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1 Diagram

2 Refleksja

Zrozum i naucz si¢ opisywac miejsca pracy —
i Twojg wlasng prace

Zweryfikuj model swojej pracy i ustal,
ktére z jego elementéw powinienes zmienié

ROZDZIAL 1. Klucz do satysfakcji i panaceum
na udreke W miejscupracy ..........ceveeviueinnennnnn. 15

Szersze spektrum pracy | Dlaczego modele biznesowe? |
Zmieniajg sie czasy, zmieniaja si¢ tez modele biznesowe |
Ludzie tez muszg sie zmienia¢ | Osobiste modele pracy
dla kazdego | Ekologia pracy | Planowanie kariery umarto:
niech zyje modelowanie pracy

ROZDZIAL 2. Aby zrozumie¢ swojg prace,
zrozum miejsce, w ktérym jg wykonujesz ............... 23

Szablon modelu biznesowego | Kazda organizacja ma jakis
model biznesowy | Kim jest klient? | Wykonywania jakich zadan
oczekuja klienci? | Brutalna prawda | Dlaczego rysunki? |
Dziewie¢ elementéw fundamentalnych | Sposéb pojmowania
$wiata pracy | Myélenie systemowe dla laikéw | Warto mysle¢
z wyprzedzeniem, a jeszcze lepiej by¢ otwartym na zewnatrz |
Szablon modelu ustugowego | Kolejne etapy

ROZDZIAL 3. A teraz narysuj diagram swojej pracy ....... 65

Szablon modelu pracy | Pierwszy model Twojej pracy — czas
stworzy¢ szkic! | Efektywnos¢ ,obiektéw trzecich” — dla Ciebie
iinnych | SprawdZ poprawnos¢ aktualnego modelu swojej pracy

ROZDZIAL 4. Zidentyfikuj ,punkty zapalne”
i doprecyzuj swojg zawodowga tozsamos¢ ... 93

Czas na refleksje | ,Punkty zapalne”: czym sg

i jak je identyfikowac? | Corkiiojcowie | Jak
wykrywac¢ problemy lub potencjat? | Jak radzi¢
sobie z punktami zapalnymi, stosujgc metode
trzech pytan? | Jak nawigowac w przestrzeni kariery
zawodowej? | ,Gwiazda Polarna” $ciezki Twojej
kariery zawodowej | Zdefiniuj swojg supermoc |
Jak zdefiniowa¢ tozsamos¢ zawodowa? |

Przestanie do nieprzekonanych | Mit ,pasji” |
Zaprojektuj swoje zycie | Trzy aspekty ,zarabiania” |
Unikaj probleméw grawitacyjnych | Utknate$?
Sprobuj tego | Zanim odwrdcisz kartke, zadaj sobie
nastepujgce pytania...
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Zmiany

4 Test .

Spis tresci 13

5 Kolejne kroki

Opracuj nowy diagram modelu
swojej pracy

Przetestuj model swojej pracy

Dowiedz sig, co robié dalej — i nawigz kontakty
z cztonkami spotecznosci oraz zapoznaj sie
z zasobami Modelu Biznesowego Ty

ROZDZIAL 5. Zaktualizuj model
SWOJEJPracy ......cevvvuveennnnnen. 125

Nowa rola dla nowego klienta |

Jak zaktualizowa¢ model pracy? |
Identyfikowanie efektéw zmian w obrebie
elementéw fundamentalnych | Jak elementy
fundamentalne wptywaja na siebie nawzajem?
| R6zne etapy zycia, rézne modele | Czy
powiniene$ wybra¢ samozatrudnienie? |

Oto kluczowe kwestie, o ktérych powinienes$
pamietac...

Kup ksigzke

ROZDZIAL 6. Przetestuj model
SWOJEJPraCy ....ovvvvvinnneennnneeennnnns 155

Eric testuje swoj zaktualizowany model |

Ajesli jestes w innej sytuacji niz Eric? | Detektor
wartosciowej pracy | Jak nalezy testowa¢ modele?
| Do kogo sie zwrdcic i co powiedzie¢? | Przepis

na pierwszy kontakt | Spotkania z poleconymi
osobami | Tajemne pytanie | Jak pozyskiwac dane
,wewnetrzne"? | Gdy ,wada” staje sie supermocg |
Czy warto zacza¢ pracowac na wtasny rachunek? |
Urzadz sobie sesje coachingowa!

ROZDZIAt 7. Marka i promogcja.

Dlaczego kto$ miatby wybra¢ wtasnie Ciebie? |
Szablon marki osobistej | Jak rozwigzywa¢ problemy
z szablonem marki osobistej? | Doprecyzowywanie
marki osobistej | Chcesz by¢ bardziej wiarygodny?
Uruchom pamiec | Jak przycigga¢ uwage odbiorcow?
| Stwérz tozsamosc¢ cyfrowa, ktéra nie bedzie
zenujaca | Urzadz sobie sesje coachingowa!

ROZDZIAL 8. Trzy przykazania dotyczace
zmian w karierze zawodowej ................. 207

Fundamentalne zasady dla chaotycznego Swiata |
1. Koncentracja zewnetrzna | 2. Model | 3. Zadawaj
sobie trzy pytanial

ROZDZIAL 9. Zadawaj sobie trzy pytania ....... 215

Metoda trzech pytan | Kiedy nalezy doprecyzowywac
styl? | Trzy przykazania i partnerzy intelektualni

ROZDZIAL 10. Znajdz sobie partnera
intelektualnego ................ooiiiiit 233

Czy styszysz, co méwisz? | Zostan partnerem
intelektualnym mniej do$wiadczonej osoby |
Czym jest praca? | Pozywka dla mysli | Zakonczenie

O autorach | Spoteczno$¢ | Znajdz certyfikowanego
specjaliste | Szkolenia dla certyfikowanych
specjalistow | Przypisy

Pole¢ ksigzke


https://onepress.pl/rf/mobit2
https://onepress.pl/rt/mobit2

Kup ksigzke Pole¢ ksigzke


https://onepress.pl/rf/mobit2
https://onepress.pl/rt/mobit2

ROZDZIAL 2

Aby zrozumiec swojg prace,
7rozum miejsce, w ktorym ja
wykonujes:z



https://onepress.pl/rf/mobit2
https://onepress.pl/rt/mobit2

24 1 Diagram
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Model biznesowy mozna pojmowac réwniez
w kategoriach planu funkcjonowania organizacji.

Architekt przygotowuje plany i rysunki, stano-
wigce punkt odniesienia w trakcie pdzniejszej
budowy budynku, a przedsiebiorca tworzy model
biznesowy, na podstawie ktérego budowane
jest przedsiebiorstwo. Takze menedzer moze sie
pokusi¢ o nakres$lenie modelu biznesowego opi-
sujgcego, w jaki sposéb funkcjonuje jego firma.

Chcac zaczg¢ definiowac stosowany model
biznesowy, nalezy poszuka¢ odpowiedzi na
dwa pytania:

1. Kim jest klient?
2. Jakie zadania musimy wykona¢, aby spetnié¢
jego oczekiwania?

Przedstawimy to zagadnienie na trzech
przyktadach.

Na poczatek zajmijmy sie przypadkiem firmy Lyft,
ktorej zatozyciele stworzyli aplikacje umozliwia-
jaca zamawianie srodkéw transportu i ptacenie
za przejazdy przy pomocy smartfonéw.

Wiele os6b nieposiadajgcych samochodéw

i korzystajacych z tradycyjnych takséwek uwaza,

ze ustuga Lyft nie tylko dziata szybciej, lecz takze jest
prostsza i tansza niz tradycyjne sposoby zamawia-
nia takséwek. Dobrze oceniany jest réwniez system
ptatnosci za pomoca aplikacji — klienci nie ptacg
bezposrednio kierowcom i nie dajg napiwkéw, co
zapewnia o0szczednos$¢ czasu i zacheca do przyjem-
nych interakgji.

Nastepna w kolejce jest firma Kumon.

Pole¢ ksigzke


https://onepress.pl/rf/mobit2
https://onepress.pl/rt/mobit2

Kumon organizuje pozaszkolne kursy matematyki

i angielskiego (z naciskiem na czytelnictwo) dla
uczniéw szkét podstawowych i licedw. Typowe
indywidualne programy korepetycyjne sg drogie

i rozlicza sie je zasadniczo wedtug stawek godzi-
nowych, a Kumon nadzoruje po prostu uczniéw
pracujacych samodzielnie nad serig progresywnie
uporzadkowanych arkuszy, pobierajac od ich rodzi-
cow niewielkie miesieczne optaty abonamentowe.

Ostatni przyktad dotyczy Vesty, czyli firmy
obstugujacej elektroniczne transakcje zakupéw
w imieniu firm wspétpracujacych z tysigcami
klientéw dziennie. Obstuga duzej liczby operacji
tego rodzaju wymaga skomplikowanych i nieza-

Kup ksigzke

wodnych rozwigzan w zakresie bezpieczenstwa

i ochrony przed oszustwem. Bardzo niewiele firm
moze sobie pozwoli¢ na opracowanie i utrzymy-
wanie takich rozwigzan we wtasnym zakresie.

Pojawia sie zatem pytanie, co te firmy majg ze
sobg wspodlnego.

Wszystkie trzy otrzymujg pienigdze w zamian
za to, ze pomagajg klientom w wykonywaniu
konkretnych zadan:

+ Lyft pomaga pasazerom docierac do celu
szybciej i zapewnia im wiekszy komfort psy-

chiczny niz ustugi ,tradycyjnych” takséwkarzy.

Rozdziat 2

+  Kumon utatwia zycie rodzicom, ktérym zalezy
na tym, aby ich dzieci byty zdyscyplinowane
i odnosity sukcesy w szkole.

+ Vesta pozwala innym firmom koncentrowac
sie na ich podstawowych dziataniach i nie
przejmowac sie kwestig pobierania pieniedzy.

Proste, prawda?

Owszem, w tych trzech przypadkach to proste.
Problem w tym, ze identyfikowanie ,klientéw”
i ,zadan” w takich branzach jak szkolnictwo,
stuzba zdrowia, finanse, technologia czy prawo
okazuje sie juz znacznie trudniejsze.

Duza czes¢ myslenia przez pryzmat modelu biznesowego
sprowadza sie wlasnie do umiejetnosci identyfikowania
klientow i zadan. Nauczysz si¢ zwlaszcza okreslac,

w jaki sposob mozesz pomoc klientom w wykonywaniu
niezbednych im zadan. Przy okazji dowiesz si¢ rowniez,
jak mozesz wigcej zarobic i czerpac wigkszg

satysfakcje z wykonywanej pracy.

Pole¢ ksigzke
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Kazda organizacja

ma jakis model biznesowy

Skoro model biznesowy to sposéb, w jaki firma
zapewnia sobie finansowy byt, to czy oznacza
to, ze model biznesowy to koncepcja dotyczaca
wytgcznie przedsiewzie¢ komercyjnych?

Odpowiedz brzmi: ,nie”.
Wszystkie organizacje majg jaki$ model biznesowy'.

Ma to zwigzek z faktem, ze praktycznie kazda
wspotczesna organizacja — komercyjna, non
profit, rzadowa albo dowolna inna — potrzebuje
pieniedzy na prowadzenie swojej dziatalnosci.

Wyobraz sobie, ze pracujesz dla Mercy Corps, orga-
nizacji non profit, ktéra pomaga ofiarom ubdstwa
lub katastrof w krajach trzeciego $wiata. Mercy
Corps jest organizacjg non profit, ale i tak musi:

« zapewnia¢ pracownikom wynagrodzenia,
pfaci¢ za ich zakwaterowanie i media oraz
zwracac im koszty podrozy;

+ nabywac sprzet i artykuty aprowizacyjne, aby
moc wspierac programy rozwoju rolnictwa,
reagowania w sytuacjach kryzysowych, apro-
wizacyjne, edukacyjne i tak dalej;

+ posiadac srodki na pozyczki dla mikrofirm
i aspirujgcych przedsiebiorcéw;

+ dysponowac funduszem rezerwowym,
umozliwiajgcym rozszerzanie zakresu
dziatalnosci.

Mercy Corps nie kieruje sie celami finansowymi
— jej gtdbwnym celem jest pomaganie spotecznos-
ciom bedacym w potrzebie. Mimo to potrzebuje
pieniedzy, bez ktérych nie bedzie w stanie reali-
zowac swoich zadan.

Dlatego tez — podobnie jak kazda inna organi-
zacja — Mercy Corps musi pobieraé wynagro-
dzenie za pomaganie klientom w wykonywaniu
niezbednych zadan.

Odpowiedzmy teraz na dwa podstawowe pytania
zwigzane z modelem biznesowym w kontekscie
Mercy Corps:

Kim jest klient?

Mercy Corps dziata faktycznie na rzecz dwéch
grup klientéw. Do pierwszej nalezg ofiary
ubdstwa i katastrof. To bezposredni beneficjenci
dziatalno$ci humanitarnej Mercy Corps. Druga
grupa to darczyncy indywidualni, organizacje
charytatywne i fundacje, ktére aby wspiera¢ dzia-
falno$¢ humanitarng Mercy Corps, przekazujg jej
pienigdze, prace lub specjalistyczng wiedze.

Pole¢ ksigzke


https://onepress.pl/rf/mobit2
https://onepress.pl/rt/mobit2

Wykonywania jakich zadan

oczekujg klienci?

Zadaniem wykonywanym na rzecz pierwszej
grupy klientéw jest tagodzenie skutkéw uboéstwa
i klesk zywiotowych. Zadanie wykonywane na
rzecz grupy drugiej polega na zapewnianiu jej
cztonkom mozliwosci realizowania misji (lub
aspiracji) o charakterze humanitarnym i filan-
tropijnym (oraz udostepnianie im mozliwosci
przeprowadzania odliczerh podatkowych).
Klienci nalezacy do tej grupy ,ptacg” Mercy Corps
darowiznami, dotacjami, pracg, wiedzg specjali-
styczna lub dziataniami typu subskrypcyjnego.

Oto kluczowa kwestia: kazda organizacja, ktéra
Swiadczy bezptatne ustugi dla okreslonej grupy
klientéw, musi dysponowac drugg grupg —
subsydiujacg klientéw, ktérzy nie ptaca (widac
to wyraznie w mediach spoteczno$ciowych oraz
w sferze ustug ,platformowych” zapewnianych
przez Instagram, Google'a czy craigslist, z ktorych
zdecydowana wiekszo$¢ klientéw korzysta za
darmo, a niewielka ich cze$¢ ptaci za reklamy

i ustugi dodatkowe).

Widac zatem, ze nasze dwa pytania biznesowe
dotycza takze Mercy Corps — i kazdego innego
przedsiewziecia nastawionego na zysk.

Kup ksigzke

Brutalna prawda
Co by sie stato z organizacjg Mercy Corps,
gdyby przestata otrzymywac datki?

Nie mogtaby realizowa¢ swojej misji. Nawet
gdyby wszyscy jej pracownicy zgodzili sie praco-
wac bez wynagrodzenia, organizacja nie mia-
taby pieniedzy na pokrycie innych niezbednych
kosztéw. Nie miataby innego wyjscia, jak tylko
zakonczy¢ dziatalnos¢.

Praktycznie wszystkie przedsiebiorstwa funkcjonu-
jace w ramach nowoczesnej gospodarki (dotyczy
to réwniez panstw!) muszg zna¢ brutalng prawde:
gdy koricza sie pienigdze, koriczy sie zabawa.

Muszg to rozumie¢ decydenci organizacji bizne-
sowych i non-profit, osoby sprawujgce wtadze

i niemal wszystkie inne podmioty dziatajgce we
wspotczesnej sferze gospodarczej.

Rézne organizacje stawiajg sobie rézne cele, jednak
aby przetrwac i odnosi¢ sukcesy, wszystkie muszg
zapewnic sobie finansowy byt. Wszystkie muszg
dysponowac rentownym modelem biznesowym.

Definicja ,rentownosci” jest w tym przypadku
prosta: wiecej pieniedzy musi naptywac, niz
odptywa¢, albo w najgorszym razie: pieniedzy
musi naptywac tyle, ile ich odptywa.

Rozdziat 2 27
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Definiowanie funkcjonowania organizacji wcale nie jest tatwym zadaniem.
Duze i skomplikowane organizacje sktadajg sie z tak wielu elementow,

ze trudno jest dostrzec catoSciowy obraz, nie uciekajac sie do jego graficznej
postaci. Szablon modelu biznesowego jest graficznym narzedziem

pozwalajgcym uprosci¢ obraz ztozonych organizacji.

Rysunki pomagajag réwniez precyzyjnie wyrazac zatozenia, ktdére pozostawaty
dotad w sferze domystéw. Konkretne, precyzyjne informacje pomagaja
z kolei skuteczniej myslec i lepiej sie komunikowac.

Pole¢ ksigzke
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Kluczowi partnerzy -

Prowadzenie niektérych
kluczowych dziatan zleca sie
firmom zewnetrznym, a niektére
kluczowe zasoby pozyskuje sie
spoza organizacji.

Kup ksigzke

Rozdziat 2 29

Dziewiec elementow fundamentalnych

Logika, zgodnie z ktérg organizacje oferujg klientom wartos¢2.

Kluczowe dzialania
Najistotniejsze obowigzki i czynnosci
niezbedne do tworzenia i dostarczania

propozycji wartosci oraz utrzymywania

dobrych relacji z klientami.

Propozycje wartosci

Korzysci, ktére zapewniajg
sobie klienci nabywajacy

okreslone ustugi lub produkty.

b
iy

{

Do

Relacje
z klientami

Rodzaje — i cele — relacji
nawigzywanych z klientami.

Segmenty klientow

,o+*" Cel istnienia organizacji.
Uwaga: niektoérzy klienci
ptaca, a inni nie.

é vereeeeneecteene.. Strumienie
przychodéw

Pienigdze od klientéw

®0cceBecccccccccccccccdocccs

ptacgcych za ustugi lub
produkty.

ecefeccccccccccccccoadbone

Struktura kosztow

Wydatki zwigzane z pozyskiwaniem
kluczowych zasobéw, wykonywa-
niem kluczowych dziatan i wspoét-
pracg z kluczowymi partnerami.

Kluczowe zasoby

Aktywa niezbedne do formutowania,
komunikowania i realizowania pro-
pozycji warto$ci — oraz zapewniania
satysfakgji klientom nabywajacym
okreslone produkty lub ustugi.

Kanaty

Sposoby sprzedazy, komuniko-
wania i realizowania propozycji
wartos$ci — oraz zapewniania
satysfakgji klientom nabywajacym
okreslone produkty lub ustugi.
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30 = 1 Diagram

Szablon modelu pracy

Segmenty klientow

Kup ksigzke

Klienci s powodem istnienia organizacji. Bez ptacacych klientéw
zadna organizacja nie przetrwa zbyt dtugo.

Wszystkie organizacje obstuguja co najmniej jedng charakterystyczna
grupe klientéw.

Organizacje obstugujace inne przedsiebiorstwa sg nazywane organizacjami
typu business-to-business (B2B), natomiast organizacje kierujace swojg oferte
do klientéw indywidualnych sg nazywane organizacjami konsumenckimi (B2C).

Niektére organizacje obstugujg zaréwno klientéw ptacacych, jak i nieptacacych.
WeZmy przyktadowo Facebooka i zdecydowang wiekszos¢ jego uzytkownikéw,
ktérzy nie ponoszg zadnych kosztéw z tym zwigzanych. Gdyby Facebook nie
dysponowat kilkuset milionami nieptacgcych klientéw, nie miatby niczego

do sprzedania reklamodawcom i firmom zajmujacym sie badaniem rynku.

Jest to najlepszy dowdd na to, ze nieptacacy klienci mogg mie¢ kluczowe
znaczenie dla sukcesu modelu biznesowego.

Co nalezy zapamieta¢ na temat klientéw:

+ Rozne grupy klientéw moga wymagac réznych propozycji wartosci,
kanatéw i relacji.

+ Organizacje czesto zdecydowanie wiecej zarabiajg na jednej grupie
klientéw niz na innych.

+  Niektoérzy klienci ptacg, a inni nie.

Pole¢ ksigzke
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Propozycje wartosci

Propozycja wartosci to nic innego jak korzysci,
ktére uzyskuje klient w zwigzku z nabywaniem
,pakietow” produktéw i ustug. Mozliwos¢ ofe-
rowania wyjatkowej jakosci jest podstawowym
powodem, dla ktérego klienci wybieraja kon-
kretng firme spos$réd wiekszego grona innych.

Ponizej przedstawiamy przyktady réznych ele-
mentéw oferowanej wartosci:

Wygoda

Oszczedzanie klientom czasu i ktopotéw okazuje
sie dla nich istotng korzyscia. Firma Lyft, jak
wspomnieliSmy wczesniej, oferuje wygodniejszy
niz klasyczne firmy takséwkowe system zamawia-
nia $Srodkoéw transportu.

Cena

Klienci czesto decydujg sie na dang ustuge, ponie-
waz pozwala im ona oszczedzi¢ troche pieniedzy.
Zoom oferuje na przyktad globalne ustugi wideo-
konferencyjne w nizszej cenie niz konkurencja
oraz ustugi bezptatne, ktére finansuja klienci.

Design

Wielu klientéw jest sktonnych zaptaci¢ za Swietny
design produktu lub ustugi. Komputery, smart-
fony i smartwatche firmy Apple sg na przyktad
doskonale zaprojektowane, zaréwno jako urza-
dzenia elektroniczne, jak i elementy zintegrowa-
nego systemu dostarczania aplikacji.

Kup ksigzke

Marka i status

Niektore firmy oferujg swoim klientom wartos¢,
dzieki ktérej mogga sie oni poczu¢ bardziej presti-
zowo. WeZmy na przyktad fakt, ze ludzie na catym
Swiecie sg gotowi ptaci¢ wysokie kwoty za artykuty
modowe i luksusowe produkty marki Gucci. Ma
to zwigzek z faktem, Ze firma ta budowata swoja
marke w taki sposéb, by byta ona synonimem
dobrego smaku, zamoznosci i najwyzszej jakosci.

Nizsze koszty

Firmy moga pomagac innym przedsiebiorstwom
w obnizaniu kosztéw, a co za tym idzie — w zwiek-
szaniu zyskow. Coraz wiecej firm rezygnuje

z samodzielnego nabywania i utrzymywania wtas-
nych serwerdw oraz infrastruktury telekomunika-
cyjnej, poniewaz dochodza do wniosku, ze taniej
jest korzystac ze zdalnych serweréw oferowanych
przez firme zewnetrzng, dostepnych za posredni-
ctwem internetu (z chmur obliczeniowych), ofero-
wanych na przyktad przez Amazon Web Services.

Mniejsze ryzyko

Klienci biznesowi sg takze zainteresowani ogra-
niczeniem ryzyka, zwtaszcza ryzyka inwesty-
cyjnego. Takie firmy jak Gartner oferujg ustugi
doradcze i ustugi zwigzane z gromadzeniem
informacji, utatwiajgc tym samym innym przed-
siebiorstwom prognozowanie skutkéw inwe-
stowania dodatkowych pieniedzy na przyktad
w nowg technologie.

Rozdziat 2

Szablon modelu pracy
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Szablon modelu pracy

Kanaty petnig pie¢ funkcji, obejmujacych caty proces marketingowy:

1. podnosza SWIADOMOSC klientéw na temat produktéw i ustug znajdujgcych
sie w ofercie firmy;
2. pomagaja potencjalnym klientom w FORMULOWANIU opinii na temat konkretnych
produktéw lub ustug;
O_ 4 3. umozliwiaja klientom NABYWANIE konkretnych produktéw badz ustug;
J 4. PRZEKAZUJA warto$¢ oferowang klientom;
5. ZAPEWNIAJA klientom SATYSFAKCJE za sprawg wsparcia posprzedazowego.

Modele biznesowe organizacji posiadajgcych lub kontrolujacych wtasne kanaty
sg stabilniejsze niz innych. Mozliwe jest takze zlecanie tworzenia kanatéw

i + kluczowym partnerom.
C:j Najczesciej spotykane przyktady kanatéw to: kontakt osobisty lub rozmowa
telefoniczna, kontakt w siedzibie firmy lub w jej sklepie, fizyczna dostawa produktu

lub ustugi, internet (serwisy spotecznosciowe, blogi, poczta elektroniczna itp.),
| media tradycyjne (telewizja, radio, prasa itp.).
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Rozdziat 2

Relacje z klientami szablon modelu pracy

Firma powinna precyzyjnie okresli¢, jakiego rodzaju relacje pragnie budowa¢

z poszczegblnymi segmentami swoich klientéw. Relacje te moga mie¢ rézny cha-
rakter: od bardzo osobistych, przez samoobstuge, az do relacji w petni zautomaty-
zowanych. Relacje te moga sie takze sprowadza¢ do pojedynczej transakgcji lub do
subskrypgji.

Organizacja powinna réwniez sprecyzowac podstawowy cel utrzymywania relacji
z klientami. Czy zalezy jej na pozyskiwaniu nowych klientéw? Na zatrzymaniu tych
juz pozyskanych? A moze chciataby uzyskiwa¢ od nich wieksze przychody?

Oczywiscie cel ten moze sie z czasem zmienia¢. Na przyktad w poczatkowym okresie
istnienia branzy telekomunikacyjnej operatorzy koncentrowali sie na pozyskiwaniu
klientéw, stosujgc bardzo agresywne taktyki, takie jak rozdawanie aparatéw telefo-
nicznych za darmo. Kiedy rynek dojrzat, firmy skoncentrowaty sie na zatrzymywaniu

b

klientéw i zwiekszaniu przychodéw w przeliczeniu na przecietnego klienta.

LJ

Warto réwniez zwréci¢ uwage na fakt, ze coraz wiecej firm (np. Amazon.com =
czy YouTube) wspoéttworzy produkty i ustugi wraz ze swoimi klientami.
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Szablon modelu pracy

Strumienie przychodow

Kup ksigzke

Organizacje powinny 1) okresla¢, za jaka
wartos¢ klienci sg faktycznie gotowi ptaci¢,
i 2) akceptowac preferowane przez nich
sposoby ptatnosci.

Przychody mozna podzieli¢ na dwa rodzaje:

1) jednorazowe ptatnosci od klientéw i 2) okre-
sowe ptatnosci za produkty i ustugi lub za wspar-
cie i obstuge posprzedazowa.

A oto kilka bardziej konkretnych przyktadow:

Typowa sprzedaz

Chodzi o sytuacje, w ktorej klient kupuje prawo
wiasnosci produktu fizycznego. Przyktadem moze
by¢ tu firma Toyota, ktéra sprzedaje samochody.
Wiasciciel samochodu moze nim jezdzi¢, odsprze-
dac go, rozebra¢ na czesci pierwsze, a nawet
zniszczyd.

Wynajem lub wypozyczenie

Wynajem sprowadza sie do nabycia na okreslony
czas wytacznego prawa do korzystania z czegos,
chocby z pokoju hotelowego, mieszkania czy
samochodu z wypozyczalni. Najemcy nie ponoszg
petnych kosztéw wiasnosci przedmiotu, a wtasci-
ciele cieszg sie okresowymi przychodami.

Optata za ustuge lub za uzytkowanie
Operatorzy telefoniczni naliczajg optaty za
minute rozmowy, a firmy kurierskie pobierajg
optaty od dostarczonej paczki. Lekarze, praw-
nicy i inni profesjonalisci liczg sobie za godzine
albo za wykonang ustuge. Sprzedawcy reklam,
na przyktad Meta (dawniej Facebook), pobierajg
optate za liczbe kliknie¢ w reklame lub za liczbe
jej wyswietlen. Firmom ochroniarskim ptaci sie za
to, ze czekajg w pogotowiu, a do dziatania przy-
stepujg dopiero wtedy, gdy rozlega sie alarm.

Optaty z tytutu subskrypcji

Sprzedazg ciggtego dostepu do produktéw i ustug
w tej formie zajmujq sie na przyktad czasopisma,
sitownie i dostawcy gier internetowych.

Licencje

Wiasciciele praw wiasnosci intelektualnej moga
wydac zgode na korzystanie z ich chronionego
prawem dorobku w zamian za optate licencyjna.

Optaty brokerskie (za posrednictwo)
Posrednicy w handlu nieruchomosciami, jak na
przyktad Century 21, zarabiajg na kontaktowaniu
sprzedawcow z nabywcami, a firmy rekrutacyjne,
jak Monster.com, pobierajg optaty za zestawianie
pracodawcow z potencjalnymi kandydatami.
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Rozdziat 2

Kluczowe zasoby Szablon modelu pracy

Wyrézniamy cztery rodzaje kluczowych zasobéw:

Zasoby ludzkie

Zadne przedsiebiorstwo nie moze funkcjonowa¢ bez ludzi, a w niektérych modelach ——
biznesowych odgrywaja oni szczegélnie istotng role. Na przyktad szpital Mayo Clinic

potrzebuje Swiatowej klasy lekarzy i naukowcéw. Kapitat ludzki ma ogromne znaczenie - O
takze dla firm farmaceutycznych, cho¢by dla firmy Roche, ktéra potrzebuje doswiadczo- [

nych naukowcéw i wielu wykwalifikowanych sprzedawcow.

Zasoby fizyczne

Infrastruktura produkcyjna, budynki, pojazdy i urzadzenia to niezbedny element wielu
modeli biznesowych. Na przyktad firma Amazon.com potrzebuje olbrzymich magazy-
néw z wielkimi pasami transmisyjnymi oraz innych specjalistycznych urzadzen.

Zasoby intelektualne
Zasoby intelektualne majg charakter niematerialny. W charakterze przyktadéw mozna
wymienic¢ tu marki, opracowane na wtasne potrzeby metody i systemy, oprogramo-

wanie, patenty oraz prawa autorskie. Silng markg dysponuje przyktadowo firma Jiffy
Lube®, ktérg na zasadzie licencji uzycza franczyzobiorcom (wraz z wewnetrznymi meto-
dami obstugi klientéw). Firma Qualcomm, zajmujgca sie projektowaniem chipsetéw
telekomunikacyjnych, zbudowata swo6j model biznesowy na opatentowanych rozwigza-
niach bedacych zrédtem optat licencyjnych.

Zasoby finansowe

Do tej kategorii zalicza sie gotowke, linie kredytowe lub poreczenia finansowe. Na
przyktad firma Ericsson, producent sprzetu telekomunikacyjnego, pozycza czasem
pienigdze od bankéw, a nastepnie wykorzystuje czes¢ tych srodkéw na pomoc klientom
w finansowaniu zakupow sprzetu. Dzieki temu motywuje klientéw, by sktadali zamo-
wienia w firmie Ericsson, a nie u konkurencji.
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Szablon modelu pracy

Kluczowe dzialania

Kup ksigzke

Kluczowe dziatania umozliwiajg organizacjom tworzenie, komunikowanie,
dostarczanie i wspieranie propozycji wartosci poprzez:

Wytwarzanie, czyli produkcje projektowanie, opracowywanie i Swiadczenie
ustug, a takze rozwigzywanie problemoéw. W przypadku firm ustugowych
LWytwarzanie” moze oznaczac zaréwno przygotowania do $wiadczenia ustug

w przysztosci, jak i $wiadczenie tych ustug. Ma to zwigzek z faktem, ze ustugi,

na przykfad strzyzenie, sg konsumowane réwnoczesnie z tym, jak sg Swiadczone.

Sprzedaz, czyli promowanie, reklamowanie i informowanie potencjalnych
klientéw o wartosci oferowanej przez dany produkt lub ustuge. Do konkret-
nych zadan zwigzanych ze sprzedazg nalezg rozmowy sprzedazowe, plano-
wanie, produkcja reklam, przygotowywanie promocji, informowanie klientéw
i szkolenia.

Wsparcie, czyli dbatos¢ o to, aby klienci byli usatysfakcjonowani. Konkretne
dziatania mogg w tym kontekscie polega¢ na przeprowadzaniu ankiet lub
wywiadow i kompilowaniu ich efektéw, aby $wiadczy¢ klientom ustugi mozliwie
najwyzszej jakosci. Warto zwréci¢ uwage na to, ze kluczowymi dziataniami

nie bywa wtedy zwykle realizowanie zadan administracyjno-ksiegowych,

ktore NIE dotyczg bezposrednio prowadzenia sprzedazy lub promowania
propozycji wartosci.

Mamy sktonno$¢ do postrzegania naszej pracy przez pryzmat zadan — kluczo-
wych dziata — a nie przez pryzmat kreowanej przez nie wartosci. Powinnismy
jednak pamietac, ze kiedy klient dokonuje wyboru firmy, bardziej interesuje go
oferowana mu wartos¢ niz samo zadanie.
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Rozdziat 2

Kluczowi partnerzy Szablon modelu pracy

Kluczowi partnerzy to organizacje lub podmioty indywidualne zapewniajgce
kluczowe zasoby lub wykonujgce kluczowe dziatania.

To nielogiczne, aby organizacja sama posiadata wszystkie potrzebne jej zasoby
i sama wykonywata wszystkie dziatania. Niektore prace wymagaja zastosowania
drogiego sprzetu albo bardzo specjalistycznej wiedzy. Wtasnie dlatego wiekszos¢

organizacji stosuje outsourcing proceséw zwigzanych z wynagrodzeniami, korzy- /
stajgc w tym celu z oferty wyspecjalizowanych firm, takich jak Vesta. \_/

Oczywiscie relacje partnerskie moga wykracza¢ poza obszar ,wytwarzania”

i ,zakupow". Firma wypozyczajaca suknie slubne, kwiaciarnia i fotograf mogliby
przyktadowo bezptatnie wymieniac¢ sig listami klientéw i wspoétpracowac

w podejmowaniu dziatan promocyjnych, generujac w ten sposoéb korzysci dla 1 .
wszystkich zainteresowanych stron. 1
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Szablon modelu pracy

Pozyskiwanie kluczowych zasobéw, podejmowanie kluczowych dziatan i wspétpraca
z kluczowymi partnerami wigzg sie z ponoszeniem kosztéw.

Pienigdze sg niezbedne w celu oferowania wartosci, utrzymywania relacji z klientami
i uzyskiwania przychodéw. Wysokos¢ tych kosztéw mozna mniej wigcej oszacowac po
tym, jak zostang zdefiniowane kluczowe zasoby, kluczowe dziatania i kluczowi partnerzy.

Waznym problemem zwigzanym z kosztami oraz ogéIng skutecznoscig modelu bizneso-
wego jest ,skalowalnos¢”. Skalowalnos$¢ oznacza, ze firma moze sobie poradzi¢ z nagtym
skokiem popytu, czyli ma mozliwosc¢ skutecznej obstugi wyraznie wiekszej liczby klientéw
w taki sposéb, aby nie odbito sie to na jakosci. Jezeli chodzi natomiast o wymiar finan-
sowy, skalowalnos¢ oznacza, ze dodatkowy koszt obstugi kazdego nastepnego klienta
maleje, czyli nie pozostaje staty ani nie rosnie.

Dobrym przyktadem skalowalnego przedsiebiorstwa jest firma tworzgca aplikacje
mobilne. Gotowe ,apki” mogg by¢ powielane i dystrybuowane stosunkowo nieduzym

kosztem. Koszt obstugi kazdego nastepnego klienta, ktéry pobiera konkretng aplikacje,
jest praktycznie zerowy, czyli niemal identyczny niezaleznie od tego, czy sprzedanych

kopii bedzie pie¢, czy trzydziesci tysiecy.

Co$ doktadnie odwrotnego nalezatoby powiedzie¢ o firmach konsultingowych i innych
firmach Swiadczacych profesjonalne ustugi. Wynika to z faktu, ze kazda kolejna godzina
niezbedna na obstuge nowego klienta to dodatkowa godzina pracy konsultanta — koszt
obstugi kazdego dodatkowego klienta jest staty. Z finansowego punktu widzenia skalo-
walne modele dziatalno$ci sg bardziej atrakcyjne od tych nieskalowalnych.
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Rozdziat 2 '

Wszystkie dziewieC elementow
tworzy razem przydatne narzedzie:
szablon modelu biznesowego.

Szablon modelu biznesowego o

Wersja:

Kluczowi partnerzy é)

¥

Propozycje wartosci %’ Relacje z klientami

Segmenty klientow @

é?g Kanaty
Struktura kosztow % Strumienie przychodéw é
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, G Strategyzer
2 vategeer | @ ® @ B gyzer

eeeeeeeeeeeee

Szablon modelu biznesowego w formacie PDF mozesz pobrac ze strony Strategyzer.com
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1. Naryguj ¢2ablon,

y wy.drukuj 20 lyp Otwgr
Powiadp; blik w kompufer
20
albo ng tablacjq

Sprébuj sam. Korzystajac z szablonu na kolejnej
stronie, postaraj sie stworzy¢ diagram modelu
biznesowego firmy, w ktérej pracujesz lub ktérej
jeste$ wiascicielem. Mozesz zrobi¢ to takze na
9. Nak]ej w deowigdnich : przyktad dla ktérego$ z klientdw. Pamietaj, ze
wszystko powinno by¢ jak najprostsze, i skorzy-

tubrykach gzablonu

staj z ponizszych wskazéwek:
camoprzylepne karteczki

Nie tworz list — na kazdej karteczce zapisuj jeden
element! Dzieki temu bedziesz mégt ,,zonglowac”
odseparowanymi od siebie pomystami.

Pracujac nad diagramem modelu biznesowego
po raz pierwszy, pamietaj, ze szablon powinien
by¢ prosty i przejrzysty. Po jednoznacznym okre-
Sleniu logiki biznesowej bedziesz mégt dodawac
kolejne szczegoty.

ach
Q Opigz na kaﬁeCZ‘( Uzywaj precyzyjnego jezyka. Kluczowe dziatania
* ! ; B2 ] . :
damen’ra\ne elemen y powinny ml(.ec raczej fo.rme odc.zasowmkoyv?
fun ~prowadzenie sprzedazy” bedzie z pewnoscig

izacjl lepsze niz ,sprzedaz”.

Twojej organ
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Craigslist to serwis oferujgcy mozliwo$¢ zamiesz-
czania ogtoszen, dzieki ktérym uzytkownicy moga
znalez¢ prace lub mieszkanie, kontaktowac sie

z innymi cztonkami spotecznosci, a takze kupowac
i sprzedawac produkty i ustugi albo tez sie nimi
wymienia¢. Firma utrzymuje 700 stron w ponad
70 krajach i co miesigc zamieszcza ponad milion
ogtoszen w sprawie pracy. Jej kulturze organizacyj-
nej bardzo daleko jest do modelu korporacyjnego,
a mimo to nalezy ona do najbardziej rentownych
firm $wiata pod wzgledem zysku w przeliczeniu na
jednego pracownika — branzowi analitycy podaja,
ze 50 pracownikéw craigslist generuje rocznie
przychody ze sprzedazy w wysokosci ponad

600 milionéw dolaréw.

@ Klienci

Wiekszos$¢ klientéw firmy nie ptaci za mozliwos$¢
korzystania z ogtoszen. Serwis pobiera optaty
tylko od pracodawcédw oraz od wynajmujgcych
nieruchomosci w niektérych miastach. Ci ptacacy
klienci niejako subsydiuja klientéw nieptacacych.

% Propozycja wartosci

Craigslist to serwis internetowy, o ktérego wyjat-
kowosci decyduje fakt, ze utatwia on kontakty
miedzy cztonkami spotecznos$ci w Swiecie offline.
Kolejnym elementem oferowanej wartosci sg
darmowe ogtoszenia, ktére moga dotyczy¢ prak-
tycznie dowolnego produktu badz ustugi. Dzieki
tej ofercie firmie udato sie zgromadzic liczng
grupe wiernych klientéw, umozliwiajgcg zaofero-
wanie trzeciego elementu wartosci: niedrogich
ogtoszen dla pracodawcédw i oséb wynajmuja-
cych nieruchomosci.

Kup ksigzke

Ei.:,‘ Kanaty

Ustugi serwisu sg promowane i Swiadczone droga
internetowg — poprzez e-maile i wiadomosci
tekstowe — oraz telefonicznie — za pomoca
zautomatyzowanych potaczen.

@ Relacje z klientami

Uzytkownicy tworzg, edytujg i publikujg ogto-
szenia z wykorzystaniem zautomatyzowanego
procesu, dzieki ktébremu interwencja pracowni-
kéw firmy nie jest konieczna. Pracownicy firmy
liczg réwniez na to, ze uzytkownicy sami beda
moderowac fora i zwraca¢ uwage na ewentualne
oszustwa. Serwis koncentruje sie na optymalizacji
doswiadczenia dla biezgcego uzytkownika: jego
sposob dziatania nie zmienit sie od ponad 20 lat.

é Przychody
Przychody pochodzg tylko od pracodawcéw
i wynajmujacych nieruchomosci.

4

B2 Kiuczowe zasoby

Najwazniejszym zasobem serwisu jest jego ,plat-
forma". Pod tym pojeciem nalezy rozumie¢ zau-
tomatyzowany mechanizm albo inaczej ,silnik”,
ktéry pozwala klientom firmy wchodzi¢ ze sobg
w interakcje. Jego najistotniejszym kluczowym
zasobem jest natomiast reputacja i filozofia
Craiga Newmarka — zatozyciela firmy, ktéry
ktadzie nacisk na stuzbe publiczng i filantropie.

g Kluczowe dziatania

Do najwazniejszych dziatan serwisu nalezy
zaliczy¢ budowanie i utrzymywanie platformy.
Pomysl o tym w nastepujacy sposéb: Google
moze straci¢ z dnia na dzien stu inzynieréw
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i w zaden sposéb nie odbije sie to na jego
funkcjonowaniu, gdyby jednak strona gtéwna
Google znikneta z sieci na caty dzien, bytaby to
prawdziwa katastrofa. To samo dotyczy serwisu
craigslist, cho¢ oczywiscie na nieco mniejsza
skale. Oprocz dziatan zwigzanych z budowaniem
i utrzymywaniem platformy pracownicy firmy zaj-
mujg sie réwniez walkg z hakerami, spamerami

i nieuprawnionymi uzytkownikami.

é) Kluczowi partnerzy

Najwazniejszymi partnerami firmy sg nieptacacy
klienci, poniewaz to oni wykonujg kluczowe dzia-
tania, dbajgc o uczciwosc i cywilizowane zacho-
wanie wszystkich uzytkownikéw. Warto zwrécic
uwage, ze ta sama grupa ludzi — w tym przy-
padku: nieptacacy uzytkownicy — moze jednoczes-
nie petni¢ w ramach modelu biznesowego dwie
role — tutaj: klientéw i kluczowych partneréw.

% Koszty

Craigslist to firma nienotowana na gietdzie,

w zwigzku z czym nie ma obowigzku publikowaé
danych finansowych. Wiemy jednak, ze dziata

w skromnej przestrzeni biurowej i zatrudnia
zaledwie okoto 50 0s6b, wiec w poréwnaniu

z innymi gigantami internetu, takimi jak Google
czy Twitter, jej koszty sg bardzo niewielkie.

Do najwazniejszych statych wydatkéw nalezg
wynagrodzenia, optaty za korzystanie z serweréw
i infrastruktury telekomunikacyjnej oraz czynsz

z tytutu wynajmu powierzchni biurowej. Jej pozy-
cjaw branzy oraz fakt angazowania sie w wiele
przedsiewzie¢ dobroczynnych oznacza réwniez,
ze firma ponosi do$¢ duze koszty obstugi prawne;j
i administracyjnej.
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By¢ moze zaczynasz dostrzegad, ze szablon
modelu biznesowego to niezwykle przydatne
narzedzie utatwiajgce zrozumienie sposobéw
funkcjonowania wiekszosci organizacji za sprawa
tego, ze przedstawia je jako systemy. Efek-
tywnos$¢ szablonu polega na tym, ze systemy,

o ktérych mowa, sg w jego ramach prezentowane
w prosty, wizualny sposéb.

Istotny problem wigze sie jednak z tym, ze
jedynym narzedziem opisujgcym dziatania
wielu organizacji sg ich schematy organiza-
cyjne, ktére prezentujg ich strukture i systemy
raportowania, ale nie wyjasniajg, w jaki sposéb
faktycznie realizujg one swoje zadania. Szablon
modelu biznesowego upraszcza te kwestie,
likwidujac ,biate plamy” w schematach orga-
nizacyjnych poprzez wypetnianie przestrzeni,
w ktérej wykonywana jest praca.

»Prosty, wizualny sposéb” to stowa kluczowe,

bo nawet wyksztatcone osoby (nie wytgczajac
nas!) nie sg w stanie poja¢ zatozen formalnej
teorii systemdw. | nie ma w tym nic ztego, bo tak
naprawde niewiele oséb wykorzystuje zatozenia
formalnej teorii systemdw w swojej pracy.

Warto jednak zna¢ podstawy myslenia syste-
mowego, bo dzieki nim mozna w wyjatkowo

precyzyjny sposéb odpowiadac na pytania o to,
dlaczego dziatania podejmowane w okre$lonych
sytuacjach powinny przebiegac¢ tak, a nie inaczej,
i czy mozna wykonywac je skuteczniej. Szablon
utatwia umieszczanie konkretnych organizacji
w kategoriach systemowych — niezaleznie od
tego, czy chodzi o pracodawcéw, klientéw czy
wiascicieli firm. | witasnie dlatego ksigzka Tworze-
nie modeli biznesowych, w ktérej opis szablonu
znalazt sie pierwotnie, zostata przettumaczona na
40 jezykow, sprzedata sie w milionach egzempla-
rzy i jest wykorzystywana przez tysigce organi-
zacji i niemal wszystkie szkoty biznesu na catym
Swiecie.

Ale czym wiasciwie jest system?

Myslenie systemowe dla laikow

System to zbiér wspoétzaleznych elementéw, ktére
tworzg ztozong, ale jednolitg catosc istniejaca

w okreslonym celu.

Okres$lony element, aby stac sie czescig systemu,
musi spetniac trzy warunki:

1. pozostawac w zwigzku lub interakcji z innymi
elementami;

2. by¢ czescig intencjonalnego projektu i...

3. miec celowy charakter3.
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Sterta cegiet jest po prostu stertg cegiet, ale odpowied- kretnymi elementami sktadowymi, lecz takze — i by¢
nio utozone i potgczone zaprawg staje sie ona syste- moze wiasnie to jest najistotniejsze — okresla¢, naile
mem znanym jako $ciana. Sciana moze z kolei sta¢ sie dobrze sie w niej odnajdujemy.

Sterfa czescig wiekszego systemu zwanego budynkiem, ktéry

oprécz cegiet sktada sie takze z innych powigzanych ze sobg ele- Gdy traktujemy miejsce pracy jak system, nasze wtasne

mentoéw, takich jak drzwi, okna, instalacje wodno-kanalizacyjne dziatania przestajg by¢ zbiorem wasko zdefiniowanych

i elektryczne, izolacje, rynny i tak dalej. zadan wykonywanych niezaleznie od innych, a staja sie
wktadem, ktéry wnosimy, aby nasza organizacja mogta

Organizm cztowieka to takze ztozony system, ktérego wspétza- osiggac swoje cele. Umozliwia to tak zwana koncen-

leznymi elementami s serce, ptuca, mézg, tkanka migsniowa tracja zewnetrzna — jeden z kluczowych elementéow

i niezliczone inne podsystemy, ktére funkcjonujg jednoczesnie, umozliwiajgcych czerpanie satysfakcji z pracy, ktérym

aby$my mogli zy¢, pracowac, kochac i dobrze sig bawic. zajmiemy sie na nastepnej stronie.

W jeszcze szerszym ujeciu — nieodnoszgcym sie bezposrednio
do okreslonych obiektéw ozywionych lub nieozywionych —
systemem mogga by¢ na przyktad ludzie korzystajacy z komuni-
kacji miejskiej. Osoby czekajace na przystanku nie sg elementem
miejskiego systemu transportowego, wsiadajgc do autobusu —
stajg sie jego czescia.

Systemy transportowe przypominajg organizacje zapewniajgce
miejsca pracy okreslonym osobom. Podobnie jak wszystkie inne
systemy, takie organizacje 1) majg cel, 2) s zaprojektowane

w intencjonalny sposéb i 3) sktadajg sie z wzajemnie powigza-

nych elementéw. Postugujac sie szablonem — na przyktad do
stworzenia modelu organizacji, w ktérej pracujemy — mozemy Sgsfem
nie tylko szczeg6towo analizowac jej cele i zaleznosci miedzy kon-
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Warto myslec

1 Wyprzedzeniem,
a jesIcze lepie]
byC otwartym

na zewnatrz
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Kyle Westminster — petnigcy od szesciu lat
obowiazki dyrektora operacyjnego produkuja-

cej niewielkie jachty zaglowe firmy West Coast
Sailing — wszedt pewnego razu do magazynu
petnego nieolinowanych zagléwek i czesci, myslac
o zadaniach do wykonania i pojawiajgcych sie
problemach.

Ale Kyle jeknat na widok tego, co zobaczyt. Wszedzie
walaty sie narzedzia, puste kartony, plastikowe
opakowania i elementy jachtéw. ,Przeciez

zaraz przyjedzie kolejna dostawa” — pomyslat.

.Nie moga wytadowywac tédek w takim bataganie”.

Kyle szybko zlokalizowat Alana, niedawno zatrud-
nionego chtopaka, ktéry w zatoce z rampa dla
ciezaréwek konczyt olinowanie nowego jachtu,
promieniejgc z dumy, ze udato mu sie zrobic to
na czas. Nowy klient miat odebrac tédke jeszcze
tego samego dnia, wiec Kyle najpierw pochwalit
Alana za myslenie z wyprzedzeniem i zrealizo-
wanie zadania w kontekscie ,satysfakgji klienta”,

a potem zaczat mu delikatnie wyjasnia¢, ze dbajac
o zewnetrzny wizerunek firmy bez dogtebnej zna-
jomosci podstawowych zasad jej dziatania, dopro-
wadzit do powstania problemu, bo praktycznie
uniemozliwit wytadowanie planowanej dostawy.

Obaj szybko zabrali sie do prac porzadkowych,

a Kyle wykorzystat ten czas, aby nauczy¢ Alana
zasad koncentracji zewnetrznej — mantry
myslenia systemowego West Coast Sailing, zache-
cajacej pracownikéw do korzystania z szerokiej
perspektywy — odrézniajac jg od ,koncentracji
wewnetrznej"”.

,Koncentracja wewnetrzna jest skupianiem sie

na wykonywaniu wytgcznie wtasnych zadan” —
wyjasnit. ,To w sumie nic ztego, ale takie dziatania
sg zdecydowanie niewystarczajgce. A koncen-
tracja zewnetrzna oznacza opuszczanie strefy
komfortu i myslenie o korzysciach, ktére mozemy
zapewni¢ innym osobom dziatajgcym w ramach
procesu pracy przed namii po nas”.

Uzywajac tekturowej podktadki z opakowania
rumpla, Kyle naszkicowat prosty diagram, aby
zademonstrowac Alanowi, jak jego dziatania
utrudnity tego ranka prace innych oséb zatrud-
nionych w West Coast Sailing, i podkreslit, ze
oprécz zajmowania sie olinowaniem — czyli
skupiania sie na kwestiach wewnetrznych, aby
klienci byli zadowoleni — Alan powinien takze
myslec o istotnych uwarunkowaniach zwigzanych
z koncentracjg zewnetrzna:
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1. Sprawdzajac, kiedy
nie bedzie mégt
korzystac z zatoki

zrampg dla cieza-
réowek jako miejsca
pracy, bo dostawy
sg kluczowa opera-
Cja wptywajaca na
tok pracy catej firmy.

2. Natychmiast odktadajac narzedzia na poétke,
aby inni mogli ich uzywa¢, oraz porzadkujac
zatoke po pracy.

3. Zapisujac w rejestrze czesci wszystkie wykorzy-
stywane przez siebie elementy, aby pracow-
nicy dziatu zakupéw mogli szybko uzupetniac
stany magazynowe.

4. Umieszczajgc w dzienniku dostaw uwage
o wadliwej knadze, ktérg znalazt w jednym
z opakowan, bo West Coast Sailing przywia-
zuje duza wage do Sledzenia jakosci dostaw.

A potem jeszcze raz pochwalit Alana za umie-
jetnos$¢ koncentrowania sie na wtasnej pracy

i spetniania oczekiwan klientéw, opowiedziat mu
o wzajemnych zaleznosciach tgczacych funkcje
wszystkich oséb zatrudnionych w West Coast

Kup ksigzke

Sailing i — gdy mtody czto-
wiek poprosit o konkretne
wskazéwki dotyczace
koncentracji zewnetrznej
— zdradzit mu tre$¢ dwoch
pytan, ktére zadawat sobie
przed przystapieniem do
realizacji kazdego zadania:

1. Co moge zrobic juz teraz, aby poméc osobom
dziatajgcym w ramach procesu pracy przede
mng i po mnie?

2. Jak moge uczestniczy¢ w dziataniach poprze-
dzajgcych mojg wiasng prace i nastepujgcych
po niej?

Alan podziekowat nowemu mentorowi i wrécit
do pracy, a Kyle skierowat sie w strone swojego
biura, uswiadamiajac sobie, ze nieplanowane
korepetycje dla obiecujgcego nowego pracow-
nika zajety mu pét godziny, wiec bedzie musiat
zostac dtuzej, aby zrobi¢ wszystko, co planowat.
»Ale byto warto — pomyslat — bo w ujeciu
dtugookresowym to, ze Alan zrozumiat zasady
koncentracji zewnetrznej, zaoszczedzi firmie
mnoéstwo czasu”.

Rozdziat 2 47

Koncentracja zewnetrzna bywa wyjgtkowo przy-
datna, ale mimo to czesto przegrywa z udziela-
niem pomocy konkretnym klientom. Wyjatkowo
skuteczne okazuje sie w zwigzku z tym tgczenie
bezposrednich wytycznych, dotyczacych na przy-
ktad wiasnie tego rodzaju koncentracji, z narze-
dziami z zakresu myslenia systemowego takimi
jak szablon modelu biznesowego. Nie przestaje
zadziwiac nas fakt, ze w wielu organizacjach
nowych pracownikéw zapoznaje sie wytgcznie ze
schematami organizacyjnymi dotyczacymi okre-
slonych struktur, obiegu dokumentéw i syste-
mow raportowania, zamiast prezentowac im
takze modele biznesowe utatwiajgce zrozumienie
kwestii czysto operacyjnych.

Skoro wiemy, czym jest koncentracja zewnetrzna,
mozemy przej$¢ do kolejnego narzedzia uta-
twiajgcego zrozumienie zasad funkcjonowania
organizacji niekomercyjnych. Jest nim szablon
modelu ustugowego.
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Wiemy juz, ze kazda nowoczesna organizacja posiada albo jednoznacznie okreslony, albo przynajmniej
dorozumiany model biznesowy i ze wszystkie takie podmioty muszg przestrzegac zasad logiki finansowe;j.

Szablon modelu ustugowego i szablon modelu biznesowego funkcjonujg w ramach identycznej logiki, ale
jezyk pierwszego z nich jest lepiej zharmonizowany z zasadami dziatania organizacji niekomercyjnych.

W kontekscie okreslania poziomu efektywnosci organizacji publicznych, podmiotéw dziatajacych w sferze
opieki zdrowotnej i edukacji czy nalezacych do innych sektoréw niekomercyjnych mierniki stricte finan-
sowe okazujg sie zwykle niewystarczajgce. Co wiecej, 0soby pracujgce w takich organizacjach nie zawsze
dysponujg wiedzg o tym, co oznacza ,propozycja wartosci” czy zwigzany jednoznacznie z motywem
zyskow finansowych ,model biznesowy”, wiec sktonne sg zwracac sie raczej ku modelom ustugowym.

¥~ Szablon modelu ustugowego
Szabl on mﬁd@*ﬁ%ﬁ%ﬁe&eweg o Projekt dla: Autor projektu: Data: Wersja:

Kluczowi partnerz: O Kluczowe_dzialﬁ Propozycje wartoéci Relacje z klientami Segmenty klientow
_P) ¢ 7| Propozycj £ | Relagj Q| segmenty O

. o Role/relacje .
Zapewniane korzyscl o Klienci/koneumenci

KluczowiwD fo @ el

Struktura kosztow % Strumienie przychodéw é)
Koezty i koneekwencje Wuynagrodzenie i benefity
o e ot Geneaton s suaegzer || © D @) B C Strategyzer
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Szablon modelu ustugowego

Role/Relacje

To stosunki utrzymywane przez orga-
nizacje z wszystkimi grupami klientéw.
Ich charakter moze okresla¢ pozycja

Kluczowe dziatania
To podstawowe dziatania
umozliwiajgce zapewnianie
korzysci klientom i utrzymy-

Zapewniane korzysci

To przyktadowo opieka zdrowotna, edukacja,
bezpieczenstwo, zywnos$¢, odziez, schronienie
lub pozytywne efekty zewnetrzne, takie jak

wanie z nimi kontaktéw.

dtuzszy czas zycia obywateli, lepsze wskazniki
alfabetyzacji czy spadek poziomu przestepczosci.

Kluczowi partnerzy

To podmioty zewnetrzne
(inne organizacje lub jednostki), e,
ktére wykonujg kluczowe
dziatania lub zapewniajg

organizacji kluczowe zasoby.

oD
- Ir

N

Koszty i konsekwenc]:e

Koszty to wynagrodzenia i $wiadczenia pracow-
nicze, optaty za wynajem budynkéw i/lub dzier-
zawe sprzetu, optaty za ustugi specjalistow i tym
podobne. Konsekwencjami sg na przyktad
niekorzystne efekty spoteczne, utrata reputacji
czy inne negatywne implikacje zewnetrzne*.

Kup ksigzke

®ecco8eccccsccccccccccolocccce

Kluczowe zasoby

To zasoby ludzkie, intelektualne,
fizyczne i finansowe, ktérymi
musi dysponowac organizacja,
aby méc budowac i utrzymywac
relacje z klientami, zapewniajac
im okreslone korzysci.

secccolecccccccccsccoscolfocse
N

Kanaty

To sposéb, w jaki organizacja
komunikuje sie z potencjalnymi
klientami, pozyskuje ich, zapew-
nia im korzysci i podtrzymuje
relacje, aby byli mozliwie najbar-
dziej usatysfakcjonowani.

opiekuna, nauczyciela, obroncy, badacza,
.+ konsultanta i tak dalej.

Klienci/
Konsumenci

-’ Organizacje, aby moc ist-

nie¢, muszg mie¢ klientéw.
Bywajg oni czasem takze
kluczowymi partnerami

— istniejg podmioty, ktore
mozna umieszcza¢ w rub-
rykach odpowiadajgcych
dwoém elementom funda-
mentalnym.

Wynagrodzenie

-..... i benefity

Wynagrodzeniem typu mate-
rialnego mogga by¢ na przyktad
optaty za ustugi, przychody
podatkowe czy pienigdze

z dotacji lub darowizn. Bene-
fity niematerialne to z kolei
Swiadczenia socjalne, uznanie,
poczucie uczestnictwa we
wspolnocie, reputacja, ktéra
przycigga wybitne jednostki,

i tym podobne.
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Szablon modelu pracy Klienci

Ptacacy klienci to powdd istnienia wszystkich organizacji, bo, co oczywiste, zadna nie
jest w stanie bez nich przetrwa¢. W wielu organizacjach niekomercyjnych nie uzywa sie
jednak tego okreslenia — w szpitalach moéwi sie na przyktad o ,pacjentach”, a agendy
rzagdowe obstuguja ,podatnikéw” lub ,,obywateli”. Tworzgc diagram modelu ustugo-
wego organizacji, ktéra jestes$ zainteresowany, mozesz zatem zastapi¢ rzeczownik
.klient” czyms$ bardziej odpowiednim.

Pamietaj, ze klientami organizacji niekomercyjnych bywajg czesto podmioty, ktore

im nie ptaca lub wrecz generujg koszty. Szpitale moga mie¢ przyktadowo obowigzek

leczenia pacjentéw, ktérzy nie sg w stanie im ptaci¢, bo wynika to z przepiséw prawa.

Podobnie bywa z organizacjami panstwowymi, ktére oprécz przyktadnych podatnikéow

muszg obstugiwac takze osoby nieptacgce podatkéw, ponoszac — tak jak wspomniane
l_ wyzej placéwki opieki zdrowotnej — niebagatelne koszty.

Pewne podmioty miewajg dla organizacji niekomercyjnych fundamentalne znaczenie,

I_ chociaz ich cztonkowie wcale nie uwazajg sie za klientéw. Szkoty publiczne moga na
przyktad uwazac¢ za klientéw cztonkéw lokalnych spotecznosci, bo edukacja pomaga
w tworzeniu wiezi spotecznych, co przynosi korzysci wszystkim, nie wytgczajac 0séb,
ktére nie maja dzieci.

Klienci zewnetrzni to ,uzytkownicy korcowi” ustug Swiadczonych przez konkretne
organizacje, czyli na przyktad uczniowie szkét lub pacjenci szpitali. Klienci wewnetrzni
to z kolei osoby dziatajgce w ramach organizacji. Przyktadowo ksiegowi pracujacy

w federalnej agencji uzytkowania gruntéw nie obstuguja w zasadzie ,ludzi z ulicy” —
ich rola ogranicza sie do pomagania innym osobom zatrudnionym w tej instytucji.
Warto zauwazy¢ — cho¢ moze sie to wydawac paradoksem — ze w $rednich i duzych
organizacjach znacznie wiecej oséb obstuguje zwykle klientéw wewnetrznych niz
zewnetrznych.
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Rozdziat 2

Zapewniane korzysci szablon modelu pracy

Zapewniane korzysci to w modelach ustugowych odpowiednik propozycji
wartosci, czyli co$, co mozna okresli¢ mianem doswiadczen niematerialnych.
Powrét do zdrowia po leczeniu w szpitalu, wyzsze zarobki po skohczeniu studiow
czy bezpieczne warunki zycia dzieki pracy agend rzagdowych nie sg czyms, czego
mozna dotkng¢, tylko pozytywnymi stanami koficowymi.

Zwracaj uwage na to, aby nie myli¢ z korzysciami kluczowych dziatan! Nie zapo-
minaj, ze korzysci wynikajg z umiejetnego taczenia kluczowych dziatan, ale same
NIE bywajg nimi nigdy.

Powrét do zdrowia (czyli korzys$é¢, o ktérej wspomnieliSmy wyzej) byt zapewne
efektem odpowiedniej diagnozy i leczenia (czyli kluczowych dziatan). Wyzsze
zarobki (korzys¢) to skutek nauki, analizowania informacji zwrotnych i stuchania
mentoréw (kluczowych dziatan). Bezpieczne otoczenie (korzy$€) to nastepstwo
przestrzegania porzadku publicznego i dbatosci o infrastrukture (kluczowych
dziatan).

Istotne jest takze to, ze uzywanie terminu ,korzysci” zamiast ,warto$¢” utatwia
koncentrowanie sie na niefinansowym charakterze relacji taczacych dostawcéw
ustug z ich klientami.
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52 [ 1 Diagram

Szablon modelu pracy

Wszystkie organizacje wykorzystujg do pozyskiwania i obstugi klientéw
okreslone kanaty, ktére — o czym nalezy bezwzglednie pamieta¢ — ,dzia-
—_ tajg w obie strony”. Chodzi o to, ze Swiadome swojej misji organizacje nie
~ tylko pozyskuja i obstuguja klientéw, lecz takze monitorujg wskazniki ich
satysfakcji i wprowadzajg zmiany, gdy ich warto$¢ spada.

(«

@ W Stanach Zjednoczonych wiekszo$¢ duzych dostawcéw ustug z sektora
opieki zdrowotnej pozyskuje informacje zwrotne od pacjentéw i wiasnych
pracownikéw z ankiet firmy Press Ganey. To najistotniejszy wyznacznik
jakosci pracy specjalistéow i organizacji dziatajacych w tej branzy.

Kanaty bywajg czasem uznawane za co$ oczywistego, ale miliony stawia-
jacych na bezposrednie kontakty z klientami firm przekonaty sie, ze tak
nie jest, gdy na poczatku 2020 roku wybuchta epidemia COVID-19 i ich

Cj systemy dystrybucyjne przestaty istnie¢. W nowej sytuacji te z nich, ktére
przetrwaty, musiaty przypomnie¢ sobie o technologii wideo, dzieki ktérej
pojawity sie zupetnie nowe domysine kanaty wspétpracy zaréwno z klien-
tami zewngtrznymi, jak i wewnegtrznymi.
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Rozdziat 2

Role/relacje szablon modelu pracy

Organizacje niekomercyjne, podobnie jak ich biznesowe odpowiedniki, moga
odgrywac rézne role i nawigzywac r6znego rodzaju relacje z roznymi klientami.
Szpital moze odgrywac role instytucji opiekunczej dla pacjentéw, ale studentom

medycyny stuzy¢ jako laboratorium dydaktyczne. vy
Podobnie bywa w przypadku publicznych organizacji pomocy spotecznej. Tego - ~
rodzaju podmioty zapewniajg naturalnie wsparcie finansowe ubogim, ale dla /N

innych agend rzgdowych bywajg czesto zrédtami rekomendacji politycznych.
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54 = 1 Diagram

Szablon modelu pracy

Wynagrodzenie i benefity

Kup ksigzke

Wszystkie nowoczesne organizacje potrzebujg pieniedzy, aby méc prowadzi¢
dziatalno$¢. W organizacjach stricte biznesowych podstawowym mierni-
kiem sukcesu bywajg zwykle wyniki finansowe. Organizacje niekomercyjne
korzystajg zwykle, co oczywiste, z innych instrumentéw weryfikacyjnych.

W przypadku instytucji publicznych miarg skuteczno$ci moze by¢ na przy-
ktad statystyczna dtugos$¢ zycia obywateli czy warto$¢ wskaznikéw poziomu
przestepczosci; szkoty prowadzg ewidencje wynikéw w nauce i wskaznikow
zdawalnosci egzamindw; a dostawcy ustug zdrowotnych zwracajg uwage na
wspotczynniki stanu zdrowia okreslonych populacji i efekty leczenia.

Benefity pozafinansowe mogga by¢ pozyskiwane przez zaréwno konkretne
organizacje, jak i osoby trzecie, ktére czesto moga nawet nie wiedzie¢, ze sg
przez nie obstugiwane. Jest tak przyktadowo w przytoczonym juz wczesniej
przypadku szkét, dzieki ktérym rozwijajg sie lokalne spotecznosci. To wtasnie
przyktad pozytywnych efektow zewnetrznych, czyli korzysci, jakie osiggaja
okreslone osoby mimo tego, ze nie muszg za nie ptacic.

Oproécz pozytywnych istniejg takze naturalnie negatywne efekty zewnetrzne.
S3 nimi na przyktad zanieczyszczenie powietrza czy wody, czyli koszty, jakie
ponoszg okreslone osoby mimo faktu, ze wcale tego nie chca. Opisy nega-
tywnych efektéow zewnetrznych umieszczane sg zwykle w rubryce Koszty

i konsekwencje.
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Rozdziat 2

Kluczowe Zasoby Szablon modelu pracy

W kontekscie kluczowych zasobéw, podobnie jak w przypadku innych elementéw

fundamentalnych, organizacje niekomercyjne r6znig sie pod kilkoma wzgledami

od komercyjnych. Tworzac diagramy modeli ustugowych takich organizacji, nalezy

pamietac o tym, ze kluczowe zasoby to wytgcznie aktywa, ktére zapewniajg

najistotniejsze korzysci klientom zewnetrznym. Komputery, biurka czy krzesta, !E-
z ktérych korzysta wiekszos¢ firm, to na przyktad niewatpliwie aktywa fizyczne, ale :

takie, ktére rzadko miewajg zwigzek z zapewnianiem korzysci innym podmiotom.

A oto inny przyktad: wiekszos$¢ duzych organizacji zatrudnia ksiegowych i mene-

dzeréw ds. zasobdw ludzkich, ale ci pracownicy, cho¢ sg niezbedni, zwykle nie

zapewniajg korzysci klientom zewnetrznym.

Oto dobry sposéb sprawdzania, czy okreslony zaséb jest kluczowy, czy nie.

Zadaj sobie pytanie: Czy ten konkretny element aktywdéw mégtby zostac nabyty na
wolnym rynku? Gdy aktywem jest marka, reputacja, metodyka, patent, zastrzezony
algorytm lub baza danych — czyli cos, po co raczej trudno p6js¢ do sklepu —
mamy zwykle do czynienia z kluczowym zasobem. Osoby, ktére mozna zatrudnic,

konkretne miejsca, ktére mozna wynaja¢, czy tez istniejgce fizycznie rzeczy,
ktére mozna kupi¢, bywaja nimi natomiast znacznie rzadziej.
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Szablon modelu pracy

Kluczowe dzialania

Kup ksigzke

W kwestii kluczowych dziatan, podobnie jak w przypadku kluczowych zasobdw,
organizacje niekomercyjne réznig sie pod pewnymi wzgledami od komercyjnych.
Kluczowe sg wytacznie te dziatania, ktére majq podstawowe znaczenie w obsza-
rach komunikowania, tworzenia, dostarczania i wspierania korzysci zapewnianych
klientom zewnetrznym.

Kazda organizacja, aby méc sprawnie funkcjonowad¢, musi naturalnie wykonywac
wiele réznorodnych dziatan: zatrudnia¢ pracownikéw, prowadzi¢ szkolenia, zajmo-
wac sie ksiegowoscig, dokonywac zakupow, dbac o kwestie logistyczne, wykonywac
zadania administracyjne i tak dalej. To niezbedne, ale w wiekszosci organizacji
realizowanie tego rodzaju zadan nie jest kwestig kluczows.

Aby ustali¢, czy mamy do czynienia z kluczowym dziataniem, warto zada¢ sobie
nastepujace pytanie: Czy ten rodzaj aktywnosci wigze sie bezposrednio z poszukiwa-
niem, pozyskiwaniem, obstugiwaniem lub podtrzymywaniem kontaktéw z klientami
zewnetrznymi? W przypadku odpowiedzi przeczacej, mozemy by¢ niemal pewni,
ze dziatanie, z ktérym mamy do czynienia, nie ma kluczowego charakteru.
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Rozdziat 2

Kluczowi partnerzy Szablon modelu pracy

Kluczowi partnerzy to osoby lub inne organizacje, ktére 1) wykonuja kluczowe dziata-
nia lub 2) dostarczajg interesujgcej nas organizacji kluczowe zasoby.

Kluczowymi partnerami bywajg czesto dostawcy, ale niekoniecznie musza to by¢
wszyscy dostawcy. Duze organizacje publiczne korzystajg z ustug tysiecy dostawcow
i moga ich w razie potrzeby bez problemu zastepowac innymi, ktérzy sprzedaja

podobne produkty lub ustugi.

Wypetniajgc w szablonie modelu ustugowego rubryke Kluczowi partnerzy, nalezy zadac
sobie dwa pytania:

Czy ten podmiot wykonuje kluczowe dziatanie lub zapewnia kluczowe zasoby?

Czy ten podmiot moze zostac fatwo zastgpiony przez inny?

Jesli odpowiedz na drugie pytanie jest twierdzgca, mozemy zatozy¢, ze mamy

do czynienia raczej z dostawca niz kluczowym partnerem.
A oto nieco inny sposéb postrzegania tego zagadnienia: dostawcy konkurujg ze soba,

aby méc pozyskiwac klientéw, czyli konkretne organizacje, a konkretne organizacje
konkurujg ze sobg, aby méc przyciggac¢ kluczowych partneréw.
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Szablon modelu pracy Koszty i konsekwencje

Zarbéwno organizacje komercyjne, jak i niekomercyjne, ponoszg okreslone
wydatki. Organizacje niekomercyjne muszg jednak poswieca¢ sporo uwagi
takze niefinansowym konsekwencjom swoich dziatarh. W rubryce Koszty
N i konsekwencje powinny znalez¢ sie opisy negatywnych efektow zewnetrznych,
% @ takich jak zanieczyszczenie powietrza czy wody. To koszty, ktére okreslone
podmioty muszq ponosi¢, cho¢ wcale tego nie chcg.

Wspomniane wyzej konsekwencje maja charakter zewnetrzny, ale moga
pojawiac sie takze negatywne efekty wewnetrzne. Podczas epidemii COVID-19
wielu pracownikéw stuzby zdrowia musiato sie na przyktad mierzy¢ z moralnym
wypaleniem zwigzanym z bezprecedensowym obcigzeniem pracg w warunkach
przewlektego stresu.

| jeszcze jedna uwaga. W Stanach Zjednoczonych nie ma pod wzgledem finan-
sowym absolutnie zadnej réznicy miedzy organizacjami komercyjnymi i nieko-
mercyjnymi poza kwestiami podatkowymi (organizacje non profit nie musza

ptaci¢ podatku dochodowego, o ile reinwestujg zyski we wtasng dziatalnos¢).
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60 1 Diagram

Przyktad modelu ustugowego:

Oregon Health & Science Univereity

Szablon modelu ustugowego

Kluczowi partnerzy @ Kluczowe dziatania [@I

Zapewniane korzysci Role/relacje :: Klienci/konsumenci ;fzﬁ
Keztatcenie .
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Oregon Health & Science University (OHSU),

jedyna w stanie Oregon publiczna akademicka
placéwka opieki zdrowotnej, to system szpitali

i klinik w Oregonie i potudniowo-zachodniej czesci
stanu Waszyngton. OHSU jest instytucjg szkolnictwa
wyzszego z wydziatami medycyny, pielegniarstwa,
farmacji, stomatologii i ochrony zdrowia pub-
licznego. Jej struktura obejmuje sie¢ kampuséw

i partnerstw klinicznych zapewniajgcych pacjentom
biezgcg opieke zdrowotng. OHSU to takze ogélno-
krajowy o$rodek badawczy. Tysigce zatrudnionych
w nim naukowcow zajmujg sie terapiami ratuja-
cymi zycie, kwestiami zwigzanymi z pogtebianiem
wiedzy dotyczacej zrédet, przebiegu i leczenia wielu
réznych choroéb, zagadnieniami zwigzanymi z opra-
cowywaniem receptur coraz skuteczniejszych lekow
i wieloma innymi rodzajami prac badawczych.
OHSU jest zdywersyfikowang organizacjg ustugowa,
ktéra zatrudnia ponad 18 000 o0s6b.

Klienci

Ztozono$¢ OHSU znajduje odzwiercied-
lenie w réznorodnosci segmentéw jej klientow.
Warto zwr6ci¢ uwage na to, ze cztery grupy
klientéw uszeregowano w kolejnosci priorytetéw
i ponumerowano, aby odpowiadaty im konkretne
korzysci. Zgodnie z zasadami modelowania pracy
zapewniane korzysci muszg by¢ zréznicowane
i nalezy je przypisywac do odrebnych grup klientow.

Zapewniane korzysci

OHSU to instytucja medyczna, ale
spektrum jej dziatan jest wyjgtkowo szerokie.
Zapewnia bezposrednig opieke ratujaca zycie, bo
oczekujg tego pacjenci. Zajmuje sie takze tworze-
niem wartosci w sferze dydaktycznej i HR na rzecz
studentéw. Tworzy systemy partnerskie w sferze
ochrony zdrowia publicznego we wspotpracy ze
spotecznosciami lokalnymi. | prowadzi dziatalno$¢
badawcza, aby firmy farmaceutyczne i organiza-

Kup ksigzke

cje dziatajace w branzy technologii medycznych
mogty wprowadzac kolejne innowacje nie tylko
na rynkach lekéw i urzadzen leczniczych, lecz
takze w sferze coraz bardziej nowatorskich
dziatan terapeutycznych.

Kanaty

«

@ﬁ Dziatajgc w interesie poprawy stanu
opieki zdrowotnej i jej maksymalnego upo-
wszechnienia, OHSU wykorzystuje wiele kanatéw
tworzenia $wiadomosci i realizowania ustug.
Informacje zwrotne dotyczace konkretnych dzia-
tan pozyskiwane sg z ankiet przeprowadzanych
wsréd pracownikow i pacjentéw oraz cztonkow
ich rodzin. Zrédtami opinii o charakterze spotecz-
nosciowym sg natomiast przestuchania publiczne,
informacje pozyskiwane drogg elektroniczng

i badania kwestionariuszowe przeprowadzane
przez kluczowych partneréw.

vy

- - Role/relacje

R Petnigc role organizacji prozdrowotnej,
edukacyjnej i badawczej, OHSU tworzy i pod-
trzymuje ztozone relacje wewnetrzne (w ramach
tworzgcych go instytucji) i zewnetrzne (w ramach
obstugiwanych spotecznosci). W kontekscie
wspotpracy z klientami chodzi o zaréwno krotko-,
jak i dtugoterminowe relacje o charakterze osobi-
stym, zautomatyzowanym i transakcyjnym.

Wynagrodzenie i benefity

e}

%= Zrédta przychodéw sg zréznicowane —
cze$¢ z nich charakteryzuje prawdopodobieristwo
graniczace z pewnoscig, a inne bywajg wysoce
nieprzewidywalne. Pandemia COVID-19 uniemoz-
liwita na przyktad OHSU swiadczenie wielu ustug
przynoszacych wczesniej wysokie dochody, ale
publiczne granty badawcze przyznawane byty
bez przerwy. W kwestii benefitéw OHSU korzysta
na tym, ze zapewniane przezen ustugi przyczy-

Rozdziat 2 61

niajg sie do poprawy stanu zdrowia populacji
w skali catego stanu — i utrzymuje dzieki temu

znakomitg reputacje.
@ Kluczowe zasoby

Kluczowe zasoby, ktére trudno
pozyskiwac i zastepowac innymi, sprawiaja, ze
w poréwnaniu z innymi organizacjami komercyj-
nymi i niekomercyjnymi dziatalno$¢ OHSU jest
droga. Chodzi na przyktad o zatrudnianie wysoko
wykwalifikowanych specjalistéw czy korzystanie
z najnowoczes$niejszych urzagdzen medycznych.

Kluczowe dzialania

Warto zwroci¢ uwage na fakt, ze kazdemu
z kluczowych dziatari OHSU odpowiada konkretna
korzy$¢ zapewniana okreslonej grupie klientéw.
W innych organizacjach ustugowych beneficjen-
tem pewnych kluczowych dziatan lub zapewnia-
nych korzysci moze by¢ kilka grup klientéw.

{Fh Kluczowi partnerzy
Partnerzy OHSU to instytucje pub-

liczne, przedsiebiorstwa komercyjne i organizacje
non-profit. Warto zauwazy¢, ze szereg firm far-
maceutycznych petni w tym ujeciu role kluczo-
wych partneréw i klientéw, zgodnie z zasadg
mowigcg o tym, ze okreslone osoby lub organi-
zacje mogg petni¢ w ramach modelu wiecej niz
jedna funkcje.

%j%@ Koszty i konsekwencje
Najwieksze koszty generujg zwykle
wynagrodzenia i OHSU nie jest pod tym wzgle-
dem wyjatkiem. Bardzo wysokie sg w jego
przypadku zaréwno state, jak i zmienne koszty
wyposazenia i urzadzen. Warto zauwazyg, ze
w kontekscie szybko starzejacej sie populacji
z rosngcymi potrzebami w zakresie ochrony
zdrowia rosng one szybciej niz inflacja.
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62 1 Diagram

Kolejne etapy

Nadszedt czas na ,zbehawioralizowanie” tego,

1. Naryeuj ezablon, wydrukuj
g0 lub otwérz odpowiedni plik
czego sie dowiedziate$. Majac do dyspozycji

2.p
. PR .
24gotuj kartoezk;
na komputerze albo tablecie
,0g0Iny obraz” funkcjonowania organizacji komer-
cyjnych i niekomercyjnych, mozesz zaczac¢ dziatac.

Sproébuj stworzy¢ diagram modelu biznesowego

lub ustugowego organizacji, ktéra Cie interesuije.

Moze to by¢ firma, w ktérej pracujesz lub chciatbys
sie zatrudni¢, albo potencjalny klient.
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Rozdziat 2

A teraz zadaj sobie nastegpujgce pytania:

0 Czy ta organizacja musi rozwigzywac konkretne problemy? e Czy istnieja jakie$ bolgczki, ktérymi powinna sie zajac¢?
,Bolaczki” to w tym przypadku zagadnienia, na ktére nalezy
zwroci¢ uwage, ZANIM stang sie problemami.

¢ ¢

e Czy posiadasz odpowiednie umiejetnosci, wiedze lub konek- Jakie trendy wywierajg wptyw na sposéb funkcjonowania
sje, aby zapewnic jej wieksza konkurencyjnos¢ lub umozliwi¢ tej organizacji? Czy dzieki Tobie bedzie mogta wykorzysty-
skuteczniejsze realizowanie obietnic zwigzanych z zapew- wac je skuteczniej?

nianiem klientom konkretnych korzysci?

Nadszedl czas
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Dowledz sie wiece] | dotacz juz dzisiaj!
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Globalny bestseller w zupetnie nowym wydaniu

Ostatnie kilka lat byto dla naszej cywilizacji bardzo trudne. Co wiecej, problemy bezustannie
sie pogtebiajg, a przez to rosnie niepewnos¢. Wcigz jednak pojawiaja sie kolejne, nieznane

wczesniej mozliwosci. W naszej nowej, szalonej rzeczywistosci klarownos¢ i poczucie bezpie-

czenstwa w sferze zycia zawodowego staja sie marzeniem niemal kazdej osoby, na kazdym
etapie rozwoju kariery.

Poznaj jednostronicowa, czteroetapowa metode modelowania, ktéra pomogta juz setkom
tysiecy profesjonalistow ze wszystkich stron Swiata!

Ta niezwykle skuteczna i uniwersalna metoda prowadzenia kariery powstata 15 lat temu

na podstawie przetomowego szablonu modelu biznesowego (ang. Business Model Canvas).
Metoda dziata poprzez potaczenie zasad myslenia projektowego w kontekscie rozwoju
kariery. Przy tworzeniu techniki skorzystano z doswiadczenia setek doradcow zawodowych
z kilkudziesieciu panstw. Metodologia ta, w efekcie konsekwentnego rozwijania, wyewolu-
owata w doskonaty i niezwykle skuteczny produkt. Dodatkowo w tym wydaniu ksigzki
znalazty sie niezawodne wskazoéwki dotyczace budowy silnej marki osobiste;!

Dr Timothy Clark jest profesorem biznesu, a takze autorem i wspétautorem
bestsellerow. Alexander Osterwalder jest teoretykiem biznesu, konsultantem
i autorem ksiazek. Yves Pigneur jest naukowcem i wyktadowca akademickim.
Bruce Hazen jest trenerem kadry zarzadzajacej i autorem metodyki zwanej
»nowa fizyka zarzadzania karierg”. Alan Smith jest przedsiebiorca, ktéry taczy
wysublimowany design z biznesem i jego wyzwaniami.

$WILEY

Oto doktadnie to, czego potrzebuje kazdy
profesjonalista klarownie planujgcy wtasng kariere!
Julia Samman, trenerka biznesu

Dobrze zrozumiatem swojg role w organizacyji,
a lakze zaczatem skutecznie zarzadzac wiasng karierg!
Dr James Heilman, lekarz i profesjonalny menedzer

Osobisty model biznesowy to innowacyjne narzedzie
komunikacji wizualnej, dzigki ktdremu fatwiej
0cenisz, kim jestes i co mozesz robic.

Tim Lybarger, Encore NEO

Szablon modelu pracy? To przetomowe rozwigzanie
dla 0sdb rozpoczynajacych karierg zawodowg!
Randi Millard, Learner2Earner
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