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1 Einleitung

1.1 Aufgabenbeschreibung

1.1.1 Überblick

Zielsetzung dieser Arbeit ist es, eine geeignete Methodik für die Messung der 

Kundenzufriedenheit im Baustoffhandel zu finden, die Kundenzufriedenheit 

zu ermitteln und zu analysieren. Ein weiteres Ziel ist die Auswertung der 

Ergebnisse, um Verbesserungsmaßnahmen für das zu untersuchende 

Handelsunternehmen abzuleiten, damit die Leistungen dieses Unternehmens 

den Kundenwünschen angepasst werden können.

1.1.2 Motivation – Probleme aus der Praxis

Das stetig sinkende Marktvolumen im Baustoffsektor, verursacht u.a. durch 

mangelnde Investitionsbereitschaft und Subventionsabbau, hat gravierende 

Auswirkungen auf Baufirmen und Baustoffhandel.1 Die höhere Wettbewerbs-

intensität und ein sich ständig änderndes Kundenverhalten, das sich vielfach 

in einer sinkenden Loyalität gegenüber Märkten und Einkaufstätten und einer 

schwindenden Bindungsbereitschaft gegenüber Unternehmen niederschlägt, 

haben in zahlreichen Wirtschaftsbereichen die Marktbedingungen erschwert.

Eine zeitnahe Wahrnehmung von Veränderungen der Unternehmensumwelt 

erhöht zum einen die verbleibende Reaktionszeit zur Abwehr von sich 

anbahnenden Krisen, zum anderen können regelmäßige 

Marktuntersuchungen frühzeitig günstige Marktgegebenheiten erfassen. 

Hinsichtlich des Kundenverhaltens kann eine regelmäßige 

Kundenzufriedenheitsanalyse rechtzeitig sich ändernde Kundenbedürfnisse 

und –ansprüche wahrnehmen und somit den Fortbestand und den 

sukzessiven Ausbau des Kundenstammes ermöglichen.

1 Vgl. Feri Rating & Research GmbH, Branchenrating Baugewerbe, 2005.


