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Geführte Interviews: 1.643 

Erhebungsmethode:  

Onlineinterviews (CAWI)

Basis der Stichprobe: 

Befragte 16 - 74 Jahre  

(nach Quotenvorgaben)

Erhebungszeitraum: 

08.06.2017 bis 24.06.2017

Branchensteckbrief 

Befragte bewerten die Fotoservice-An-

bieter 2017 im Gesamturteil mit einem 

Mittelwert von 1,89 nochmals leicht bes-

ser als im Vorjahr (Skala der Globalzu-

friedenheit von vollkommen zufrieden = 

1 bis unzufrieden = 5). Sie belegen da-

mit unter allen diesjährig untersuchten 

Branchen erneut einen Spitzenplatz hin-

ter Optikern, Autowerkstätten und Dro-

geriemärkten.

CEWE hält das Topniveau von 2016 und 

führt den Anbietervergleich, in den nur 

Fotobücher: CEWE FOTOBUCH liegt mit dm 
Paradies Fotobuch gleichauf
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Fotoservice-Anbieter: Rossmann Fotowelt überholt dm
Fotoparadies und liegt nicht signifikant hinter CEWE 

Branchendurchschnitt Globalzufriedenheit
Fotoservice-Anbieter

1,85

1,91

1,95

CEWE

Rossmann Fotowelt

dm Fotoparadies

1,89*

* Inklusive weiterer Anbieter mit einer Fallzahl unter 100 Befragten wie Pixum, PosterXXL, Aldi, 
Snapfish oder Lidl

Basis: n = 1.636 Befragte

Differenz zu 
2016 in 

Basispunkten

-1

+9

-1

Fotoservice-Anbieter: Rossmann überholt 
dm und liegt nicht signifikant hinter CEWE

Dienstleister mit mindestens 100 Kun-

denurteilen einfließen, wie 2016 mit ei-

nem Mittelwert von 1,85 an. Rossmann 

Fotowelt (1,91) überholt dank einer Stei-

gerung um 9 Basispunkte zum ersten 

Mal dm Fotoparadies und liegt damit 

ohne signifikanten Unterschied auf Rang 

2. dm (1,95) schafft es wieder nicht, den 

Branchendurchschnitt zu toppen.

Innerhalb der Branche wurde zusätzlich 

die Globalzufriedenheit mit Fotobuch-

Anbietern abgefragt. Das Niveau liegt mit 

1,89
Junge Fotobuch-Kunden sind kritischer
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Fotobuch-Anbieter: CEWE FOTOBUCH liegt mit dm Paradies 
Fotobuch gleichauf

Gesamt Fotobuch-Anbieter 
(n = 1.020) 1,88

CEWE FOTOBUCH 
(n = 319) 1,89*

dm Paradies Fotobuch 
(n = 155) 1,90
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* Kein signifikanter Unterschied zu dm Paradies Fotobuch

Vollkommen zufrieden

Sehr zufrieden Zufrieden Unzufrieden

Weniger zufrieden



Weitere Ergebnisse unter www.kundenmonitor.de
frank.dornach@servicebarometer.de

Telefon: (089) 89 66 69 0

Die hier angegebenen Zufrieden-

heitswerte geben Anteile oder den 

errechneten Mittelwert der im Kun-

denmonitor Deutschland eingesetz-

ten Skala von „vollkommen zufrie-

den“ bis „unzufrieden“ an.

Die Zufriedenheitsskala im Kundenmonitor Deutschland

vollkommen 
zufrieden

sehr zufrieden zufrieden weniger 
zufrieden

unzufrieden

= 1 = 2 = 3 = 4 = 5
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1,88 quasi auf dem der Fotoservice-An-

bieter. CEWE FOTOBUCH (1,89) und dm 

Paradies Fotobuch (1,90) werden dabei 

fast identisch bewertet.

Vor und bei der Bestellung von Fotoser-

vice-Leistungen nutzen die meisten Be-

fragten PC/Laptop/Notebook (73 Pro-

zent) oder den Besuch der Filiale (51 

Prozent). Mobile Devices wie Smartpho-

ne (25 Prozent) und Tablet PC (12 Pro-

zent) spielen insgesamt nur eine unter-

geordnete Rolle. In der Teilgruppe der 

jungen Besteller von 16 bis 29 Jahren 

liegen die Anteile für die letzten beiden 

Möglichkeiten wesentlich höher. Vier von 

zehn Befragten greifen zum Smartpho-

ne, zwei von zehn zum Tablet. Auch der 

Filialbesuch steht mit über zwei Dritteln 

bei Jüngeren höher im Kurs.

Dafür ist diese Teilgruppe etwas kriti-

scher, was die abgefragten Leistungs-

merkmale bei Fotobüchern angeht. 16- 

bis 29-Jährige sind unterdurchschnitt-

lich zufrieden mit Lieferpünktlichkeit, Pa-

pier- und Bindungsqualität sowie der Be-

stellsoftware hinsichtlich Zuverlässigkeit 

und angebotenen Gestaltungsmöglich-

keiten. Gerade das niedrigere Urteil zur 

Bestellsoftware könnte im Zusammen-

hang mit der verstärkten Nutzung von 

Mobile Devices stehen. Allerdings wird 

die Bedienung der Software ähnlich be-

wertet wie im Schnitt.

Überdurchschnittlich viele 16- bis 29-Jährige nutzen Smart-
phone oder Tablet vor/bei der letzten Fotoservice-Bestellung
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Überdurchschnittlich viele 16- bis 29-Jährige nutzen Smartphone 
oder Tablet vor/bei der letzten Fotoservice-Bestellung

27% 17%
49%

64%

75%
77%
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39%

12% 17%

Vor und/oder bei
der letzten
Bestellung genutzt

Nicht bei der letzten
Bestellung genutzt

PC/Laptop/Notebook Besuch einer Filiale Smartphone Tablet PC

Branche 
gesamt

16- bis 29-
Jährige

Branche 
gesamt

16- bis 29-
Jährige

Branche 
gesamt

16- bis 29-
Jährige

Branche 
gesamt

16- bis 29-
Jährige

Basis: Branche gesamt n = 1.506 – 1.571 Befragte
16- bis 29-Jährige n = 411 – 431 Befragte

Nutzung von Möglichkeiten vor und bei der letzten Bestellung

Junge Besteller bewerten fast alle abgefragten Fotobuch-
Aspekte etwas kritischer als der Durchschnitt
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Junge Besteller bewerten fast alle abgefragten Fotobuch-Aspekte 
etwas kritischer als der Durchschnitt

Zufriedenheit mit Leistungsmerkmalen bei Fotobuch-Anbietern

Lieferpünktlichkeit

Papierqualität

Farbbrillanz der Bilder

Zuverlässigkeit der Bestellsoftware

Qualität der Bindung

Bedienung der Bestellsoftware

Angebotene Gestaltungsmöglichkeiten der Bestellsoftware

1,501,701,902,102,302,50

Branchenschnitt
(n = 1.008 – 1.019 Befragte)

16- bis 29-Jährige
(n = 230 – 234 Befragte)


