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Rick Clancy je djelovao zabrinuto.

Rick je moéan Covjek prosijede kose u svojim pedesetim godinama i
sve do danas uvijek je djelovao vrlo samouvjereno, kao netko tko ima
potpuni nadzor nad situacijom. Kao direktor komunikacija u tvrtki Sony
Electronics cesto je imao posla s opakim novinarima, neugodnim kon-
kurentima, neuspjelim proizvodima i nekoliko mrzovoljnih predsjednika
uprave, s ¢im se uvijek nosio galantno i samouvjereno.

Sastali smo se s njim na dorucku prije jednog cjelodnevnog sastanka.
Borio se s novom silom koju jednostavno nije razumio, a koja je nepresta-
no jacala. S blogerima. Sa skupinama za raspravu. S YouTubeom. Kori-
snici s kojima se nikada nije susreo ocjenjivali su proizvode njegove tvrt-
ke na javnim forumima s kojima nije imao nikakva iskustva i na koje ni-
kako nije mogao utjecati.

Svi su oni napadali popularnu marku njegove tvrtke, a tradicionalni ala-
ti odnosa s javnoscu bili su potpuno beskorisni. Rick je odlucio kako je
vrijeme da uzme stvari u svoje ruke te da i sam postane bloger. Za vetera-
na koji je gotovo dvadeset godina upravljao slikom svoje tvrtke u javnosti,
bilo je to vrlo zastrasujuce. To mu je podrucje bilo potpuno nepoznato.

S naseg stajaliSta Rick Clancy predstavlja simbol. On i tisuée drugih di-
rektora poput njega danas se moraju nositi s novim trendom kojeg naziva-
mo veliki val (engl. groundswell), sa spontanim pokretom ljudi koji se slu-
7Ze razli¢itim internetskim alatima kako bi se medusobno povezali, preuze-
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li odgovornost za vlastita iskustva i dobili ono §to trebaju — podatke, pot-
poru, ideje, proizvode i pregovaracku mo¢ — jedni od drugih. Veliki val Si-
roko je rasprostranjen, stalno se mijenja i neprestano raste. On obuhvaca
blogove (postoje prijevodi mrezni ili racunalni dnevnik; op. prev.), wikije
(hrvatski je prijevod za wiki suradnicko mrezno mjesto; op. prev.), podca-
stove, YouTube te potroSace koji ocjenjuju proizvode, medusobno ih sami
kupuju i prodaju, sami piSu novosti i sami sklapaju poslove. To je svjet-
ska pojava. Nezaustavljiva je. UtjeCe na sve grane djelatnosti — one koje
prodaju proizvode krajnjim korisnicima i one koje ih prodaju drugim tvrt-
kama iz podruc¢ja medija, maloprodaje, financijskih usluga, tehnologije i
zdravstvene skrbi. Ipak, on je joS uvijek velika nepoznanica moénim tvrt-
kama i institucijama i njihovim vodstvima, koja danas vode glavnu rijec.

Jednostavno re¢eno, veliki val drustveni je trend u kojemu se ljudi slu-
Ze razlicitim tehnologijama kako bi dobili ono Sto im treba jedni od dru-
gih umjesto od samih tvrtki. Ako ste zaposleni u nekoj tvrtki, to ¢e vam
biti pravi izazov.

Fenomen velikog vala nije samo prolazna stvar. Tehnologija koja je do
njega dovela sve se brZe razvija, no sam fenomen zapravo se temelji na
¢ovjeku i njegovu vje¢nom nastojanju da se poveZe s drugima. Veliki val
doveo je do trajne promjene u nacinu na koji svijet funkcionira. Svrha je
ove knjige pomo¢i tvrtkama da se s njim nose, bez obzira na to kako se
mijenjaju pojedini tehnoloski proizvodi. To nazivamo razmisljanjem pre-
ma nacelu velikog vala.

zasto smo napisali ovu knjigu

Svrha je naSe tvrtke, Forrester Research, ponuditi strateske savjete nasim
klijentima diljem svijeta. Otkada smo 2006. godine objavili ¢lanak pod
nazivom ,,DruStveno rac¢unarstvo® (engl. Social computing) koji se bavio
temom velikog vala, promjene su se pocele dogadati sve brZe, a sve veci
broj klijenata poceo se zanimati za taj fenomen. Osim toga, ta tema izazi-
va sve vise buke, a zbog koli¢ine knjiga i ¢lanaka o blogovima, skupinama
i wikijima, strateski stru¢njaci u mnogim tvrtkama ne znaju otkuda krenu-
ti. Mi smo htjeli naSim klijentima, ali i cijelom svijetu, ponuditi jasnu sli-
ku c¢itavog trenda velikog vala, ne samo nekih dijelova, zajedno s jasnim
strateSkim preporukama. Takoder smo htjeli podijeliti znanja do kojih smo
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dosli analizirajudi utjecaj tehnologije na poslovanje tijekom vise od jed-
nog desetlje¢a s pomocu podataka prikupljenih od korisnika, razgovora
s klijentima i analizom mjerljivih poslovnih uspjeha. I konacno, namje-
ra nam je bila sve to ukoric€iti u knjigu koja ¢e biti lako citljiva, s pricama
stvarnih [judi zbog kojih veliki val i jest toliko fascinantan, kako bismo
barem donekle pruZili uvid i u psihologiju u njegovoj podlozi.

§to mozete pronaci u ovoj knijizi

Knjigu smo podijelili u tri dijela. Prvi dio u nacelu govori o tome Sto je ve-
liki val i opisuje glavne alate koji su vam potrebni da biste ga razumjeli.
Drugi dio objasnjava §to vi imate od njega. Tre¢i dio vam govori o tome
kako ga moZete uspjesno primijeniti u vlastitoj tvrtki. Sva tri dijela obu-
hvadéaju dvanaest poglavlja:
1. poglavlje: Zasto veliki val — i zasto upravo sada? poziv je na dje-
lovanje. U tom poglavlju objasnjavamo zasto veliki val mozZe biti pri-
jetnja tvrtkama i markama jer omogucuje potroSa¢ima da se oslanjaju
jedni na druge.
2. poglavlje: DZiju-dzZicu i tehnologije velikog vala objasnjava na-
Su osnovnu pretpostavku da veliki val moZete okrenuti u svoju korist,
upravo poput dZiju-dZicu majstora koji okrece snagu protivnika u svo-
ju korist. U ovom poglavlju opisujemo tehnologije koje su sastavni dio
velikog vala te prikazujemo kako vam one mogu biti prijetnja i kako
iz njih moZete izvuci korist. Konac¢no, ispitujemo i na koji na¢in mo-
Zete procijeniti nove tehnologije kada se one pojave.
3. poglavlje: Drustveno-tehnografski profil opisuje glavni alat za pri-
kupljanje podataka. S pomocu socijalno-drustvenog profila moZete is-
pitati bilo koju skupinu ljudi (Australce, nove majke ili svoju bazu ko-
risnika) i vidjeti kako to¢no ta skupina sudjeluje u velikom valu. Ta-
kva bi analiza trebala biti pocetak svake strategije velikog vala.
4. poglavlje: Strategije za primjenu velikog vala zapo€inje drugi dio
knjige koji se bavi strategijom. Opisujemo POST proces za oblikova-
nje strategije u Cetiri koraka (ljudi, ciljevi, strategija i tehnologija) te
otkrivamo zasto nije dobro poceti s tehnologijom. Bududi da su ciljevi
klju¢ uspjeha, navodimo pet primarnih ciljeva za strategije velikog va-
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la: osluskivanje, obracanje, aktiviranje, pruZanje podrske i ukljuciva-
nje. Svaku od strategija opisujemo u zasebnim poglavljima koja slije-
de, s naglaskom na povrat ulaganja u svaku metodu.

5. poglavlje: Osluskivanje velikog vala objasnjava kako moZete primi-
jeniti veliki val u svrhu istraZivanja s pomocu alata kao Sto su privatne
zajednice ili pracenje marke. Pritom navodimo studije slu¢aja Nacio-
nalne sveobuhvatne mreZe za rak i automobilske tvrtke Mini.

6. poglavije: Obracanje velikom valu opisuje kako moZete iskoristiti
veliki val za marketing i odnose s javnoscu s pomoc¢u metoda kao §to
su videoisjecci koje stvaraju korisnici, blogovi i zajednice. Navodi-
mo studije slucaja Blendteca, tvrtke koja stoji iza internetske stranice
willitblend.com, Ernst & Younga na Facebooku, HP-ovih blogova te
Procter & Gambleove zajednice za mlade djevojke beinggirl.com.

7. poglavlje: Aktiviranje velikog vala opisuje klju¢nu strategiju — po-
kretanje vaSih najboljih korisnika i omogucéavanje da oni privuku dru-
ge ljude. Metode koje navodimo u tom poglavlju su ocjene, kritike i
zajednice, uz ogledne primjere o internetskoj trgovini eBags, tvrtki za
usluge elektronicke poSte Constant Contact i proizvodacu igracaka Le-
go.

8. poglavlje: Kako pomoci velikom valu da sam sebi bude podrska go-
vori o tome kako mozete ustedjeti novac i dobiti korisne podatke ako
pomognete svojim korisnicima da jedni drugima budu podrska. To ée-
mo pokazati kroz primjer CarePagesa, mreZe za pacijente koji se nala-
ze u bolnici; Dellovih foruma zajednice; i wikija jedne velike konzul-
tantske tvrtke pod imenom BearingPoint.

9. poglavlje: Ukljucivanje velikog vala objasnjava kako moZete ostva-
riti najvedi cilj — ukljucivanje svojih korisnika u svojstvu suradnika
vase tvrtke. U tom poglavlju navodimo iznenadujuée price o suradnji
korisnika iz Del Monte, tvrtke za proizvode namijenjene kuc¢nim lju-
bimcima, kanadskog maloprodajnog lanca prehrambenim namirnica-
ma Loblaw, tvrtke za prodajnu aplikaciju salesforce.com te francuske
banke Crédit Mutuel.

10. poglavljem: Kako ce povezivanje s velikim valom promijeniti vasu
tvrtku zapoCinje treci dio knjige koji se bavi transformacijom. Ovdje
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zdruZujemo sve ranije opisane metode kako bismo odgovorili na pita-
nje: Kako mogu pripremiti svoju tvrtku da prihvati razmisljanje prema
nacelu velikog vala? Opisujemo kako su Dell i Unilever ostvarili pred-
nost jer su upotrijebili mnoge od navedenih metoda i ukljucili utjecaj
velikog vala u razli¢itim okruZenjima.

11. poglavlje: Veliki val u vasoj tvrtki govori o tome kako isti trendovi

koji daju mo¢ korisnicima u velikom valu takoder daju mo¢ i zaposle-

nicima vaSe tvrtke. Vidjet ¢emo kako wikiji, blogovi i1 druStvene mreZe
unutar tvrtki mogu povecati produktivnost globalne tvrtke te ¢emo za-
viriti kako to izgleda u Best Buyju, Organicu, Bell Canadi, Avenue A/

Razorfishu i Intelu.

12. poglavlje: Buducnost velikog vala predvida sljedece korake u no-
vom trendu. Reéi ¢emo vam kako ¢e demografske i tehnoloske sile u
sljedecih deset godina stvoriti raznoliki, za suradnju otvoren, povezani
svijet; kako ée utjecati na tvrtke; i kako se vi moZete pripremiti na to.

Ono sto Cete u nastavku procitati proizaslo je iz stotina interakcija s kli-
jentima i tisuca sati suradnje i analize usmjerenih prema jednom jedinom
cilju: pripremi stru¢njaka i menadZera da uspiju u svijetu novih drustve-
nih tehnologija koji se ubrzano razvija. Upravo poput Ricka Clancyja iz
Sonyja, mozda ¢e vam biti cudno poslovati u takvu svijetu, ali nema po-
vratka. Zelimo vas pozvati da udete u svijet velikog vala.



