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ZASTOSOWANIE NARZEDZI STATYSTYKI
OPISOWEJ W ANALIZIE CECH KLIENTOW
AUTORYZOWANEGO DEALERA
SAMOCHODOW W PLOCKU

APPLICATION OF DESCRIPTIVE STATISTICS TOOLS IN ANALYSIS
OF AN AUTHORIZED CAR DEALER BASED IN PLOCK CUSTOMERS
FEATURES

Streszczenie

Statystyka jako nauka ksztaltowala si¢
przez wiele wiekow. Ogromny wptyw na
jej rozwdj mialy potrzeby wladcoéw w za-
kresie wiedzy o stanie gospodarczym i de-
mograficznym pafistw przez nich zarza-
dzonych. Informacje te dostarczane byly
za pomocy liczb i réznego rodzaju zesta-
wien. W chwili obecnej mamy do dyspo-
zycji wiele miar statystycznych opisuja-
cych rozktad badanej cechy. Naleza do
nich: miary potozenia, miary zréznicowa-
nia, miary asymetrii i koncentracji. Dzigki
nim mozemy opisywac zjawiska i procesy

Summary

Statistics as a science has evolved over
many centuries. The needs of the rulers
in the field of knowledge about the eco-
nomic and demographic status of the
countries they have governed have had
a huge impact on its development. This
information was provided by numbers
and various types of statements. At pres-
ent we have many statistical measures that
describe the distribution of the examined
feature. These include: measure of posi-
tion, measure of differentiation, measure
of asymmetry and concentration. Thanks
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zachodzace w skali globalnej (Swiato-
wej), krajowej, makroprzedigbiorstw jak
i mikroprzedsigbiorstw. W artykule tym
zostalo pokazane zastosowanie wymie-
nionych narzedzi do zbadania struktury
klientow mikroprzedsi¢biorstwa jakim
jest autoryzowany dealer samochodow.
Dokonana analiza pozwolita na wskaza-
nie typowej sylwetki klienta, jak rowniez
tej grupy do ktorej nalezy dotrzec z oferta,
aby ja pozyskaé¢ w wigkszym zakresie.

Stowa klucze: statystyka opisowa, anali-
za struktury, sylwetka klienta

to them, we can describe phenomena and
processes taking place on a global and na-
tional scale, macro as well as micro-en-
terprises. This article demonstrates the
application of these tools to analyze the
customer structure of a micro-enterprise
that is an authorized car dealer. The analy-
sis allowed us to indicate the typical client
profile as well as the group to which the
offer should be addressed in order to gain
more exposure.

Key words: descriptive statistics, struc-
tural analysis, customer profile

Wprowadzenie

Statystyka rozumiana jest na wiele réznych sposobow np.: jako ogoét czyn-
no$ci zwigzanych ze zbieraniem i opracowywaniem danych liczbowych opi-
sujacych pewien zbior jednostek, jako parametr charakteryzujacy dang zbio-
rowos¢ lub dowolna funkcja okreslona na wynikach badania cze$ciowego,
a takze jako nauka [Bielecka, 2005, s. 11]. Na narodziny statystyki jako nauki
miata ogromny wplyw ch¢é poznania stanu panstwa przez rzadzacych nimi.
Takie czynnosci odnotowujemy juz od czasé6w starozytnych, przykladem
moga by¢ spisy powszechne ludnosci. W odniesieniu do tych czynnosci staty-
styke rozumiemy jako panstwoznawstwo. Od tacinskiego stowa ,,status”, czyli
panstwo, pochodzi wlasnie termin ,,statystyka”. W miar¢ uptywu czasu infor-
macje o stanie panstwa przedstawiano w formie zestawien tabelarycznych —
pierwszy opis tabelaryczny Rosji z lat 1726-1727 przedstawit J.K. Kirgitov.
Natomiast wedlug arytmetykow politycznych, do ktorych naleza J. Graunt
(1620-1674) oraz W. Petty (1623-1987), statystyka byta metoda rozumowa-
nia na podstawie liczb, umozliwiajacych wykrycie okreslonych prawidlowo-
sci. Niebagatelny wpltyw na rozwoj statystyki miata rowniez teoria rachunku
prawdopodobienstwa, ktdra swoj poczatek datuje w drugiej potowie XVII w.
Rachunek prawdopodobienstwa stanowi teoretyczng podstawe dla statystyki
matematycznej, ktoéra zajmuje si¢ metodami uogdlniania wynikéw otrzyma-
nych z proby losowej na cata populacje, z ktorej ta proba pochodzi [Sobczyk,
2017,s.7].
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Obecnie metody statystyczne znajdujg coraz szersze zastosowanie
w wielu dziedzinach wiedzy tj. naukach przyrodniczych ale rowniez huma-
nistycznych i spotecznych. Metody statystyczne pozwalajg w kazdej z tych
dziedzin na wygodne, Sciste i jednoznaczne przekazywanie mysli i wnioskow
za pomoca liczb. Dokonujac ich statystycznej interpretacji, jezykiem staty-
styki mozemy dokladniej opisywac rozne zjawiska. MOwimy, ze matematyka
jest krolowa nauk. Parafrazujac to stwierdzenie mozna powiedzie¢, ze sta-
tystyka jest krolowa biznesu ze wzgledu na ogromne mozliwosci wykorzy-
stywania jej metod i technik do analizy danych niezbgdnych do sprawnego
zarzadzania w skali mikro- i makro.

W niniejszym artykule wykorzystane beda deterministyczne metody
analizy statystycznej dotyczacej struktury klientoéw autoryzowanego dealera
samochodoéw w Plocku. Otrzymane informacje majg pomodc zbudowac syl-
wetke ,,typowego” klienta, a takze zwrdci¢ uwage do jakiej grupy klientow
nalezy dotrze¢ w sposob szczegodlny aby ich pozyskac.

1. Narzedzia statystyczne uzyte do analizy materiatu
empirycznego

Zebrany materiat surowy zostal uporzadkowany w szeregu rozdzielczym
z przedziatami klasowymi. Ocena rozkladu wysokosci kwot, na ktore wysta-
wiane byty faktury dokonana zostala za pomocg syntetycznych, liczbowych
miar dotyczacych trzech aspektéw: miar potozenia cechy, jej zréznicowania,
asymetrii rozktadu oraz koncentracji. Wszystkie wymienione miary podane
beda dla szeregu z przedziatami klasowymi.

Najbardziej znang miarg potozenia i jednocze$nie miarg tendencji cen-
tralnej klasyczng jest $rednia arytmetyczna, ktorg dla tak uporzadkowanych
danych, wyznacza si¢ w przyblizony sposob korzystajac ze wzoru:

- 1k
xE—le,n

=11 i
n

gdzie x, oznacza $rodek i-tego przedziatu klasowego, n, — odpowiednie liczeb-
nosci klasowe, 7 - jest liczba obserwacji.

Doktadnos¢ wynikow na ogét zalezy od stopnia szczegdtowosci rozktadu
empirycznego, a wlasciwie od rozpictosci przedziatow klasowych. Im prze-
dzialy klasowe szersze, tym wigkszej roznicy od doktadnej wartosci mozna
si¢ spodziewac.
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Wazna grupe miernikow polozenia rozkladu stanowig parametry pozy-
cyjne. Naleza do nich mediana, kwartale oraz dominanta. Za mediang uwaza
si¢ warto$¢ cechy, ktora dzieli ogét uporzadkowanych jednostek zbiorowosci
na polowy. Do jej wyznaczania wykorzystuje si¢ szereg kumulacyjny jedno-
stek lub dystrybuante empiryczna. W przypadku uporzadkowania materiatu
badawczego w szeregu z przedzialami klasowymi, do wyznaczania mediany
niezbedna jest interpolacja. Ma ona charakter liniowy, a jej wzor ma postac:
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gdzie x,, - dolna granica przedziatu, w ktorym znajduje si¢ wartos¢ mediany,

n
mediany, A

F (x 0) - warto§¢ dystrybuanty empirycznej dla dolnej granicy przedziatu
.o . - odpowiednio: rozpigtosc i liczebnos¢ przedziatu mediany.

Mediana jest miarg tendencji centralnej, stosowang zamiast $redniej
arytmetycznej wowczas gdy rozklad badanej cechy charakteryzuje niejedno-
rodnos¢ i asymetria lub gdy wystepuja trudnos$ci w obliczaniu $redniej aryt-
metycznej spowodowane otwartymi przedziatami skrajnymi. Mediana jest
miarg nieczutg na skrajne wartosci badanej cechy i nalezy do rodziny miar
polozenia rozktadu zwanymi kwartynami, zamiennie nazywa si¢ ja kwarglem
drugim.

Do obliczania kwartyli pierwszego i trzeciego, dla szeregu rozdziel-
czego z przedziatami klasowymi, stosuje si¢ wzory interpolacyjne, oparte na
tych samych zasadach co wzor na mediang. Oto odpowiednio wzor na kwartyl
pierwszy i trzeci:
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Kolejng wazng miarg tendencji centralnej zastosowang do opracowa-
nia ponizszego materiatu jest dominanta zwana rowniez moda. W przypadku
danych empirycznych uporzadkowanych w szeregach z przedziatami jesteSmy
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w stanie, w fazie wstepnej, okresli¢ jedynie przedzial, do ktérego wpada naj-
wigcej obserwacji, a wigc do ktorego wpada dominanta. Dla doktadniejszego
wyznaczenia jej warto$ci zastosowany zostat wzor interpolacyjny (po wcze-
$niejszym sprawdzeniu niezb¢dnych zatozen: przedzial dominanty nie moze
by¢ przedziatem skrajnym, rozpigtosci przedzialow sagsiednich i przedziatu
dominanty musza by¢ rowne). Wzor ten ma postac:

"D "D
> (o np)eloy -mp)
"p " "pa/)"\"p " "py

gdzie x, - dolna granica przedzialu dominanty, %, - rozpigtos¢ przedziatu

D = h
x0+

dominanty, n_, n_,, n, ., - odpowiednio: liczebno$¢ przedziatu dominanty,

D> "'D-I> ""D+1
przedziatu poprzedzajacego i nastepujacego po przedziale dominanty.

We wszystkich wymienionych powyzej wzorach zamiast liczebnosci n,
mozna stosowa¢ odpowiednie wskazniki struktury w, (w,= n/n).

W opisie statystycznym ogromng rolg odgrywa zréznicowanie (dysper-
sja) warto$ci badanej cechy. I tu rowniez, tak jak w miarach tendencji central-
nej, wystepuje podzial na miary klasyczne i pozycyjne. Badanie zréznicowa-
nia, w ponizszym badaniu, rozpocz¢to od wyznaczenia wariancji i odchylenia
standardowego, ktore sa miarami klasycznymi. Wariancja ma posta¢ $rednigej
arytmetycznej kwadratow odchylen wartosci cechy w zbiorze od ich $red-
niej arytmetycznej. Poniewaz w badaniu poddano analizie 305 faktur to sume
kwadratéw odchylen od $redniej dzielimy przez n.

o) 1 k -V
S =—2\Wxi—-x]| n.
l:l 1
n

Im wigksze zroéznicowanie cechy w zbiorze, tym wicksze sg odchy-
lenia warto$ci cechy od $redniej arytmetycznej 1 wigksza jest wariancja. Ze
wzgledu na to, ze wariancja wyrazana jest za pomocg kwadratow jednostek
wykonanych pomiardéw, wygodniejsza miarg zréznicowania jest odchylenie
standardowe, ktore jest dodatnim kwadratowym pierwiastkiem z wariancji.

s=1s*
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Wariancja i odchylenie standardowe sa miarami zroznicowania absolut-
nego (wyrazane sg w jednostkach, w ktorych dokonany zostat pomiar). Gdy
chcemy poréwnac zréznicowanie wigkszej liczby rozkladow lepiej zastosowaé
miar¢ zroznicowania wzglednego jaka jest wspotczynnik zmiennosci. Okresla
on jakim procentem $redniej jest odchylenie standardowe w rozktadzie.

S
V_:j

X X

Do pomiaru zréznicowania cechy wykorzystywane sg rowniez miary
pozycyjne, do ktorych naleza: rozstep, rozstep ¢wiartkowy i odchylenie
¢wiartkowe. W przeprowadzonej ponizej analizie statystycznej zastosowany
rozstep (przedzial) migdzykwartylowy, ktory jest r6znicg miedzy kwartylem
trzecim, a pierwszym. O zréznicowaniu 50% obserwacji znajdujacych sig¢
miedzy pierwszym a trzecim kwartylem §wiadczy rozpigto$¢ otrzymanego
przedziatu. Im przedziat wezszy tym zréznicowanie mniejsze. Do omawia-
nych statystyk nalezy odchylenie ¢wiartkowe, ma podobng interpretacje co
rozstep miedzykwartylowy. Wykorzystuje si¢ je do wyznaczenia wartosci
pozycyjnego wspotczynnika zmiennosci. Podobnie jak klasyczny, wspotczyn-
nik zmiennosci pozycyjny jest procentowym miernikiem zréznicowania, ale
50% s$rodkowych danych.

Wielokrotnie dla roznych rozktadow otrzymujemy te same wartosci
miar §rednich i rozproszenia. Z punktu widzenia potrzeb analizy statystycznej
istotng informacjg jest, czy przewazajaca liczba jednostek znajduje si¢ powy-
7ej, cZy ponizej przecietnego poziomu badanej cechy. Miernikami tego zjawi-
ska sg: klasyczny wspotczynnik asymetrii, wspotczynnik skosno$ci Pearsona
oraz wspotczynnik asymetrii pozycyjny.

Do wyznaczenia warto$ci klasycznego wspotczynnika asymetrii wyko-
rzystywany jest trzeci moment centralny, ktorego wzor dla szeregu z przedzia-
fami klasowymi ma postac:
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Moze on przyjmowac zarowno warto$¢ dodatnig jak i ujemna, co bez-
posrednio wptywa na znak wspolczynnika asymetrii wyznaczanego ze wzoru:

3
A=3
S

gdzie S* — oznacza sze$cian odchylenia standardowego.

Jezeli A > 0 méwimy o asymetrii dodatniej, A < 0 moéwimy o asyme-
trii ujemne;j, natomiast jezeli A = 0 to oznacza, ze rozktad badanej cechy jest
symetryczny wzgledem $redniej arytmetycznej. Pewna wada tego miernika
asymetrii jest jego duza pracochtonno$¢ obliczen i dlatego w praktyce czg-
sto korzysta si¢ z innych charakterystyk. Bardzo cz¢sto stosowang miarg jest
wspotczynnik sko$nosci Pearsona. Bada on zaréwno kierunek jak i site asy-
metrii, przy czym jest miarg niemianowang, co pozwala na porOwnywanie
roznych rozktadow. Podstawg do jego wyznaczenia jest réznica mi¢dzy $red-
nig a dominantg. Je$li wspomniana roznica jest dodatnia to méwimy o asy-
metrii dodatniej, co oznacza, ze wigkszo$¢ jednostek przyjmuje wartosci
mniejsze niz $rednia arytmetyczna. Jesli roznica jest ujemna to wickszo$¢ jed-
nostek przyjmuje wartosci wigksze niz $rednia arytmetyczna. Wspotczynnik
skos$nosci zalezy réwniez od zréznicowania wartosci cechy i wyznacza si¢ go
W nastepujacy sposob:

Do miar asymetrii nalezy rowniez pozycyjny wspotczynnik asyme-
trii, ktory nalezy traktowac jako miar¢ uzupehiajgca, poniewaz okresla site
i kierunek asymetrii jednostek znajdujacych si¢ w drugiej i trzeciej ¢wiartce
obszaru zmienno$ci badanej cechy. Podobnie jak poprzednich dwdch miarach
jego znak i warto$¢ informuje czy wiekszos$¢ jednostek przyjmuje wartosci
wigksze lub mniejsze, ale tym razem od mediany:

) 0, +0; —2Me

/4

s
20
Analiza polozenia, zr6znicowania i asymetrii dostarcza wystarczajacego
materiatu do cato$ciowego opisu zbiorowosci. Czgsto jednak opis ten uzupet-
niany jest o analiz¢ koncentracji. Rozrdznia si¢ dwa rodzaje koncentracji:
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1. koncentracje rozumiang jako nier6wnomierny podziat zjawiska w zbioro-
WwoScl;
2. koncentracje zbiorowosci wokot sredniej (tzw. kurtoza).

Do badania sily koncentracji stosuje si¢ wielobok koncentracji Lorenza
lub wspotczynnik kurtozy. Do opisu statystycznego ponizszych badan zasto-
sowano druga z wymienionych metod. Miedzy kurtoza a zroznicowaniem ist-
nieje $cista zalezno$¢ — im rozktad bardziej rozproszony, tym charakteryzuje
si¢ mniejszym skupieniem wokot $redniej, a im mniejsze rozproszenie tym
wigksze skupienie. Mate skupienie charakteryzuje si¢ wzglednie sptaszczo-
nym rozkltadem (platokurtycznym), natomiast duze skupienie charakteryzuje
rozktad wypukly (leptokurtyczny). Wspotczynnik kurtozy obliczamy naste-

pujaco:

gdzie W, — wspotczynnik kurtozy, S — odchylenie standardowe, m, —-moment
centralny rzgdu czwartego, ktory dla danych uporzadkowanych w szeregu
z przedziatami klasowymi ma nastepujaca postac:

1 & -\
m :—z X — x| n
4 - i i
i=1
n

Poniewaz kurtoza w rozkladzie normalnym jest rowna 3, mozna zamiast
wspotczynnika kurtozy uzy¢ tzw. wspolczynnika ekscesu, ktory definiuje sie
nastgpujaco:

W =w —3
e K

Z powyzszej formuly wynika, ze: W < 0 — rozklad charakteryzuje
splaszczenie mnigjsze niz normalnie, W = 0—rozkfad charakteryzuje splaszcze-
nie normalne, W_> 0 — rozklad charakteryzuje splaszczenie mniejsze niz nor-
malne [Jozwiak i Podgorski, 2012; Putaska-Turyna, 2005; Sobczyk, 2017].

Statystyczna analiza struktury powinna by¢ przeprowadzana komplek-
SOWO €0 uczyniono w ponizszym badaniu. Jednoczesne uwzglednienie duzej
liczby charakterystyk pozwala opisa¢ rozktad w sposob réznorodny (kazda
grupa charakterystyk opisuje rozktad z innego punktu widzenia).
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2. Wyniki badania

Celem praktycznym przeprowadzonego badania jest analiza cech klientéw
indywidualnych korzystajacych z ustug autoryzowanego serwisu dealera
samochodow w Plocku.

Wyniki mogg stanowi¢ podstawe do dalszych badan majgcych na celu
usprawnienie pracy serwisu oraz dotarcia do jeszcze wigkszej grupy klientow.

W ramach badania zebrano dane od 305 respondentéw — wlascicieli
samochodow prywatnych (0sob fizycznych). Ze wzgledu na to, ze badaniu
poddano wszystkich klientéw dokonujacych napraw w autoryzowanym ser-
wisie dilerskim w Plocku w drugiej potowie roku 2016 mozna wyciagnac
wnioski dotyczace zakupu ustug serwisowych w zalezno$ci od posiadanego
samochodu nalezacego do danego segmentu oraz miejsca zamieszkania
petenta.

Ponadto mozna wyciggnaé wnioski dotyczace stopnia zadowolenia
klienta z serwisu. Ze wzgledu na wieloaspektowe, a co za tym idzie bardzo
obszerne badanie Punktu Widzenia Klienta przez Importera pojazdow badanej
marki. W niniejszym opracowaniu zostanie zamieszczona analiza kilku punk-
tow wspomnianej ankiety. Dotyczy¢ ona bedzie: ogolnego zadowolenia z ser-
wisu, ogolnego wygladu serwisu, czystosci samochodu po ustudze, wykona-
nia wszystkich zleconych prac oraz alternatywnych §rodkdéw transportu.

2.1. Okreslenie zdolnosci zakupu ustug serwisowych

Zdolno$¢ zakupu ustug serwisowych w drugiej potowie 2016 r. zostata zmie-
rzona wysokos$cig wystawionej faktury. Zostata ona przedstawiona w szeregu
przedziatowym sktadajacym si¢ z 6 przedzialow, zamknietych od dotu, o jed-
nakowej rozpigtosci rownej 1000 z1.

Tabela 1 Szereg przedzialowy wartoSci Swiadczonych ushug serwisowych

Wartos¢ Swiad- Liczba n. Liczebno$¢ sku- Wskaznik Wskaznik sku-
czonych ushug x; i mulowana n_ struktury w, mulowany w_
0<x<1000 63 63 21% 21%
1000=<x<2000 125 188 41% 62%
2000=x<3000 34 222 11% 73%
3000<x<4000 22 244 7% 80%
4000<x<5000 20 264 6,5% 86,5%

5000<x<6000 41 305 13,5% 100%
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Najliczniejszym przedziatem badanej zbiorowosci jest przedziat 1000-
2000 zt ,,wysokosci” faktury, ktorego liczebno$¢ wynosi 125 co stanowi 41%
respondentow, drugim co do liczebno$ci przedziatem (63 klientéw, co stanowi
21%) jest przedziat 0-1000 zt.

W drugiej potowie roku 2016 najmniej liczebnym przedziatem w ilosci
20 faktur (co stanowi 6,5%) jest przedziat od 4000 do 5000 zt.

2.2. Charakterystyka wartosci swiadczonych ustug serwisowych

Podstawowe wskazniki charakteryzujace rozklad warto$ci $wiadczonych
ustug serwisowych (w zl) zostal przedstawiony w tabeli 2.

Tabela 2. Charakterystyki opisowe wartoS$ci §wiadczonych ushug serwisowych

Miary statystyczne | Wartos¢ Swiadczonych uslug serwisowych
MIARY POZIOMU WARTOSCI
Srednia 2284
Mediana 1716
Dominanta 1405,23
Kwartyl pierwszy 1106
Kwartyl trzeci 3306,82
MIARY DYSPERSJI
Odchylenie standardowe 1653,33
Rozstep migdzykwartylowy 2200,82
Wspotczynnik zmiennosci klasyczny 0,724
Wspotczynnik zmiennosci pozycyjny 0,641
MIARY ASYMETRII
Wspbtczynnik asymetrii klasyczny 0,87
Wspdtczynnik asymetrii Pearsona 0,53
Wspolczynnik asymetrii pozycyjny 0,89
MIARY SPEASZCZENIA
Wspodtczynnik splaszczenia | - 0,54

Srednia warto$¢ $wiadczonych ustug serwisowych wyniosta 2284 zt.
Potowa badanych osob zaplacita faktury o wartosci co najwyzej okoto
1716 zi. Najczesciej widniejaca kwotg na fakturze byto okoto 1405 zt. Jedna
czwarta klientow serwisu zaptacita za wykonang ustuge co najwyzej 1106 zt.
Potowa klientow tego serwisu zaplacita faktury na kwote wahajaca si¢ od
1106zt do 3306,82zt. Wystawione faktury w serwisie byly silnie zréznico-
wane pod katem wysokosci naleznosci za $wiadczone ustugi i r6znig si¢ Sred-
nio o okoto 1653 zt od warto$ci przecigtnej, ktorej warto§¢ wynosi 2284 zt.
Wisréd 50% srodkowych wartosci badanych faktur wida¢ réwniez silne zroz-
nicowanie (wspélczynnik zmienno$ci pozycyjny wynosi 0,641), a $rednia
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rozpigtos¢ w tej grupie wynosi okoto 1100,42 zt. Caty rozktad cechuje silna
asymetria prawostronna, a jego centralng cze$¢ asymetria umiarkowana. Na
podstawie obliczonej wartos$ci wspodtczynnika ekscesu powiemy, ze rozktad
wartos$ci faktur wystawianych przez dealera jest rozktadem platokurtycznym
wzgledem rozktadu normalnego, tzn. rozktad jest delikatnie sptaszczony

w stosunku do rozktadu normalnego.

2.2.1. Wartosé swiadczonych ustug serwisowych a miejsce
zamieszkania klienta
W dalszym ciggu przedstawiamy wartosci §wiadczonych ushug serwisowych
W zestawieniu z
a) miejscem zamieszkania klienta,
b) model samochodu,

¢) rocznikiem samochodu.

Tabela 3. ,,Wysoko$¢” faktury a miejsce zamieszkania klienta

Liczba klientow zamiesz- | Liczba klientéw zamiesz- Razem
kujacych w Plocku kujacych poza Plockiem
ni wi ni wi ni wi
0-1000 45 15% 18 6% 63 21%
1000-2000 88 29% 37 12% 125 41%
2000-3000 28 9% 6 2% 34 11%
3000-4000 16 5% 6 2% 22 7%
4000-5000 20 6,5% 0 0% 20 6,5%
5000-6000 27 9% 14 4,5% 41 13,5%
Razem 224 73,5% 81 26,5% 305 100%

Sposrdéd wszystkich klientow, 73,5% to mieszkancy Plocka. Osoby
zaliczajace si¢ do tej grupy najczesciej uiszczaly nalezno$¢ w wysokosci od
1000 - 2000 zt — 88 0s6b (29% populacji). Ten sam przedziat kwotowy sta-
nowit warto$¢ dominujaca, ktora ptacili klienci zamiejscowi — 37 osob (12%
populacji). Warto zauwazy¢, ze faktury opierajace si¢ na najwyzsze kwoty:
4000-5000 oraz 5000-6000 w zdecydowanej czegsci byly wystawione row-
niez na mieszkancéw Plocka — ogdtem 47 osdb (15,5% populacji), ptatnicy
zamiejscowi to tylko 14 oséb (4,5% ogodtu).
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2.2.2. Wartos¢ swiadczonych ustug serwisowych a segment
samochodu

Tabela 4. ,,Wysoko$¢” faktury a segment samochodu

Segment

Wys. A B C D (Sl Razem
faktury ver

0-1000 5 14 15 19 10 63
1000-2000 - 17 22 65 21 125
2000-3000 - 4 8 13 9 34
3000-4000 - 2 7 5 8 22
4000-5000 - 1 6 10 3 20
5000-6000 - 7 8 19 7 41
Razem 5 45 66 131 58 305

Tabela 5. Struktura ,,wysokosci” faktury a segment samochodu

Segment Cross-o-

WYyS. A B C D Razem
faktury ver

0-1000 8% 22,2% 23,8% 30 % 16% 100%
1000-2000 - 13,6% 17,6% 52 % 16,8% 100%
2000-3000 - 12% 23,5% 38,2% 26,3% 100%
3000-4000 - 9% 31,8% 22,7% 36,5% 100%
4000-5000 - 5% 30% 50% 15% 100%
5000-6000 - 17,1% 19,5% 46,3% 17,1% 100%
Razem 1,6% 14,7% 21,6% 43,1% 19% 100%

Na podstawie wynikdw z tabeli 4 1 5 mozna stwierdzi¢, ze wsrod klien-
tow serwisu w drugiej potowie 2016 roku najwigcej bylo wiascicieli samo-
chodow nalezacych do segmentu D, stanowili oni 43,1% wszystkich klientow.
Byli oni dominujaca grupa we wszystkich przedziatach kwotowych. Druga
pod wzgledem liczebnosci grupa byli wlasciciele samochodéw nalezacych
do segmentu C, stanowili oni 21,6% (66 klientow). Najmniej atrakcyjnymi
klientami w tym okresie byli wlasciciele samochodow z segmentu A. W ser-
wisie pojawiato si¢ tylko pig¢ takich oséb i zaplacity faktury, ktorych wyso-
ko$¢ znalazta si¢ w przedziale od 0 do 1000 zt. Takze mato atrakcyjnymi pod
wzgledem zakupu ustug serwisowych okazali si¢ wlasciciele samochodow
z segmentu B. W drugiej potowie 2016 odwiedzito serwis tylko 45 takich
klientow (stanowili 14,7%). Ich mata atrakcyjnos¢ pod wzgledem warto$ci
zakupionych ustug podkresla akt, ze 31 z 45 klientow zaptacito za wykonang
ushuge kwotg z przedziatéw 0-1000 1 1000-2000 zt.
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2.2.3. Wartos¢ swiadczonych ustug serwisowych a wiek samochodu

Tabela 6. ,,Wysoko$¢” faktury, a wiek samochodu

<0-12 )m-cy <12-24) m-cy <24-36 )m-cy Razem
0-1000 34 24 5 63
1000-2000 86 35 4 125
2000-3000 27 6 1 34
3000-4000 9 7 6 22
4000-5000 7 7 6 20
5000-6000 23 18 - 41
Razem 186 97 22 305

Tabela 7. Struktura ,,wysokosci” faktury, a wieku samochodu

<0-12) m-cy <12-240 m-cy <24-36) m-cy Razem
0-1000 54% 38 % 8% 100%
1000-2000 68,8% 28 % 3,2% 100%
2000-3000 79,4% 17,6% 3% 100%
3000-4000 40,9% 31,8% 27,3% 100%
4000-5000 35% 35% 30% 100%
5000-6000 56,1% 43,9% - 100%
Razem 61% 31,8% 7,2% 100%

W drugiej potowie 2016 roku najczgsciej korzystali z ustug serwisu
klienci, ktorych samochody mialy od 0-12 miesigcy, stanowili oni 61%
wszystkich respondentow (186 0sob). Najmniej klientow, bo tylko 7,2%
(22 osoby), kupowato ustugi serwisowe, ktorych samochody miaty 24-36
miesiecy. Zalezno$¢ ta zostata zachowana dla wigkszosci przedziatow kwoto-
wych. Wyjatkiem sa klienci ptacacy faktury w wysokosci 4000-5000 zt gdzie
wiek samochodu nie odgrywat zdecydowanej roli. W pierwszych dwoch prze-
dziatach okreslajgcym wiek pojazdu znalazta si¢ podobna ilo$¢ 0so6b — 7 0sob,
ktore stanowity 35 %, a w ostatnim przedziale 6 osob, ktore stanowily 30%
wszystkich klientow wspomnianego progu kwotowego.

2.3. Charakterystyka punktu zadowolenia klienta.

Glownym wskaznikiem pomiaru zadowolenia klienta jest ogdlne zadowole-
nie z serwisu. Poszczegolne kategorie badanej cechy oraz odpowiadajgce im
liczebnosci, a takze wskazniki struktury prezentuje tabela 8.
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Tabela 8. Wyniki ankiety pod katem ogélnego zadowolenia z serwisu

Ogoélne zadowolenie z serwisu Liczebno$¢ n, Wskaznik struktury w,
Catkowicie zadowolony 238 78%
Bardzo zadowolony 37 12%
Zadowolony 12 4%
Dos$¢ zadowolony 12 4%
Bardzo niezadowolony 6 2%

Sposrdd 305 respondentow, ktorzy wydali opini¢ dotyczacag zadowole-
nia z ushug $wiadczonych przez serwis, 238 (78% badanych populacji) wyra-
zito swoje catkowite zadowolenie. 12% o0sob stwierdzito, ze sg bardzo zado-
wolone z ustug wykonanych przez serwis. Tylko 6 0s6b, co stanowi 2% calej
populacji byta bardzo niezadowolona z obstugi w diagnozowanym serwisie.
Natomiast po 12 oso6b stwierdzilo, ze sg zadowolone, badz do$¢ zadowolone
z ustug §wiadczonych przez serwis na ich rzecz.

2.3.1 Kategorie okreslajgce zadowolenie z serwisu.

Oceniajac poziom zadowolenia z serwisu respondenci udzielali odpo-
wiedzi na 20 pytan ankiety. Oceny dokonywali uzywajac 5-stopniowej skali
porzadkowej, z nastgpujacymi etykietami: ocena znakomita, ocena bardzo
dobra, ocena dobra, ocena przecigtna, ocena zta. W prezentowanym badaniu
wzigto pod uwage 4 gléwne kategorie. Rozktad uwzglednionych kategorii
okreslajacy zadowolenie klientow z serwisu prezentuje tabela 9.

Tabela 9. Rozklad kategorii okreslajacych zadowolenie klientow z serwisu.

Skala| Ocena |Ocenab.|[ Ocena Ocena Ocena Brak
Kategoria znakomita | dobra dobra | przeci¢tna zla odpowiedzi
Ogblny wyglad 232 67 6 - - -
serwisu
Czystos¢ samo-
chodu po ustudze 244 24 24 7 6 .
Wykonanie
wszystkich zleco- 238 43 18 - 6 -
nych prac
Alternatywne 232 M3 6 6 ) 18

$rodki transp.
Razem 946 177 54 13 12 18
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Tabela 10. Struktura zadowolenia z serwisu uwzgledniajaca opisujace go kate-
gorie

Skala| Ocena |Ocenab.| Ocena Ocena Ocena | Brak odpo-
Kategoria znakomita | dobra dobra | przecie¢tna zla wiedzi
Ogdlny wyglad 76% 22% 2% - - -
serwisu
cchzgjfl"gz e | 80% 79% | 79% | 22% 2% -
Wykonanie
wszystkich zleco- 78% 14% 6% - 2% -
nych prac
Alternatywne

76% 14% 2% 2% - 6%

srodki transp.

Wszystkie wymienione kategorie okreslaja zadowolenie klienta
z serwisu, a wzigte pod uwage w tym badaniu zostaty ocenione: znakomicie
w powyzej 77% wypowiedziach. Wiecej ocen znakomitych otrzymaty kate-
gorie: czysto$¢ samochodu po ustudze — 80% wypowiedzi oraz wykonanie
wszystkich zleconych prac — 78% wypowiedzi. Te same kategorie otrzymaty
rowniez po sze$¢ ocen ztych co stanowi po 2%.

Podczas przeprowadzania ankiety 18 respondentéw (6% populacji)
przy ocenianiu kategorii alternatywne $rodki transportu nie udzielito odpo-
wiedzi. Trudno osadzi¢ czy te osoby dobrze czy zle oceniajg te kategorie.

2.3.2. Ogolne zadowolenie z serwisu a wartos¢ swiadczonych ustug

Z wczesniej opisanych wynikow oceny zadowolenia z serwisu wynika,
ze klienci sa zadowoleni z obstlugi, cho¢ pojawity sie¢ rowniez oceny nega-
tywne. W tym paragrafie zestawimy ze sobg ogodlne zadowolenie serwisu
1 warto$¢ ustugi.

Tabela 11. Ogdlne zadowolenie z serwisu a wartos$¢ faktury

Wartos$¢é f. 0-1000 1000- | 2000- | 3000- | 4000- | 5000- Razem

Og. zadowol. 2000 3000 4000 5000 6000

féf:‘il;owne zadowo- s | 118 6 14 13 29 | 238
B. zadowolony 4 5 12 4 5 7 37
Zadowolony - 2 6 2 - 12
Do$¢ zadowolony 1 - 4 2 - 5 12
B. niezadowolony - - 6 - - - 6
Razem 63 125 34 22 20 41 305
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Tabela 12. Struktura wysoko$ci faktury a ogélnego zadowolenia klienta

Wartos¢ f. 0-1000 1000- 2000- 3000- 4000- 5000-
Og. zadowol. 2000 3000 4000 5000 6000
gil;owne zadowo- 92% | 944% | 17,6% | 63.6% | 65% | 70,7%
B. zadowolony 6% 4% 35,3% 18,2% 25% 17,1%
Zadowolony - 1,6% 17,6% 8,1% 10% -
Do$¢ zadowolony 2% - 11,9% 8,1% - 12,2%
B. niezadowolony - - 17,6% - - -
Razem 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Klienci podzieleni na grupy pod wzgledem wysokosci faktur do zaptaty,
oceniali ogolne zadowolenie bardzo dobrze. W grupie od 1000-2000 zt 94,4%
respondentéw stwierdzito, ze jest catkowicie zadowolona. Wysoko ocenita
zadowolenie rowniez grupa klientow ptacacych za ustuge do 1000 zt — cal-
kowite zadowolenie wyrazito 92% klientow. Trzecia grupa to 5000 — 6000 zt
—70,7% respondentow bylo catkowicie zadowolonych.

Najstabiej ocenili ogolne zadowolenie klienci, ktorzy za fakture zapta-
cili od 2000 do 3000 zt. W tej grupie byto najmniej ocen ,,catkowicie zado-
wolony” — 17,6%, a jednoczesnie byla to jedyna grupa, w .ktorej znalazty si¢
oceny ,,bardzo niezadowolony”.

3. Whioski koncowe

Analiza rozktadu warto$ci ustug serwisowych wykazuje duza zmien-
no$¢ (duze odchylenie standardowe, rozstep). Wynika stad wskazowka, ze
konieczne jest posiadanie w ofercie szerokiego wyboru ustug i czesci dla
kazdego segmentu samochodu.

Poniewaz rozktad wartosci ushug serwisowych jest prawostronnie sko-
$ny, nalezy spodziewac sie, ze begdzie wigksze zapotrzebowanie na ustugi
0 nizszej wartosci niz warto$¢ Srednia. Zapotrzebowanie na ushugi serwisowe
z przedziatow o wigkszej wartosci faktur beda kupowane rzadko. Wymie-
nione wnioski powinny mie¢ odbicie w réznego rodzaju akcjach serwisowych
i kampaniach reklamowych, ktére powinny by¢ kierowane przede wszystkim
do klientow, ktorzy naleza do grup wyznaczonych przez nizsze wartosci fak-
tur (0-1000 i 1000-2000).

Analizujac atrakcyjnos$¢ klientow ze wzgledu na warto$¢ faktur i ich
migjsce zamieszkania wylania si¢ nastepujacy wniosek. Zdecydowanie bar-
dziej atrakcyjnymi ushugobiorcami sg mieszkancy Plocka, stanowia 73,5%
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wszystkich klientow indywidualnych. Z badania wynika, Ze sg to klienci, kto-

rzy zakupujg ustugi o wyzszej wartosci niz klienci zamiejscowi.

Dokonujac poréwnania wartosci faktur i segmentu samochodow bada-
nej marki mozna wyciagna¢ nastepujace wnioski:

1. najczesciej z ustug serwisowych korzystajg wlasciciele modeli nalezacych
do segmentu C i D. Stanowig one odpowiednio 21,6% i 43,1% zakupio-
nych ushug pod wzgledem ilosciowym,

2. najwyzsze wartosci faktur za wykonane ustugi ptaca rowniez wiasciciele
wymienionych w punkcie (1) samochodow. Faktury o wysokosci 5000-
6000 zt w ponad 46% wystawione byly na witascicieli samochodow nale-
zacych do segmentu D, 50% faktur o wysokosci 4000-5000 zt rowniez
byla wystawiona wiascicielom z tej samej grupy,

3. najmniej atrakcyjnymi samochodami ze wzglgdu na wartos¢ ustugi oka-
zaly si¢ okazaly si¢ samochody z segmentu A. Wszystkie wartosci faktur
miescity si¢ w przedziale 0-1000 zt.

Ostatnim aspektem, ktory badalismy w zestawieniu z warto$cig faktury
byt wiek samochodu. Analizujac otrzymane wyniki mozna wyciagnaé¢ naste-
pujace wnioski:

1. najbardziej atrakcyjng grupe ze wzgledu na ilo$¢ klientow sg wiasciciele
aut, ktore maja 0-12 miesiecy,

2. do tej grupy klientow nalezy ponad 56% faktur na kwote od 5000 -6000 zt,

3. najmniej atrakcyjni klienci to wlasciciele aut, ktore majg 24-36 miesiecy.
Analizujac te grupe pod katem wartos$ci faktur, to niestety opiewaja one na
nizsze kwoty.

Na podstawie przeprowadzonych badan i wyciagnietych wnioskow
mozna stworzy¢ model najbardziej atrakcyjnego klienta. Jest to mieszkaniec
Ptocka, posiadacz modelu nalezacego do segmentu D, a wiek samochodu musi
zawiera¢ si¢ w przedziale 0-12 miesigcy. Jezeli cheieliby$my stworzy¢ mnigj
wyspecyfikowany model klienta, ale takiego, do ktorego wysytane materiaty
reklamowe 1 akcje serwisowe (typu: akcja wiosna, akcja zima) bedg powo-
dowaly wizyte w serwisie 1 zakup ushlugi to: mieszkaniec Plocka, wilasciciel
modelu nalezacego do segmentu C i D w wieku 0-24 miesigcy.

Najmniej atrakcyjnymi klientami sg: wlasciciele modeli nalezacych do
segmentu A, ktére maja od 24-36 miesigcy, a wlasciciele ich mieszkaja poza
Ptockiem.
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Drugg czgécia naszego badania byta ocena punktu zadowolenia klienta.
Badania wykazaly, ze zdecydowana czgs¢ klientow 78% jest catkowicie zado-
wolona ze §wiadczonych na ich rzecz ushug serwisowych. Mozna powiedzie¢,
ze tylko 4% ankietowanych miato uwagi co do jakosci $wiadczonych ustug,
a 2% klientow bylo catkowicie niezadowolonych z obstugi. Po dokonaniu
analizy wynikoéw ankiet mozna stwierdzi¢, ze 6% respondentéw miato uwagi
do: czystosci samochodu po ustudze i wykonania wszystkich zleconych prac
— po jednej ocenie zlej. Kierownictwo serwisu powinno réwniez poprawic
dostepnos¢ alternatywnych srodkow transportu w czasie dokonywania ustugi.

Badaczy ciekawito czy wysokos¢ faktury do zaptaty moze wptynac na
ocen¢ zadowolenia klienta z serwisu. Okazuje sie jednak, ze klienci ptacacy
duze kwoty za wykonane ustugi oceniali prace serwisu jako calkowicie zada-
walajgca lub bardzo zadawalajaca. Negatywne oceny byly wystawiane przez
klientow ptacacych za faktury kwoty: 2000-300 zt. Mozna wyciagna¢ z tego
wniosek, ze nie wysokos¢ faktury a jako$¢ swiadczonych ushug wptywa na
oceng punktu widzenia klienta.
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