m »Ein einmaliges Beratungserlebnis schafft Vertrauen und ist die Basis
— zur aktiven Weiterempfehlung“ Roger Marki, Unternehmensleiter Mobel Marki AG

Mobel Mérki AG ist einer der fllhrenden Mdbel-
handler in der Deutschschweiz. Mit 12 Standor-
ten richtet Moébel Marki heute jahrlich Uber
30°000 Kunden individuell und passgenau ein.
Service, Fachkompetenz und echtes Dienst-
leistungsversténdnis stehen dabei als Differenz-
ierungsfaktoren im Vordergrund.

,ES ist uns ein grosses Anliegen, die Kunden und
deren Bedurfnisse kennen zu lernen und auf sie
eingehen zu kdnnen. Unser Ziel ist es, den Kunden
ein Einkaufserlebnis zu bieten, welches einmalig ist.
Das schafft Vertrauen und bildet die Basis fUr aktive
Weiterempfehlungen®, sagt Roger Mérki, Unterneh-
mensleiter von Mobel Marki.

,Um den weiter steigenden Anforderungen gerecht
werden zu kdnnen, bendtigen wir aussagekraftige
Instrumente um das Beratungserlebnis in unseren
Filialen messen zu kdnnen. Dabei gilt es aufzu-
zeigen wo, Schwachstellen vorhanden sind und in
welcher Form Massnahmen zur Verbesserung
rasch greifen kénnen“, meint Roger Méarki weiter.
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»SmartConcept ist dabei mit einem massgeschnei-
derten Instrument auf unsere BedUrfhisse einge-
gangen. Dabei schatzen wir die flexible, praxisorien-
tierte und pragmatische Vorgehensweise von
SmartConcept. In der Zusammenarbeit hat sich von
Beginn weg eine hohe Dynamik entwickelt. Die
FUhrungskréfte schatzen die zeithahe Aktualisierung
der Resultate und den Komfort im Umgang mit dem
Online-FUhrungscockpit, das intensiv genutzt wird.
In den einzelnen Standorten hat sich ein gesunder
Ansporn zum internen Benchmark und zu laufenden
Verbesserungen entwickelt“, sagt Roger Marki.

Mobel Marki nutzt die Instrumente von Smart Con-
cept zur objektiven und differenzierten Messung
und Entwicklung der Beratungsqualitat in den Filia-
len. SmartConcept bewertet dabei den Beratungs-
und Dienstleistungsprozess in den Mdbelhdusern
und erfasst die relevanten Treiber fur Kundenzufrie-
denheit und Loyalitat.

Die Resultate sind die solide Grundlage fir Hand-
lungsbedarf in der Flhrung, Schulung und den
qualitativen Zielvereinbarungen.
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