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Service-Zertifikat soll qualifizierte Kiichenhandler XXXLUTZ
sichtbarer machen 1 Neue Deutschlandzentrale in

Wirzburg mit attraktiven

Wie kann sich der stationare Fachhandel im Dschungel des Internets positiv Highlights
abheben? Eine Antwort darauf gibt jetzt der Bundesverband Mittelstandischer EMV
Kuchenfachhandel (BMK) mit einem Service-Zertifikat, das nach festen 2

Produktmanager Philipp Goreth
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Kriterien mit dem Unternehmen CGG Quality Systems validiert und vergeben
wird.

Der Zertifizierungsprozess ist offen fir alle mittelstandischen Kiichenhandler
und erfolgt nach einem festgelegten Ablauf: Nach der ersten Abstimmung
zwischen Prifer und Fachhdndler erfolgt das Audit direkt vor Ort. Dabei erheben
die Experten von CGG Quality Systems den Ist-Zustand und flhren
umfangreiche Interviews mit Betriebsleitung und Mitarbeitern durch. Die
Servicekultur im Unternehmen muss dabei unter formalen und gelebten
Gesichtspunkten belegbar sein. Gepriift werden auch rechtliche Aspekte, die in
einem verldsslichen Fachhandelsunternehmen selbstverstandlich sein sollten:
Dazu gehdren Themen wie die Einbeziehung der AGE in die Vertrage, der
Datenschutz oder Fragen der Gewahrleistung und Garantie. Auch die fachliche
Qualifikation der Mitarbeiter und externer Monteure/Dienstleister ist
Gegenstand der Prifung.

In der ndchsten Phase werden Mystery-Checks und Kundenbefragungen
durchgefiihrt. Hierbei wird unter realistischen Bedingungen getestet, ob und wie
das Unternehmen auf Anfragen reagiert, wie die Kiichenplanung vor Ort ablduft
und welche Services und Dienstleistungen im Aftersales-Eereich angeboten
werden. In der folgenden Anpassungsphase erhalten die Kiichenfachhandler eine
umfangreiche Auswertung mit Starken- und Schwachenanalyse. Sollten
Schwéchen identifiziert worden sein, erhalten sie hilfreiche
Handlungsempfehlungen. Sollten alle Phasen erfolgreich abgeschlossen werden
und das Ergebnis den Qualitdtskriterien der BMK-5erviceCert-Norm
entsprechen, erhalt der Handler sein Zertifikat und kann dies fiir die nachsten
drei Jahre nutzen. Im Leistungsportfolio ist zudem ein fortlaufendes Monitoring
via Online-Kundenbefragung enthalten.

»Mit der Zertifizierung soll nicht nur die erstklassige Service- und
Dienstleistungsqualitdt der Kiichenspezialisten gewirdigt und hervorgehoben,
sondern auch nachhaltig gefordert werden®, unterstreicht der Vorsitzende des
BMK, Hans Hermann Hagelmann, die Zielsetzung der Fachhandelsinitiative und
betont: ,Externe Priifer und verbindliche Kriterien verleihen dem Siegel dabei
seine nachhaltig vertrauensstiftende Wirkung".

Die ersten drei Fachhdndler sind bereits zertifiziert: Kiichen Hermann in
Ludwigsfelde, 1-2-3 Kiichen mit vier Standorten im Grofiraum Potsdam sowie
KiichenTreff Dirkwinkel in Rietberg.
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