


Больше, Чем Брэнд,
или Почему правильные клиенты настолько 

важны для выживания бизнеса



Две новые реалии маркетинга



1. Меняйтесь или умрите



2. Клиенты хотят больше 
контроля





Как такое стало возможным?



Люди хотят принимать участие 
в разработке маркетинга и 
продукции совместно с 

компаниями.



Сколько поступает спецзаказов на Mini 
Coopers в течение года?



60% или 24000



Что значит совместное 
участие? 



Это значит делать будущее 
вместе.



Потребители контролируют 
диалог



Что происходит, когда 
потребитель в состоянии 

сделать отличную рекламу и 
сообщить о своем опыте 

миллионам людей?



Реклама Sony





“Мы хотим слышать как такие 
люди разговаривают друг с 
другом – пусть работают на 
собственных условиях, а не 

на наших”.

Майк Фасуло, начальник отдела корпорации Sony 



У людей выработался 
иммунитет на брэнды



ЭКСТРИМ!





Культура получения и обмена 
информацией



Что происходит, когда клиенты  могут бесплатно 
обмениваться вашей продукцией?



Слишком большой выбор, 
слишком мало времени



Общедоступность брэнда: 
На сайте Amazon имеется 7000 книг по вопросам брэндинга. 

Какую зубную пасту Crest выбрать, когда их целых 25? 



Мощь подрывных технологий



Стараниями Skype и Voip стоимость телекоммуникаций 
стремится к нулю.



Что могут сделать компании?



В современную эпоху 
именно творческие члены 
сообщества – люди и 

компании – будут 
преуспевать от 
сотрудничества в 

маркетинге и инновациях.



У > И



Учиться > Изменяться



Налаживание
взаимоотношений с клиентами 
требует как внешней, так и 
внутренней стратегии. 



Типичное стратегическое мышление

стратегияидея действие



Стратегическое мышление с 
открытым источником

стратегия

идеядействие



Внутреннее
выравнивание

единое
значение



возможности
компания клиент

Экотон



Семь шагов к взаимодействию 
с клиентами





Фокусируйтесь на 
ключевых голосах



Кто такие ключевые голоса?



Чувствующие тенденцию:
Лидеры мнений, помогающие определенной 

группе общества определиться с тем, что 
достойно.

Фокус на  ключевых 
голосах



Почему именно чувствующие 
тенденцию?



“Успех «Патагонии» основан на тесной 
взаимосвязи с конкретным видом спорта и на 
инновациях, которые неминуемы при постоянном 
участии в проектах” — Ивон Швинар

Все внимание на 
ключевых участников



Культура

Smirnoff и Tea Partay



Речь идет об игре на опережение.

Все внимание на 
ключевых участников



Сколько человек посмотрели видео Tea 
Partay?

Все внимание на 
ключевых участников



Более 1600000 со 2 августа 2006 года

Все внимание на 
ключевых участников



Создание истории



Нам свойственно «получить информацию», а потом 
рассказать о ней, немного приукрасив, с тем чтобы 
привлечь к себе внимание и стимулировать 
творческий порыв.

Журналистика

Получение
информации

Передача
информациидиалог

Создание истории



Антропология: 
Работа «наощупь» и в контексте в поиске 

невыразимых и часто противоречащих друг другу 
потребностных состояний. 

Антропология

наблюдаемое

первичный источник новых идей и 
новаторства

Создание истории



Антрожурналистика

1.Контекстный

2.Целостный

3.Натуралистичный

Создание истории



Конус радара – процесс стимулирования людей 
к формированию мнений.

Конус радара

Создание
истории



В контексте и вне его



Глубинные интервью:
Время, проведенное с людьми в привычных для них 

условиях, порождает такие инсайты, которые никогда 
не возникли бы в иных условиях.

Создание истории



Организация «групп в контексте»: 
Созовите друзей, родных и посторонних людей, 
чтобы обсудить с ними темы, которые проще 
решать в ходе коллективной дискуссии.

Создание истории



Умение слушать



Используйте не только уши



Начинаем с верхушки айсберга. 
Предсетдатель правления компании Burton Джейк
Бёртон занимается сноубордингом 100 дней в году. 
Он путешествует по миру, катаясь вместе со 
своими клиентами и прислушиваясь к ним.

Умение слушать



Шесть вещей, о которых 
нужно думать, когда 

слушаешь.



Концентрируйтесь: 100%-ная 

сосредоточенность на беседе. 

Умение слушать



Не волнуйтесь: Сложно, 

разговаривая с клиентом, не 

думать о необходимости 

стремиться к конкретным целям. 

Сложно, но необходимо.

Умение слушать



Включите воображение: Будьте 

креативны в общении с 

клиентами - позвольте им 

мечтать.

Умение слушать



Почувствуйте себя на месте 

другого: Найдите способ 

общения с клиентами на основе 

интуиции. Представьте, себя 

покупателем своей продукции

Умение слушать



Относитесь к людям с 

пониманием: Попытайтесь 

прочувствовать, что в реальности 

происходит в жизни вашего 

клиента.

Умение слушать



Относитесь к людям с любовью: 

Чтобы по-настоящему слушать, 

нужно любить своих клиентов.

Умение слушать



Найдите вдохновение



Отправьтесь в путешествие

Настоящее путешествие – это не 
когда вы исколесите сотни разных 

мест, глядя на них одними и теми же 
глазами, а когда вы узнаете одно 

место, глядя на него сотней пар глаз 
разных людей.

— М. Пруст

Найдите
вдохновение



MySpace:
Он-лайн сообшество, объединяющее 
людей по интересам, людей, которые ищут 
романтических отношений или дружбы. 

Найдите
вдохновение



Найдите
вдохновение



Оттачивайте интуицию



Ошибайтесь, чаще



Second Life – это 
сообщество объединяющее

1500000 человек, которые 
тратят $500 000 в день. 

Оттачивайте
интуицию



Оттачивайте
интуицию



Оттачивайте
интуицию



Найдите центр 
притяжения



center 
of 

gravity

Я: 
вы

МЫ: 
ваша 
компания

ОНИ: 
клиенты

ТАМ: 
культура

инновация

коман
да

культура

компания клиент

Центр притяжения



Центр притяжения



Центр притяжения



За месяц 2000 клиентов написали о своих 
убеждениях.

Центр притяжения



Центр притяжения



Расскажите историю



Когда мечтаешь в одиночестве, 
это всего лишь мечта. 

Когда мечтаешь вместе с кем-то, 
это уже не мечта, а начало 

новой реальности.

— Бразильская пословица

Передача
информации



Помогай людям 
обмениваться 
информацией

Реклама LeBron James
компании Nike



Помогай людям 
обмениваться 
информацией



Помогай людям 
обмениваться 
информацией



Девять шагов к обмену 
опытом.



Контекст: Хороший рассказ должен 
излагаться в контексте жизненного опыта 
слушателей.



Простота: Много сообщений – это 
слишком сложно. Сфокусируйтесь на 
силе простоты.



Интерес: Чтобы слушатели запомнили 
рассказ и стали его пересказывать, он 
должен быть достаточно интересным. 



Доверие: Лучшие рассказы вызывают 
доверие, согласуясь с жизненным 
опытом слушателей. Настоящие истории 
вызывают у слушателей отношение «они 
сделали это!»



Значение: Рассказ должен содержать 
убедительное послание, вдохновляющее 
слушателей к переосмыслению чего-
либо.



Связность: Рассказ должен вызывать и 
правильных слушателей то вдохновение, 
которые вы хотите передать.



Очарование: Хороший рассказ идет
опрокидывает ожидания слушателей. 
Здесь нужен талант.



Релевантность: Рассказ должен 
подводить слушателей к необходимой 
идее так, чтобы они интуитивно 
чувствовали, что им следует делать.



Незамедлительность: Рассказ зарождает 
в людях веру, которая необходима для 
совершения конкретных действий.



Рассказывайте историю

Краткость и целенаправленность:
Сообщение должно передаваться как в 
печатном, так и в электронном виде, чтобы 
удовлетворять потребностям различных 
слушателей.



инновация

коман
ла

культура

компания клиент



Куда мы двинемся теперь…



Перечислите цели, которые вы ставите 
перед собой в связи с концепцией 
совместного участия, с тем чтобы у всех 
была возможность внести в нее свой 
вклад.

Составление
программного 
документа



Составление
программного 
документа



Составление
программного 
документа
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