZit svoju spo-
lo¢nost ako platformu na budovanie si ich vlastnych spolo¢nosti. V ramci celej tejto
knihy sa k téme tejto kapitoly, ku vztahom, ¢asto vritime. Dévodom je fake, Ze
jedind a najvidsia transformacnd sila internetu a Google ma len malo spolo¢ného
s technolégiou, médiami, dokonca aj s obchodom. Jej podstatou st [udia a vytvara-

nie novych prepojeni medzi nimi. Zékladom tohto vietkého st vztahy.



