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Z raportu instytutu badania rynku J.D. Power and Associates i brytyjskiego magazynu
motoryzacyjnego What Car? Wynika, ze zapewnienie ustug serwisowych gwarantujgcych wysoki
poziom zadowolenia wtascicieli samochoddéw moze skutkowac nawet czterokrotnym wzrostem
lojalnosci klienta.

Juz dziesiaty rok z rzedu na pierwszym miejscu wsréd nowych samochoddéw dajgcych kierowcom

najwiekszg satysfakcje znalazt sie Lexus.

Londyn, 3 czerwca 2010: Zapewnienie witascicielom pojazdéw odpowiedniej jakosci ustug
serwisowych, gwarantujgcych osiggniecie wysokiego poziomu zadowolenia moze miec istotny
wptyw na lojalnos¢ klienta — tak wynika z opublikowanego wtasnie testu satysfakcji brytyjskich
wiascicieli samochodow - edycja2010 (Vehicle Ownership Satisfaction Study, w skrdocie VOSS®™).

Wyniki badania dowodzg, ze wtasciciele pojazddw, ktérzy sg w duzym stopniu usatysfakcjonowani
jakoscig obstugi serwisowej (poziom zadowolenia wynoszgcy 900 punktow i wiecej), sg czterokrotnie
bardziej sktonni powrécic¢ do tego samego dealera, w poréwnaniu do klientéw mniej zadowolonych
(800 punktéw lub ponizej). Oprdocz tego, wzrost zadowolenia z dealera moze oznaczac dla niego
dodatkowy zysk, gdyz wtasciciele pojazdow, ktdrzy sg bardzo usatysfakcjonowani poziomem
oferowanych ustug serwisowych sg czterokrotnie bardziej sktonni bra¢ pod uwage danego dealera i
marke przy zakupie nowego samochodu.

,Jesli dealerzy chca, aby wtasciciele pojazdéw do nich wracali, muszg upewnic sie —i jest to kwestia
kluczowa — czy koncentrujg sie na potrzebach klientdow oraz czy naprawy sg wykonywane skutecznie
za pierwszym razem.” — twierdzi Martin Volk, szef zespotu badawczego J.D. Power and Associates.
Jest oczywiste, ze dostarczenie klientowi ustug serwisowych, zapewniajgcych wysoki poziom
zadowolenia moze miec znaczgcy wptyw na ostateczny wynik finansowy dziatalnosci stacji
dealerskiej.”

Badanie wykazato réwniez, ze witasciciele pojazdow, ktdrzy wskazujg na doswiadczenie wyjgtkowo
wysokiego poziomu ustug serwisowych sg trzykrotnie bardziej sktonni zakupi¢ samochdd tej samej
marki, niz klienci mniej zadowoleni.

Test satysfakcji klientéw z obstugi serwisowej przeprowadzono poprzez ocene 67 cech
pogrupowanych wedtug czterech podstawowych kryteriéw o réznej wadze: wyglad auta (37%) —w
tym osiagi, stylistyka, komfort i funkcjonalnos¢; jakos¢ i niezawodnos¢ (24%); koszty uzytkowania
(22%) — w tym zuzycie paliwa, ubezpieczenie, koszt przeglagdéw/napraw; zadowolenie z serwisu
(17%).

Pierwsze miejsce w tescie, tak jak w poprzednich dziewieciu latach zajat Lexus, uzyskujac 864 punkty
na 1000 mozliwych. Lexus prezentuje sie znakomicie pod wzgledem trzech sposrdd powyzszych
kryteridw oceny — jakosci i niezawodnosci, wygladu oraz zadowolenia z serwisu. Pierwszg pigtke



najwyzej ocenionych aut uzupetniajg: Honda (825 punktéw), Jaguar (818 punktow), Mercedes-Benz
(817 punktéw) i Toyota (814 punktéw).

,Osiggniecie czotowego miejsca w rankingu producentéw pojazdéw dotyczgcym satysfakcji
uzytkownika wymaga koordynacji wysitkdéw ukierunkowanych na klienta w ciggu catego cyklu ,,zycia”
samochodu, poczgwszy od etapu samej koncepcji auta, az do etapu jego serwisowania w okresie
eksploatacji.” — mowi Volk. ,Wypracowanie pozycji bedgcej wzorcem w przemysle motoryzacyjnym
wymaga szczegdtowego rozeznania, w jaki sposéb zaspokoié, a nastepnie przewyzszy¢ oczekiwania
klienta w obliczu dynamicznych i niosgcych wcigz nowe wyzwania zmian w obszarze zwigzanym z
motoryzacja.”

Biorac pod uwage poszczegdlne modele, po dwa wyrdznienia przypadty w udziale Lexusowi (RX w
klasie SUV i IS w klasie sredniej premium), Hondzie (Jazz w klasie matych aut i Accord w klasie
Sredniej) i Toyocie (Aygo w klasie mini i Yaris w klasie matych aut). Wyrdznienia otrzymaty rowniez w
swoich klasach Kia Cee’d (kompakty), Mazda MX-5 (auta sportowe) oraz Mercedes klasy B
(minivany).

W przypadku wiekszo$ci marek pojazdéw nastgpit wzrost poziomu zadowolenia klienta w
poréwnaniu do poziomu z roku 2009, przy czym jesli chodzi o Hyundaia, Mitsubishi i Nissana byt to
wzrost znaczgcy — odpowiednio o 19, 24 i 14 punktéw. Rowniez Jaguar moze poszczycic sie tu 13-
punktowym wzrostem w poréwnaniu do ubiegtorocznego wyniku, a ponadto prezentuje wysoki
poziom w kategorii wyglagdu auta i zadowolenia z serwisu. Jaguar XF zajmuje przy tym pierwsza
pozycje w segmencie pojazdow luksusowych.

,To fantastyczne osiggniecie Jaguara i dobra wiadomos¢ dla tej marki.” — méwi Steve Fowler,
wydawca magazynu What Car?. ,Jest to wielce pozytywne, ze XF, ktéry zdobyt u nas tytut Auta Roku
2008, wcigz zadowala swoich wtascicieli tak, ze mdgt zdoby¢ teraz pierwsze miejsce w swojej klasie.”

Test satysfakcji brytyjskich wtascicieli samochoddw - edycja 2010 (VOSS) przeprowadzono w oparciu
o analize ponad 17 tys. kwestionariuszy, w ktérych kierowcy przedstawili informacje dotyczace
posiadanych aut, uzywanych srednio od dwdch lat. Badanie zostato przeprowadzone w grudniu 2009
r.i w styczniu 2010 r.

Coroczny test przeprowadzany przez J.D. Power and Associates i brytyjski magazyn motoryzacyjny
What Car? dostarcza konsumentom wiarygodnych i doktadnych informacji na temat wielu modeli
samochoddw, a takze pomaga producentom pojazdéw zapewnic¢ wysoki poziom satysfakcji ich
klientéw. Bardziej obszerne wyniki niniejszego badania opublikowano wyfacznie w lipcowym wydaniu
magazynu What Car?, ktére ukazato sie 3. czerwca b.r.*

O firmie J.D. Power and Associates

Europejska centrala firmy J.D. Power and Associates miesci sie w Niemczech, w Monachium. Siedziba
gtéwna organizacji znajduje sie w USA, w Westlake Village (Kalifornia). J.D. Power and Associates jest
firmg o zasiegu globalnym, oferujacg ustugi w zakresie informacji marketingowej i zajmujaca sie
kluczowymi zagadnieniami sfery biznesu, obejmujgcymi badania rynku, prognozowanie, metody
poprawiania wydajnosci, analityke internetowg i badania stopnia zadowolenia klienta. Analizy
jakosci produktu i poziomu zadowolenia klienta przeprowadzane w tym instytucie bazujg na



milionach informacji zwrotnych udzielanych kazdego roku przez konsumentéw z danego rynku. J.D.
Power and Associates jest cze$cig korporacji The McGraw-Hill Companies.

O firmie The McGraw-Hill Companies

The McGraw-Hill Companies (NYSE: MHP) zatozona w 1888 r. jest ogdlnoswiatowg firmg zajmujaca
sie szeroko pojetg dziatalnoscig w zakresie informacji i edukacji. Udostepnia ona wiedze oraz analize
informacji dotyczaca sektora finansowego, edukacji i biznesu za posrednictwem swoich wiodgcych
marek: Standard & Poor’s, McGraw-Hill Education, Platts i J.D. Power and Associates. Korporacja
dysponuje 280 biurami w 40 krajach. W 2009 r. osiggneta obroty wysokosci 5,95 mld USD.
Dodatkowe informacje mozna uzyska¢ pod adresem http://www.mcgraw-hill.com.

O magazynie What Car?

Ponad milion konsumentow korzysta kazdego miesigca z bogatego zrédta wiedzy, jakim jest What
Car?. Magazyn What Car? obejmuje rowniez takie przedsiewziecia, jak nagradzana wielokrotnie
witryna whatcar.com, poradniki What Car? New Car Guide i What Car? Price Guide, ustugi What Car?
TV, What Car? Mobile i What Car? Video — dostepne on-line lub jako podkasty wideo. What Car? jest
czescig Haymarket Media Group, najwiekszej brytyjskiej niezaleznej firmy wydawniczej, publikujacej
ponad 150 tytutéw, wsrdd nich specjalistyczne magazyny konsumenckie, czasopisma poswiecone
biznesowi, wydawnictwa przeznaczone dla szerokiego kregu konsumentéw. Dziatalnosé ta jest
realizowana poprzez podmioty zalezne, spdtki joint-venture i na podstawie licencji na catym swiecie.
www.whatcar.com

Kontakty media relations:

John Tews; J.D. Power and Associates; Dyrektor Dziatu Media Relations; 5435 Corporate Drive, Suite
300; Troy, MI

48098, USA; Tel: +1 (248) 312-4119; john.tews@jdpa.com

Karen Parry; Magazyn What Car?; Tel: +44 (0)1784 456 526; Mob: +44 (0)7903 955 696;
karen@prandmediaworks.com; karen.parry@haymarket.com

Zabronione jest wykorzystywanie informacji zamieszczonych w niniejszej publikacji bez uprzedniej
wyraznej, pisemnej zgody J.D. Power and Associates. Materiaty prasowe i informacje medialne
publikowane przez J.D. Power and Associates sg rowniez dostepne na stronie
www.jdpower.com/corporate

! publikujac wyniki testu w magazynie What Car? postuzono sie klasyfikacja pojazdéw, ktéra
czesciowo odbiega terminologig od klasyfikacji stosowanej przez J.D. Power and Associates:
segmentowi supermini odpowiada klasa aut matych, segmentowi matych samochoddéw rodzinnych —
klasa kompaktéw, a segmentowi samochoddw rodzinnych — klasa $rednia.



Test satysfakcji brytyjskich wtascicieli samochodéw -edycja

2010 (VOSS)™ przeprowadzony przez J.D. Power and
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Badaniem objeto rowniez takie marki, jak: Alfa Romeo, Chrysler, Daihatsu, Dodge, Jeep, Porsche,

Smart i Subaru, ale z powodu zbyt matej wielkosci prébki nie zostaty one ujete w klasyfikacji.

Zrédto: J.D. Power and Associates 2010 UK Vehicle Ownership Satisfaction Study (VOSS)*



Wykorzystywanie wykreséw zamieszczonych w niniejszej publikacji prasowej dopuszcza sie pod
rygorem jednoczesnego podania informacji, ze wydawca jest J.D. Power and Associates, a zrédto
stanowi niniejszy test (J.D. Power and Associates 2010 UK Vehicle Ownership Satisfaction Study
(VOSS)®™). Ranking sporzadzono bazujgc na wynikach liczbowych, nie w ujeciu $cisle statystycznym.
Zabronione jest wykorzystywanie w celach reklamowych i promocyjnych wynikéw badan i innych

informacji zamieszczonych w niniejszej publikacji bez uprzedniej wyraznej, pisemnej zgody J.D. Power
and Associates.

Test satysfakcji brytyjskich wtascicieli samochodéw -edycja
2010 (VOSS)™ przeprowadzony przez J.D. Power and
Associates

Modele zajmujgce 3 najlepsze miejsca

w poszczegdlnych segmentach



Klasa mini

Toyota Aygo 807
Fiat Panda 804
smart fortwo 802

Samochody mate

Honda Jazz 831
Toyota Yaris 831
Mazda 2 811

Samochody kompaktowe

Kia c’eed [ T 838

BMW 1 Series 824
Skoda Octavia 824
Klasa srednia

Honda Accord
Toyota Prius
Volvo 840

Klasa srednia premium
Lexus IS
Mercedes-Benz C-Class
Audi A5

Samochody luksusowe.

Jaguar XF
Audi A6
Mercedes-Benz E-Class

Samochody sportowe
Mazda MX-5
Mercedes-Benz SLK-Class
Volkswagen Eos

Minivany

Mercedes-Benz B-Class
Citroén C4 Grand Picasso
Toyota Corolla Verso

Suv

Lexus RX
Honda CR-V
Toyota RAV4

867

Zrédto: J.D. Power and Associates 2010 UK Vehicle Ownership Satisfaction Study (VOSS)*

Wykorzystywanie wykreséw zamieszczonych w niniejszej publikacji prasowej dopuszcza sie pod
rygorem jednoczesnego podania informacji, ze wydawcag jest J.D. Power and Associates, a zrodto
stanowi niniejszy test (J.D. Power and Associates 2010 UK Vehicle Ownership Satisfaction Study
(VOSS)®™). Ranking sporzadzono bazujgc na wynikach liczbowych, nie w ujeciu $cisle statystycznym.
Zabronione jest wykorzystywanie w celach reklamowych i promocyjnych wynikédw badan i innych
informacji zamieszczonych w niniejszej publikacji bez uprzedniej wyraznej, pisemnej zgody J.D. Power
and Associates.



Test satysfakcji brytyjskich wtascicieli samochodéw -

edycja 2010 (VOSS)*™ przeprowadzony przez J.D. Power

and Associates

Czynniki majgce wptyw na ogdlne zadowolenie wtascicieli z

posiadanych pojazdow

Jakos¢/niezawodnosé auta

24%

Problemy napotkane podczas
eksploatacji samochodu (8 kategorii):

- Nadwozie

- Doswiadczenia z jazdy

- Funkcje/sterowanie/informacja

- Audio/rozrywka/nawigacja

- Siedzenia

- Ogrzewanie, wentylacja i klimatyzacja
- Wnetrze

- Silnik/skrzynia biegéw

Koszty eksploatacji

22%

- Zuzycie paliwa
- Ubezpieczenie

- Koszt przegladéw/napraw

Wyglad auta

37%

Satysfakcja z osiggdw samochodu,
stylistyki i funkcjonalnosci (9 kategorii)
- Nadwozie

- Wnetrze

- Przestrzen bagazowa i pasazerska

- Audio/rozrywka

- Siedzenia

- Ogrzewanie, wentylacja i klimatyzacja
- Dynamika jazdy

- Silnik/skrzynia biegow

- Widocznosc i bezpieczenstwo jazdy

Zadowolenie z serwisu

17%

- Pierwszy kontakt z serwisem
- Doradca serwisowy

- Stacja obstugi

- Reklamacje

- Jako$¢ obstugi

Zrédto: J.D. Power and Associates 2010 UK Vehicle Ownership Satisfaction Study (VOSS)™



Wykorzystywanie wykreséw zamieszczonych w niniejszej publikacji prasowej dopuszcza sie pod
rygorem jednoczesnego podania informacji, ze wydawca jest J.D. Power and Associates, a zrédto
stanowi niniejszy test (J.D. Power and Associates 2010 UK Vehicle Ownership Satisfaction Study
(VOSS)®™). Ranking sporzadzono bazujgc na wynikach liczbowych, nie w ujeciu Scisle statystycznym.
Zabronione jest wykorzystywanie w celach reklamowych i promocyjnych wynikéw badan i innych

informacji zamieszczonych w niniejszej publikacji bez uprzedniej wyraznej, pisemnej zgody J.D. Power
and Associates.



