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123 Kiuichen macht den Anfang

PR-Artikel
Erstellt: 27.09.2019 / 123:00 von Anzeige

@ BMK initiiert Zertifizierung fiir den Kiichenfachhandel. Neutraler
A — Blick von aulBen. Endkunden Orientierung baim Kichenkauf geben - das
beahsichtigt der Bundesverband Mittelstandischer Kichenfachhande!
== (BMK) und hat dafiir ein neues Qualititssiegel entwickelt. Mit 123
Kiichen aus dem Grofraum Potsdam hat sich nun der erste

Kiichenfachhdndler von einem externen Dienstleister zertifizieren
lassen. Kichenstudio A, B oder doch der Mdbelpalast auf der griinen

Druckansicht

Wicse?

Kiichenkiufer sind oft unsicher, welchen Handler sie nach der Informationsrecherche im Internet
konkret aufsuchen sollen. Dann werden Bewertungen gesichtet und nach anderen Kriterien, die
Vertrauen spenden kinnten, Ausschau gehalten. Was den Vorstand des BEMK {Bundesverband
Mittelstdn-discher Kichenfachhandel) schon vor drei Jahren auf die Idee brachte: ..Es misste
einen TUV-Stempel fir den Kichenfachhandel geben.” Doch die Zusammenar-beit mit dem TUV
hat seinen Preis. .Und der ist fiir viele Kichenfachhandler nicht finanzierbar”, sagt BME-Prasident
Hans Hermann Hagelmann. Weil sich die Idee im BME-Vorstand jedoch festsetzte, wurde der
Markt spe-zialisierter Dienstleister sondiert. Denn das war allen Verantwortlichen klar: Wenn sine
Zertifizierung for den Kichenfachhandel Wurzeln haben soll, dann funk-tioniert das nur mit
externen Prifern und verbindlichen Prifkriterien. .Ein Siegel ohne Inhalt nutzt nichts™, lau-tet die
Uberzeugung. SchlieBlich fiel die wahl auf CGG Quality Systems GmbH aus Berlin und das
Angebot ,ServiceCert - Zertifizierter Kundenservice™.
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1-2-3 Kiichen macht den Anfang

Mach intensiver Vorbereitung geht die BMK-Zertifi-zierung nun in die Praxis. Als erster
Kichenfachhand-ler hat sich das Unternehmen 1-2-3 Kiichen dem Zertifi-zierungsprozess
gestellt. ,Und bestanden™, wie dessen Geschaftsfilhrer Heiko Rinkes verrdt. Zusammen mit
seinem Geschéftspartner Heiko Rychlik wird er An-fang September die offizielle Urkunde in
Empfang neh-men. Ab dann wird das Siegel umfassend in die Kundenkoemmunikation
eingebunden: in den Studios, auf der Werbung, auf der Internetseite des Unternshmens. Wir
wollen unsere Kunden mit diesem Qua-litits-Siegel beeindrucken”, sagt Heiko Rinkes. Er betont
aber auch, dass es fir ihn bei dieser Zertifizierung um noch mehr gehe. Den externen Blick auf
die internen Unternehmensabliufe und die Kommunikation mit den Kunden be-wertet er als
ungemein wertvoll. .Wir machen vieles schon gut, waren aber auch bei manchen Details nicht
ganz so gut wie wir dachten™, gibt er ehrlich zu. An diesen Details konnte im Rah-men des
Zertifizierungsprozesses nun zielorientiert gearbeitet wearden.

Und das mit den Mitarbeitern zusammen. Denn diese wurden mit ih-ren praktischen Erfahrungen
in den Prozess eingsbunden. Bei 1-2-3 Kichen, so der Eindruck, ist die BMK-Zertifizierung
Teamsache.

Rund 20 Mitarbeiter beschiftigt das Unternehmen, das in Potsdam und Umland
(Brandenburg/Havel) vier Filialen betreibt. Angeschlossen ist 1-2-3 Kidchen an die Gemeinschaft
von Kichen-Treff. Aus der Verbandszentrale in Wildeshausen kam auch der Hinweis auf die neuse
Maglichkeit zur Zertifizierung. KiichenTreff ist sins der Mitglieder des BMK, der als Dachverband
der Kichenverbdande fungiert.

Wie sieht es tatsdchlich aus?

Praktisch betrachtet erfolgt der Zertifizierungsprozess nach einem festen Schema. Im ersten
Schritt re-cherchieren die Experten von CGG Quality Systems vor Ort den IST-Zu-stand. Auf Basis
eines umfangreichen Fragebogens, der nach intensiven Dis-kussionen innerhalb der BMK-
Arbeitskreise und der Mitgliedsverbande entstand, werden die wichtigsten inneren Abldufe und
Servicethemen durchleuchtet. Dabei werden auch Fragen wie diese gestellt: ,Wie gestaltet ihr
den Kontakt mit den Kunden? Gibt es dokumentierte Regeln daflr? Existiert ein Konzept, das alle
Mitarbeitar kennen? Parallel dazu wird die Kommu-nikation tber die verschiedenen Medienkandle
durchleuchtet: Sind die &ngaben auf der Internetseite aktuell und plausibel? Wie werden
Kontakte (ber die Social-Media-Kanile gestaltet?

Meben diesen strukturellen Voraussetzungen fir einen guten Kundenservice steht die gelebte
Umsetzung auf dem Prifstand. Im Verkauf und in der Zeit danach. Mystery Shopping und/oder
Kundenbefragungen geben hilfreiche Auskiinfte dariiber, wie der Kunde den Service tatsachlich
erlebt und empfindet.

Stdrken und Schwiachen

Im daran anschlieBenden dritten Schritt werden die gesammelten Ergebnisse ausgewertet und
dabei Starken und Schwachen benannt. Zudem werden eventuell bestehende Licken zu den
Kriterien der Zertifikatsverleihung identifiziert - und vom Auditor des Zertifizierungsdienstleisters
Handlungsempfehlungen gegeben, wie diese geschlossen werden kdnnen. Wird auch diese Phase
erfolgreich gestaltet, sieht das Konzept die Zertifikatsverleihung mit ciner Impuls-Veranstaltung
beim Kiichenspezialisten vor. .Das unterstitzen wir vom BMK mit einer speziellen
Pressemitteilung fdr die lokalen Medien™, erldutert BMK-Prasident Hagelmann den ganzzeitlichen
Ansatz des Dachverbands.



Da das Thema Kundenservice sowie die After-Sales-Betreuung bei 1-2-3 Kichen oh-nehin einen
hohen Stellwert besitzen und auch die interne Kommunikation gepflegt wird, konnte der Auditor
hinter vielen der genannten Punkte einen Haken machen. &uch ohne Machbesserungen. Die sind
aber immer méglich. Ebenso die Mdglichkeit von Zwischenprifungen. Fir den Potsdamer
Kichenspezialisten bedeutete dies fir den aktuellen Prifprozess: .Anstandslos bestanden™. Die
nachsten drei Jahre kann das Unternehmen nun das ServiceCert-Siegel des BMK einsetzen. Und
natidrlich aktiv leben. Das Angebot der BME-Pressemitteilung wird Heiko Rinkes ebenfalls gern
nutzen: . Unsere Kunden missen schlieBlich erfahren, was alles hinter dem Siegel steckt.,”

Umsatz und Zahl der Standorte

Die zu erwartenden Kosten fiir den gesamten Zertifizierungsprozess inklusive eines fortlaufenden
Monitorings, zum dem auch Online-Kundenbefragungen gehdren, orientieren sich am
Jahresumsatz und an der Anzahl der zu priifenden Standorte des Fachhandelsunternehmens. Laut
BMK betragt die Gebihr fiir die Laufzeit von drei Jahren zwischen 1000 und 3200 Euro. In
Einzelfdllen — zum Beispiel bei gréBeren Fachhandlern mit mehr als drei Standorten - kann die
Zertifizierungsgebihr bis zu 5700 Euro betragen.

In die Branche hineintragen

Fir die Verantwortlichen des BMK geht es jetzt darum, die neue Maglichkeit einer Zertifizierung
fir den Kiichenfachhandel in den Unternehmen der Mitgliedsverbdnde bekannt zu machen. Und
natirlich die Vorteile und Chancen zu verdeutlichen, die ein solcher Prozess mit abschliefender
Zertifizierung mit sich bringen kann. Das Fazit von Heiko Rinkes ist jedenfalls eindeutig. ..Fiir uns
ist der externe Blick von auBen und die Zertifizierung sinnvoll. In der Zukunft werden wir mit
unseren Bestandskunden sicher noch mehr machen. &uch das ist ein Ergebnis der Zertifizie-runag.
Damit der Kunde mein Kunde bleibt, auch wenn er gerade erst eine Kiche gekauft hat.”

Dirk Biermann

Mehr dber uns: [123kuechen.info]

Dieser Artikel wurde bereits 590 mal aufgerufen.



Bilder

Heiko Rinkes, geschéftsfihrender Gesellschafter 1-2-3 Kichen: .Der Kichenmarkt ist oft undurchsichtig, Wir

wollen fir unsere Kunden aber transparent sein in dem was wir tun.
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