
Как в эпоху диджитал-бизнеса не забыть 
о человеке и не потерять клиентов 

Garrett Johnston, Moscow, Russia, 16 October 2019 



Весь мир с ума ходит от 
цифровой трансформации 



В частности, мир бизнеса 



Клиенты же аналоговые



Digital: фундаментально тупой образ 
мышления



Диджитал мир пока тут больше



А все деньги и весь рост тут 



Именно эмоциональный дефицит - 
слабость РФ и “диджитал” бизнеса 



деньги в восхищении, успехе и 
самореализации клиентов 



Aldi UK/Ireland, жесткий дискаунтер
Но фокус на эмоции 



Радикальная демократизация роскоши 



Цитаты самого успешного бизнес-
инвестора в истории человечества 



Его стратегия - 
вложить деньги в 
компании, которые..



…могут поднять цены, и не терять 
клиентов или заказов



сухой, рациональный, 
функциональный, 

“конкретный” подход к 
клиентам- свойственно 
РБ/РФ и диджитал 
бизнесу в целом



Лучшие компании работают по-другоиу 

их главная 
цель - 

оргазмически 
восхищенные 
клиенты



Огромная разница между 
“довольными” и “восхищенными”  

недовольные 
клиенты 

довольные 
клиенты 

восхищенные 
клиенты 



Зачем их восхитить? 
Потому что там все деньги



это переход от фокуса на удобство продукта 
к фокусу на удовольствие клиента



это переход от фокуса на удобство продукта 
к фокусу на успех и процветание клиента

Customer Success Business Model 



Продать не 
«лучшие 

фотоаппараты»

Продать «лучших 
фотографов»

Огромная разница между 
“довольными” и “восхищенными”  



Продать не 
«лучшие 
винтовки»

Продать «лучших 
снайперов»

Огромная разница между 
“довольными” и “восхищенными”  



например ford не просто продаёт автомобили, 
а помогают людям быть успешнее в бизнесе – такой 

подход даёт огромную маржинальность!



самый главный 
фактор клиентского 
опыта станет не 

“хороший грузовик” а 
“зачем нужен клиенту 

грузовик” 

там и все деньги и все 
доп услуги и вся 
клиентская 
лояльность 



Банк с довольными клиентами  
предлагает “надежные, простые и 
быстрые банковские услуги”



а банк, цель которого - всесторонний 
финансовый успех и процветание клиентов?  



это все создает новые бизнес модели - совсем 
новые



Банк с восхищенными клиентами  
предлагает “сделать тебя 

значительно и стабильно богаче”



Банк с восхищенными клиентами  
предлагает “сделать тебя 

значительно и стабильно богаче”



помочь воплотить в жизнь ваши идеи!
помочь НАЧАТЬ успешный бизнес! 



помочь - значит НАУЧИТЬ вас, поделиться 
опытом и не дать вам совершить ошибок!



помочь разобраться с 
финансированием!



помочь разобраться с финансовыми 
документами отчётностью



но не только начать, но и 
максимально выгодно РАЗВИВАТЬ 

ваш бизнес!



как успешно выстраивать 
отношения с ВАШИМИ 

клиентами  



как успешно спланировать
электронную торговлю



как успешно организовать 
финансы для роста



как выгодно УЛУЧШИТЬ ваш бизнес и 
сделать его более выгодным и успешным!



как успешно организовать 
оборот наличных денег



как выгодно разобраться с налогами –
банк не хочет, чтобы у вас были 

проблемы!



банк хочет, чтобы вы и ваш бизнес 
были максимально успешными - они 
хотят зарабатывать с прибыли, а не с 

расходов!



т.е. счета и карты – это только 
начало!



банк будет помогать вам ВСЕГДА и ВО ВСЕМ,
чтобы становились успешнее и богаче!



к вашим услугам 
профессиональная экспертиза 
конкретно вашей отрасли!



«отраслевая экспертиза» - когда ваш бизнес 
оценивают квалифицированные специалисты 

с многолетним отраслевым опытом и 
находят наиболее выгодные решения  

для успешного роста и выгодного развития 
конкретно для вашего бизнеса!



отраслевая экспертиза metro 
bank, uk



Диджитал мир этого не понял







Когда тебе удобно отдохнуть?



Сколько денег хочешь тратить? 



Любишь жаркую погоду?



Не уверен? Давай советуем!



Может быть и влажно, и жарко? 



Вместе поймем твою идеальную 
температуру, влажность и так далее 



Будешь работать во время 
отдыха?



Найдем гостиницу с классным и 
бесплатным гигабит интернетом 



пока редкость такая гостиница











Едешь с детьми?



можно посмотреть их ФБ 
профили?







Эйми любит ld&b



Саша любит гокарты













архитектуры есть, но нет у ИТ 
понимания эмоциональных нужд 



архитектуры есть, но нет у ИТ 
понимания эмоциональных нужд 





беда цифровых бизнесов в целом 
и РБ/РФ бизнеса в частности 



именно аналоговые эмоции 
рулят, а не цифровые технологии 





Даже при В2С2С / В2AI2C



Переход к AI только усилит 
необходимость восхищенного клиента





Уже появляется 



Реально, не сказки











В США, 90% всех стартапов 
проваливаются 



Когда мы 
анализируем 

причины неудачи 
стартапов в 

Кремниевой Долине, 
получается что 
стратегический 

маркетинг – причина 
неудачи № 1, причем 

- с огромным 
отрывом



Какую проблему ты решаешь для кого? 
Вот главный вопрос!



Стройка Оргазмизации начинается с Большой Идей 
Восхищенного клиента, и дальше вниз



Большая Идея рождает, определяет, вдохновляет, 
двигает и развивает абсолютно все, что, как, где, 

когда, кем и чем делает компания 



Например, Большая Идея компании Volvo можно 
выразить одним словом - БЕЗОПАСНОСТЬ



настоящая большая идея является 
самым серьезным дифференциатором 



все что делает Volvo - про БЕЗОПАСНОСТЬ 



большая идея уже с 1950-х годов



трехточечный ремень безопасности спас
уже больше миллиона жизней   



детское кресло безопасности, 
обращенное в обратную сторону 



ламбда сонда кислородный сенсор за 
более безопасную окружающую среду 



подушки для боковой защиты    



комплексная система защиты от травмы 
хлыста   



надувные занавесы для защиты головы    



комплексная система защиты от 
переворачивающейся машины  



комплексная система защиты не только 
клиентов Volvo, а всех пользователей 

автомобильных дорог   



комплексная система защиты от 
городских аварий на низкой скорости    



комплексная система автоматического 
торможения   



комплексная система защиты от травмы, 
когда машина соскользнет с дороги



комплексная система защиты в случае 
скользких дорог 



все будущие инновации сосредоточены 
на безопасность беспилотных а/м



данные инновации позволят увеличить 
эффективность времяпрепрождения в 

автомобилях Volvo



аналитики очень высоко оценивают 
технологическую инновационность 



все прошлые и будущие инновации Volvo 
имеют одинаковое место рождения 



не только продукты, 
даже реклама 

революционная - 
реклама 1971 года - 
рекламировать 

именно безопасность 
машины для 

пассажиров, а не 
самую машину



Большая идея используется и применяется 
по всей цепочке добавленной стоимости, а 

не только внутри компании  



 B2B2C2C = вся цепочка для большой идей 



компания даже лоббировала правительство Швеции
чтобы в Швеции осталось левостороннее движение  

данное лоббирование к  
сожалению было неуспешно,  

но очень старались  



потому, что левостороннее движение 
гораздо безопаснее для всех
правостороннее движение левостороннее движение 



большая идея очень сильно влияет на 
продажу как В2С, так и В2В



большая идея генерирует лояльность и 
после покупки автомобиля



большая идея имеет бизнес-кейс



компании, работающие на базе Большой Идей 
экономически гораздо эффективнее остальных 
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