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Cini se da nijedna tvrtka, nijedan direktor ili ustanova zapravo ne znaju
kako opstati u internetskom dobu.

Osim Googlea.

Stoga se, suoCeni s najrazli¢itijim izazovima danasnjice, opravdano
pitamo: SBNG/WGWD? Sto bi napravio Google?/What Would Google
Do?!

U upravljanju, trgovini, vijestima, medijima, proizvodnji, marketingu,
usluznim djelatnostima, ulaganju, politici, drzavnoj upravi, ¢ak u obra-
zovanju i religiji, odgovor na to pitanje presudan je za plovidbu svijetom
koji se radikalno i trajno mijenja.

. Svijet je okrenut naglavce, izvrnut, opire se intuiciji i zbunjuje nas.
Tko je mogao zamisliti da bi besplatni mali oglasi mogli tako duboko i
trajno utjecati na ¢itavu novinsku djelatnost, da bi djeca s fotoaparatima
i internetskim poveznicama mogla skupiti ve¢u publiku od kabelskih
mreZa, da bi samotnjaci s tipkovnicama mogli srusiti politicare i tvrtke
i da bi nesvrieni daci mogli stvoriti tvrtke vrijedne milijarde? Nisu to
napravili kr§eéi pravila. Oni rade prema novim pravilima novog doba,
medu kojima su sljedeca:

e Sad su potrosaci glavni. Njihov se glas ¢uje diljem svijeta, u tre-
nutku mogu utjecati na goleme institucije.

e Ljudi se mogu medusobno pronadi bilo gdje i zbiti se oko vas —ili
protiv vas.

! Naslov je zapravo aluzija na popularnu ameri¢ku krié¢ansku krilaticu WWJD —
What Would Jesus Do? (Sto bi napravio Isus?). O tome piSe i sam autor (vidi str.
129.). (nap. ur.)

1



Cini se da nijedna tvrtka, nijedan direktor ili ustanova zapravo ne znaju
kako opstati u internetskom dobu.

Osim Googlea.

Stoga se, suoCeni s najrazli¢itijim izazovima danasnjice, opravdano
pitamo: SBNG/WGWD? Sto bi napravio Google?/What Would Google
Do?!

U upravljanju, trgovini, vijestima, medijima, proizvodnji, marketingu,
usluznim djelatnostima, ulaganju, politici, drzavnoj upravi, ¢ak u obra-
zovanju i religiji, odgovor na to pitanje presudan je za plovidbu svijetom
koji se radikalno i trajno mijenja.

. Svijet je okrenut naglavce, izvrnut, opire se intuiciji i zbunjuje nas.
Tko je mogao zamisliti da bi besplatni mali oglasi mogli tako duboko i
trajno utjecati na ¢itavu novinsku djelatnost, da bi djeca s fotoaparatima
i internetskim poveznicama mogla skupiti ve¢u publiku od kabelskih
mreZa, da bi samotnjaci s tipkovnicama mogli srusiti politicare i tvrtke
i da bi nesvrieni daci mogli stvoriti tvrtke vrijedne milijarde? Nisu to
napravili kr§eéi pravila. Oni rade prema novim pravilima novog doba,
medu kojima su sljedeca:

e Sad su potrosaci glavni. Njihov se glas ¢uje diljem svijeta, u tre-
nutku mogu utjecati na goleme institucije.

e Ljudi se mogu medusobno pronadi bilo gdje i zbiti se oko vas —ili
protiv vas.

! Naslov je zapravo aluzija na popularnu ameri¢ku krié¢ansku krilaticu WWJD —
What Would Jesus Do? (Sto bi napravio Isus?). O tome piSe i sam autor (vidi str.
129.). (nap. ur.)

1



JEFF JARVIS

e Masovno je trzidte mrtvo, zamijenila ga je masa nisa.

e Trzista su razgovori®, presudio je The Cluetrain Manifesto, pio-
nirski rad internetskog doba, 2000. godine. To znaci da temeljna
viestina u svakoj organizaciji danas viSe nije marketing, ve¢ raz-
govaranje.

o Presli smo iz ekonomije zasnovane na oskudnosti u ekonomiju
zasnovanu na obilju. Kontrola nad proizvodima ili distribucijom
vise nede jamditi visoku zaradu i profit.

e Omogucavanje potrosatima da suraduju s vama — u stvaranju,
distribuiranju, marketingu i podupiranju proizvoda — to stvara
prednost na dana$njem trzistu.

e Danas su najuspjes$nija poduzeéa mreze — koje isisavaju najma-
nje moguce koli¢ine vrijednosti kako bi mogle ostvariti najveci
mogudi rast — te platforme na kojima su one izgradene.

¢ Posjedovanje cjevovoda, ljudi, proizvoda, ¢ak intelektualnog vla-
sniStva, viSe nije klju¢ uspjeha. Otvorenost jest.

Googleovi osnivaci i direktori razumiju promjene koje je donio
internet. Zato su tako uspje$ni i mocni, upravljajudi, kako je napisao
londonski The Times, ,tvrtkom s najbrzim rastom u povijesti svijeta®.
To vrijedi i za nekolicinu buntovnih kapitalista i kvazikapitalista kao
$to su Mark Zuckerberg, osniva¢ Facebooka; Craig Newmark, koji sebe
naziva osnivatem i predstavnikom usluga potrosacima — nije vic — pri
Craigslisti; Jimmy Wales, suosniva¢ Wikipedije; Jeff Bezos, osnivac
Amazona i Kevin Rose, autor Digga. Oni vide drukdiji svijet nego mi i
zato donose drukdije odluke, odluke kakve nemaju smisla prema starim
pravilima starih djelatnosti koje se sada rastacu zahvaljujuci tim novim
nacinima i novim misliocima.

Upravo zato, reagirajuéi na sve te promjene, mudro je zapitati se $to
bi napravili ti izgrednici — Mark, Craig, Jimmy, Jeff, Kevin i, naravno,
Google. Google velikodudno iznosi svoju filozofiju na svojim internet-
skim stranicama navodedi ,,10 stvari koje Google smatra istinitima“. To
su pametne ali bjelodane PowerPoint-recenice korisne za indoktrinaciju
zaposlenika (narocito nuzne kad vam broj ljudi eksplodira za 50 posto
u godinu dana — na 16.000 koncem 2007. i na 20.000 prije kraja slje-
dece godine): ,,Usredotocite se na korisnika, a sve ostalo doci ¢e samo
po sebi“, propisuje Google. ,,Najbolje je raditi jednu stvar doista, doista
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dobro... Brzo je bolje od polaganog... MoZete zaradivati ne ¢ineéi zlo...
Uvijek negdje postoji jo§ informacija... Potreba za informacijama prelazi
sve granice... “ To je korisno, ali ne kazuje sve. Promatranjem Googlea
moZze se nauciti mnogo vise.

Pitanje koje postavljam u naslovu tie se razmisljanja na nov nadcin,
suoCavanja s novim izazovima, rjeSavanja problema novim rjeSenjima,
zapazanja novih moguénosti i spoznavanja jednog drukcijeg nacina pro-
matranja strukture ekonomije i drustva. Pokusavam vidjeti svijet onako
kako ga vidi Google, analizirajuéi i razgradujuéi njegov uspjeh iz daljine,
kako bismo ono 3to smo naucili mogli primijeniti na vlastite tvrtke, usta-
nove i karijere. Zajedno ¢emo protusmjerno konstruirati Google. Isti
postupak mozete primijeniti na druge konkurente, tvrtke i vode koji vas
svojim uspjehom zbunjuju i zadivljuju. Zapravo, morate to napraviti.

Google je na§ model za razmisljanje na nov nacin zato §to je tako
jedinstveno uspjesan. Hitwise, koji mjeri internetski promet, izvijestio je
da je Google u 2008. godini imao 71 posto udjela u pretrazivanjima u
Sjedinjenim Drzavama i 87 posto u Ujedinjenom Kraljevstvu. Preuzevsi
kompaniju za plasman oglasa DoubleClick 2008., Google je kontrolirao
69 posto internetskih oglasnih prihoda, navodi IDC. Googleovi ogla-
sni prihodi u Ujedinjenom Kraljevstvu iste su godine pretekli najvecu
komercijalnu televiziju, ITV, a ocekuje se da ée premasiti prihode svih
britanskih nacionalnih novina zajedno. I dalje eksplodira: Googleov je
promet 2007. povecan 22,4 posto prema prethodnoj godini. Google
viSe ne govori koliko ima posluZitelja — procjene se kre¢u u milijunima
— 1 prestao je govoriti koliko stranica nadzire, ali kad je pokrenut 1998.,
naveo je 26 milijuna stranica. Ve¢ 2000. godine imao ih je milijardu,
a sredinom 2008. rekli su da prate bilijun adresa na svjetskoj mrezi.
Godine 2007. i ponovno 2008., navodi Millward Brown BrandZ Top
100, Google je bio prva svjetska marka.

Nasuprot tome, Yahoo i AOL, nekada3nji internetski prvaci, ve¢ su
gotovo proslost. Oni djeluju prema starim pravilima. Kontroliraju sadr-
zaj 1 distribuciju i misle da mogu posjedovati potrosace, odnose i pozor-
nost. Stvaraju odrediSta i samosvjesno smatraju da bi korisnici morali
dolaziti k njima. TroSe goleme koli¢ine prihoda na marketing kako bi
doveli te ljude i uporno rade ne bi li ih zadrzali. Yahoo je posljednja tvrt-
ka starih medija.

Google je prva postmedijska tvrtka. Za razliku od Yahooa, Google
nije portal. On je mreza i platforma. Google razmislja distribucijski.
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JEFF JARVIS

On dolazi do ljudi. Djeli¢i Googlea rasprieni su diljem svjetske mreze.
Otprilike jednu tre¢inu Googleovih prihoda — procjena za 2008. godinu
iznosila je 20 milijardi dolara — ne ostvaruje Google.com, nego stranice
diljem interneta. Evo kako to oni rade: okvir Google AdSense na naslov-
noj stranici mojeg bloga, Buzzmachine.com, ¢ini me dijelom Googleova
carstva. Google mi 3alje novac za te oglase. Google mi $alje Citatelje
putem pretrazivanja. Google ima koristi tako $to tim Citateljima pokazu-
je vise svojih oglasa, koje moZze uéiniti vaznijima, u¢inkovitijima i ispla-
tivijima zato $to zna kakve su moje stranice. Pozvao sam k sebi Google
zato $to mi Google pomaze u onome $to radim.

Ja, zauzvrat, pomaZem S$irenju Googlea stavljanjem njegovih ogla-
sa na svoje stranice i uklapanjem njegovih YouTube-videosadrzaja,
Googleovih mapa i okvira za pretrazivanje u svoj blog. Kad se povezem
s nekom stranicom na internetu, pomazem Googleu da dozna o ¢emu ta
stranica govori i koliko je popularna. Google postaje pametniji zahvalju-
ju¢i meni. I zahvaljujuéi svima nama, pomoc¢u nasih klikova i poveznica.
Google je dovoljno mudar da organizira to znanje i okoristi se njime. On
iskoriStava pamet mase, stoga poStuje sve nas u toj masi. Google nam
vieruje (no, veéini nas, osim onim prokletim zagadiva¢ima — ali Google
zna kako $¢epati one malobrojne zle medu nama). Google shvaca da
smo mi pojedinci koji Zive u gotovo neizmjernom svemiru malih zajed-
nica koje na okupu drze interesi, informacije ili zemljopis. Google nas
ne tretira kao masu. Google shvaéa da je ekonomija sastavljena od mase
niSa — da je malo novo veliko. Google sebe ne smatra proizvodom. On
je usluga, platforma, sredstvo za osposobljavanje drugih koje zasad ne
poznaje nikakve granice.

[ako je to danas tesko zamisliti, Google bi mogao propasti. Mogao
bi postati preglomazan za ucinkovito funkcioniranje (¢uo sam mrmljanja
ljudi iznutra da postaje sve teZe obavljati stvari brzo zato $to je tvrtka tako
golema). Mogao bi postati toliko dominantan da ¢e ga drZzavni regulatori
pokusati razbiti na dijelove. Ministarstvo pravosuda SAD-a angaZiralo je
2008. godine vrhunskog odvjetnika da istrazi Googleov dogovor o pla-
siranju oglasa na Yahoou i njegovu dominaciju na oglasnom trzistu (iako
treba re¢i da je Google stekao taj polozaj uz gorljiv presutni pristanak
Yahooa, novina i agencija). Takoder, Google bi mogao toliko narasti da
bi bilo tesko rasti jo$ vise; to se zapravo ve¢ dogada. Google bi mogao
izgubiti nase povjerenje u trenutku kad zloupotrijebi podatke koje ima o
nama, ili kad odludi nau sve vecu ovisnost o njemu iskoristiti za smrto-
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nosni zahvat i poceti nam naplaéivati svoje usluge (kao $to Cine kabelske
i telefonske tvrtke i zracni prijevoznici). Mogao bi napustiti svoj nacin
rada, ili jednostavno zaribati stvari. Kad je Gmail imao jedan od svojih
malobrojnih trenutaka zastoja u funkcioniranju, Googleov glavni direk-
tor Eric Schmidt podsjetio je svijet: ,,Nismo savr$eni.“

Zato nemojte odustati od nastojanja da budete Google, od oponasa-
nja onoga $to radi Google. Ova knjiga ne govori samo o Googleu i nje-
govim pravilima, ne govori samo o tehnologiji i poslovanju. Ona govori
o promatranju svijeta onako kako ga vidi Google, o pronalazenju vaseg
vlastitog novog pogleda na svijet, o njegovu drukéijem videnju. U tom
smislu, ovo nije knjiga o Googleu. Ovo je knjiga o vama. Ona govori o
vaSem svijetu, kako se on mijenja za vas i $to time moZete dobiti. Te§ko
je spomenuti neku djelatnost ili ustanovu — oglasivace, zracne prijevozni-
ke, trgovinu na malo, proizvodace automobila, trgovce automobilima,
marke proizvoda Siroke potro3nje, racunalne tvrtke, modne kreatore,
telefonske i kabelske tvrtke, politicke kandidate, drzavne vode, sveu&ilis-
ne pedagoge — koji se ne bi trebali zapitati: Sto bi napravio Google?

Pomoci ¢u vam da odgovorite na to pitanje za svoj svijet u iduéem
dijelu knjige, pretacu¢i mudrost Googleova na¢ina rada u skup pravila
prema kojima cete Zivjeti i raditi u svakom dru$tvenom sektoru. Potom
¢u, u sljedecem odjeljku knjige, pokazati kako se ti zakoni mogu pri-
mijeniti na razlicite tvrtke, djelatnosti i institucije, analizirajuéi ih kao
vjezbanje drukcijeg razmisljanja i djelovanja. Na kraju, istrazit ¢u kako
Googleov nacin razmisljanja utjee na na¥ Zivot i buduénost Google-
generacije. PoCinjemo razmatranjem nove strukture mo¢i u nasoj eko-
nomiji i drustvu, gdje smo mi, narod, iznenada postali glavni — dobivsi
ovlasti od Googlea.

15
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NOVI ODNOS

0 Daijte ljudima kontrolu i mi ¢emo je iskoristiti
¢ Dellov pakao

0 Va3 najlosiji klijent najbolji vam je prijatelj

¢ Vas najbolji klijent vas je partner

Dajte ljudima kontrolu i mi ¢emo je iskoristiti

Dopustite mi da, prije Googleovih zakona, iznesem svoj prvi zakon,
naucen na internetu:

Dajte ljudima kontrolu i mi éemo je iskoristiti. Ako to ne udinite,
izgubit Cete nas.

To je temeljno pravilo novog doba. Prije toga, moénici — tvrtke,
institucije, drzave — vjerovali su da oni imaju kontrolu i tako je doista
bilo. Ali vi$e ne. Sada nam internet dopusta da govorimo svijetu, da se
organiziramo, da pronalazimo i $irimo informacije, da prkosimo starim
nacinima i ponovno preuzmemo kontrolu.

Mi, naravno, Zelimo imati kontrolu. Kad to ne Zelite biti gospodar
svoga rada, poslovanja, doma, vremena i novca? To je va$ Zivot. Zasto
biste prepustili kontrolu nekome drugome ako ne morate? A ako je
jedanput izgubite, ne biste li je ponovno preuzeli ako vam se ukaZe pri-
lika? Ovlas¢ivanje je razlog zasto se danas mnogo vise ljutimo kad nas
na telefonu ostave na &ekanju radi racunalnih usluga, ili kad kod kuée
¢ekamo instalatera kabela, ili na plo¢niku prijevoz do odredista. Zato
kritiziramo tvrtke — sad kad moZemo — na svjetskoj mrezi. Ali zbog toga
takoder, kad se s nama postupa s postovanjem i kad nam se prepusta
kontrola, mi potro$a¢i mozemo biti iznenadujuée velikodu3ni i usluzni.

Mnoge dobre knjige kli¢u usponu novih, ovlastenih potrosa¢a. Mi u
ovoj knjizi pitamo: Sto u vezi s tim treba napraviti? Kako bi to prebaci-
vanje moci trebalo promijeniti nacin rada tvrtki, institucija i rukovodi-
telja? Kako da opstanete? Kako da se okoristite? Odgovor — prva i naj-
vaznija lekcija u ovoj knjizi — glasi ovako: tvrtke moraju nauditi da bolje

19



NOVI ODNOS

0 Daijte ljudima kontrolu i mi ¢emo je iskoristiti
¢ Dellov pakao

0 Va3 najlosiji klijent najbolji vam je prijatelj

¢ Vas najbolji klijent vas je partner

Dajte ljudima kontrolu i mi ¢emo je iskoristiti

Dopustite mi da, prije Googleovih zakona, iznesem svoj prvi zakon,
naucen na internetu:

Dajte ljudima kontrolu i mi éemo je iskoristiti. Ako to ne udinite,
izgubit Cete nas.

To je temeljno pravilo novog doba. Prije toga, moénici — tvrtke,
institucije, drzave — vjerovali su da oni imaju kontrolu i tako je doista
bilo. Ali vi$e ne. Sada nam internet dopusta da govorimo svijetu, da se
organiziramo, da pronalazimo i $irimo informacije, da prkosimo starim
nacinima i ponovno preuzmemo kontrolu.

Mi, naravno, Zelimo imati kontrolu. Kad to ne Zelite biti gospodar
svoga rada, poslovanja, doma, vremena i novca? To je va$ Zivot. Zasto
biste prepustili kontrolu nekome drugome ako ne morate? A ako je
jedanput izgubite, ne biste li je ponovno preuzeli ako vam se ukaZe pri-
lika? Ovlas¢ivanje je razlog zasto se danas mnogo vise ljutimo kad nas
na telefonu ostave na &ekanju radi racunalnih usluga, ili kad kod kuée
¢ekamo instalatera kabela, ili na plo¢niku prijevoz do odredista. Zato
kritiziramo tvrtke — sad kad moZemo — na svjetskoj mrezi. Ali zbog toga
takoder, kad se s nama postupa s postovanjem i kad nam se prepusta
kontrola, mi potro$a¢i mozemo biti iznenadujuée velikodu3ni i usluzni.

Mnoge dobre knjige kli¢u usponu novih, ovlastenih potrosa¢a. Mi u
ovoj knjizi pitamo: Sto u vezi s tim treba napraviti? Kako bi to prebaci-
vanje moci trebalo promijeniti nacin rada tvrtki, institucija i rukovodi-
telja? Kako da opstanete? Kako da se okoristite? Odgovor — prva i naj-
vaznija lekcija u ovoj knjizi — glasi ovako: tvrtke moraju nauditi da bolje
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prolaze kad prepuste kontrolu svojim potrosa¢ima. Dajte nam kontrolu,
upotrijebit ¢emo je, a vi ¢ete biti pobjednici.

Dellov pakao

Ovo je analiza jednog slucaja iz podruéja Jarvisova prvog zakona koji se
odnosi na Dell i mene. Ali ne govori o meni, bijesnom klijentu. Govori
o tome kako se Dell preobrazio od najgoreg u najboljeg u eri potrosacke
kontrole. Dell je nekad bio zorni primjer za sve $to se ne smije raditi.
Zatim je postao uzor za sve §to treba raditi.

Kad sam napustio posao direktora u medijima i ostao bez racuna
za tro$kove, morao sam kupiti novo prijenosno racunalo. Kupio sam
Dellov model, zato 3to nije bio skup i zato $to je Dell bio poznat po
dobroj usluzi potro$a¢ima. Sigurnosti radi, platio sam dodatan iznos za
uslugu u kuci.

Problemi su poceli u trenutku kad sam prvi put ukljucio racunalo.
Postedjet ¢u vas mucénih pojedinosti svoje Zalosne price o prijenosniku.
Dovoljno je reéi da je racunalo imalo brojne smetnje i kvarove u pro-
gramskoj opremi koje sam pokuSao rijesiti nekoliko puta, potrosivsi
bezbroj sati na ¢ekanju s ljudima u dalekim zemljama. Iako sam platio za
usluge u kuéi, morao sam slati stroj na popravak, ali svaki put kad bih ga
dobio natrag, pronasao bih da nesto drugo nije u redu. Svaki put kad bih
se odvazio obratiti Dellu, morao sam pocinjati iznova: Sizif na ¢ekanju.
Nikad nista nisam postigao. To me dovodilo do ludila.

Konaéno sam, beznadno frustriran, otiSao na svoj blog u lipnju
2005. i napisao poruku pod naslovom ,Dell je sranje“. To i nije tako
nezrelo kako zvudi, jer ako na Googleu trazite bilo koju marku iza koje
slijedi rije¢ ,;sranje“, naéi Cete izvjestaje individualnih korisnika. Zelio
sam malo pridonijeti razboritosti mnostva — $to Google sada omogu-
¢uje. Zelio sam upozoriti sljedeceg potencijalnog kupca koji je dovolj-
no pametan da potraZi ,,Dell je sranje“ prije nego $to pritisne tipku za
kupnju (3to sam i ja trebao napraviti u pocetku; saznanja su bila tu, na
Googleu — trebao sam samo pitati). Za ,,Dell je sranje“ vec je bilo neko-
liko milijuna rezultata. Moj je bio samo jedan vie. Nisam smatrao da
¢u tako modi rijesiti probleme. Nisam mislio da ¢e ista biti od toga. Ali
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morao sam se ispuhati. I osje¢ao sam se bolje. Da sam znao da ¢e moja
poruka pokrenuti ¢itav jedan pokret u narodu i lavinu odnosa s javno-
$¢u, mozda bi moj jezik bio umjereniji. Ali, znate, bio sam bijesan. Evo
Sto sam napisao:

Upravo sam nabavio novi Dellov prijenosnik i platio pravo
bogatstvo za cetverogodisnju uslugu u kuci.

Stroj je defektan, a usluga je laz.

Ali najvise me ljuti sto kaZu da serviser, ako mi dode u kucu
~ za §to sam platio — nece imati dijelova pa je onda najbolje da
im poSaljem stroj i budem bez njega 7 — 10 dana — uz vrijeme
potroseno na sve to sranje. 1 tako imam taj novi stroj i platio
sam im da ga POPRAVLJAJU, DOVRAGA, U MOJOJ KUCI, ali
oni to nece i bio sam bez njega dva tjedna.

DELL JE SRANJE. DELL LAZE. Stavi to u svoj Google i
nost se, Dell.

Tada se dogodilo nesto izvanredno. U pocetku ih je bilo tek neko-
liko, a potom su se okupili deseci ljudi pa stotine i tisuée, vi¢uéi: ,,Sto
li je rekao!* Ostavljali su komentare na mojem blogu. Pisali su poruke
na drugim blogovima i povezivali se s mojim, prenoseéi pricu tisuca-
ma, mozda milijunima ljudi i Sireéi klub Dellovih kriti¢ara. Slali su mi
e-postu, prepricavajuci svoje tuzne sage do najsitnijih pojedinosti — a
neki mi pisu jos i danas.

Pri¢a je krenula vlastitim putem kako su hiperveze vodile do novih
hiperveza te do Sire rasprave o blogovima, korisnicima i tvrtkama. Mi
blogeri smatrali smo da je to test. Cita li Dell blogove? Slusa li> Dwight
Silverman, kolumnist koji pise o tehnologiji u Houston Chronicleu, néi-
nio je ono 3t0 izvjestitelji i rade. Nazvao je Dell i pitao kakva je njegova
politika u vezi s blogovima. ,,Slusajte, nemojte to dirati®, bio je sluzbeni
odgovor. Ako korisnici Zele razgovarati s Dellom, rekla je glasnogovor-
nica, moraju razgovarati s tvrtkom na njezinim internetskim stranicama,
prema njezinim uvjetima. Ali, Dellovi korisnici ve¢ su razgovarali o
Dellu izvan njegovih stranica i njegove kontrole, pod svojim uvjetima.

Ubrzo, Zapisi u mojem blogu poéeli su se pojavljivati na sve visim
pozicijama # Googleovim rezultatima pretrazivanja, dosegnuvsi dra-
gocjenu prvi stranicu, samo nekoliko mjesta iza poveznice za Dellovu
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pocetnu stranicu. Razgovori o poruci u mojem blogu poceli su nanositi
Stetu Dellovoj marki.

Otprilike u to vrijeme, Dellovi vitalni znakovi poceli su slabjeti.
Ocjena zadovoljstva korisnika sniZena je. Podaci o ukupnom prihodu
razoCarali su analiti¢are. Cijena dionice zaronila je, izgubivsi na kra-
ju polovinu vrijednosti u odnosu na vrijeme kad je ta saga pocela. To
nije bila isklju¢ivo moja krivnja. Kunem se da nije. lako me neki hvale
ili optuzuju da sam srezao Dell, to nije istina. Nisam napravio gotovo
nista. Ja sam samo napisao poruku u blogu, koja je postala okupljaliste
za mnoge Dellove korisnike ojadene poput mene. Oni sada stoje pokraj
mene vitlajuéi vilama i bakljama, zdruZeni zahvaljujuéi stapajucoj moci
interneta, blogova i Googlea. Tvrtka i analiti¢ari i novinari trebali su
obratiti pozornost na sve te ljude — a ne na mene. Oni su ispricali pravu
pri¢u o tome §to se dogada Dellu.

Dva mjeseca nakon $to je poceo moj pakao s Dellom, u kolovozu
2005., BusinessWeek je tu pric¢u ispri¢ao u tisku. Casopis je, pod naslo-
vom ,,Dell: U blogovskom zahvatu®, napisao:

U krugovima djelatnosti osobnib racunala posljednjib se
mjeseci Suska da Dell gubi podrsku korisnika — a tu je tvrdnju
16. kolovoza potkrijepila studija Michiganskog sveucilista, koja
pokazuje primjetno smanjivanje zadovoljstva korisnika u odnosu
na razdoblje prije godinu dana. Zato Dellu doista nije trebalo da
netko pitanje usluge korisnicima pretvori u razvikan slucaj.

Pogledajte blog Jeffa Jarvisa.

Nekako u to vrijeme uspio sam dobiti povrat novca za svoje ra¢una-
lo, iako ne kao rezultat blogova. Poslao sam e-pismo Dellovu direktoru
marketinga i, kao pakostan dodatak, direktoru za etiku. Ljubazna i str-
pljiva dama zaduZena za dosadnjakoviée koji uspiju prodrijeti do pot-
predsjednika nazvala me i ponudila pomo¢. Dobila me je na mobilni tele-
fon, kunem se, bas u trenutku kad sam u prodavaonici ra¢unala kupovao
Mac. Ponudila mi je da moje rac¢unalo zamijene novim Dellovim prije-
nosnikom. Rekao sam joj da sam izgubio povjerenje u Dellove proizvode
i usluge i samo Zelim natrag svoj novac. Dala mi ga je.

I tako sam, tog kolovoza, vratio stroj, uvjeren da je moja odiseja s
Dellom zavr3ena. Kao zavr$ni ¢in svoje silicijske opere, u svojem sam
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blogu napisao otvoreno pismo Michaelu Dellu, nudeéi mu iskrene i,
nadao sam se, korisne savjete o blogerima i korisnicima, koji su sada sve
cesce isti ljudi.

Zadovoljstvo vasih korisnika strmoglavljuje se, trZisni vam je
udio sve manji, a cijena dionice splasnjava.

Dopustite da vam kaZem zasto je tako, iz perspektive jednog
korisnika... Bit je u tome da me je na kupnju Della doduse nave-
la niska cijena, ali vas je proizvod bio 103, a usluga uzasna...

Pisem ovo na Apple PowerBooku. I kupio sam jos dva Applea
za svoje kuéanstvo.

Ali vi niste izgubili samo prodaju triju racunala i mene kao
korisnika.

Danas, kad izgubite korisnika, ne gubite samo toga korisnika,
vec se izlaZete opasnosti da izgubite i njegove prijatelje. A zabva-
liujuci internetu i blogovima i uslugama korisnickih prikaza i
ocjenjivanja, vasi kupci imaju mnostvo prijatelja diljem svijeta.

Rekao sam mu za druge Dellove korisnike koji su se pridruzili svojim
komentarima. PredloZio sam mu da pripravnici u kompaniji — jo$ bolje,
potpredsjednici — Citaju $to svijet govori o njima u blogosferi. Spomenuo
sam mu i vazan tisak, uklju¢ujuci BusinessWeek, koji je preuzeo tu pricu.
Casopis Fast Company, rugajuéi se Dellovim reklamama, pretvorio je
prituzbe kupaca na internetu u glagol: ,Izdellirali su vas.“

Ali najviSe mi se svidjela pri¢a Ricka Segala, blogera i ulagaca rizi¢-
nog kapitala iz Toronta, koju sam ukljucio u svoj blog. Segal je sjedio uz
nekoliko bankovnih blagajnica u restoranu svoje uredske zgrade i ¢uo ih
kako razgovaraju o toj sagi. Evo kako se lako stvari prenose internetom.
Segal je opisao scenu u svojem blogu:

Prva dama: ,,Namjeravala sam kupiti novi Dell, no jesi li
Cula za Jeffa Jarvisa i pravi pakao koji je s njima prosao?*

Druga dama: ,,Da, znam, rekao mi je nas informaticar...

I Segal je imao savjete za Dell. ,,Obraéanje pozornosti: mnogi ljudi
(Dell?) pretpostavljaju da ‘prosje¢ni ljudi’ ili mase zapravo ne vide ili ne
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Citaju blogove pa zato malo otrpimo i idemo dalje. Velika pogreska.*
Moji savjeti Dellu nastavljeni su ¢etirima jednostavnim prijedlozima:

1. Citajte blogove. Idite na Technorati, Icerocket, Google,
Bloglines, Pubsub (traZilice za blogove), pronadite Dell i procitaj-
te $to govore o vama. Morate si izbiti iz glave da su to ,,blogeri®,
samo Cudni stvorovi koji blebecu. Oni su potrosaci, vasi potro-
Saci — imate li srece. Oni su jednostavno ljudi. Sigurno trosite
bogatstvo na istraZivanja o kupcima, na ankete i fokusne skupine
i istragivacke institute da doznate $to ljudi misle. Na blogovima
¢e vam to reci besplatno. Trebate ih samo Citati. Trebate samo
slusati.

2. Razgovarajte sa svojim potrosacima. Jedan od vasih direk-
tora rekao je da je vasa politika za blogove ,gledati i ne dirati*.
Zar to nije uvredljivo — ignorirate svoje potrosace? Ponasate se
kao da ne postojimo? Kako bi vama bilo da nekome date tisuce
dolara, a da vas oni ignoriraju? Vi niste nauceni da se s vama
tako postupa. Nismo ni mi. To je jednostavno nepristojno.
Blogeri imaju volje razgovarati o vasim proizvodima i uslugama
i markama. Najmanje $to moZete uciniti jest da im se obratite
i ukljucite se u razgovor. Doznat Cete vise nego $to vam moZe
reci bilo koja istraZivacka institucija o tome $to triiste misli o
vasim proizvodima. Ali poduzmite sljedeci korak: pitajte svoje
korisnike sto biste, po njihovu misljenju, trebali napraviti. Iinat
Cete poslije bolje proizvode i bolje cete ih prodavati vecem broju
zadovoljnibh kupaca, koji éak mogu pomagati jedni drugima ako
im to dopustite. To je dobro poslovanje, gospodo.

3. Blog. Ako u Microsoftu i Sunu, cak u GM-u, za volju fer
kapitalizma, blogove mogu pisati njibovi najinteligentniji vodeci
ljudi, zasto i kod vas ne bi bilo tako? Ili, bolje pitanje: zasto biste
to trebali raditi? Zato sto je takva moda? Ne. Zato §to ée vasa
djeca smatrati da ste fora? Ne. Pisite blogove zato sto to pokazu-
je da ste otvoreni i da se ne plasite — ne, da ste Zeljni — suociti se
sa svojim potrosacima, izravno.

4. Slusajte sve $to o vama lose govore tisak i blogovi i odno-
si s javnoséu, slusajte o nezadovoljstvu korisnika i padu cijene
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dionica i neuspjebu strategije niskih cijena i iskoristite blog da
priznate kako imate problem. Zatim nam pokazite kako namje-
ravate poboljsati kvalitetu i dopustite nam da vam pomognemo.
Izradujte bolja racunala i zaposlite ljude za usluge potrosacima
koji sluZe potrosacima.

»Ako se ukljucite u razgovor koji vasi korisnici vode bez vas®,
zaklju¢io sam, ,,mozda nije prekasno.* Pri posljednjem brojenju samo na
tu zabiljeSku u blogu doslo je vise od 600 odgovora drugih potrosaca.
Jedan je rekao: ,,Nisam znao da je Dell pao tako nisko kad je rije¢ o kva-
liteti. Prije nekoliko godina i dalje bih Zivio u neznanju. Ovo novo vrelo
vijesti sjajna je stvar za potrosace.”

I to je bilo sve, barem sam tako mislio. Ali osam mjeseci poslije, u
travnju 2006., Dell je poceo raditi ono §to sam predlagao i $to su drugi
smatrali skupim i neprakti¢nim. Tvrtka je pocela slati tehnicare blogeri-
ma koji su imali prituzbe, nude¢i rjeSavanje problema, jedan po jedan.
[ pogodite $to se dogodilo: kad su tehnicari rijedili probleme pojedinih
blogera, Dell je bio nagraden ugodno iznenadenim primjedbama u blo-
govima. Losi odnosi s javnoscu pretvorili su se u dobre. Dell je otkrio da
je taj izravan razgovor s korisnicima, suprotno misljenju skeptika, ucin-
kovit na¢in da dozna za probleme i rijesi ih.

Tog je srpnja Dell pokrenuo vlastiti blog, Direct2Dell. Poceo je kli-
mavo, promicuéi tvrtku i njezine proizvode, zanemarujuéi svoje proble-
me. Ali vec za nekoliko tjedana, glavni bloger tvrtke, Lionel Menchaca,
ukljucio se u raspravu razoruzavajue izravno i otvoreno, povezujudi se
s Dellovim kriti¢arima i odgovarajuéi im uz obecanje: ,,Ovdje su stvar-
ni ljudi i mi vas slufamo.“ Javno je progovorio o sluéaju ,zloglasnog
zapaljenog prijenosnika“ — racunala ¢ija je baterija eksplodirala izazvavsi
spektakularan pozar, $to je snimljeno i fotografije su se proirile inter-
netom (to je dovelo do povlacenja proizvoda s trzista, $to je pogodilo
I druge proizvodace ra¢unala). Ukljudio je i druge direktore koji su
pisali odgovore potrosa¢ima o e-trgovini, oblikovanju proizvoda i, da,
© uslugama potrosacima. Tvrtka je odredila osoblje za &tanje blogova i
njihovo komentiranje. Poslije je omoguéila korisnicima da ocjenjuju pro-
izvode — pozitivno i negativno — na Dellovim internetskim stranicama.
Dell je slusao i govorio novim i uvjerljivim ljudskim glasom.
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