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� ���� � � ��� � � � ��� ��� �� �� � � ��� ���� ����� ��� ��� � � ��  � ��! ���"�� ���

#�� � � � ��$�� ! %& �� ����' � ��� � � ��� � ���� ����� � ! ��� ���� �� � � �� �

#%�� %(%���$�	������ ����
 � � � �)*� ���� � ���� � � �� �+ ���,�-� �������. � � $������

/ � ���� � � � � � ! �� ��� �� �������� ' ��� �� �0 � . �$�������� � � ��� ' � "������ � ����

� � ������1 � ����*������� � � ��� � �' ��� � � ! �� � + �������� �0 � � + ��$� � ! �� ��� "�

����� � � ��� � �� �� � ! ,

��������	�
��

� 2���� � � ����� � ! �����#�� ����� �� � ! �� �" ��� ��� � � �� �� ���� �� �� � ��

� ��� � � ��  � ��! ���"�� ��� �#�� � � � ��$�� !

� 3�� ����� � ! �����4 ������� � % � � ��5 �"*� ��� � ! � . � ��� ' ����

� 0 � "' ��! �� ������ � � ��� + �� �� �� � � � ! ��� ���� ' ��� �� �1 � ����*�� %

� ����� � �� �' � ��� � � � ����� �� � ��"��6 �� ��� �0 � . �� � � � ! �����0 � ! �� � ��	�

7 �� ' �� � ��� � ��3�! �� � �� � ��8 � � �� ��� � ����� ����

� #������ ����� � ! �8 � � ���. �*� �� ����8 �� �� �� � ' �""��� �' � ��� � � ��� %

� ���� ����� � ! " ��9  � �� � ! � $�*"����� � ����$���� ! 	�4 ������� 	�

(� � ��� ���� ! �� � ��1 � ����*�� � �� �! �� �� �

� & ���! ��� � ! ������ � � ��� ' � "������ � ����� � ��� � � ��� � �� �� � ! ��� �

� �� �� � � ��� ��' � � �0 � � � �� �����: ���� �+ ��� � "*� �! $����

�	
�������
	����	��
���������� 
	����

� 3�� ����� � ! ���� �& ���� � �; � � �' � ��� � � ��� ' � "������ � ����� � ��

%� �� �� � ! ��� ���! �� �� �/ � ���� �� � ��

� 4 ��! ���� � �������! �� �� �3�! �� � �� � ��� ������ �� �����: ���� �+ ��� ���

' � ��3�� � � � *�' � � ! �����: ���� �+ ��� � . � � ���� � ��� � �� � � ��� � �� � ��

<= �� ��� 8 ��! ���� � �>

� ? �� ! "��� ��! ��#�� � �� � �� � ! �����#��� � � ��� � ������3� �+ �� $�� � ! �����

��! �� �� �3�! �� � �� � ��' � ��� � � ��� ' � "������ � ����� � ��%� �� �� � !

� 0 � "��� $�� �8 � � �& �*�$�� �� � ��& � � + *� � �� �� �'  ! ��� � �����

� � � ��� � ���� ����� � ! ��� ���! �� �� �/ � ���� �� � ��

� & ���$��� � �����@#��� � � �� � �� ��� A 	�� � �8 � � ��� � �� �' � ����� ��

� & ���$��� � �����@ 9 � � $��� � � � �� ��� A �<' ,�#,�� �� � �� � ���� � �B ���"� � $� � ��$�	�

9 ��� � ���� � $�������������� �����>	�� � �8 � � ��� � �� �' � ����� ��

� #�! � � �� � ! �" ����C� �� � �� �' � ��& �*�$� � ! ������ � � ��� � �' ��� � � !

� (� � ��� ���� ! �����3�"� �! � + ��$� �� $������� ! ������������C� �� � �� �' � ��

4 ��� �� � ��� � ! ������ � � ��� � ���� ����� � !

� #�� �� �" ��D ���8 ����� � ��� � ! �� �� � ��#���� � �� & � � ��� ���

� -� �E �� � �� �8 � � �� � � � � � �$���� � � � �C� �� � �� �<' ,�#,�5 �� � � *"�� %

� ���� � ��	�: ��� � � ! 	������� ������� "� �� ���� � �� >

� 0 � ! ���� � �� ���3�! �� � �� � �� ���! �� ���/ � ���� � � � � � ! �� �' � ��� � � ��� %

' � "������ � ���F%� �� �� � !
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5 �� � �! �� �� �� ���G�

� �� �� � � ��#�8 H�$��� � ! ��� �
 � �= �� ��� ��� �7 ��8 ��� �� � � �����

3�� �� � � ! � � ��� � ��$G�

B ���"� � �� � � ��-� ���8 ��+ � �<(0 B ->	��� �� � ! �" � ���� �� � �0 � �%

& ��� ����� � ���(0 B -%2�� � �5 � � 2�<?  � �� $>�� � ��5 "� �0 ��2� � �

& ��8 �� �� �<I  �� � ��! F2�� � � �! >

3�� �� � � ! � � � "�� ! G

� 0 � ' �� ��� � ���� � � � ����#��� � � �� G�� 


� 0 � ' �� ��B ���"� � �� ���8 ��+ � ��� � ! �� �� �G�� 
 ,� � �

� 9 ���' ���G�� � ,�0 . ����� � � � �� �� �� 
 ,�& �. ��� � ���� � � �

2���� � ! �� ��G

����������	
�����
�	�� � � � ��

I � �' ������ � + ����

� � � ��� ' � "������ � ���

� � � ��� � �� �� � !

#�� � � + �����

I � �' � � ! � 8 ��� �����

& � ' �� ��� � ! ��. � ��

� � � � ��� �� �����

� 5 �� � ��' � "������ � ���

� D � "������ � ����� ���? ��� �� � ! � � ��$� ����

� : ������� . "�� �� � ! � �� � �� � ��

� : �����$�� "%F: �����+ �� ��� � �� � �

� � �� �������� � � ��� � �' ��� � � !

� (�� � � %#� � �� ! %0 � � �� � �

� 0 � � �����+ �� � � ��

� 4 � ������ �"��! $������� �0 � � ������

� 2*� "�! $���

� 5 � � ��

� #���� ���� � ! �

� � � � ��$�+ �! ��� � ��� � � ��$�� *� "�! $���

� I � �' � � ! � � *� "�! $���

� � �� ""��; � �� '

� 3�� $�� "� � ���*! �

� 5 �� � � ��� � �F0 ����

� 0 � � � ���� � ! F#��� "

� 2�� � � ���� ! �HC��� � ��%��� $� � � ��

� J � ��� �%F-� ���� ��� � �' � � !

: ���� �+ ��� � 8 � ������

� �
���
��� ����
� �
����

5 �. ��� ���2��� � �� �� � � � ! �� � � � G�

� 0 � ' �� ��� � ���� � � � ����#��� � � �� G�� �,�
 �

� 0 � ' �� ��B ���"� � �� ���8 ��+ � ��� � ! �� �� �G�� �,�� ,� � �

� 9 ���' ���G�& �. ��� � ���� �� �I � 8 �� � ���� � � �
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5 �� � ��' � "������ � ���

@ : ���' � "������ �� �� ��& ���� ������ �? ��� �� � ! �� �8 � � ����� �� �<� �� . �%

� *� � ��� � �! �� � �' ��� >�0 � � �������� � ! �� �� �K �& �� ��& ���8 � ��$� � � �� �

' � "������ 	�� �� ��' � "������ 	�' � "������ 	�+ �� �! ���' � "������ �� ����

� � ' � "������ K A

7 ���� %? ��� �� � ! � %4 ��� *��� ��

@ : �� � �& ������ ��� � ! �� �� ��! �� � ��� �� �? ��� �� � ! �� ���� �7 ���� �

! �! ��  � ��� ������ 	�+ ���' � "������ �� �� ��& ���� ������ �7 ���� %? ��� �� � ! � %

4 ��� *��� �� ����� �� �0 � � ������ K A

: ������� . "�� �� � ! � �� � �� � �

@ : ����� �& ������� �� �0 � � �������� �9 ��� � ���� ����#�$�� � ���

+ ������� . "�� ��� K A

: �����$�� "%F: �����+ �� ��� � �� � �

@ : ����� �& ���� ���#����"�+ ������� ������� �� �0 � � ������? ��� �� � ! �� �

� �� � "��! �� K A

: ���� �+ ��� � 8 � ������

@5 ��� � �� �& ��	���� � �-� � �� ����� ���0 � � ������� �� ��4 � �������� ��������� �

�� �����0 � � �����	�����" ��& ����� �9 ��! ��$� � � �� K A

(�� � � %#� � �� ! %0 � � �� � �

@ : ����� �& ��� � �������� �� � ���! �� �? ��� �� � ! �� �� �� �� � �� � � � ��� �����

? ��� �� � ! �� ����� �� �0 � � ������ �� � �' �� K A

 �������

�
��
������
�# 
�� �
��

�	� � ��
�

Skalenaus-
prägungen:

Zuordnung:

Ausgewiesene
Gruppen:

Der Kunde erhält ...

... mehr als er
erwartet hat

... in etwa, was er
erwartet hat

... weniger als er 
erwartet hat

vollkommen
zufrieden

sehr
zufrieden zufrieden

weniger
zufrieden unzufrieden

Überzeugte
Kunden

Zufriedengestellte
Kunden

Enttäuschte
Kunden

1 2 3 4 5

(„Top two“) („Bottom two“)

� ����� �� � � ��� � � � ��� ��� �� �� � � ��� ���� "! �! ��""�� �� �9 ��! �� ����� � ! �� �

� �� ����� ��� "���� ���8 ��� ���� ������ �� ��%& $���,�

9  ������9 ��! �� �' � ��� � � ��� ' � "������ � ������� ��� �������� ' ��� �� �& $���� %

�� � . �*! � � ! �� @ 8 � ��$� � � �� �' � "������ A 	�@ � �� ��' � "������ A 	�@ ' � "������ A 	�

@ + �� �! ���' � "������ A �� � ��@ � � ' � "������ A ,�9  ������D � � ��� � � � ! � "��! ��

<' ,�#,�� � � ��� � �� �� � ! >�@ � �� ��� � �A 	�@ + �� �� � � ��� ��� � �)�A	�@�8 �� �� ���A 	�

@ + �� �� � � ��� ��� � �� �� � �A 	�@ � �� ��� � ��� �� � �A ,�

� ������ ' ��� �� �9 ��! �� �� �' ��� �� �� �� � ���� ����� �����E �! ���)�+ ���� ��� "���� �

8 � � �� � � ��� �� �� . �� *� � ��� � �! �� � �' ��� �0 � � �����,
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$ 
����������% ��
���
�� � � �$ 
����������% ��
���
�� � � �$ 
����������% ��
���
�� � � �$ 
����������% ��
���
�� � � �

% ��
���
���& & �� 	
�
��	�
��
�	���
��
�
� #�� $�� �� � ��& . ��$�� � �� �<� ,
 � � �! �" � ����-� ���8 ��+ � >

� #�� � . ��$�� � �� �<
 ,
 
 � >

� 9 � � �� ! �� ���� � � �"��� �<
 ,� � � >

� � ��� $�� $�� � �� �� � ��%8 ��� �� � ��� � ! �� �<� ,� � 
 >

% ��
���
���& & ��' �
��
�
� #�� % � � ��2��� + ��$��� *�$���<� ,� � � >

� #� � � 8 ��� �� ��� � ��%� �� � � �<� ,
 � � >

� � �� ! ����� *�$���<� ,
 
 
 >

� 2H�! ��*���$� � ��$���<� � � >

� ? �� �� � � ������ *�$���<
 � ,� � � >

� J . ��$���<
 ,
 
 
 >

� � �""��"�� � ! �� � � *"���<
 ,� 
 � >

� & � � � � "�� � ! �� � � *"��L�<
 ,� � � >

% ��
���
���& & ��( ��	��	��
� #���". � � �L�<� � 
 >

� 7 � � �"������� L�<� ,� � 
 >

% ��
���
���& & ��) 
� �����������
� -� ���� ���� � ������<� ,� � � >

� �� � ��"� � $�� � ������<� ,� 
 
 >

� & ��� � 8 ��� � �! � � ! � � � ���� �� � �� �<� ,� � � >

% ��
���
���& & ��* �	����
��+ �������
� E ��� �8 ���� � �������<
 ,� 
 
 >

� �
��	���% ��
���
�
� 3��$��� � �� � � ���� ! �� C! ��*���<� � � ��� ���� � �>�<
 ,� � � >

� 9 �� �� ' *� ����<� 
 � >

� � "' %7 � "� ������ �<
 ,� � � >

* Für einzelne Abnehmer exklusiv erhobene Branchen. 
Die Ergebnisse stehen nur diesen zur Verfügung.
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, �
��
��� �	���
��	��	
�- ������
�
��� � � �, �
��
��� �	���
��	��	
�- ������
�
��� � � �, �
��
��� �	���
��	��	
�- ������
�
��� � � �, �
��
��� �	���
��	��	
�- ������
�
��� � � �

1,90

2,00

2,10

2,20

2,30

2,40

2,50

2,60

2,70

2,80

Gesamtbasis der Studie: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)
In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 2006 in Basispunkten
* Signifikante Veränderung gegenüber dem Vorjahr (90%-Niveau)
1 In 2005 und 2006 nicht untersucht 
2 Veränderung gegenüber 2005

1,96 Optiker (±0)

1,99 Buchversand und -clubs (+11*)
2,12 Reiseveranstalter (-5)

2,14 Kfz-Prüfstellen1 / Hörgeräteakustiker1

2,18 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) (+8*)
2,19 Kaffeefachgeschäfte (+1)2

2,23 Drogeriemärkte (-1)
2,25 Krankenkassen und -versicherungen (+5*)

2,29 Schuhfachgeschäfte (+5) / Banken und Sparkassen (-2)
2,33 Lebensmittelmärkte (±0)

2,36 Bausparkassen (-1)

2,38 Briefpost (+14*)
2,48 Bau- und Heimwerkermärkte (-1)

2,50 Mobilfunkanbieter (+9*)
2,53 Postfilialen (-1)

2,54 Internetanbieter1

2,59 Fondsgesellschaften (+14*)

2,71 Finanzämter1

2,73 Stromversorgungsunternehmen (-1) 
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1,90

2,00

2,10

2,20

2,30

2,40

2,50

2,60

2,70

2,80

1,99 Buchversand und -clubs (2007)

2,19 Kaffeefachgeschäfte (2007)

2,33 Lebensmittelmärkte (2007)

2,48 Bau- und Heimwerkermärkte (2007)

2,24 TV-Shoppingsender (2006)

1,96 Optiker (2007)

2,26 Tankstellen (2006)

2,08 Apotheken (2006)

2,23 Drogeriemärkte (2007)

2,29 Schuhfachgeschäfte (2007)

2,41 Möbelmärkte (2006)

2,46 Elektromärkte (2006)

2,14 Hörgeräteakustiker (2007)

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)
In Klammern: Jahr der letzten Erhebung
Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Gesamtbasis der Studie 2006: 26.923 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2006: 29. März 2006 bis 10. August bzw.
14. November bis 18. Dezember 2006

1,94 Buchhandlungen (2006)
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1,90

2,00

2,10

2,20

2,30

2,40

2,50

2,60

2,70

2,80

2,29 Banken und Sparkassen (2007) / Rechtsschutzversicherungen (2006)

2,25 Krankenkassen und -versicherungen (2007)

2,36 Bausparkassen (2007)

2,42 Lebensversicherungen (2006)

2,59 Fondsgesellschaften (2007)

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)
In Klammern: Jahr der letzten Erhebung
Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Gesamtbasis der Studie 2006: 26.923 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2006: 29. März 2006 bis 10. August bzw.
14. November bis 18. Dezember 2006
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1,90

2,00

2,10

2,20

2,30

2,40

2,50

2,60

2,70

2,80

2,90

3,00

2,92 Gasversorgungsunternehmen (2006)

2,50 Mobilfunkanbieter (2007)

2,54 Internetanbieter (2007) / Telekommunikationsanbieter (Festnetz) (2006)

2,73 Stromversorgungsunternehmen (2007)

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)
In Klammern: Jahr der letzten Erhebung
Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Gesamtbasis der Studie 2006: 26.923 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2006: 29. März 2006 bis 10. August bzw.
14. November bis 18. Dezember 2006
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1,90

2,00

2,10

2,20

2,30

2,40

2,50

2,60

2,70

2,80

2,90

3,00

3,10

3,20

2,12 Reiseveranstalter (2007)

2,08 Autovermieter (2006)

2,34 Fluggesellschaften (2006)

3,19 Bahnverkehr (2006)

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)
In Klammern: Jahr der letzten Erhebung
Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Gesamtbasis der Studie 2006: 26.923 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2006: 29. März 2006 bis 10. August bzw.
14. November bis 18. Dezember 2006
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1,90

2,00

2,10

2,20

2,30

2,40

2,50

2,60

2,70

2,80

2,53 Postfilialen (2007)

2,38 Briefpost (2007)

2,58 Paket- und Expressdienste (Versand) (2005)

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)
In Klammern: Jahr der letzten Erhebung
Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2007: 02. April 2007 bis 03. September 2007
Gesamtbasis der Studie 2005: 19.396 Befragte ab 16 Jahren
Befragungszeitraum 2005: 01. April 2005 bis 10. August 2005
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Bankenund Sparkassen

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
2,80

2,60

2,40

2,20

2,00

1,80

•
• •

•
•

•

•
• •

•
•

•
•

•

2,47

2,43 2,43
2,41

2,37

2,31

2,36
2,34

2,34

2,39

2,35

2,30

2,27
2,29

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Bau-und Heimwerkermärkte

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
3,00

2,80

2,60

2,40

2,20

•

• •
•

•
• • • •

•
•

• • •

2,43

2,59

2,60

2,58

2,61

2,58 2,57 2,57 2,56

2,52

2,54

2,48

2,47 2,48

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.



Made by ServiceBarometer AG Kundenmonitor Deutschland 2007

Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Buchversandund -clubs

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
2,60

2,40

2,20

2,00

1,80

1,60

•

• •
•

•
•

•

•

•

2,33

2,26

2,27
2,25

2,17

2,14

2,16

2,10

1,99

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Drogeriemärkte

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
2,80

2,60

2,40

2,20

2,00

1,80

•
• •

•
•

•

• •

• •
• •

• •

2,49

2,52 2,51

2,42

2,46

2,42

2,34 2,33

2,28 2,28

2,24 2,24

2,22 2,23

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Fondsgesellschaften

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
3,20

3,00

2,80

2,60

2,40

•

•

•

•
•

•

2,88

2,92

2,83

2,77

2,74

2,59

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Krankenkassen/-versicherungen

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
2,80

2,60

2,40

2,20

2,00

1,80

•
•

•

•
•

•
• •

•

•
•

• •

•

2,34

2,30
2,33

2,39
2,36

2,29

2,32

2,31

2,37

2,31

2,35

2,31 2,30

2,25

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Lebensmittelmärkte

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
3,00

2,80

2,60

2,40

2,20

2,00

•
•

•

•
•

•
•

•
•

• • • • •

2,43
2,45

2,49

2,41

2,44
2,41

2,39
2,41

2,45

2,35 2,35 2,35 2,34

2,33

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Mobilfunkanbieter

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
2,80

2,60

2,40

2,20

•
•

•
•

• •

•

•

2,58

2,60
2,58

2,56
2,54

2,53

2,59

2,50

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Optiker

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
2,40

2,20

2,00

1,80

•
•

•

•

•

• •
• •

2,02
2,00

1,96

2,01

1,89

1,95

1,94

1,96

1,96

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Globalzufriedenheit im Zeitvergleich
Stromversorgungsunternehmen

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
3,20

3,00

2,80

2,60

2,40

2,20

2,00

•
• •

•

•
• •

•
•

•
• •

2,58
2,54

2,52

2,58

2,44

2,49

2,48
2,51

2,55

2,68
2,72 2,73

• Branchenmittelwerte der Globalzufriedenheit, gemessen auf einer 5er-Skala von „vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5).
Bester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen. Schlechtester Anbieter mit mindestens 100 Stimmen.
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Basispunkte

� Briefpost +14

� Fondsgesellschaften +14   

� Buchversand und -clubs +11 

� Mobilfunkanbieter +9

� Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) +8 

� Krankenkassen und -versicherungen +5

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten 
Veränderungen gegenüber dem Vorjahr 2006 
(90%-Niveau)

„Basispunkte“ = Mittelwertunterschied zu 2006
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Basispunkte

� Fondsgesellschaften +24   

� Krankenkassen und -versicherungen +22

� Mobilfunkanbieter +17 

� Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) +11

� Stromversorgungsunternehmen +6 

� Bausparkassen +5

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten 
Veränderungen gegenüber dem Vorjahr 2006 
(90%-Niveau)

„Basispunkte“ = Mittelwertunterschied zu 2006
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Basispunkte

� Optiker -11

� Lebensmittelmärkte -7

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten 
Veränderungen gegenüber dem Vorjahr 2006 
(90%-Niveau)

„Basispunkte“ = Mittelwertunterschied zu 2006
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Wiederwahlabsicht, Anteil „bestimmt“ in Prozent: 
Veränderung 2007 gegenüber Niveau 2006

-13

-11

-9

-9

-8

-8

-6

-6

-5

-3

-2

+4

+8

-15 -10 -5 +0 +5 +10

Lebensmittelmärkte

Bau- und Heimwerkermärkte

Optiker

Drogeriemärkte

Stromversorgungsunternehmen

Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst)

Banken und Sparkassen

Bausparkassen

Buchversand und -clubs

Reiseveranstalter

Krankenkassen und -versicherungen

Mobilfunkanbieter

Fondsgesellschaften

Gesamtbasis der Studie 2007: 21.026 Befragte ab 16 Jahren
Fragestellung: „Werden Sie bei Bedarf wieder bei diesem Anbieter
Leistungen nachfragen?“
Antwortskala: „bestimmt“, „wahrscheinlich ja“, „eventuell“, 
„wahrscheinlich nicht“, „bestimmt nicht“
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Basispunkte

� Fondsgesellschaften +15

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten 
Veränderungen gegenüber dem Vorjahr 2006 
(90%-Niveau)

„Basispunkte“ = Mittelwertunterschied zu 2006
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Basispunkte

� Stromversorgungsunternehmen -19

� Banken und Sparkassen -18

� Lebensmittelmärkte -17

� Bau- und Heimwerkermärkte -15

� Drogeriemärkte -12

� Optiker -12

� Bausparkassen -10

� Kaffeefachgeschäfte -8*

� Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) -8

� Reiseveranstalter -8

� Buchversand und -clubs -5

Ausgewiesen sind Branchen 
mit signifikanten Veränderun-
gen gegenüber dem Vorjahr 
2006 (90%-Niveau)

Veränderung gegenüber 2005

„Basispunkte“ = 
Mittelwertunterschied zu 2006
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Basispunkte

� Fondsgesellschaften +20

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten 
Veränderungen gegenüber dem Vorjahr 2006 
(90%-Niveau)

„Basispunkte“ = Mittelwertunterschied zu 2006
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Basispunkte

� Lebensmittelmärkte -30

� Bau- und Heimwerkermärkte -24

� Banken und Sparkassen -21

� Stromversorgungsunternehmen -20

� Kaffeefachgeschäfte -15*

� Reiseveranstalter -15

� Drogeriemärkte -14

� Optiker -12

� Buchversand und -clubs -9

� Bausparkassen -7
Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten 
Veränderungen gegenüber dem Vorjahr 2006 
(90%-Niveau / * Veränderung gegenüber 2005)

„Basispunkte“ = Mittelwertunterschied zu 2006
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Basispunkte

� Fondsgesellschaften +14   

� Mobilfunkanbieter +9

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten 
Veränderungen gegenüber dem Vorjahr 2006 
(90%-Niveau)

„Basispunkte“ = Mittelwertunterschied zu 2006
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Basispunkte

� Lebensmittelmärkte -22

� Bau- und Heimwerkermärkte -18

� Kaffeefachgeschäfte -15*

� Banken und Sparkassen -15

� Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) -12

� Bausparkassen -8

� Stromversorgungsunternehmen -8

� Buchversand und -clubs -7

� Drogeriemärkte -7

Ausgewiesen sind Branchen mit signifikanten 
Veränderungen gegenüber dem Vorjahr 2006 
(90%-Niveau / * Veränderung gegenüber 2005)

„Basispunkte“ = Mittelwertunterschied zu 2006
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