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Benchmarking - pomyślny rozwój ośrodka 
i sprawdzony model biznesowy. Uczenie 
się na sukcesach i porażkach w branży. 

!
Skupimy się na dwóch rzeczach: 

inspiracjach i przykładach „blisko ziemii”. 



benchmarking 
!

procesowe wdrażanie zmian na poziomie 
organizacyjnym, produktowym, strategicznym na 

podstawie obserwacji modeli biznesowych 
działających w różnych branżach 

!



każdy z nas korzysta  
z tego narzędzia 

!
przecież na każdego dnia podglądamy, 

inspirujemy się, nawet w sposób 
nieuświadomiony 

!

!
*sztuką jest zrobienie  

z tego metodologii



modele biznesowe firm stają 
się inspiracją dla innych 

!
ebay - allegro 

CNN - TVN24 - Polsat wydarzenia 
H&M - Reserved 
Amazon - Merlin



Innowacja  
to nie technologia 

!

to adaptacja  
nowych dla branży rozwiązań











puro hotel





dynamika zmian biznesowych 
bardzo wzrosła 

!



dynamika wzrostu sektora startupów



crowdfunding: nowe sposoby budowania biznesu



*don’t grow big  
*planning is guessing 

*meetings are toxic 
*underdo the competion 

* epicenter



planning is guessing



zima 2013/2014



Długookresowe strategie już nie działają –  
stawia tezę Nassim Nicholas Taleb.  
 
W dzisiejszym świecie przeważa to, co nieznane, 
przypadkowe i zmienne. „Niektórym rzeczom 
służą wstrząsy; rozwijają się i rozkwitają pod 
wpływem zmienności, przypadkowości, nieładu  
i stresu; przygody, ryzyko i niepewność to ich 
żywioł”



benchmarking 
!

produktowy 
procesowy 

design thinking 
funkcjonalny 
strategiczny 
finansowy



dywersyfikacja produktu







CSR / public affairs









produkt marketingowy / PR



produkt marketingowy / PR



całość komunikacji



Groupon (model kupowania)



Benefit (lojalność)



BlaBlaCar (sharing)



Air BnB (rezerwacje)



jak przeprojektować usługę?



Makieta ścieżki klienta
Persona Usługa Usługodawca Zespół projektowy

FAZA USŁUGI FAZA PRZED USŁUGĄ FAZA PO USŁUDZE
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REKLAMA / PUBLIC RELATIONS

MEDIA SPOŁECZNOŚCIOWE

WORD-OF-MOUTH

PRZESZŁE DOŚWIADCZENIA

OCZEKIWANIA DOŚWIADCZENIA ZADOWOLENIE / NIEZADOWOLENIE

WORD-OF-MOUTH

MEDIA SPOŁECZNOŚCIOWE

ZARZĄDZANIE RELACJAMI Z KLIENTEMPRZEPRAWA USŁUGOWA / WĘDRÓWKA PRZEZ USŁUGĘ

Jak oferta usługowa komunikowana jest klientowi?

Jakie informacje są dostępne przez media
spo łecznościowe dla ludzi przed doświadczeniem
usługowym?

Co faktycznie o usłudze i usługodawcy mówią znajomi, 
koledzy czy rodzina?

Jakie doświadczenia mają ludzie z podobnymi usługami 
lub/i usługodawcami?

Jakie są (potencjalne) oczekiwania wobec usługi
bądź usługodawcy?

Jakie są osobiste wrażenia klienta z kontaktów z usługą bądź usługodawcą 
podczas świadczenia usługowego?

Klienci indywidualnie oceniają usługę porównując swoje 
oczekiwania wobec usługi z tym, co rzeczywiście podczas 
usługi doświadczyli.

Co klienci rozpowiadają o usłudze i/albo usługodawcy 
swoim znajomym, kolegom czy rodzinie?

Co klienci przekazują na temat usługi (lub usługodawcy) 
swoim znajomym przez media spo łecznościowe?

Jak usługodawca zajmuje się klientem?Które miejsca kontaktu zrobią wrażenie na kliencie w procesie usługowym? Czy są tam jakieś
skrajne sytuacje tj. takie miejsca, które zrobią na kliencie wrażenie nadzwyczaj dobre lub złe?
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od czego zacząć? 
!

analityka procesów 
(biznesowych, produktowych, 

sprzedażowych itp) 
badanie oczekiwań odbiorców 

analiza trendów 
projektowanie usług (zgodnie z zasadą 

User Centered Design) 
implementacja usług 

testowanie



podsumowanie 
!

benchmarking pozwala wzbogacić 
produkt i uniezależnić się od pogody 

!
oszczędność budżetów marketingowych 

!
wyższy poziom zadowolenia klienta = 

buzz marketing 
!

koszt kreatywnych rozwiązań < kosztów 
tradycyjnego zarządzania obiektem 



!

!

ze słabego produktu nie da się zrobić Aspen 
!

ale żaden produkt nie musi być słaby* 
!
!

*może być tylko źle przemyślany 



Dziękuję
za poświęconą uwagę
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