PRESSEMITTEILUNG

Kundenbefragung: Lebensmittelméarkte 2024

Hohe Kundenzufriedenheit, aber Preise als Kritikpunkt —
Funf Markte ,,gut”, funf ,,befriedigend” — Rewe auf Platz eins

Hamburg, 04.12.2024 — In Zeiten stark gestiegener Lebensmittelpreise drangt
sich die Frage auf: Bevorzugen die Verbraucherinnen und Verbraucher jetzt
eher die Discounter? Die Antwort ist vielschichtig, denn Rewe, Edeka & Co.
punkten mit giinstigen Eigenmarken und hoher Kundenzufriedenheit. Das
zeigt die aktuelle Befragung des Deutschen Instituts fir Service-Qualitat im
Auftrag des Nachrichtensenders ntv (Verdffentlichungshinweis: www.ntv.de/tests).

Produktqualitat und -sortiment Uberzeugen besonders

Funf Lebensmittelmarkte erreichen in der Befragung das Qualitatsurteil ,gut”,
wahrend ebenso viele mit einem befriedigenden Urteil abschneiden.
Besonders positiv bewerten die Kundinnen und Kunden die Lebensmittel-
qualitdt und das Produktsortiment: Etwa 80 Prozent beziehungsweise mehr
als 78 Prozent der Befragten sind hiermit eher oder sogar sehr zufrieden. In
diesen beiden Bereichen zeigen die Lebensmittelméarkte durchweg gute
Ergebnisse, teils sogar herausragende.

Preise werden kritischer gesehen

Der Kostenaspekt stof3t bei den Befragten auf weniger Zustimmung: Rund 41
Prozent bewerten die Preise der Lebensmittelmarkte nicht positiv. Doch was
fuhrt eigentlich zur Wahl des Lebensmittelmarktes? Fur mehr als 53 Prozent
der Kundinnen und Kunden spielt die ortliche Néhe der Filiale eine mindestens
mitentscheidende Rolle. Gute Parkmdglichkeiten und ein breites Angebot
werden ebenfalls haufig — von rund 38 Prozent beziehungsweise 35 Prozent
der Befragten — als Auswahlgrund genannt.

Bianca Moaller, Geschaftsflihrerin des Deutschen Instituts flr Service-Qualitat,
erklart: ,Die Lebensmittelmérkte verzeichnen eine insgesamt relativ hohe
Kundenzufriedenheit, aber es gibt auch Verbesserungspotenzial. Im Vergleich
zur Befragung des Vorjahres berichten mehr Befragte iber Argernisse. Am
haufigsten fihren lange Wartezeiten zu Kundenfrust.”

Ranking der Lebensmittelméarkte

Rewe belegt mit dem Qualitatsurteil ,gut® den ersten Rang und ist damit der
beliebteste Lebensmittelmarkt. Besonders die Qualitat der Waren uberzeugt:
Rund 86 Prozent der Kunden zeigen sich mit diesem Aspekt zufrieden. Auch
in den Bereichen Service, Filialgestaltung und Produktsortiment erreicht Rewe
Platz eins und ist zudem fuhrend in puncto Weiterempfehlungsbereitschaft der
Kundinnen und Kunden.

Auf Platz zwei liegt Globus SB-Warenhauser, ebenfalls mit einem guten
Qualitatsurteil. Das Unternehmen belegt damit in der Kategorie der SB-
Warenhduser Platz eins und platziert sich in den Bereichen Preise, Service,
Filialgestaltung und Produktsortiment in den Top 3. Darlber hinaus verzeich-
net Globus den zweitgeringsten Anteil an Argernissen.
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Gesamtrang drei nimmt Tegut (Qualitatsurteil: ,gut) ein und profiliert sich
unter anderem mit dem niedrigsten Anteil an Argernissen. Eine hohe
Zufriedenheit gibt es mit der Lebensmittelqualitat — 80 Prozent der Kundinnen
und Kunden bewerten diese positiv.

Unter den SB-Warenhdusern platzieren sich Kaufland (,gut®) vor Marktkauf
(,befriedigend”) auf den Platzen zwei und drei.

Weitere  Lebensmittelmérkte mit mindestens 100 eingegangenen
Kundenmeinungen (alphabetisch): Combi, Edeka, Famila, Hit und K+K Klaas
& Kock.

Fakten zur Befragung

In die Kundenbefragung ber ein Online-Access-Panel flossen 1.101 Bewer-
tungen von Verbraucherinnen und Verbrauchern ein, die in den letzten sechs
Monaten in einem Lebensmittelmarkt (Discounter ausgenommen) eingekauft
hatten. Im Mittelpunkt der Befragung standen die Kundenmeinungen zu den
Aspekten Preise, Qualitdt der Lebensmittel, Service, Filialgestaltung und
Produktsortiment. Zudem flossen die Weiterempfehlungs-bereitschaft und
Kundenérgernisse in das Gesamturteil ein. In der Einzelauswertung wurden
alle Filialisten bertcksichtigt, zu denen sich mindestens 100 Kunden geaufert
hatten. Dies traf auf zehn Lebensmittelmarkt-Ketten zu.
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Deutsches Institut flr Service-Qualitéat im Auftrag von ntv
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Das Deutsche Institut fiir Service-Qualitat (DISQ) verfolgt das Ziel, die Servicequalitat
in Deutschland zu verbessern. Das Marktforschungsinstitut mit Sitz in Hamburg fihrt
zu diesem Zweck unabhéangige Wettbewerbsanalysen und Kundenbefragungen durch.
Uber 2.000 geschulte Testerinnen und Tester sind in ganz Deutschland im Einsatz. Die
Leitung der Forschungsprojekte, bei denen wissenschaftlich anerkannte Methoden und
Service-Messverfahren zum Einsatz kommen, obliegt einem Team aus Soziologen,
Okonomen und Psychologen. Den Verbrauchern liefert das Institut wichtige
Anhaltspunkte fir ihre Kaufentscheidungen; Unternehmen gewinnen wertvolle
Informationen fur das eigene Qualitdtsmanagement. Das Deutsche Institut fir Service-
Qualitat arbeitet im Auftrag von renommierten Print-Medien und TV-Sendern; Studien
fur Unternehmen gehdren nicht zum Leistungsspektrum des DISQ.
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