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Unser Anspruch: 5 Sterne für 
die Kundenzufriedenheit

Lassen Sie sich loben! 

Ihre Kunden tun dies gerne  
für Ihre Spitzenleistung 
im Handwerk

Akademie Zukunft Handwerk AZH-AG

Da das Institut für Kundenzufriedenheit e. V. (IfK) al-
leine die neutrale Überwachung, also die Echtheit der 
Ergebnisse und Veröffentlichung, sicherstellt und nicht 
selbst die administrative Datenerfassung und Auswer-
tung vornimmt, ist der Verein eine Kooperation mit der  
AKADEmIE ZuKunft HAnDwErK eingegangen. 

Die Akademie kümmert sich um folgende Arbeitsschritte:
•  Zugang und Einrichtung des Portals 
•  Bereitstellen sämtlicher Dateien, wie Gütesiegel, 

Link, Button sowie Datenpflege
•  Erstellen der Bewertungsformulare gemäß der 

Corporate-Design-richtlinien des IfK 
•  Dateneingabe der ausgefüllten Bewertungskarten 

(manuelle Erfassung der Zufriedenheitskarte und  
des Empfehlungsschreibens)

•  meldung von Auffälligkeiten
• Bereitstellung der Ergebnisse

Was müssen Sie tun?
neben dem Vereinsbeitritt zum IfK schließen Sie einen 
Dienstleistungsvertrag mit der AKADEmIE ZuKunft 
HAnDwErK ab. 

Die einmalige Startgebühr für die Ersteinrichtung beträgt 
220,00 Euro netto zzgl. gesetzlicher uSt. Die weiteren 
Kosten liegen bei monatlich 10,00 Euro netto zzgl. gesetz-
licher uSt. für die Auswertung und Softwarepflege von 10 
Bewertungen zzgl. Portokosten, jede weitere Bewertung 
wird mit 0,50 Euro netto zzgl. Portokosten berechnet. 

Akademie Zukunft Handwerk AZH-AG
Schaufenberger Str. 61
52477 Alsdorf

akademie@zukunft-handwerk.de
tel.: 02404/551510
www.akademie-zukunft-handwerk.de

Sie überzeugen Ihre Kunden mit besonderen Leis-
tungen als besonderes unternehmen? für Sie stehen 
Kundenzufriedenheit, eine hohe Serviceorientierung 
und fachgerechte Qualitätsarbeit ganz oben auf Ihrer 
Anspruchsskala? Dann sollten Sie auch die Lorbeeren 
Ihres hohen Engagements ernten. 

fordern Sie doch einfach das Lob Ihrer Kunden ein, das 
diese Ihnen sonst vielleicht gar nicht aussprechen wür-
den, auch wenn sie überaus zufrieden sind mit Ihren 
Leistungen und der Qualität Ihres Services. Überprü-
fen Sie, ob Sie Ihr Serviceversprechen auch tatsächlich  
halten konnten, und sichern Sie sich das Vertrauen  
Ihrer Kunden durch die Bestätigung oder – falls mal 
nicht alles so geklappt hat wie gewohnt – durch die 
wiederherstellung der Kundenzufriedenheit. 

Melden Sie sich jetzt beim Institut für  
Kundenzufriedenheit e. V. an. 



Kunden haben 3 Möglichkeiten 
der Bewertung:

1) Onlinebewertung über die  
    firmeneigene Webseite

2) Zufriedenheitskarte 
    Kundendienst

3) Empfehlungsschreiben 
     Projekt

Institut für Kundenzufriedenheit e.V.

Schaufenberger Str. 61

52477 Alsdorf

Entgelt 
zahlt

Empfänger

Absender:

%

Um auf Ihre persönlichen Bedürfnisse eingehen zu können, wird Ihre Bewertung, z. B.

Ihre Beschwerde, zusammen mit Ihrem Namen beim Institut für Kundenzufriedenheit e. V.

gespeichert, bearbeitet und an unser Unternehmen weitergeleitet. Dies ermöglicht sowohl

dem Institut für Kundenzufriedenheit e. V. als auch uns einen individuellen Dialog mit Ihnen.

Unsere Leistungen lassen wir 

durch regelmäßige Kontrollen des 

Instituts für Kundenzufriedenheit e. V.

überprüfen. Nur so können wir 

konstante Güte für unsere Arbeit 

garantieren – ganz im Sinne 

unserer Kunden.

Wir haben folgende Arbeiten beauftragt:Heizung
NotdiensteinsatzBad/Sanitär
Reparaturen und StörungsbehebungElektro
Wartung/SES-Check.................................................. ..................................................

Unser Anspruch: 5 Sterne für Ihre ZufriedenheitQualität ist die Erbringung der vereinbarten Leistungen und die Erfüllung der
selbstverständlichen Erwartungen. Bitte bewerten Sie uns, damit wir Ihre 
und unsere Ansprüche stets erfüllt wissen – mit portofreier Rücksendung 
dieser Karte oder online über unsere Webseite: www.muster.de
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Name des Technikers/Auftragsnr.:
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Bitte bewerten Sie folgende Leistungen:              Die Terminabsprache und Betreuung durch das Büro war ausgezeichnet.Die eingebauten Produkte entsprechen völlig unseren Erwartungen.Die Ausführung der Arbeiten warsehr gut und sauber.
Die Techniker waren pünktlich, freund-lich und ihr Verhalten war mustergültig.

Bitte ankreuzen:            = ungenügend                = sehr gut    

Notizen:

beauftragtes Unternehmen:
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Terminabsprache                                         

Erreichbarkeit (Geschäftszeiten)                                                  

Freundlichkeit bei Erstkontakt                                                     

Kompetenz Telefonzentrale                                                         

Terminfindung (Wunscherfüllung)                                                

Fachberatung                                       

Pünktlichkeit des Fachberaters                                                   

Freundlichkeit des Fachberaters                                            

Fachkompetenz des Fachberaters                                         

Eingehen auf Ihre Wünsche                                                   

Sofort-Preis-Kompetenz                                                       

Präsentation der Produkte/Leistungen                                   

Schriftliche Angebotserstellung          

Erste Präsentation durch Fachberater                                    

Schnelligkeit der Angebotserstellung                                     

Umfang der Angebotsbeschreibung                                       

Verständlichkeit der Beschreibungen                                    

Preis-Leistungs-Verhältnis                                                    

Technische Ausführung 

Sauberkeits- und Schutzmaßnahmen                                    

Qualität handwerkliche Ausführung                                       

Qualität Organisation/Ablauf                                                  

Einhaltung der Terminzusage                                                

Anleitung zur Bedienung/Erklärung                                       

Demontage und Entsorgung                                                  

Klarheit Abnahme und Übergabe                                           

Leistungsberechnung                           

Leistungs-Dokumentation/Aufmaß                                        

Rechnung/Übereinstimmung Angebot                                   

Schnelligkeit Rechnungsstellung                                           

Reklamation     mnein m ja, dann …      

Umgang mit Ihrer Reklamation                                              

Qualität der Nachbesserung                                                  

Schnelligkeit Reaktion/Nachbesserung                                  

Um auf Ihre persönlichen Bedürfnisse eingehen zu können, wird Ihre Bewertung, 

z.B. Ihre Beschwerde, zusammen mit Ihrem Namen beim Institut für Kunden-

zufriedenheit e. V. gespeichert, bearbeitet und an unser Unternehmen weitergeleitet. 

Dies ermöglicht sowohl dem Institut für Kundenzufriedenheit e. V. als auch uns 

einen individuellen Dialog mit Ihnen.

Institut für Kundenzufriedenheit e.V.

Unser Anspruch: 5 Sterne für Ihre Zufriedenheit

Qualität ist die Erbringung der vereinbarten Leistungen und die Erfüllung der selbstverständlichen 

Erwartungen. Gerade bei handwerklichen Leistungen wird Ihre Zufriedenheit von verschiedenen 

Aspekten beeinflusst. Neben der handwerklichen Qualität, der fachgerechten Ausführung, sind etwa der

erste Eindruck, beispielsweise bei der Terminvereinbarung, und die empfundene Qualität der Betreuung ge-

nauso wichtig wie die ordnungsgemäße Rechnungsstellung. Bitte nehmen Sie sich ein paar Minuten Zeit, uns zu bewerten, 

damit wir Ihre und unsere Ansprüche stets erfüllt wissen. Füllen Sie bitte dazu dieses Dokument aus und schicken es portofrei 

an das Institut für Kundenzufriedenheit e. V. oder bewerten Sie uns auf unserer Webseite: www.muster.de

Beauftragtes Unternehmen:

Auftrag

Name des Beraters

Datum/Unterschrift des Beraters

Ihre Meinung/Kritik/Vorschläge

.............................................................
........................

.............................................................
........................

.............................................................
........................

.............................................................
........................

.............................................................
........................

Name des Kunden

Straße/Hausnummer

PLZ/Ort

Datum/Unterschrift des Kunden

Bitte bewerten Sie folgende Leistungen:   

Bitte vergessen Sie nicht, auch den Briefumschlag 

mit Ihrem Absender zu versehen.

Mitgliedsnummer: NW-XXXX
Bitte ankreuzen:            = ungenügend                = sehr gut    

Dauerhaften Erfolg
nur mit zufriedenen Kunden

Ihr Unternehmen bietet gute Serviceleistungen und 
hohe Fachkompetenz in Montage und Beratung? 
Dann schließen Sie sich dem Verein Institut für 
Kundenzufriedenheit e. V. an und vermarkten Sie 
werbewirksam gute Bewertungen.

Die mitglieder des Vereins genießen hohes Ansehen für 
ihr Engagement in Sachen freiwillige Qualitätskontrolle, 
denn sie beweisen in außergewöhnlicher weise, dass 
Qualität der Erfolgsfaktor nummer eins ist. Ihnen ist es 
zugleich Ansporn und Anspruch, stets ein hohes niveau 
aufrechtzuerhalten und Kunden zu begeistern. Die mit-
glieder des Instituts für Kundenzufriedenheit e. V. wis-
sen, dass auch reklamationen vorkommen können, doch 
sie nutzen diese als Chance für Verbesserungen.

Die mitglieder des Instituts für Kundenzufriedenheit e. V. 
definieren Kundennutzen und fachgerechte Qualitätsar-

beit neu. Sie positionieren sich am markt als besonderes 
unternehmen mit besonderen Leistungen – auch als Al-
leinstellungsmerkmal.
 
Endkunden schätzen das Gefühl der Sicherheit durch eine 
neutrale Qualitätsüberwachung, denn es ist nachgewie-
senermaßen ein Zeichen von ernst gemeinter Kundenori-
entierung, wenn sich unternehmen einer neutralen Über-
wachung freiwillig unterziehen.

Fünf Wege zur Darstellung des Alleinstellungsmerkmals
1.  Dauerhaft auf der Internetseite jedes unternehmens 

mit Verlinkung zur Seite  
www.institut-fuer-kundenzufriedenheit.de.

2.  Dauerhaft bei jeder Beratung, auch für den fall, dass 
es nicht zum Auftrag kommt, und auf allen Angeboten.

3. Proaktiv nach Kundendiensteinsätzen mit der  
     „Zufriedenheitskarte Kundendienst“.
4. Proaktiv nach Projektaufträgen mit dem  
     „Empfehlungsschreiben Projekt“.
5.  Dauerhaft mit dem Hinweis auf die Qualitätskontrolle 

auf allen rechnungen.

Der ideelle Verein Institut für Kundenzufriedenheit e. V. 
überwacht die Befragungen zur Kundenzufriedenheit 
und ermöglicht die nutzung der Veröffentlichung der 
Ergebnisse inkl. der nutzung des Gütesiegels.  
Die Gebühr für die Jahresmitgliedschaft beträgt  
100,00 Euro netto.

Für die Nutzung des Bewertungsportals und 
die Messung der Bewertungen ist ein 
Dienstleistungsvertrag mit der Akademie Zukunft 
Handwerk AZH-AG nötig.

Die Bewertungsmaterialien werden für Ihr  
Unternehmen individualisiert mit Logo,  
Kontaktdaten, Mitgliedsnummer und QR-Code. 

5 Sterne 
müssen es sein!


