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MANAGEMENT SUMMARY

UNTERSUCHUNGSJAHR 2024/25

Die Trinkwasserversorgung in Deutschland genief3t
weiterhin ein sehr hohes Vertrauen — das bestatigt auch
im Untersuchungszeitraum 2024/25 die Studie TWIS —
Qualitat und Image von Trinkwasser in Deutschland.

Fir die Kundinnen und Kunden ist die hohe Qualitat und
Versorgungssicherheit ein zentraler Bestandteil ihrer
Lebensqualitat — und sie wissen dies eindeutig zu schatzen.

Doch die Sorgen nehmen zu: Themen wie die Folgen des
Klimawandels — etwa Wasserknappheit in Hitze- und
Trockenperioden oder hygienische Risiken nach Starkregen
und Uberschwemmungen — riicken zunehmend in das
offentliche Bewusstsein und die personliche Wahrnehmung.
Viele Befragte sehen die Trinkwasserversorgung in Zukunft
starker gefahrdet als je zuvor. Mit der politischen,
wirtschaftlichen und gesellschaftlichen Beachtung des

IESK

Themas , Trinkwasser” zeigen sie sich daher unzufrieden —
und fordern eine deutlich hohere Priorisierung in allen
Bereichen. Die Bewertung der Trinkwasserqualitat, die
Zufriedenheit mit dem Preis-Leistungs-Verhaltnis bei
Wasser und Abwasser sowie die Serviceleistungen der
Versorger fallen auch 2024/25 liberwiegend positiv aus —
wenngleich mit einem leichten Riickgang gegenliber dem
Vorjahr. Auffallig sind dabei deutliche regionale
Unterschiede: In einigen Regionen zeigen sich erkennbare
Zusammenhange mit Starkregenereignissen oder
Uberschwemmungen im Sommer 2024 und Friihjahr 2025 —
insbesondere dort, wo es zu Abkochempfehlungen oder
vorubergehenden Qualitatsbeeintrachtigungen kam.
Langfristige Auswirkungen auf das Vertrauen in die Qualitat
oder die Servicebewertung des Versorgers konnten jedoch
selbst in den betroffenen Regionen kaum festgestellt
werden.
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DIE ZENTRALEN
ERGEBNISSE




LEITUNGSWASSER IST DAS NAHRUNGSMITTEL NR. 1: "
Uber 95 % der Befragten nutzen Leitungswasser unmittelbar als Trinkwasser. Fast drei Viertel davon RN
mehrmals taglich oder jeden bzw. fast jeden Tag, und tber 91 % zumindest ab und zu.

DAS VERTRAUEN IN DAS LEITUNGSWASSER IST SEHR HOCH.
Uber 87 % bewerten die Qualitdt mit ,sehr gut” oder ,,gut”. Neun von zehn befragten Verbrauchern
stufen das Leitungswasser in Deutschland als ,sauber und rein” sowie wohlschmeckend ein.

DER SERVICE UND DIE SERVICEQUALITAT DER WASSERVERSORGER

werden lUberwiegend gut bewertet: 71,2 % vergeben die Noten ,sehr gut” oder ,gut”. Uber 83 % der
Befragten sind mindestens zufrieden. Im Vergleich zu den Vorjahren ist dies ein leichter Riickgang. Die
Zahl der eher unzufriedenen Kunden unter den Befragten nimmt leicht zu (insgesamt 9,7 %).

Im Vergleich zu allen anderen Branchen und Dienstleistungen zeichnen sich die Wasserversorger in
Deutschland mit absoluten Spitzenwerten im Hinblick auf Qualitat, exzellente Kundenwahrnehmung
und weit Uberdurchschnittliche Leistungen aus.

DIE KOSTEN FUR LEITUNGSWASSER

werden teilweise deutlich Gberschatzt. 42 % der Befragten wissen nicht, was sie flir Wasser bezahlen, weitere
13 % machten keine Angaben. Nur knapp tber 43 % gaben an, die Hohe der Rechnung genau oder zumindest
annahernd zu kennen.

IESK VIU

Institut fiir empirische Sozial- 5 .
und Kemmunikationsforschung GEFORDERT DURCH: :;RT%;QEJ,%L‘M:&MER



DAS PREIS-LEISTUNGS-VERHALTNIS VON TRINKWASSER
wird von fast der Halfte der Befragten (47,8 %) als ,,sehr gut” oder ,,gut” bezeichnet. 85,1 % der
Verbraucherinnen und Verbraucher halten dieses Verhaltnis fir mindestens angemessen.

DAS PREIS-LEISTUNGS-VERHALTNIS DER ABWASSERENTSORGUNG
wird von knapp einem Drittel der Befragten (32,9 %) als ,,sehr gut” oder ,,gut” bezeichnet. 71,2 % der
Verbraucher halten dieses Verhaltnis fir mindestens angemessen.

SORGEN UM DIE ZUKUNFT DER VERSORGUNG MIT TRINKWASSER

Die Verbraucher wissen um den Wert des Wassers und bewerten die Qualitat und Sicherheit der
Versorgung mit Trinkwasser sehr positiv. Allerdings befiirchtet eine groRe Mehrheit (70,3 %), dass sich
dies in Zukunft verschlechtern kénnte.

WERT DES WASSERS

97 % der Befragten halten es flir wichtig, jederzeit Trinkwasser in hoher Qualitat zur Verfiigung zu haben.
Fast genauso viele (94,0 %) sind der Meinung, dass die Wertschatzung von Wasser in Politik, Wirtschaft
und Gesellschaft gestarkt werden sollte.
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METHODIK

v' ERHEBUNG: Online-Fragebogen
v' STICHPROBE 2024/25: 9.895 (> 800 Befragte je Monat)
v’ ZEITRAUM: 01.07.2024 bis 30.06.2025
=
lf-r;, : v' AUSWAHL: Zufallsauswahl
;_ v' ZEITREIHE: seit 15.03.2007
\
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Wie oft trinken Sie Leitungswasser?

0% 5% 10%

27,5%

jeden oder fast jeden Tag

ab und zu 16,0%

selten 5,5%

nie 4,2%

M in % der Befragten
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QUALITATS-
WAHRNEHMUNG




Wie beurteilen Sie insgesamt die Qualitat Ihres Leitungswassers?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
gut 50,2%
teils-teils 4,6%
schlecht
sehr schlecht I 1,1%
weil nicht/keine Angabe - 4,3% min % der Befragten
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Wie sehr treffen Ihrer Meinung nach die folgenden Aussagen auf lhr Leitungswasser zu?

(Nur Antworten ,trifft voll und ganz zu” und ,trifft eher zu“)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Sauber und rein 89,9%
Wohlschmeckend 85,0%
Kann man ohne Bedenken trinken 88,1%

91,1%

Gehort im europ. Vergleich zu den saubersten Wassern

Muss man kochen, bevor es getrunken werden kann 6,3%

hart (kalkhaltig) 24,1%

M in % der Befragten
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KUNDEN-
ZUFRIEDENHEIT




Wie beurteilen Sie insgesamt den Service (Erreichbarkeit, Informationen, Storfall-, Beschwerdemanagerh
etc.) Ihres Wasserversorgers?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

sehr gut 20,8%

gut 50,4%

zufriedenstellend 12,0%

schlecht 5,9%

sehr schlecht 3,8%

weil nicht/keine Angabe 7,0%

M in % der Befragten
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Wie beurteilen Sie das Preis-/Leistungsverhaltnis Ihres Wasserversorgers?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
schlecht - 2,4%

weil nicht/keine Angabe 5,3%

M in % der Befragten
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Wie beurteilen Sie das Preis-/Leistungsverhaltnis Ihres Abwasserentsorgers?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

sehr gut 10,2%

gut 22,7%

angemessen 38,8%

maRig 10,1%

schlecht 8,4%

weil nicht/keine Angabe 9,7%

M in % der Befragten
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Wer ist fiir die Uberwachung der Trinkwasserqualitit verantwortlich?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Wasserversorger 61,7%

Stadt/Kommune 7,8%

Gesundheitsamter 5,0%

Bundesbehorden 1,9%

Hauseigentliimer 7,8%

weil nicht/keine Angabe 15,8%

M in % der Befragten
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PREIS-
WAHRNEHMUNG




Kennen Sie die Hohe lhrer Wasserrechnung?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

ja, genau 19,2%

ja, ungefahr 25,2%

nein 42,5%

weil nicht/keine Angabe 13,2%

M in % der Befragten
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Falls Sie die Hohe Ihrer Wasserrechnung nicht kennen: Kénnen Sie kurz begriinden, warum Sie keine Angz
machen kdnnen? (Mehrfachantwort moglich)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Istin der
Nebenkostenabrechnung nicht
eindeutig aufgeschliisselt

35,7%

Interessiert mich nicht

10,0%

Kimmere mich nicht darum 27,3%

Verstehe die Rechnung nicht 26,2%

Sonstiges 19,1%

weil nicht/keine Angabe 23,9%

M in % der Befragten
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Bitte schatzen Sie den Preis flir 1000 Liter Leitungswasser (einen Kubikmeter) an Threm Wohnort.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

unter 1€ 2,7%

1€ bisunter2 € 18,2%

5 € bisunter 10 € _ 6,3%
10 € und mehr - 1,5% M in % der Befragten

weil nicht/keine Angabe 21,9%
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Was ist Ihnen qualitativ einwandfreies Trinkwasser wert?

bis zu 50 € pro Person und Jahr
(d.h. ca. 7 Cent pro Tag)

zwischen 50 und 100 € pro
Person und Jahr (d.h. ca. 20
Cent pro Tag)

zwischen 101 und 150 € pro
Person und Jahr (d.h. ca. 35
Cent pro Tag)

zwischen 151 und 200 € pro
Person und Jahr (d.h. ca. 50
Cent pro Tag)

Uber 200 € pro Person und Jahr
(d.h. Gber ca. 55 Cent pro Tag)

weil nicht/keine Angabe

Sonstiges

IESK
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0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

8,3%

14,8%

21,8%

24,4%

18,1%

12,0%

0,6% M in % der Befragten
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TRINKWASSER
UND
MASSENMEDIEN




0% 5% 10%

ja 39,3%

nein 41,7%

weil nicht/keine Angabe 19,0%

M in % der Befragten
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Wie hat sich Ihre Beurteilung verandert?

0% 10% 20%

verbessert 12,1%

verschlechtert 19,4%

bin verunsichert 62,6%

weil nicht/keine Angabe 5,8%

M in % der Befragten
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Griinde fiir Verschlechterung bzw. Verunsicherung bei der Beurteilung von Trinkwasser

Klimawandel

Versorgungssicherheit

Wasserqualitat

Griinde fiir eine Verbesserung der Beurteilung von Trinkwasser

Versorgungssicherheit
Medienberichte liber Tests und Vergleiche der Trinkwasserqualitat

Veranstaltungen und Informationen des Versorgers
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VERTRAUEN IN
DIE ZUKUNFTIGE
TRINKWASSER-
QUALITAT




Haben Sie Beflirchtungen, dass Ihr Trinkwasser oder die Versorgung mit Trinkwasser sich in Zukunft
verschlechtern konnte?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

ja 70,3%

nein 14,7%

weil nicht/keine Angabe 15,0%

M in % der Befragten

WIESK -

Institut fiir empirische Sozial- 28

und Kemmunikationsforschung GEFORDERT DURCH: VERBAND KOMMUNALER
UNTERNEHMEN e.V.



Ranking: Welche der folgenden Themen kénnten sich negativ auf die Qualitat der Versorgung mit Trinkwass
des Trinkwassers oder der Trinkwasserressourcen auswirken (Mehrfachantworten moglich):

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Eintrage aus dem taglichem Konsum z.B. Plastik _ 69,1%
Landwirtschaftliche Eintrage z.B. Nitrat, Antibiotika _ 63,3%
Freihandelsabkommen (z.B. TTiP, Ceta, TiSa) _ 10,3%
Fracking _ 9,0%
weil nicht/keine Angabe - 6,8%
Privatisierung der Wasserversorgung - 4,6% B in % der Befragten
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WERT DES
WASSERS




0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

eher wichtig . 3,2%

teils-teils | 0,3%

eher unwichtig | 0,1%

vollig unwichtig = 0,0%

weil nicht/keine Angabe . 2,6% .
M in % der Befragten
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Inwieweit stimmen Sie folgender Aussagen zu? Die Wertschatzung von Wasser sollte in Politik, Wirtschaft
Gesellschaft gestarkt werden

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

stimme eher zu - 5,0%

teils-teils I 1,2%

stimmer eher nichtzu | 0,2%

stimme Uberhaupt nichtzu = 0,0%

weil nicht/keine Angabe - 4,7% .
M in % der Befragten
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DIE ZENTRALEN
ERGEBNISSE IM
ZEITVERGLEICH




2007 - 2025
Wie beurteilen Sie insgesamt die Qualitat lhres Leitungswassers?

(Antwort ,,sehr gut” oder ,,gut” in % aller Befragten)

90,0 -=X=-2025

—X— 2024

32023

—X— 2022

85,0 1 —x— 2021

—X—2020

= 2019
:|<_t —X— 2018
= 80,0 —0— 12017
g —0— 2016
o —0— 2015
—0— 2014

75,0 —0—2013
. ' --0--2012
—
2011
- e 2010
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2020 - 2025
Wie beurteilen Sie insgesamt die Qualitat lhres Leitungswassers?

(Antwort ,,sehr gut” oder ,,gut” in % aller Befragten)

90,0 e X 2025
—X— 2024

89,0
(== 2023

88,0 = 2022
—x=—2021

87,0 —X=—2020
e 2019

86,0

85,0

84,0

83,0

82,0

81,0

80,0 T T T T T T T T T
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2014 - 2025
Wie beurteilen Sie das Preis-/Leistungsverhaltnis Ihres Wasserversorgers?

(Antwort ,,sehr gut”, ,gut” oder ,,angemessen” in % aller Befragten)
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2020 - 2025
Wie beurteilen Sie das Preis-/Leistungsverhaltnis Ihres Wasserversorgers?

(Antwort ,,sehr gut”, ,gut” oder ,,angemessen” in % aller Befragten)

90 e oo o 2025
.\ /.
°

—

——12024

2023

o w7022

——
N I
/ S

e

85

v

80

JAN FEB MRZ APR MAI JUN JUL AUG SEP OKT NOV DEZ
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2016 — 2025

Welche der folgenden Themen konnten sich negativ auf die Qualitat der Versorgung mit
Trinkwasser, des Trinkwassers oder der Trinkwasserressourcen auswirken (Mehrfachantworten

..' . ): ________ 2 Sl D
moglich): ... oo y
85,0 /'__.x._
X
—— X x
= 75.0 /X/__;g— ------ X \
:E I / 1/ \
: X I’, x\
< / X X ==%--Klimawandel
=) ; >
of 65,0 SN / —

\\\ /7 X /_).X
N % \—x/ X ~ —x— Landwirtschaftliche

‘“-—X" X/xf X Eintrége
—

55,0 /x-\

X —x=— Eintrage aus der
/ Industrie
45,0 /
X

Arzneimittelriickstande

—X=— Eintrage aus dem
taglichem Konsum z.B.
Plastik

35,0 T T T T T T T T 1
2016/17 2017/18 2018/19 2019/20 2020/21 2021/22 2022/23 2023/24 2024/25
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Wie beurteilen Sie insgesamt die Qualitat Ihres Leitungswassers?

(Antwort ,,sehr gut” oder ,,gut” in % aller Befragten)

0,
100% BW Baden-Wirttemberg
M in % der Befragten je Bundesland BY Bayern
0,
5% BE Berlin
89.6% 90,9% BB Brandenburg
90% ’
88,0%
— 86,9% 86,8% 87,8% 87,2% ,0% HB Bremen
:& 85,3% 429 HH Hamburg
= 85% 84.2% 83,3%
- o ’ HE Hessen
< 82,0%
8 80,4% 79,9% MV Mecklenburg-Vorpommern
80%
° NI  Niedersachsen
NRW Nordrhein-Westfalen
75%
° RP Rheinland-Pfalz
SL  Saarland
70%
SA Sachsen
S-A Sachsen-Anhalt
65%
SH Schleswig-Holstein
TH Thiringen
60%
BW BY BE BB HB HH NRW RP/SL SA
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Wie beurteilen Sie das Preis-/Leistungsverhaltnis Ihres Wasserversorgers?

(Antwort ,,sehr gut” oder ,,gut" in % aller Befragten)

60% .
| | | | BW Baden-Wirttemberg
55,0% M in % der Befragten je Bundesland BY Bayern
55%
° BE Berlin
BB Brandenburg
50% 48,8% 48,6%
47,5% HB Bremen
46,7% 46,7% 45.7% 46,5% | 46,4% 46,1%
! HH Hamburg
45%
413% 41,9% HE Hessen
38.8% MV Mecklenburg-Vorpommern
40% ,870
NI  Niedersachsen
NRW Nordrhein-Westfalen
35%
RP Rheinland-Pfalz
SL Saarland
30%
SA Sachsen
S-A Sachsen-Anhalt
25%
SH Schleswig-Holstein
TH Thiringen
20%
BW BY BE BB HB HH HE MV NI NRW RP/SL SA
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Kundenzufrieden-
heit im Vergleich




Defizite in Bereichen mit hohem Nutzungskontakt W|e OPNV, Telekommunikation und kundenintensiven D|enstle|stungen

Hohe Werte (lUber 70%), wie bei Wasserqualitat (87,8%) oder Service von Wasserversorgern (72,1%), deuten auf exzellente
Kundenwahrnehmung und tiberdurchschnittliche Leistung hin.

Werte im Bereich von 60 bis 70% (Stromversorgung 64%, Post/DHL 62%, Gas- und Warmeversorgung 58,2%) sind als gut
einzustufen, zeigen eine solide Kundenbindung und Zufriedenheit, lassen aber auch Potenzial fiir Verbesserungen zu.

Werte zwischen 50 und 60% (Telekommunikation 58%, Miillentsorgung 56%, offentliche Verwaltung 50%) weisen auf eine
durchschnittliche Zufriedenheit hin. Hier bestehen Herausforderungen, die auf Kundenseite als splirbare Schwachen
wahrgenommen werden.

Werte unterhalb von 50% (OPNV 49%, Rundfunkgebiihren 42,9%, Deutsche Bahn 34%, Banken 34%) signalisieren ausgepragte
Unzufriedenheit bzw. hohe Erwartungen, die nicht erflillt werden. MaBnahmen zur Qualitatsverbesserung und Kundenbindung
sind hier dringend erforderlich.

Sehr niedrige Zufriedenheitswerte bei Institutionen wie Kirchen (evangelisch 27%, katholisch 11%) reflektieren eher
gesellschaftliche oder institutionelle Akzeptanzprobleme, die tber typische Dienstleistungsqualitat hinausgehen.
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Bereichen der Daseinsvorsorge und wichtiger weiterer Branchen (Bewertungen ,sehr \\

w_
und ,eher zufrieden) *
In % der Befragten: 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Wasserqualitat 87,8
Service Wasserversorger I 72,1
Stromversorger e 64,0
Post/DHL I 62,0
Gas- und Warmeversorger . 58,2
Telekommunikation . 58,0
Millentsorgung I 56,0
Offentliche Verwaltung I 50,0
OPNV I 49,0
Rundfunkgebiihren I 42,9
Deutsche Bahn I 34,0
Banken I 34,0
Kirche (evangelisch) I 27,0

Kirche (katholisch) G 11,0

m Kundenzufriedenheit
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* Erlauterung zu den Vergleichswerten

Die Kennzahlen zur Kundenzufriedenheit wurden entsprechend der in der TWIS-Studie verwendeten Skalen
umgerechnet, sofern die Daten nicht direkt ibernommen werden konnten. Einige Quellen verwendeten statt
,Kunden- oder Servicezufriedenheit” auch Fragestellungen wie ,Vertrauen in...“ . Daher finden sich u.U. die in der
Ubersicht genannten Prozentzahlen nicht unmittelbar in den zugrundellegenden Studien. Die Kennzahlen wurden
aber alle nach einheitlichen Standards errechnet oder verwendet. Die Quellen fiir die Kennzahlen im Uberblick:

e BDEW Kundenfokus 2024

 DHL Kundenbefragung 2024

* Deutsche Bahn Kundenbefragung 2024

* DISQ Servicestudien 2024/25

 TOP-Lokalversorgerstudie 2024

 |FH K6In / KOHORT 2023

e Kantar OPNV-Kundenbarometer 2025

* Civey Umfrage zu Rundfunkgebiihren 2024

e Statista (Umfragedaten zu: Deutsche Bahn 2024, Kirchen in Deutschland 2025)
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