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Serviceprofil: Drogeriemärkte 2019

Geführte Interviews: 2.706 

Erhebungsmethode:  

Online-Interviews (CAWI)  

nach soziodemografischen Kriterien  

quotiert (Bevölkerung ab 16 Jahren)

Erhebungszeitraum: 

Oktober 2018, Januar und April 2019

Branchensteckbrief 

1,88

Für 53 Prozent aller Drogeriemarktkun-

den ist dm der hauptsächlich genutzte 

Drogeriemarkt. Rossmann ist für 37, 

Müller für 8 und Budnikowsky für 2 Pro-

zent die Haupteinkaufsstätte. dm hat 

unter allen Drogeriemärkten die jüngste 

Kundenstruktur: So wird in der Kunden-

gruppe der 16 bis 39-Jährigen dm mit 

62 Prozent deutlich häufiger genutzt als 

Rossmann mit 29 Prozent. In der Kun-

Drogeriemärkte haben jüngere Kunden 

im Fokus

V190911

dengruppe ab 50 Jahre wird bei dm und 

Rossmann mit 46 bzw. 43 Prozent hin-

gegen nahezu gleich häufig eingekauft.

Kunden zwischen 16 und 39 Jahren 

nehmen in allen Bereichen mehr Vorteile 

bei Drogeriemärkten wahr, als Kunden 

über 50 Jahre. Insbesondere bezüg-

lich des Produktangebots hebt sich bei 

jüngeren Kunden deutlich häufiger der 

Jüngere Kunden kaufen eher bei dm ein Ältere Kunden nehmen weniger 
Wettbewerbsvorteile wahr
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Jüngere Kunden kaufen eher bei dm ein
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Gesamt

16-39 Jahre

40-49 Jahre

50+ Jahre

dm Rossmann Müller Budnikowsky Andere Antwort

Haupteinkaufsstätte
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Ältere Kunden nehmen weniger Wettbewerbsvorteile wahr

16-39 Jahre 50+ Jahre

Erkannte Vorteile bei … dm Ross-
mann Müller dm Ross-

mann Müller

Produktangebot 69% 50% 69% 54% 39% 57%

Service 54% 29% 44% 48% 27% 46%

Preise 55% 53% 45% 49% 48% 37%

Werbung 40% 47% 43% 32% 34% 41%

Veränderung zum Vorjahr:     >= +5 Prozentpunkte       <= -5 Prozentpunkte



Weitere Ergebnisse unter www.kundenmonitor.de
matthias.metje@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
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dm-drogerie markt +4

Müller +2

Budnikowsky -13

Rossmann -6

dm erzielt Bestwert der Kundenzufriedenheit

Branchendurchschnitt Globalzufriedenheit

1,76

1,97

2,00

2,02

1,88 Veränderung zu 2018
in Basispunkten

hauptsächlich genutzte Drogeriemarkt von alternativen Ein-

kaufsmöglichkeiten ab.

Sowohl bei jüngeren als auch bei älteren Kunden werden bei 

dm und Müller im Bereich Produktangebot deutlich mehr Vor-

teile wahrgenommen als bei Rossmann. Die Service-Vorteile 

sind bei Rossmann im Vergleich zum Vorjahr rückläufig. Da-

mit liegt Rossmann im Bereich Service deutlich hinter dm und 

Müller. Bei den Preis-Vorteilen können dm und Rossmann glei-

chermaßen punkten. Im Bereich Werbung hat Rossmann bei 

den unter 40-Jährigen die Nase vorne, Müller hingegen bei den 

über 50-Jährigen. Im Vorjahr wurden bei der Werbung auch in 

der Kundengruppe der über 50-Jährigen bei Rossmann noch 

mehr Wettbewerbsvorteile wahrgenommen als bei Müller. 

61 Prozent aller Drogeriemarkt-Kunden kaufen in mehreren 

Drogeriemärkten ein. So kaufen z. B. 43 Prozent der Kunden, 

die dm als Haupteinkaufsstätte nutzen, auch bei Rossmann 

ein. Bei den Kunden, die Rossmann als Haupteinkaufsstätte 

nutzen, kaufen 48 Prozent zusätzlich bei dm ein. 

Rossmann-Kunden mit Wettbewerbserfahrung nehmen we-

niger Vorteile in den Bereichen Produktangebot und Service 

wahr. Bei dm gibt es bezüglich der wahrgenommenen Vorteile 

zwischen Kunden mit und ohne Wettbewerbserfahrung hinge-

gen kaum Unterschiede.

Mit einem Mittelwert von 1,76 setzt sich dm signifikant an die 

Spitze des Globalzufriedenheits-Ranking und verteidigt da-

mit die Top-Platzierung. Es folgen Müller (1,97), Budnikowsky 

(2,00) und Rossmann (2,02). Zudem ist dm damit auch im Ver-

gleich zu Lebensmittelmärkten der aus Kundensicht am besten 

bewertete Händler.
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Rossmann-Kunden mit Wettbewerbs-
erfahrung nehmen weniger Vorteile wahr
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Rossmann-Kunden mit Wettbewerbserfahrung nehmen weniger 
Vorteile wahr

Haupteinkaufsstätte
dm (Anteil 53%)

Haupteinkaufsstätte
Rossmann (Anteil 37%)

Erkannte Vorteile bei … Nur dm
(40%)

Auch andere 
genutzt
(60%)

Nur
Rossmann

(41%)

Auch andere 
genutzt
(59%)

Produktangebot 61% 62% 48% 39%

Service 53% 51% 33% 24%

Preise 54% 51% 51% 47%

Werbung 36% 35% 37% 38%

dm erzielt Bestwert der Kundenzufriedenheit


