CO PREVYSI

VASE OCAKAVANIA?

Uspe$nému muzovi dnes nestaéi len miesto, kde si méze vybrat obleenie zo $irokej ponuky.
Oceni, ak sa onho komplexne postaraju a dopredu myslia na jeho potreby.
O doélezitosti a rozsahu sluzieb v odievani hovori Marek Liso, riaditel Marco Mirelli.

Co vedia klienti najviac ocenit z hladiska sluzieb?

V poslednom c¢ase k nam prichadzaju klienti, ktori okrem odbor-
nosti a toho, Ze sa oblecd na jednom mieste, pozitivne hodnotia,
ked' sa necitia ako v obchode. Vytvarame im privatne prostredie
a v takejto atmosfére sa citia ako doma. Maju komfort, ktory vy-
hladavaju vzdy a vSade, ¢i uz v reStauracii, v hoteloch alebo na do-
volenke. Vd'aka konceptu, ktory sme vytvorili, ho nasli uz aj v ramci
odievania. V komfortnom prostredi a bez kompromisov sa oble-
€l na jednom mieste, ¢o pre nich znamena obrovsku usporu ¢asu
a ziadny stres.

Z akého dévodu ste sa v$ak rozhodli zamerat prave
na tdto konkrétnu sluzbu?

Ked sme sa stahovali do vacsich, reprezentativnych priestorov
v centre Bratislavy, jeden nas klient nechapal, pre¢o odchadzame
z povodného miesta, kedZe sa tam napriklad dalo bez problémov
parkovat. Opytal som sa ho, ¢i si pri cestovani hlada hotel s tromi
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OBLEK NA MIERU DO 48 HODIN JE RIESENIM
PRE KLIENTA POZVANEHO NA AKCIU,
NA KTOREJ CHCE ZAZIARIT.

alebo s piatimi hviezdickami? Potom pochopil. Aj my sme pocho-
pili, Ze to nie je ,hra na nieco®, ale vytvorenie prostredia, na ktoré
st nasi klienti zvyknuti a ktoré je konzistentné s ich Zivotnym
Stylom a narokmi. Ak chcete poskytovat’ privatnu sluzbu, kde je
kazdy a vsSetko pre klienta, kde nebude ruseny pohladmi okolo-
iducich, kde si mo6ze dat drink a citit sa uvolnene, potom musite
vytvorit' priestor, v ktorom takdto atmosféru viete docielit. A na
druhej strane, aj kazda sluzba musi mat adekvatny priestor pre
svojurealizaciu Cijej profesionalne vyhotovenie.Ibavtedyjumozno
vykonavat zakazdym profesionédlne. Zdoraznim slovo zakazdym,
pretoZe len konstantne rovnaka sluzba a vysledok si ziskavaju dlho-
dobu déveru klienta. Osobne rad navstevujem restauracie, kde mi
rovnaké jedlo chuti vZdy rovnako. Bez ohladu na to, ¢i ho varil ten
isty kuchar. Asi vSetci pozname pocit sklamania, ked’ nieco pozna-
me, teSime sa na to a vysledok nezodpoveda nasim ocakavaniam.
A aj ked' sa hovori, Ze oCakavania su ,zabijakom Stastia“, kto ich
v skuto€nosti nema? Idedlnym vysledkom poskytnutia sluzby pre-
to je uspokojit alebo dokonca prevysit o¢akavania klientov.



Pod vynimoénou sluzbou teda mame rozumiet sluz-
bu, ktord prevysi nase o¢akavania?

Presne tak. Raz mi znamy moderator Jozef ,Jopo“ Polacek poroz-
praval o svojom zazitku z dovolenky. Hladal svoje plavky a nasiel
ich priviazané na hojdacej sieti. Priviazal mu ich tam clovek, ktory
upratoval, aby mu ich neodftikol vietor. A prave tato drobnost od
Cloveka, ktory je len malym kolieskom vel'’kého stroja, siJopo zapa-
matal 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 oca-
kavania 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 najspravnejsia cesta. Cesta je vykonat
kazdd pontkanu sluzbu vzdy a opakovane na takej profesional-
nej urovni, Ze klient nebude odchadzat s negativnym pocitom, ale
bude zazivat radost, spokojnost a pohodu. Viem, o ¢om hovorim,
presne taky som aj ja.

Rozsah a kvalita sluzieb je vZdy rozhodujica. Ako sa
da dosiahnut to, aby sa tento pristup udomacnil aj
na Slovensku?

Odpoviem prikladom z vlastnej sktisenosti. Asi pred deviatimi
rokmi sme v ramci jedného Skolenia mali zadefinovat, ¢co Marco
Mirelli prinasa klientovi, aka pridand hodnotu. Po troch diioch
brainstormingu sme sa vSetci zhodli, Ze je to vynimoc¢na sluz-
ba komplexnej starostlivosti o odievanie UspeSnych muzov. No
a odvtedy sa snazime toto krédo napliiat’ a zdokonalovat. Vytvo-
rit’ takdto komplexnu sluzbu vyzadovalo vela ¢asu, obetavosti,
penazi, perfekcionizmu a precizovania know-how. Vysledok je vy-
budovani firma so zdzemim, ktord ma cely proces od A po Z pod
kontrolou, je flexibilna, produktovo Sirokospektralna, odborne
,hadupana“. No v prvom rade je tu pre klienta, ktorému poskytu-
je skutocne profesionalnu sluzbu na svetovej drovni. Mnohokrat
zvyknem hovorit o svetovej Urovni, pretoze vela tispesnych slo-
venskych muZov si mysli, Ze len to, ¢o je zo zahranicia, musi byt
lepsie ako to, Co je slovenské. Lenze si treba uvedomit, Ze aj Slo-
vensko je sucastou sveta a nic¢ nie je nemozné. Dovolim si tvrdit,
Ze v danej oblasti patrime k $picke vo svete a nas klient dosta-
ne za svoje peniaze viac ako v ktorejkolvek krajine za hranicami
Slovenska.

Nie vSetci muzi si uvedomuju pridanua hodnotu, kto-
rd produktu doddva sluzba, a neuvedomuju si ani
to, Ze za nu platia. Berd sluzbu ako samozrejmost
a najviac sa zaujimaju o zlavy. Je to spravny pri-
stup?

To zavisi od toho, o je pre nich ddleZité. Na jednej strane si muzi,
ktorf si chcu kapit len produkt a dodavatelov na dalsie sluzby si
zabezpecuju samostatne. Na druhej strane st zas muzi, ktori chca
mat o vSetko postarané a potrebuju vediet, Ze sa moézu v kazdej
chvili spolahnut na odbornikov, ktorym déverujud. A tu hovorime
o tom, kto a o za svoje peniaze dostava. Preto produkty s profe-
siondlnymi sluzbami nie st o zlavach, ale o komforte klienta. Ako
paralelu by som mohol uviest predajcu aut, od ktorého sme auto
kupili aj my. Vzdy som hovoril, Ze pre minia nema hodnotu ponuk-
nutd zlava. RadSej by som sa vzdal zlavy a ako protihodnotu by
som prijal sluzbu, ktora mi zabezpecuje komfort a Setri moj cas,
napriklad sluzba vyzdvihnutia a odovzdania auta pred a po servi-
se na mieste, ktoré si ur¢im.

V tomto pripade hovorime o sluzbach v oblasti odie-
vania. Co by si mal v tomto odvetvi klient z hl'adiska
sluzieb najviac véimat?

Podla mna je velmi dolezité vystavat sluzbu na komplexnosti.
Komplexna sluzba ma viacero ¢iastkovych sluZieb, ¢o dava kazdé-
mu klientovi na vyber vyuzit bud’ vSetky ponukané sluzby, alebo
len niektoré, ktoré potrebuje a oceni. V pripade Marco Mirelli ne-
hovorime len o Siti oblekov na mieru, ale o sluzbe starostlivosti
o odievanie. V portféliu preto mame produkty pre kazdu prilezi-
tost. Na naplnenie tejto produktovej komplexnosti, v com sme
vynimoc¢ni, slizi vlastna vyroba, ktord okrem iného umoznuje
vytvorit pre klientov vSetky druhy odevov na mieru a na kazdua
prilezitost. Vyprecizované know-how a vlastna vyroba potom
umoznuju nielen zjednodusSovat a urychlovat proces zhotovenia
odevov, ale aj poskytovat naslednu starostlivost o odevy.




Aké vyhody klientovi prindSa zjednoduseny a urych-
leny proces zhotovenia odevu?

Ked uz mame v systéme klientove miery aj s upravami, vieme
mu usit odev na mieru ,na hotovo“. Bud pride na kratke osobné
stretnutie, na ktorom si vyberie z pontikanych latok, alebo len na
zaklade telefonickej objednavky. Hotové odevy si klient vyzdvihne
bud’ v showroome alebo mu ich doru¢ime na dohodnutt adresu.

Co si mame predstavit pod naslednou starostlivos-
fou o odevy?

Znamena to, Ze nas vztah s klientom sa predajom nekonci, ale
zacina. Prave tak rozpoznate profesionalitu firmy. Prvym prikla-
dom je sucasny trend, ktorym je starostlivost o telo. UZ velakrat
sa nam stalo, Ze klient vyrazne klesol na hmotnosti alebo si posta-
vu neudrzal a v takomto pripade - mdzZeme to nazvat dlhodobou
naslednou starostlivostou - upravujeme vdaka vlastnej vyrobe
klientovi odevy na aktualne miery. Po negativnych skisenostiach
klientov s Cistenim odevov z kvalitnych prirodnych materidlov
v Cistiarniach sme sa rozhodli mat' aj vlastnu Cistiaren s najnovsou
technolégiou Miele - WET CARE mokré pranie. Ide o Special-
ne Cistenie najkvalitnejSich prirodnych materialov naro¢nych na
spravnu starostlivost, z ktorych st usité naSe produkty. KedZe
mame otestované vSetky materidly, z ktorych si odevy Marco
Mirelli usité, tato sluzbu poskytujeme len nasim klientom. Za-

SVET SA ZRYCHLUJE A MY SME SA ROZHODLI
REFLEKTOVAT NA POZIADAVKY PROTOTYPU
KLIENTA DNESNEJ DOBY.

rovenl sa pri Cisteni odevov vzdy robi celkova kontrola kvality,
napriklad pri koSeli sa automaticky vymeni spraty golier ¢i man-
Zety, pri saku sa vymeni opotrebovana podsivka. Dal$im krokom
po Cisteni je spravne vyzehlenie odevu, aby bola zachovana jeho
forma a kvalita. U nés tato sluzba nie je len o Cisteni, ale o autori-
zovanom servise v spojeni ,vlastnej vyroby a Cistiarne“. Takyto
servis a starostlivost’ o odevy zabezpecuju dlhodobu kvalitu a pre-
dlzuja zZivotnost odevov.

Vv,

Pre niektorych klientov je najvacsim benefitom, ak
firma usetri klientovi ¢as tym, Ze pride za nim. Je
bezné, aby firmy v rdmci svojej ponuky sluzieb pri-
$li za klientom?

Pre nés je to uz Gplnou samozrejmostou. Klientom sme k dispozi-
cii sedem dni v tyzdni a stretneme sa s nimi v Case a na mieste,
ktoré im najviac vyhovuje. No z pohladu profesionality je urcite
najlepsie, a je to tak pri vacsine nasich klientov, aby si klient na pr-
vé stretnutie nasiel ¢as a prisiel k nam do showroomu, vychutnal
si atmosféru a aj cely proces. Jeho troven si nevie ani predsta
vit, kym to nezaZzije. V ramci procesu mame k dispozicii vSetko
potrebné k jeho dokonalosti a zazitku pre klienta. Privatnost,
odbornost, spdsob komunikacie, pomocky k imidZ poradenstvu,
6 000 vzoriek materialov, Sirokd ponuka doplnkov a viac ako 80
vzorovych stylingov. To vSetko spoluvytvara eméciu. Vela muzov
si neuvedomuje, Ze odievanie moze byt a aj je o emdcii a zazitku.



Precoje z hl'adiska sluzieb pri odievani dolezité obra-
cat sa na odbornikov?

Nie kazdy je odbornikom na vSetko, aj ked' v dnesnej dobe sa tak
mnohi tvaria. Myslia si, Ze internet a moznost lahkého pristupu
kinformacidm znamena vediet. Skuste si v§ak dat vyhladat napri-
klad urcity dress code a uvidite, kol'ko moZnosti vdm ponukne
prehliadac. Zmes nejednoznacnych informacif, z ktorych kazda ho-
vori nieCo iné. Vediet na zaklade danych informacii jednoznacne
povedat, Ze je to takto a takto, nie je jednoduché asi pre nikoho.
Preto zvykneme hovorit: ,Nech kazdy robi to, v com je najlepsi
a to ostatné nech necha na odbornikov.”

Ako vedia odbornici poméct zaneprazdenému mu-
Zovi, ktory dostal pozvanku na akciu a musi sa rychlo
rozhodnut, ¢o si obliect?

Skuto¢ni odbornici vzdy myslia na zjednodusenie Zivota klienta.
Uz v naSich zaciatkoch, ked mal klient viac oblekov, kosiel, kra-
vat a dal$ich doplnkov, sa Casto stavalo, Ze ked’ uz od nas odisiel,
postupne sa v tom zacal stracat a nebol si isty, ¢o si ma na aku pri-
leZitost obliect, akd kombindcia je najvhodnejsia. Preto sme si asi
pred 10 rokmi zadali vytvorit vlastny program nazvany rozpis od-
porucanych kombindacii. Dnes by sme ho nazvali aplikaciou, podla
ktorej klient dostal ku kazdému obleku rozpis vSetkych vhodnych
kombindcif tak, aby bol na kazdu prileZitost vZdy spravne oblece-
ny afarebne s doplnkamivhodnezladeny. Dneshouznepouzivame,
pretoze ho nahradzame fotkami klienta v jednotlivych stylingoch,
respektive kombinaciach. Klientovi si uz len staci pozriet fotky.
Samozrejme, ak potrebuje poradit, vzdy moze zavolat a prekon-
zultovat svoj dress code s nasim osobnym odbornym konzultantom
a ten mu podla znalosti klienta a jeho Satnika odporuci vhodné
rieSenie. Staci na to len jeden telefonat.

Coje kl'i¢ové vo vztahu klienta a odbornika na odie-
vanie?

Podstatné je, aby si klient s odbornikom vytvoril dlhodoby vztah,
a pretoze ho urcitym sposobom pusta do svojej osobnej zdny,
moZeme v tomto pripade hovorit o vztahu dévery. Pre muza je
dolezité zverit sa do ruk odbornikom, mat istotu vo vysledku
a v tom, Ze sa mdze absolutne spolahnit. V rdmci takéhoto vzta-
hu dovery nasi odborni konzultanti nielenze poznaju klientov
Satnik, ale sa on aj staraju. Vzdy po urcitom ¢ase pridu ku kliento-
vi Satnik ,upratat’, inymi slovami, pridu ho revitalizovat. Niektoré
odevy zo Satnika vyradia. Ostatné odevy zosetuju spolu s dopln-
kami do stylingov a klientovi navrhnt vhodné doplnenie Satnika.
Znalost' klientovho Satnika umoziiuje odbornému konzultantovi
vzdy, ked’ sa na neho klient obrati s prosbou o riesenie jeho problé-
mu, spravne mu odporucit odev vhodny na konkrétnu prileZitost.

Takze profesionalita definuje Uroven sluzieb?

Ano. My totiz sluzbami garantujeme profesionalitu a zaroveri
profesionalitou garantujeme sluzby. Garancia dodrZania dohod-
nutych terminov a garancia spokojnosti s vysledkom by mali byt
pre kazdy subjekt poskytujuci sluzby v danej oblasti absolitnym
zakladom poskytovanej sluzby klientovi. Co viak nie je bezné a je
v kazdej oblasti poskytovania sluzieb vynimocné, je celozivotna
garancia. V naSom pripade je to celozivotna garancia kvality ode-
vov Marco Mirelli.




