BMK-ServiceCert-Zertifizierung fir den Kiichenfachhandel:

Service- und Beratungsqualitét zertifiziert

Die Vertriebskandle werden vielféltiger
und potenzielle Kunden recherchieren
zunehmend online nach dem passenden
Kiichenanbieter. Die Anzahl der Kiichen-
studios und Méobelhduser, die um die
Aufmerksamkeit der Kunden konkurrie-
ren, wird immer gréfer. Wie kann sich
der stationdre Fachhandel in dem Wust
an Bewertungen, Werbeslogans und An-
zeigen auch zukiinftig erfolgreich vom
Wettbewerb abheben? Die Antwort des
BMK: Die BMK-ServiceCert-Zertifizie-
rung. Als einzige Initiative in Deutsch-
lu:g bieten der BMK und CGG Quality
Systems eine umfassende und neutrale
Norm fiir Kundenservice- und Beratungs-
qualitét im mittelstandischen Kiichen-
fachhandel an. .Mit der Zerfifizierung
soll nicht nur die erstklassige Service-
und Dienstleistungsqualitét r?::' Kichen-
spezialisten gewirdigt und hervorgeho-

ben, sondern auch nachhaltig geférdert
werden”, unterstreicht der Vorsitzende
des BMK, Hans Hermann Hagelmann,
die Zielsetzung der Fachhandelsinitiati-
ve und betont: ,Externe Prifer und ver-

bindliche Kriterien verleihen dem Siegel
dabei seine nachhaltig verravensstiffen-
de Wirkung”.

Die ersten drei Fachhandler, die sich
dem umfangreichen Zertifizierungspro-
zess erfolgreich gestellt haben, sind
Kiichen Hermann in Ludwigsfelde, 1-2-3
Kichen mit vier Standorten im Grof-
raum Potsdom sowie KichenTreff Dirk-
winkel in Rietberg. In den Réumen von
1-2-3 Kiichen in Brandenburg/Havel
nohmen die drei Kiichenspezialisten am
10. September stolz ihre Zertifikatsur-
kunden enigegen. Uwe Hermann, Inhao-
ber von Kiichen Hermann, plant das Sie-
gel in die Kundeninformation offensiv
einzubinden; ebenso Heiko Rychlik, Ge-
schaftsfihrer bei 1-2-3 Kichen. Neben
der Werbewirksamkeit sieht Martin Dirk-
winkel, Inhaber von KichenTreff Dirk-
winkel, auch die internen Erkenntnisse
als klaren Mehrwert der unabhéngigen
Zedifizierung.

Der Zertifizierungsprozess ist offen fir
alle mittelsténdischen Kiichenhéndler
und erfolgt nach einem festgelegten
Ablaut: Nach der er-
sten initialen Abstim-
mung zwischen Priifer
und Fachhéndler er-
folgt das Audit direkt
vor Ort. Dabei erhe-
ben die Experten von
CGG Quality Systems
den lst-Zustand und
fihren umfangreiche
Interviews mit Be-
triebsleitung und Mit-
arbeitern durch. Die
Servicekultur im Unter-
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nehmen muss dabei unter formalen und
gelebten Gesichtspunkten belegbar sein.
Gepriift werden auch rechiliche Aspek-
te, die in einem wverlasslichen Fachhan-
delsunternehmen selbstversténdlich sein
sollten: Dozu gehéren Themen wie die
Einbeziehung der AGB in die Veriréige,
der [}uiensc%utz oder Fragen der Ge
withrleistung und Garantie. Auch die
fachliche Qudlifikation der Mitarbeiter
und externer Monteure / Dienstleister ist
Gegenstand der Priffung.

In der ndchsten Phase werden Mystery-
Checks und Kundenbefragungen tfur::z-
gefithrt. Hierbei wird unter realistischen
Bedingungen getestet, ob und wie daos
Unternehmen auf Anfragen reagiert, wie
die Kichenplanung vor Ort ablauft und
welche Services und Dienstleistungen im
Aftersales-Bereich angeboten werden.
Kurzum: Wie erlebt der Kunde in der
Praxis die Service- und Beratungskultur
withrend seiner gesamten Customer
Journey?

In der folgenden Anpassungsphase
erhalten die Kichenfachhéndler eine
umfangreiche Auswertung mit Stérken-
und Schwichenanalyse. Solllen Schwi-
chen identifiziert worden sein, erhalten
sie hilfreiche Handlungsempfehlungen.
Sollten alle Phasen erfolgreich abge-
schlossen werden und das Ergebnis den
Qualitdtskriterien der BMK-ServiceCeri-
Norm entsprechen, erhélt der Héndler
sein Zertifikat und konn dies fir die
néchsten drei Johre nutzen. Im Leistungs-
porifolio ist zudem ein fortloufendes
Monitoring via Online-Kundenbefragung

enthalten.
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