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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 1992
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2,02 Urlaubsregionen
2,06 Pkw-Hersteller
2,20 Haus- und Allgemeinärzte
2,26 Kfz-Werkstätten
2,30 Fluggesellschaften* / Heilpraktiker* / Fernsehzeitschriften
2,32 Hifi- und Elektromärkte/-geschäfte
2,34 Reiseveranstalter / Krankenhäuser/Kliniken
2,36 Bekleidungshandel / Tankstellen / Versicherungen (Kfz-Haftpflicht)
2,40 Automobilclubs
2,42 Zeitschriften / Drogeriemärkte/-geschäfte 
2,44 Versandhäuser / Banken und Sparkassen (Hauptbank)
2,46 Zeitungen (überregionale)
2,50 Banken und Sparkassen (Nebenbank) / Technische Überwachungsdienste (Kfz-Unters.)
2,52 Rechtsanwälte / Hilfs- und Spendenorganisationen
2,56 Abfallentsorgung
2,58 Versorgung alter Menschen
2,64 Bausparkassen / Kauf- und Warenhäuser
2,66 Umweltorganisationen
2,78 Briefpostdienst / Schnellimbiss
2,85 Telefondienst
2,86 Paketdienste
2,88 Bundesbahn/Reichsbahn
2,92 Öffentlicher Personennahverkehr
2,94 Kirchen/Religionsgemeinschaften
3,01 Stadt- und Kreisverwaltungen
3,09 Polizei (Öffentliche Sicherheit)
3,34 Fernsehen Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 

(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 
unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre

* Nur in den alten Bundesländer erhoben

Kundenmonitor Deutschland 1992
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 1993

Kundenmonitor Deutschland 1993
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3,00
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2,02 Urlaubsregionen
2,08 Pkw-Hersteller
2,19 Haus- und Allgemeinärzte
2,21 Apotheken
2,27 Fluggesellschaften*
2,29 Kfz-Werkstätten / Krankenkassen/Krankenvers. / Reiseveranstalter / Zeitungen (überreg.)
2,30 Tankstellen
2,32 Fernsehzeitschriften / Kfz-Versicherungen
2,34 Hifi- und Elektromärkte/-geschäfte / Krankenhäuser und Kliniken / Zeitschriften
2,35 Automobilclubs
2,36 Banken und Sparkassen / Lebensmittelmärkte/-geschäfte
2,37 Hilfs-, Spenden- und Umweltorganisationen
2,39 Versandhäuser / Versorgung alter Menschen
2,40 Technische Überwachungsdienste (Kfz-Untersuchung)
2,41 Drogeriemärkte/-geschäfte / Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst)
2,42 Bausparkassen
2,44 Bau- und Heimwerkermärkte / Rechtsanwälte
2,55 Kauf- und Warenhäuser
2,67 Paketdienste
2,69 Briefpostdienst
2,70 Telefondienst
2,79 Bundesbahn/Reichsbahn
2,81 Öffentlicher Personennahverkehr
2,91 Stadt- und Kreisverwaltungen
2,93 Kirchen/Religionsgemeinschaften
3,05 Polizei (Öffentliche Sicherheit)
3,30 Fernsehsender
3,34 Wertstoffentsorgung (Duales System Deutschland) Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 

(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 
unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre

* Nur in den alten Bundesländer erhoben
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 1994

Kundenmonitor Deutschland 1994
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1,98 Urlaubsregionen
2,11 Pkw-Hersteller
2,18 Apotheken
2,24 Haus- und Allgemeinärzte
2,25 Kreditkartenorganisationen
2,28 Reiseveranstalter
2,30 Tankstellen
2,32 Fernsehzeitschriften / Kfz-Werkstätten 
2,33 Automobilclubs
2,34 Krankenkassen/Krankenversicherungen
2,35 Kfz-Versicherungen
2,36 Zeitschriften
2,38 Personal-Computer (Software)
2,40 Zeitungen (überregionale)
2,41 Hifi- und Elektromärkte/-geschäfte / Möbelhandel / Techn. Überwachungsd. (Kfz-Unters.)
2,43 Bau- u. Heimwerkermärkte / Lebensmittelmärkte/-geschäfte / Personal-Computer (Hardware)
2,44 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) / Versandhäuser
2,47 Banken und Sparkassen
2,49 Drogeriemärkte/-geschäfte / Hilfs-, Spenden- und Umweltorganisationen
2,59 Bausparkassen
2,65 Kauf- und Warenhäuser
2,73 Paketdienste
2,75 Briefpostdienst
2,78 Öffentlicher Personennahverkehr
2,86 Telefondienst
2,87 Deutsche Bahn
2,94 Kirchen/Religionsgemeinschaften
3,03 Stadt- und Kreisverwaltungen
3,06 Polizei (Öffentliche Sicherheit)
3,17 Wertstoffentsorgung (Duales System Deutschland)
3,29 Fernsehsender

Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 
(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 

unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 1995

Kundenmonitor Deutschland 1995
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1,97 Urlaubsregionen
2,11 Pkw-Hersteller
2,16 Apotheken
2,21 Kreditkartenorganisationen
2,27 Tankstellen
2,29 Hörfunksender / Kfz-Werkstätten / Reiseveranstalter
2,30 Automobilclubs / Krankenkassen/Krankenversicherungen
2,32 Kfz-Versicherungen / Tiefkühlkost
2,35 Fluggesellschaften (Privatreisende)
2,37 Personal-Computer (Software)
2,40 Personal-Computer (Hardware)
2,42 Hifi- und Elektromärkte/-geschäfte
2,43 Banken und Sparkassen
2,44 Mobilfunk (Telefone)
2,45 Elektrohaushaltsgroßg. / Hilfs-, Spenden-, Umweltorg. / Lebensmittelm. / Techn. Überwachungsd.
2,46 Versandhäuser
2,47 Möbelhandel
2,48 Zeitungen
2,52 Drogeriemärkte/-geschäfte
2,58 Bausparkassen / Mobilfunk (Service-Provider) / Stromversorgungsunternehmen
2,59 Bau- und Heimwerkermärkte
2,60 Mobilfunk (Netzbetreiber)
2,64 Kauf- und Warenhäuser
2,73 Paketdienste (Privatkunden)
2,81 Briefpost (Privatkunden)
2,84 Telefondienste
2,91 Öffentlicher Personennahverkehr
2,93 Deutsche Bahn
2,96 Wertstoffentsorgung (Duales System Deutschland)
3,03 Kirchen/Religionsgemeinschaften
3,07 Stadt- und Kreisverwaltungen
3,09 Polizei (Öffentliche Sicherheit)
3,27 Fernsehsender

Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 
(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 

unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 1996

Kundenmonitor Deutschland 1996
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3,00

3,10
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2,03 Urlaubsregionen
2,11 Motorradhersteller
2,12 Pkw-Hersteller
2,17 Apotheken
2,24 Kreditkartenorganisationen
2,25 Buchhandel
2,28 Tankstellen
2,30 Hörfunksender / Reiseveranstalter
2,33 Fluggesellschaften (Privatreisende) / Krankenkassen/Krankenversicherungen
2,38 Rechtsschutzversicherungen
2,41 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst)
2,43 Banken und Sparkassen / Mobilfunk (Telefone)
2,44 Krankenhäuser/Kliniken
2,45 Privathaftpflichtversicherungen
2,46 Personal Computer (Hardware) / Versandhäuser
2,47 Hilfs-, Spenden- und Umweltorganisationen
2,49 Lebensmittelmärkte/-geschäfte
2,50 Zeitungen
2,51 Drogeriemärkte/-geschäfte
2,54 Bausparkassen
2,55 Personal Computer (Betriebssysteme)
2,60 Bau- und Heimwerkermärkte / Mobilfunk (Netzbetreiber) / Mobilfunk (Service-Provider)
2,67 Kauf- und Warenhäuser
2,82 Online-Dienste
2,90 Briefpost (Privatkunden)
2,93 Wertstoffentsorgung (Duales System)
2,97 Öffentlicher Personennahverkehr / Paketdienste (Privatkunden)
3,01 Deutsche Bahn AG
3,06 Kirchen/Religionsgemeinschaften
3,08 Polizei (Öffentliche Sicherheit)
3,12 Stadt- und Kreisverwaltungen
3,13 Telefondienst

Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 
(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 

unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 1997

Kundenmonitor Deutschland 1997
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1,99 Urlaubsregionen
2,21 Apotheken
2,23 Reiseveranstalter
2,25 Hörfunksender / Kreditkartenorganisationen
2,27 Automobilclubs
2,28 Kfz-Versicherungen
2,30 Fluggesellschaften (Privatreisende)
2,31 Kfz-Werkstätten
2,36 Mobilfunk (Telefone)
2,37 Versandhäuser
2,38 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst)
2,39 Krankenkassen/Krankenversicherungen
2,40 Bekleidungshandel
2,41 Banken und Sparkassen / Hilfs-, Spenden- und Umweltorg. / Lebensmittelmärkte/-geschäfte
2,42 Drogeriemärkte/-geschäfte
2,48 Personal Computer (Hardware)
2,49 Personal Computer (Betriebssysteme)
2,53 Bausparkassen / Lebensversicherungen
2,54 Stromversorgungsunternehmen
2,58 Bau- und Heimwerkermärkte / Mobilfunk (Service-Provider)
2,62 Mobilfunk (Netzbetreiber)
2,71 Paketdienste (Privatkunden)
2,77 Briefpost (Privatkunden)
2,81 Online-Dienste
2,86 Deutsche Bahn (Fernverkehr)
2,87 Postfilialen / Wertstoffentsorgung (Duales System)
2,93 Telefondienst
2,95 Öffentlicher Personennahverkehr
3,03 Deutsche Bahn (Nahverkehr)
3,13 Stadt- und Kreisverwaltungen
3,18 Polizei (Öffentliche Sicherheit)

Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 
(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 

unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 1998

Kundenmonitor Deutschland 1998
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2,13 Apotheken
2,21 Kfz-Versicherungen
2,24 Tankstellen
2,25 Hotels
2,28 Automobilclubs / Hörfunksender
2,36 Krankenkassen/Krankenversicherungen
2,37 Banken und Sparkassen / Versandhäuser
2,39 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) / Mobilfunk (Telefone)
2,44 Lebensmittelmärkte/-geschäfte
2,46 Drogeriemärkte/-geschäfte
2,50 Bausparkassen / Personalcomputer (Hardware) / Textilreinigung
2,52 Stromversorgungsunternehmen
2,54 Mobilfunk (Netzbetreiber)
2,55 Flughäfen
2,56 Mobilfunk (Serviceprovider)
2,58 Lebensversicherungen
2,61 Bau- und Heimwerkermärkte
2,62 Personalcomputer (Betriebssysteme)
2,70 Paketdienste (Privatkunden)
2,71 Postfilialen
2,74 Briefpost (Privatkunden) / Telefondienste
2,75 Onlinedienste
2,84 Wertstoffentsorgung (Duales System)
2,86 Deutsche Bahn (Bahnhöfe) / Deutsche Bahn (Fernverkehr)
3,00 Stadt- und Kreisverwaltungen
3,01 Öffentlicher Personennahverkehr
3,08 Polizei (Öffentliche Sicherheit)
3,13 Deutsche Bahn (Nahverkehr)

Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 
(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 

unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 1999

Kundenmonitor Deutschland 1999

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

2,02 Optiker1

2,07 Apotheken (+6)
2,10 Friseure1

2,20 Kfz-Versicherungen (+1)
2,21 Taxis1

2,23 Tankstellen (+1) / Automobilclubs (+5)
2,25 Versandhäuser (+12) / Mobilfunk (Telefone) (+14)
2,26 Hörfunksender (+2)
2,28 Kfz-Werkstätten1 / Reiseveranstalter1

2,29 Krankenkassen/-versicherungen (+7)
2,31 Banken und Sparkassen (+6)
2,33 Buchversand/Buchclubs1

2,34 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) (+5)
2,37 Fluggesellschaften1

2,38 Bekleidungsgeschäfte1

2,41 Lebensmittelmärkte/-geschäfte (+3) / Textilreinigungen (+9)
2,42 Personalcomputer (Hardware) (+8) / Drogeriemärkte/-geschäfte (+4)
2,48 Mobilfunk (Netzbetreiber) (+6)
2,49 Hilfs-, Spenden- und Umweltorg.1 / Bausparkassen (+1) / Lebensversicherungen (+9)
2,54 Mobilfunk (Serviceprovider) (+2)
2,55 Flughäfen (±0) 
2,56 Telefonauskunftsdienste1

2,58 Internetsuchm.1 / Internetbrowser1 / Bau- und Heimwerkerm. (+3) / Stromversorgungsu. (-6)
2,63 Telefondienste (Festnetz) (+11) / Onlinedienste (+12)
2,66 Personalcomputer (Betriebssysteme) (-4)
2,67 Briefpost (+7) / Paketdienste (+3)
2,75 Wertstoffentsorgung (Duales System) (+9)
2,77 Postfilialen (-6)
2,93 Öffentlicher Personennahverkehr (+8)
2,96 Stadt- und Kreisverwaltungen (+4)
2,97 Kirchen und Religionsgemeinschaften1

3,03 Bahnhöfe (-17)
3,04 Bahnfernverkehr (-18)
3,05 Polizei (Öffentliche Sicherheit) (+3)
3,15 Bahnregionalverkehr (-2)

Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 
(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 

unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre

In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 1998 in Basispunkten 
11998 nicht untersucht
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2000

Kundenmonitor Deutschland 2000
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2,00 Optiker (+2)
2,07 Friseure (+2)
2,08 Apotheken (-2)
2,14 Pkw-Hersteller (Fahrzeug)1

2,20 Kfz-Prüfdienste1

2,22 Kfz-Versicherungen (-1) / Taxis (-1) / Automobilclubs (+1)
2,24 Hörfunksender (+2)
2,25 Versandhandel (Technikartikel)1 / Mobilfunktelefone (+1)
2,26 Kaffeefachgeschäfte1 / Autohäuser (Pkw-Werkstatt) (+1) / Versandhandel (Bücher, CD, Medien) (+7)
2,27 Tiefkühlheimdienste1

2,28 Reiseveranstalter (±0) 
2,32 Tankstellen (-9) / Krankenkassen/-versicherungen (-4)
2,34 Versandhandel (Bekleidung)1 / Drogeriemärkte/-geschäfte (+8) / Krankenhäuser/Kliniken1

2,35 Bekleidungsgeschäfte (+3)
2,36 Banken und Sparkassen (-4)
2,37 Hilfs-, Spenden- und Umweltorganisationen (+11)
2,39 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) (-5) / Lebensmittelmärkte/-geschäfte (+2) / Fluggesell. (-2)
2,43 Personalcomputer (Hardware) (-2)
2,44 Mobilfunk (Netzbetreiber) (+4) / Stromversorgungsunternehmen (+14) / Textilreinigungen (-3)
2,49 Bausparkassen (±0) 
2,53 Mobilfunk (Serviceprovider) (+1)
2,54 Lebensversicherungen (-4)
2,55 Telefonauskunftsdienste (+1) / Internet (Suchmaschinen) (+2)
2,57 Bau- und Heimwerkermärkte (+2)
2,59 Personalcomputer (Betriebssysteme) (+8)
2,60 Flughäfen (-5) / Telefondienste (Festnetz) (+2)
2,61 Internet (Provider) (+2)
2,63 Internet (Browser) (-5)
2,69 Paket- und Expressdienste (Versand) (-2)
2,70 Wertstoffentsorgung (Duales System) (+5)
2,71 Briefpost (-4)
2,75 Postfilialen (+2)
2,91 Kirchen und Religionsgemeinschaften (+5)
2,95 Polizei (Öffentliche Sicherheit) (+11) / Stadt- und Kreisverwaltungen (+1)
2,96 Personennahverkehr (-2)
3,11 Bahnfernverkehr (-7) Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 

(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 
unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre

In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 1999 in Basispunkten 
11999 nicht untersucht
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2001

Kundenmonitor Deutschland 2001
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1,92 Urlaubsregionen1

1,96 Optiker (+4)

2,17 Kfz-Prüfdienste (+3)

2,18 Automobilclubs (+4)

2,19 Kfz-Versicherungen (+3*)

2,20 Kaffeefachgeschäfte (+6)

2,24 Mobilfunktelefone (+1)

2,26 Reiseveranstalter(+2) / Versandhandel (Bekleidung) (+8)

2,27 Autohäuser (Pkw-Werkstatt) (-1) / Buchversand/Buchclubs (-1)

2,31 Krankenkassen/-versicherungen (+1)

2,33 Drogeriemärkte/-geschäfte (+1) / Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) (+6)

2,34 Banken und Sparkassen (+2) / Fluggesellschaften (Urlaubsflüge) (+5)

2,38 Krankenhäuser/Kliniken (-4)

2,41 Lebensmittelmärkte/-geschäfte (-2) / Lebensversicherungen (+13)

2,49 Stromversorgungsunternehmen (-5)

2,50 Bausparkassen (-1)

2,54 Flughäfen (+6)

2,57 Bau- und Heimwerkermärkte (±0) 

2,60 Wertstoffentsorgung (Duales System) (+10)

2,63 Briefpost (Deutsche Post Brief) (+8)

2,66 Paket- und Expressdienste (+3)

2,67 Postfilialen (+8) / Telefondienste (Festnetz) (-7)

2,87 Stadt- und Kreisverwaltungen (+8)

2,96 Personennahverkehr (±0) 

3,19 Bahnfernverkehr (-8)

Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 
(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 

unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre

In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 2000 in Basispunkten 
12000 nicht untersucht

*Signifikante Veränderung gegenüber dem Vorjahr 
(90%-Niveau)
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2002

Kundenmonitor Deutschland 2002
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3,00

3,10

3,20

2,01 Optiker (-5)

2,07 Automobilclubs (+11) / Reisebüros (neu)

2,16 Kfz-Versicherungen (+3) / Tiefkühlheimdienste (zuletzt 2000)

2,24 Mobilfunktelefone (±0) 

2,25 Buchversand/Buchclubs (+2) / Kaffeefachgeschäfte (-6)

2,27 Reiseveranstalter (-1)

2,28 Drogeriemärkte (+4)

2,29 Autohäuser (Pkw-Werkstatt) (-2)

2,31 Rechtsschutzversicherungen (zuletzt 1996) 

2,34 Banken und Sparkassen (±0) 

2,35 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) (-1)

2,37 Krankenkassen/-versicherungen (-6) / Versandhandel (zuletzt 1999)

2,39 Fluggesellschaften (Urlaubsflüge) (-5) / Lebensversicherungen (+2)

2,43 Videotheken (neu)

2,45 Bausparkassen (+6) / Lebensmittelmärkte (-4)

2,48 Stromversorgungsunternehmen (+1)

2,49 Flughäfen (+5)

2,56 Bau- und Heimwerkermärkte (±0) / Wertstoffentsorgung (Duales System) (+4)

2,61 Paket- und Expressdienste (Versand) (+5)

2,66 Briefpost (-3)

2,73 Postfilialen (-6)

2,77 Telefondienste (Festnetz) (-10)

2,84 Stadt- und Kreisverwaltungen (+3)

2,88 Fondsgesellschaften (neu)

Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 
(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 

unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre

In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 2001 in Basispunkten
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2003

Kundenmonitor Deutschland 2003
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1,89 Optiker (+13*)
2,04 Automobilclubs (+3) / Tiefkühlheimdienste (+11*)
2,14 Kfz-Versicherungen (+2)
2,17 Buchversand und -clubs (+8*)
2,20 Reiseveranstalter (+7*)
2,21 Mobilfunktelefone (+3)
2,23 Autohäuser (Pkw-Werkstatt) (+6*)
2,27 Rechtsschutzversicherungen (+4*)
2,28 Drogeriemärkte (±0)
2,30 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) (+4*)
2,31 Krankenkassen und -versicherungen (+6*)
2,32 Fluggesellschaften (Urlaubsflüge) (+8*)
2,35 Lebensmittelmärkte (+10*)
2,39 Banken und Sparkassen (-5*) / Lebensversicherungen (±0)
2,41 Bausparkassen (+4*)
2,45 Flughäfen (+5*)
2,51 Stromversorgungsunternehmen (-3*)
2,52 Bau- und Heimwerkermärkte (+5*)
2,62 Wertstoffentsorgung (Duales System) (-5*)
2,68 Briefpost (-1)
2,71 Paket- und Expressdienste (Versand) (-9*)
2,74 Telefondienste (Festnetz) (+3 )
2,75 Postfilialen (-2)
2,82 Stadt- und Kreisverwaltungen (+2)
2,92 Fondsgesellschaften (-4)

Ranking nach dem Durchschnittswert der Zufriedenheit 
(gemessen auf einer 5er-Skala von vollkommen zufrieden „1“ bis 

unzufrieden „5“) der deutschen Bevölkerung ab 16 Jahre

In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 2002 in Basispunkten 
*Signifikante Veränderung gegenüber dem Vorjahr 

(90%-Niveau)
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2004

Kundenmonitor Deutschland 2004

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

1,95 Optiker (-6*)

2,02 Tiefkühlheimdienste (+2)

2,13 Autohäuser (Pkw-Werkstatt) (+9*)

2,14 Buchversand und -clubs (+3)

2,18 Kfz-Versicherungen (-4*)

2,20 Kaffeefachgeschäfte (+5*)1

2,24 Drogeriemärkte (+4*) / Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kd.) (+6*) / Mobilfunktelefone (-3)

2,30 Rechtsanwälte (zuletzt 1993 erhoben)

2,34 Bausparkassen (+7*)

2,35 Banken und Sparkassen (+4*) / Krankenkassen/-vers. (-4*) / Lebensmittelmärkte (±0)

2,36 Rechtsschutzversicherungen (-9*)

2,41 Flughäfen (+4*)

2,53 Wertstoffentsorgung (Duales System) (+8*)

2,54 Bau- und Heimwerkermärkte (-2)

2,55 Stromversorgungsunternehmen (-5*)

2,67 Briefpost (+1)

2,70 Postfilialen (+5*)

2,73 Paket- und Expressdienste (Versand) (-2)

2,83 Fondsgesellschaften (+9*)

Gesamtbasis der Studie: 21.876 Befragte
Mittelwerte Globalzufriedenheit von 

„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)

In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 2003 in Basispunkten
1 In Klammern: Veränderung gegenüber 2002

*Signifikante Veränderung gegenüber dem Vorjahr 
(90%-Niveau)
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2005

Kundenmonitor Deutschland 2005

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

1,94 Optiker (+1)

2,07 Reiseveranstalter (+13*)1

2,13 Kfz-Versicherungen (+5*)

2,16 Buchversand und -clubs (-3)

2,20 Kaffeefachgeschäfte (±0)

2,24 Drogeriemärkte (±0) 

2,30 Banken und Sparkassen (+5*)

2,31 Krankenkassen und -versicherungen (+4*) 

2,32 Rechtsschutzversicherungen (+4*)

2,35 Bausparkassen (±0) / Lebensmittelmärkte (±0)

2,36 Rechtsanwälte (-6)

2,48 Bau- und Heimwerkermärkte (+5*)

2,51 Wertstoffentsorgung (Duales System) (+2)

2,58 Paket- und Expressdienste (Versand) (+15*)

2,60 Briefpost (+7*)

2,65 Postfilialen (+5*)

2,68 Stromversorgungsunternehmen (-12*) 

2,77 Fondsgesellschaften (+6*)

Gesamtbasis der Studie: 19.396 Befragte ab 16 Jahre
Befragungszeitraum: April bis August 2005

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von 
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)

In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 2004 in Basispunkten
1 In Klammern: Veränderung gegenüber 2003

*Signifikante Veränderung gegenüber dem Vorjahr 
(90%-Niveau)
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2006

Kundenmonitor Deutschland 2006

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

1,96 Optiker (-2)

2,03 Autohäuser (Pkw-Werkstätten) (+10*)1

2,07 Reiseveranstalter (±0)

2,10 Buchversand und -clubs (+6*)

2,22 Drogeriemärkte (+1) 

2,26 Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) (-2)1

2,27 Banken und Sparkassen (+3*)

2,30 Krankenkassen und -versicherungen (+1) 

2,31 Rechtsschutzversicherungen (+1)

2,34 Rechtsanwälte (+2) / Lebensmittelmärkte (+1)

2,35 Bausparkassen (±0)

2,42 Lebensversicherungen2

2,47 Bau- und Heimwerkermärkte (+1)

2,52 Postfilialen (+14*)

2,53 Briefpost (+7)

2,54 Telekommunikationsanbieter (Festnetz)2

2,59 Mobilfunkanbieter2

2,72 Stromversorgungsunternehmen (-4*) 

2,74 Fondsgesellschaften (+3)

3,19 Bahnverkehr2

Gesamtbasis der Studie: 21.140 Befragte ab 16 Jahre
Befragungszeitraum: 29. März bis 10. August 2006

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von 
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)

In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 2005 in Basispunkten
1 In Klammern: Veränderung gegenüber 2004

2 I2004 und 2005 nicht untersucht
*Signifikante Veränderung gegenüber dem Vorjahr

(90%-Niveau)
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2007

Kundenmonitor Deutschland 2007

Gesamtbasis der Studie: 21.026 Befragte ab 16 Jahre
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
1 2005 und 2006 nicht untersucht 

2 Veränderung gegenüber 2005
*Signifikante Veränderung gegenüber dem Vorjahr 

(90%-Niveau)

1,90

2,00

2,10

2,20

2,30

2,40

2,50

2,60

2,70

2,80

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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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2008

Kundenmonitor Deutschland 2008

1,90

2,00

2,10

2,20

2,30

2,40

2,50

2,60

2,70

2,80

Gesamtbasis der Studie: 22.928 Befragte ab 16 Jahre
Befragungszeitraum: 25. März 2008 bis 13. September 2008

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)

In Klammern: Veränderung zum Vorjahr 2007 in Basispunkten
12006 und 2007 nicht untersucht 

2 Veränderung gegenüber 2006
*Signifikante Veränderung gegenüber dem Vorjahr 

(90%-Niveau)

1,95 Apotheken1

1,99 Optiker (-3)

2,01 Automobilclubs1

2,05 Buchversand und -clubs (-6*)

2,12 Reiseveranstalter (±0)

2,13 Kfz-Versicherungen1

2,20 Fachmärkte für Heimtierbedarf (+5)

2,22 Hörgeräteakustiker (-8)

2,24 Drogeriemärkte (-1) / Krankenkassen und -versicherungen (+1)

2,26 Banken und Sparkassen (+3*)

2,30 Rechtsschutzversicherungen (-6*)

2,32 Rechtsanwälte (-19*)

2,37 Möbelmärkte (+4)2

2,38 Bausparkassen (-2)

2,40 Lebensmittelmärkte (-7*)

2,44 Briefpost (-6) / Fluggesellschaften (-2)

2,47 Mobilfunkanbieter (+3) 

2,49 Bau- und Heimwerkermärkte (-1)

2,54 Postfilialen (-2)

2,58 Internetanbieter (-4)

2,69 Fondsgesellschaften (-10*)

2,77 Stromversorger (-4*)
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Mittelwerte der Globalzufriedenheit

in den untersuchten Branchen 2009

Gesamtbasis der Studie: 29.463 Befragte,
davon 19.720 telefonisch (Bevölkerung ab 16 Jahre) 

und 9.743 online (16 bis 69 Jahre)

Befragungszeitraum: März 2009 bis August 2009

Mittelwerte der Globalzufriedenheit von
„vollkommen zufrieden“ (=1) bis „unzufrieden“ (=5)

Kundenmonitor Deutschland 2009

1,70

1,80

1,90

2,00

2,10

2,20

2,30

2,40

2,50

2,60

2,70

2,80

2,90

Versandapotheken (1,73)

Optiker (1,93) / Autowerkstätten (1,93) / Automobilclubs (1,96)

Autovermieter (2,02) / E-Mail-Anbieter (2,05) / Reiseveranstalter (2,07)

Direktbanken (2,10) / Elektrohaushaltsgroßgeräte (Kundendienst) (2,11)
Hörgeräteakustiker (2,12) / Fachmärkte für Heimtierbedarf (2,13)

TV-Shoppingsender (2,19) / Drogeriemärkte (2,20)

Krankenkassen und -versicherungen (2,24) / Mobilfunkanbieter (2,24) 
Banken und Sparkassen (2,26) / Fluggesellschaften (2,26) / Tankstellen-Shops (2,29) 

Postfilialen (2,46) / Bau- und Heimwerkermärkte (2,47) / Elektromärkte (2,47)

Lebensmittelmärkte (2,34) / Online-Kontaktnetzwerke (2,35) 
Bausparkassen (2,37) / Internetanbieter (2,38) / Briefpost (2,38)

Stromversorger (2,59)

Gasversorger (2,75)

Fondsgesellschaften (2,90)


