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Referat: 

Mit der vorliegenden Arbeit wird das Ziel verfolgt, die besondere Bedeutung der 

Kundenorientierung im After Sales Service des Automobilvertriebes im Zusammenhang 

mit den neuen Herausforderungen an den Automobilhandel, die sich aus den 

verschärften globalen Wettbewerbsbedingungen in Verbindung mit einem veränderten 

Konsumverhalten und sinkender Bindungsbereitschaft der Kunden ableiten lassen, 

herauszuarbeiten. 

Im Rahmen der durchgeführten Untersuchungen sind die für eine kundenorientierte 

Unternehmensausrichtung im Automobilvertrieb bedeutsamen Marketinginstrumente 

und die wirkenden kundenpsychologischen Einflussfaktoren innerhalb der Geschäfts-

beziehungen unter Berücksichtigung von Literaturauswertungen abgeleitet. Die 

besondere Bedeutung der Kundenzufriedenheit für den nachhaltigen Unternehmens-

erfolg im Automobilhandel ist sowohl allgemein für den After Sales Service des 

Automobilvertriebes als auch praxisbezogen für das Volkswagen Centre Singapore 

unter Einbeziehung von marktanalytischen Untersuchungen dargestellt. Schlussfolgernd 

sind die aus den analytischen Untersuchungen ableitbaren Maßnahmen und Konse-

quenzen wiedergegeben. 
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