Co prevysi vase ocakavania?

.michal Magusin
Uspednému muzovi dnes nestaci len miesto, kde si mdze vybrat oblecenie zo Sirokej

ponuky. Oceni, ak sa onho komplexne postaraju a dopredu myslia na jeho potreby.
O dolezitosti a rozsahu sluzieb v odievani hovori Marek Liso, riaditel Marco Mirelli.
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Nas vztah s nasim klientom sa predajom nekondi, ale zacina. Prave tak rozpoznate profesionalitu firmy.
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@ co vedia klienti najviac ocenit z hladiska sluzieb?

V poslednom ¢ase k ndm prichddzaju klienti, ktor{
okrem odbornosti a toho, Ze sa oblecd na jednom
mieste, pozitivhe hodnotia, ked sa necitia ako v ob-
chode. Vytvarame im privatne prostredie a v takejto
atmosfére sa citia ako doma. Maju komfort, ktory vy-
hladdvajui vZdy a vSade, ¢i uz vreStaurdcii, vhoteloch
alebo na dovolenke. Vdaka konceptu, ktory sme vy-
tvorili, ho nasli uz aj vramci odievania.Vkomfortnom
prostredi a bez kompromisov sa oble¢t na jednom
mieste, o pre nich znamena obrovsku tisporu ¢asu
a ziadny stres.

.preco kladiete taky doéraz na vytvorenie prijemného
prostredia pre klienta?

Ked sme sa stahovali do vdc¢sich, reprezentativnych
priestorov v centre Bratislavy, jeden nés klient necha-
pal, preco odchddzame z pdvodného miesta, kedZe sa
tam napriklad dalo bez problémov parkovat. Opytal
som sa ho, ¢i si pri cestovani hlad4 hotel s tromi alebo
s piatimi hviezdickami? Potom pochopil. Ajmy sme po-
chopili, Ze to nie je ,hra na nieco*, ale vytvorenie pro-
stredia, na ktoré sd nasi klienti zvyknuti a ktoré je kon-
zistentné s ich Zivotnym §tylom a ndrokmi. Ak chcete
poskytovat privatnu sluzbu, kde je kazdy a vSetko pre
klienta, kde nebude ruseny pohladmi okoloidtcich,
kde simoze dat drink a citit sa uvolnene, potom musite
vytvorit priestor, v ktorom takiito atmosféru viete do-
cielit. A na druhej strane, aj kazdé sluzba musi mat
adekvatny priestor pre svoju realizaciu ¢i jej profesio-
ndalne vyhotovenie. Iba vtedy ju mozno vykonévat za-
kazdym profesionalne. Zd6raznim slovo zakazdym,

Nas klient dostane za svoje peniaze viac ako v ktorejkolvek krajine za hranicami Slovenska. |

pretoZe len konStantne rovnaka sluzba a vysledok si
ziskavaji dlhodobti d6veru klienta. Osobne radd navste-
vujem restaurdcie, kde mirovnaké jedlo chuti vzdy rov-
nako. Bez ohladu na to, ¢i ho varil ten isty kuchar. Asi
vSetci pozname pocit sklamania, ked nieco pozname,
teSime sa na to a vysledok nezodpoveda nasim ocaka-
vaniam. A aj ked sa hovori, Ze o¢akédvania su , zabijakom
$tastia“, kto ich v skuto¢nosti nemé? Idedlnym vysled-
kom poskytnutia sluzby preto je uspokojit alebo do-
konca prevysit ocakavania klientov.

.pod vynimoénou sluzbou teda mame rozumiet sluzbu,
ktora prevysi nase ocakavania?

Presne tak. Raz mi zndmy moderator Jozef ,Jopo*
Polacek porozpréval o svojom zazitku z dovolenky. Hl'a-
dal svoje plavky a nasiel ich priviazané na hojdacej sieti.
Priviazal mu ich tam c¢lovek, ktory upratoval, aby mu
ich neodftikol vietor. A prave tiito drobnost od ¢loveka,
ktory je len malym kolieskom velkého stroja, si Jopo
zapamadtal a s lou mé spojené aj pozitivne spomienky
na tento rezort a jeho sluzby. Tu vidime jasny priklad
toho, Ze detaily nielenZe rozhoduju, ale Ze mysliet za
klienta dopredu a prevysit jeho o¢akdvania ma vzdy
pozitivny efekt. Vravi, Ze na to nikdy nezabudne. Snazit
sa silou-mocou nieco vymysliet, len aby ste zaujali
klienta nie¢im novym, nemusi byt najsprévnejsia cesta.
Cesta je vykonat kazda pontkand sluzbu vzdy a opa-
kovane na takej profesionalnej tirovni, Ze klient nebude
odchdadzat s negativnym pocitom, ale bude zaZivat ra-
dost, spokojnost a pohodu. Viem, o com hovorim, pres-
ne taky som aj ja.

.rozsah a kvalita sluzieb je vidy rozhodujtica. Ako sa da
dosiahnut to, aby sa tento pristup udomacnil aj na Slo-
vensku?

Odpoviem prikladom z vlastnej sktisenosti. Asi pred
deviatimi rokmi sme vramcijedného skolenia mali za-
definovat, ¢o Marco Mirelli prindsa klientovi, akd pri-
dant hodnotu. Po troch diioch brainstormingu sme sa
vSetci zhodli, Ze je to vynimocna sluzba komplexne;j
starostlivosti o odievanie tispesnych muzov. No a od-
vtedy sa snazime toto krédo napliat a zdokonalovat.
Vytvorit takito komplexnt sluzbu vyzadovalo vela ¢a-
su, obetavosti, peniazi, perfekcionizmu a precizovania
know-how. Vysledok je vybudovana firma so zdzemim,
ktord ma cely proces od A po Z pod kontrolou, je flexi-
bilna, produktovo §irokospektrdlna, odborne ,nadu-
pana“. No v prvom rade je tu pre klienta, ktorému po-
skytuje skuto¢ne profesiondlnu sluZzbu na svetovej
drovni. Mnohokrat zvyknem hovorit o svetovej tirovni,
pretoZe vela tispesnych slovenskych muZov si mysli, Ze
len to, ¢o je zo zahranicia, musi byt lepsie ako to, ¢o je
slovenské. LenZe si treba uvedomit, Ze aj Slovensko je
sticastou sveta a ni¢ nie je nemozné. Dovolim si tvrdit,
Ze vdanej oblasti patrime k §picke vo svete anas klient
dostane za svoje peniaze viac ako vktorejkol'vek krajine
za hranicami Slovenska.

.nie vietci muzi si uvedomuju pridani hodnotu, ktori
produktu dodava sluzba, a neuvedomujt si ani to, ze
za fiu platia. Beru sluzbu ako samozrejmost a najviac
sa zaujimaju o zlavy. Je to spravny pristup?

To zavisi od toho, ¢o je pre nich dé6lezité. Na jednej
strane si muZzi, ktori si chcu kipit len produkt a doda-

vatelov na dalSie sluzby si zabezpecuji samostatne. Na
druhej strane sd zas muzi, ktori chcti mat o vSetko po-
starané a potrebuju vediet, Ze sa mo6zu v kazdej chvili
spolahnit na odbornikov, ktorym déveruja. A tu ho-
vorime o tom, kto a ¢o za svoje peniaze dostava. Preto
produkty s profesiondlnymi sluzbaminie st o zl'avéch,
ale o komforte klienta. Ako paralelu by som mohol
uviest predajcu dut, od ktorého sme auto kupili aj my.
Vzdy som hovoril, Ze pre miia nema hodnotu ponuk-
nuté zlava. Rad$ej by som sa vzdal zlavy a ako proti-
hodnotu by som prijal sluZzbu, ktord mi zabezpecuje
komfort a Setri moj ¢as, napriklad sluzba vyzdvihnutia
aodovzdania auta pred a po servise na mieste, ktoré si
urc¢im.

v tomto pripade hovorime o sluzbach v oblasti odieva-
nia. Co by si mal v tomto odvetvi klient z hladiska slu-
zZieb najviac v§imat?

Podlamniaje velmi doleZité vystavat sluZbuna kom-
plexnosti. Komplexna sluzba ma viacero ¢iastkovych
sluzieb, ¢o dava kazdému klientovi na vyber vyuzit bud
vSetky ponukané sluzby, alebo len niektoré, ktoré po-
trebuje a oceni. V pripade Marco Mirelli nehovorime
len o $iti oblekov na mieru, ale o sluzbe starostlivosti
o odievanie.V portféliu preto mame produkty pre kaz-
du prilezitost. Na naplnenie tejto produktovej kom-
plexnosti, v ¢om sme vynimocni, slizi vlastné vyroba,
ktora okrem iného umoznuje vytvorit pre klientov vset-
ky druhy odevov na mieru a na kazdu prileZitost. Vy-
precizované know-how a vlastna vyroba potom umoz-
nujd nielen zjednodusovat a urychlovat proces zhoto-
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venia odevov, ale aj poskytovat naslednu starostlivost
o odevy.

.aké vyhody klientovi prinasa zjednoduseny a urychle-
ny proces zhotovenia odevu?

Ked uz mame v systéme klientove miery aj s iprava-
mi, vieme mu u$it odevna mieru ,na hotovo“. Bud pride
na kratke osobné stretnutie, na ktorom si vyberie z po-
ntkanych latok, alebo len na zaklade telefonickej ob-
jedndavky. Hotové odevy siklient vyzdvihne bud v show-
roome alebo mu ich doru¢ime na dohodnut adresu.
.€o si mame predstavit pod naslednou starostlivostou
o odevy?

Znamend to, Ze nés vztah s klientom sa predajom
nekonci, ale zacina. Prave tak rozpoznate profesiona-
litu firmy. Prvym prikladom je sticasny trend, ktorym
je starostlivost o telo. UZ velakrat sa ndm stalo, Ze klient
vyrazne klesol na hmotnosti alebo si postavu
neudrzal avtakomto pripade — méZeme to nazvat dlho-
dobou néslednou starostlivostou —upravujeme vdaka
vlastnej vyrobe klientovi odevy na aktudlne miery. Po
negativnych skisenostiach klientov s ¢istenim odevov
z kvalitnych prirodnych materialov v ¢istiariiach sme
sa rozhodli mat aj vlastnu cCistiaren s najnovSou tech-
nolégiou Miele - WET CARE mokré pranie. Ide o Spe-
cidlne Cistenie najkvalitnejsich prirodnych materidlov
naro¢nych na spravnu starostlivost, z ktorych st usité
nase produkty. KedZe mame otestované vSetky mate-
ridly, zktorych st odevy Marco Mirelli usité, tito sluzbu
poskytujeme len nasim klientom. Zaroveri sa pri ¢isteni
odevov vzdy robi celkova kontrola kvality, napriklad pri

Klient si vlastne pista odbornika do svojej osobnej zony, preto si musia vytvorit dlhodoby vztah.

koseli sa automaticky vymeni spraty golier ¢i manzety,
pri saku sa vymeni opotrebované podsivka. Dalsim kro-
kom po ¢isteni je spravne vyZehlenie odevu, aby bola
zachovana jeho forma a kvalita. U nds tato sluzba nie
je len o Cisteni, ale o autorizovanom servise v spojeni
»vlastnej vyroby a ¢istiarne“. Takyto servis a starostli-
vost o odevy zabezpecuju dlhodobu kvalitu a predlzuji
Zivotnost odevov.

.pre niektorych klientov je najvacsim benefitom, ak fir-
ma usetri klientovi cas tym, Ze pride za nim. Je bezné,
aby firmy v ramci svojej ponuky sluzieb prisli za klien-
tom?

Pre nds je to uz iplnou samozrejmostou. Klientom
sme k dispozicii sedem dni v tyZdni a stretneme sa s ni-
mi v ¢ase a na mieste, ktoré im najviac vyhovuje. No
z pohladu profesionality je urcite najlepsie, a je to tak
pri vdc¢sine nasich klientov, aby si klient na prvé stret-
nutie nasiel ¢as a prisiel k ndm do showroomu, vychut-
nal si atmosféru a aj cely proces. Jeho tiroveni si nevie
ani predstavit, kym to nezazije. Vramci procesu mame
kdispozicii vSetko potrebné k jeho dokonalosti a zazit-
ku pre klienta. Privatnost, odbornost, spdsob komuni-
kacie, pomo6cky kimidZ poradenstvu, 6 000 vzoriek ma-
terilov, Siroka ponuka doplnkov a viac ako 80 vzoro-
vych stylingov. To vSetko spoluvytvara emdciu. Vela
muZov si neuvedomuje, Ze odievanie moZe byt a aj je
o emodcii a zazitku.

.preco je z hladiska sluzieb pri odievani dolezité obra-
cat sa na odbornikov?

Nie kazdy je odbornikom na vsetko, aj ked vdne$nej
dobe sa tak mnohi tvaria. Myslia si, Ze internet a moz-

nost l'ahkého pristupu kinformécidm znamené vediet.
Skuste sivSak dat vyhladat napriklad urcity dress code
a uvidite, kolko moZnosti vam pontkne prehliadac.
Zmes nejednoznacnych informacii, z ktorych kazdé ho-
vorinieco iné. Vediet na zdklade danych informécii jed-
noznacne povedat, Ze je to takto a takto, nie je jedno-
duché asi pre nikoho. Preto zvykneme hovorit: ,Nech
kazdyrobito, v¢éom je najlepsiato ostatné nech nechd
na odbornikov.“

.ako vedia odbornici poméct zaneprazdenému muzovi,
ktory dostal pozvanku na akciu a musi sa rychlo roz-
hodn1it, o si obliect?

Skuto¢ni odbornici vZdy myslia na zjednoduenie
zivota klienta. UZ v naSich zaciatkoch, ked mal klient
viac oblekov, kosiel, kravat a dal$ich doplnkov, sa ¢asto
stavalo, Ze ked uz od nés odiSiel, postupne sa v tom
zacal stracat anebolsiisty, ¢o siméd na aku prilezitost
obliect, akd kombindcia je najvhodnejsia. Preto sme
si asi pred 10 rokmi zadali vytvorit vlastny program
nazvany rozpis odporicanych kombinécii. Dnes by
sme ho nazvali aplikdciou, podla ktorej klient dostal
ku kazdému obleku rozpis vSetkych vhodnych kom-
binécii tak, aby bol na kazdu prileZitost vzidy sprédvne
obleceny afarebne s doplnkami vhodne zladeny. Dnes
ho uz nepouzivame, pretoze ho nahradzame fotkami
klienta v jednotlivych stylingoch, respektive kombi-
ndacidch. Klientovi si uz len sta¢i pozriet fotky. Samo-
zrejme, ak potrebuje poradit, vZzdy moze zavolat a pre-
konzultovat svoj dress code s nasim osobnym odbor-
nym konzultantom a ten mu podla znalosti klienta

a jeho satnika odporuci vhodné riesenie. Stac¢i na to
len jeden telefonat.

.o je klucové vo vztahu klienta a odbornika na odieva-
nie?

Podstatné je, aby si klient s odbornikom vytvoril
dlhodobyvztah, a pretoze ho ur¢itym spdésobom ptista
do svojej osobnej zény, mdZeme v tomto pripade ho-
vorit o vztahu dovery. Pre muZa je doleZzité zverit sa do
rik odbornikom, mat istotu vo vysledku a v tom, Ze sa
moze absolitne spolahnit. V rdmci takéhoto vztahu
doévery nasi odborni konzultanti nielenZe poznaju
klientov Satnik, ale sa onl aj starajui. VZdy po urc¢itom ¢a-
se pridu ku klientovi $atnik ,upratat, inymi slovami,
pridu ho revitalizovat. Niektoré odevy zo $atnika vyra-
dia. Ostatné odevy zosetuju spolu s doplnkami do sty-
lingov a klientovi navrhni vhodné doplnenie Satnika.
Znalost klientovho Satnika umoziiuje odbornému kon-
zultantovi vzdy, ked sa na neho klient obréti s prosbou
orieSenie jeho problému, sprdvne mu odporucit odev
vhodny na konkrétnu prileZitost.

.takze profesionalita definuje uiroven sluzieb?

Ano. My totiZ sluzbami garantujeme profesionalitu
azdaroven profesionalitou garantujeme sluzby. Garancia
dodrzania dohodnutych terminov a garancia spokoj-
nosti s vysledkom by mali byt pre kazdy subjekt posky-
tujuci sluzby v danej oblasti absolttnym zédkladom po-
skytovanej sluzby klientovi. Co v3ak nie je bezné a je
vkazdej oblasti poskytovania sluzieb vynimoc¢né, je ce-
loZivotna garancia. V naSom pripade je to celoZivotnd
garancia kvality odevov Marco Mirelli. ®



