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Institut für Kundenzufriedenheit e.V.
Schaufenberger Str. 61, 52477 Alsdorf

Telefon: 02404/55150
info@institut-fuer-kundenzufriedenheit.de
www.institut-fuer-kundenzufriedenheit.de

3) Bewertung Empfehlungsschreiben Projekt
Dieses Formular erhalten Sie bei einer umfangreichen Pro-
jektarbeit. Hier können Sie jeden Einzelschritt bewerten, 
auch wenn es nicht zum Auftrag kommt. 
Per Rückumschlag geht dieses portofrei an das Institut für 
Kundenzufriedenheit e. V.

Unser Anspruch:
5 Sterne für Ihre Zufriedenheit.

Denn die Mitgliedsunternehmen definieren 
Handwerk neu:

• Kompetente Fachberatung
• Erstklassige handwerkliche Qualität
• Professionelles Reklamationsmanagement

5 Sterne 
müssen es sein!

Entgelt 
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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.steffen.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.

Bitte ankreuzen: = ungenügend   = sehr gut    
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1 2 3 4 5
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1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

Stempel Mitgliedsunternehmen
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1) Onlinebewertung über die firmeneigene Webseite
Geben Sie Ihre Bewertung online über unsere
Unternehmens-Webseite ab. Dies ist jederzeit und bei 
jeder Auftragsart möglich.

2) Bewertung Zufriedenheitskarte Kundendienst
Diese Postkarte erhalten Sie bei jedem Kundendienst-
einsatz und kann portofrei an das Institut für 
Kundenzufriedenheit e. V. zurück gesandt werden.

Wir, als Mitglied des „Instituts für Kundenzufrieden-
heit e. V.“, wollen Sie als Kunden nicht nur zufrieden-
stellen, sondern mit unseren Leistungen begeistern.

Um eine konstant hohe Qualität in Service, 
Montage und Beratung zu gewährleisten, unterziehen 
wir uns einer freiwilligen Qualitätskontrolle 
durch den Verein.

Für die Mitglieder des Vereins ist Qualität der Erfolgsfak-
tor Nummer eins, und es gilt der Anspruch, stets ein hohes 
Niveau aufrechtzuerhalten. Wir wissen, dass auch Rekla-
mationen vorkommen können, doch diese nutzen wir als 
Chance für Verbesserungen.

Als Mitglied des Instituts für Kundenzufriedenheit e. V.  
definieren wir Kundennutzen und fachgerechte Qualitäts-
arbeit neu. So positionieren wir uns am Markt als besonde-
res Unternehmen mit besonderen Leistungen.

Genießen Sie als unser Kunde das Gefühl der Sicherheit 
durch eine neutrale Qualitätsüberwachung, denn es ist 
nachgewiesenermaßen ein Zeichen von ernst gemeinter 

Kundenorientierung, wenn sich Unterneh-
men einer neutralen Überwachung freiwil-
lig unterziehen.

Sind Sie zufrieden? 
Sagen Sie Ihre Meinung!

Bitte nehmen Sie sich  
ein paar Minuten Zeit, um 
uns zu bewerten, damit  
Ihre Ansprüche stets 
erfüllt werden.

> unsere Leistung war „sehr gut“

> unsere Leistung war „ungenügend“

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

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.steffen.de

beauftragtes Unternehmen:

* Nur gültig mit eingetragener Betriebsnummer.

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:

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5
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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.
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www.institut-fuer-kundenzufriedenheit.de

Institut für Kundenzufriedenheit e.V.
Schaufenberger Str. 61, 52477 Alsdorf

Telefon: 02404/55150
info@institut-fuer-kundenzufriedenheit.de
www.institut-fuer-kundenzufriedenheit.de

3) Bewertung Empfehlungsschreiben Projekt
Dieses Formular erhalten Sie bei einer umfangreichen Pro-
jektarbeit. Hier können Sie jeden Einzelschritt bewerten, 
auch wenn es nicht zum Auftrag kommt. 
Per Rückumschlag geht dieses portofrei an das Institut für 
Kundenzufriedenheit e. V.

Unser Anspruch:
5 Sterne für Ihre Zufriedenheit.

Denn die Mitgliedsunternehmen definieren 
Handwerk neu:

• Kompetente Fachberatung
• Erstklassige handwerkliche Qualität
• Professionelles Reklamationsmanagement

5 Sterne 
müssen es sein!
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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.steffen.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.

Bitte ankreuzen: = ungenügend   = sehr gut    
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www.institut-fuer-kundenzufriedenheit.de

Institut für Kundenzufriedenheit e.V.
Schaufenberger Str. 61, 52477 Alsdorf

Telefon: 02404/55150
info@institut-fuer-kundenzufriedenheit.de
www.institut-fuer-kundenzufriedenheit.de
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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.steffen.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.

Bitte ankreuzen: = ungenügend   = sehr gut    
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Stempel Mitgliedsunternehmen
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