BMK zertifiziert Servicequalitat im Kiichenfachhandel

Der Bundesverband Mittelstandischer Kiichenfachhandel
(BMK) hat in Kooperation mit CGG Quality Systems bran-
chenspezifische Service-Standards fiir eine herausragende
Kundenservice- und Beratungsqualitdt entwickelt, die als Ba-
sis fiir eine neutrale Zertifizierung dienen. Die BMK-Service-
Cert-Zertifizierung ist ein unabhingiges Qualitatssiegel fiir
den Kiichenfachhandel, das den Kundenservice auf Herz und
Nieren priift. Als einzige Initiative in Deutschland bieten der
BMK und CGG Quality Systems eine umfassende und neutra-
le Norm fiir Kundenservice- und Beratungsqualitdt im mittel-
stindischen Kiichenfachhandel an. ,Mit der Zertifizierung
soll nicht nur die erstklassige Service- und Dienstleistungs-
qualitit der Kichenspezialisten gewtirdigt und hervorgeho-
ben, sondern auch nachhaltig geférdert werden”, unter-
streicht der Vorsitzende des BMK, Hans Hermann Hagelmann,
die Zielsetzung der Fachhandelsinitiative und betont: ,Exter-
ne Priifer und verbindliche Kriterien verleihen dem Siegel da-
bei seine nachhaltig vertrauensstiftende Wirkung.” Die ersten
drei Fachhindler, die sich dem umfangreichen Zertifizie-
rungsprozess erfolgreich gestellt haben, sind Kichen Her-
mann in Ludwigsfelde, 1-2-3 Kiichen mit vier Standorten im
Grofiraum Potsdam sowie KiichenTreff Dirkwinkel in Riet-
berg. In den Raumen von 1-2-3 Kiichen in Brandenburg/Ha-
vel nahmen die drei Kiichenspezialisten Zertifikatsurkunden
entgegen. Der Zertifizierungsprozess ist offen fiir alle mittel-
stindischen Kiichenhédndler und erfolgt nach einem festge-
legten Ablauf: Nach der ersten initialen Abstimmung zwi-
schen Priifer und Fachhédndler erfolgt das Audit direkt vor
Ort. Dabei erheben die Experten von CGG Quality Systems
den Ist-Zustand und fithren umfangreiche Interviews mit Be-
triebsleitung und Mitarbeitern durch. Die ServiceKultur im
Unternehmen muss dabei unter formalen und gelebten Ge-
sichtspunkten belegbar sein. Gepriift werden auch rechtliche
Aspekte, die in einem verlasslichen Fachhandelsunterneh-
men selbstverstindlich sein sollten. Dazu gehoéren Themen
wie die Einbeziehung der AGB in die Vertrdge, der Daten-
schutz oder Fragen der Gewahrleistung und Garantie. Auch
die fachliche Qualifikation der Mitarbeiter und externer Mon-
teure/Dienstleister ist Gegenstand der Priifung. In der nachs-
ten 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-Bereich angeboten wer-
den. In der folgenden Anpassungsphase erhalten die Kiichen-
fachhédndler eine umfangreiche Auswertung mit Stdarken- und
Schwichenanalyse. Sollten Schwdchen identifiziert worden
sein, erhalten sie hilfreiche Handlungsempfehlungen. Sollten
alle Phasen erfolgreich abgeschlossen werden und das Ergeb-
nis den Qualitidtskriterien der BMK-ServiceCert-Norm ent-
sprechen, erhilt der Hiandler sein Zertifikat und kann dies fiir
die nichsten drei Jahre nutzen. Im Leistungsportfolio ist zu-
dem ein fortlaufendes Monitoring via Online-Kundenbefra-
gung enthalten. &
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