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Valencian Abstract:

Els serveis post venda en el sector de I'automobil s'han convertit en un
element essencial del marqueting global. No obstant aixo, no s'han
investigat prou i, especialment en paisos emergents amb mercats
creixents com la Xina, el mercat més rellevant a nivell mundial. Aqui, els
fabricants alemanys juguen un paper fonamental en dominar el segment
premium (o de quasi luxe) del mercat. Quan analitzem els serveis, un
factor important a la Xina és la cultura. No obstant aixo existeix, en aquest

camp un buit en la investigacid academica ja que en la literatura de



recerca del sector automobil, la cultura és un element poc analitzat. Per
aixo, no es poden aplicar coneixements de marqueting especifics en
relacié6 amb el comportament de la demanda de serveis a la Xina, en un
tema essencial, com és la cultura Xina, molt diferent a l'occidental.
Aquesta tesis tracta d'enfocar les limitacions esmentades; en primer lloc,
proporcionant una guia de com la cadena de procés de serveis postvenda
pot ser investigada en paisos emergents com la Xina. | en segon lloc,
pergueé s'utilitza la teoria de cultura de Schwartz com un enfocament util
d'instrumentacié dels valors culturals. Aixi, aguests es modelen com a
variables externes, per mostrar clarament quins sén els valors realment
rellevants en el seu conjunt. Per a aix0 es van enquestar a 301 clients de
tallers post venda xinesos de les marques Audi, BMW i Mercedes-Benz,
per tal d'avaluar els factors critics d'eéxit mitjancant models d'equacions

estructurals de minims quadrats



