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Аннотация
В книге «Интеллектуальный анализ» Александр Груздев

рассказывает о том, как нужно понимать логику аналитических
и статистических исследований, правильно различать причинно-
следственные связи и точно интерпретировать их. Материал
книги основан на большом опыте работы автора в автобизнесе,
но эту информацию можно легко применять в других сферах
современного бизнеса.
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Существованием этой книги я  обязан моей прекрасной

и любимой жене Елене Груздевой! Она помогала в подготов-
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От автора

 
Книгу, которую вы держите в руках, я написал на основе

опыта, полученного в разные годы работы в исследователь-
ских агентствах. Более десяти лет я работаю в международ-
ном маркетинговом агентстве GiPA, которое занимается ис-
следованиями в области послепродажного обслуживания ав-
томобилей.

В агентствах я был занят на разных должностях, прошел
путь от вводчика и интервьюера до генерального директора
агентства, а потому не понаслышке знаю об уловках и хит-
ростях полевых сотрудников. За время работы руководите-
лем я  понял, что самое важное в  работе исследователя  –
понимать логику исследования, главные тенденции, а также
видеть причинно-следственные связи и  анализировать их.
А собрать информацию – задача не из сложных, поэтому ин-
тервьюером может быть и студент, и даже школьник.

Основная сфера моей деятельности – автобизнес. А по-
тому книга и рассказывает об автомобильной отрасли. Лю-
дям, не занятым в этой области, придется абстрагироваться
от моих примеров с автомобилями и автозапчастями и само-
стоятельно переносить их на свой бизнес. Структурно кни-
га организована так, что ее  главы соответствуют ступеням
моей карьеры, от метода сбора анализа и чтения статистики
до анализа базовых явлений, влияние которых наиболее за-



 
 
 

метно, и детального разбора отдельных, наиболее значимых
показателей.

Уверен, читать эту книгу будут состоявшиеся маркетоло-
ги, директора дилерских центров и независимых сервисов,
импортеры и производители запчастей, шин, масел. я хотел
написать как можно более простую в понимании книгу, по-
этому постарался наполнить ее  примерами, которые в  по-
вествовании оформлены так:

а  также иллюстрациями, которые облегчат понимание
и запоминание информации.

Приятного и полезного вам чтения!

Александр Груздев



 
 
 



 
 
 

 
Введение

 
Существует расхожее мнение, что статистика и исследо-

вания – это что-то совсем неинтересное и зачастую не очень-
то и полезное. Автомобильные дилеры, импортеры и многие
другие относят статистические исследования к необязатель-
ным денежным тратам, к  которым их  обязывает зачастую
только головной офис. По их мнению, лучше потратить эти
деньги, к примеру, на наружную рекламу, которая поможет
привлечь еще больше клиентов, а значит, еще больше зара-
ботать.

И  это мнение сложилось отчасти из-за низкого уров-
ня работы исследовательских агентств, а также недостаточ-
ной компетенции внутренних аналитиков. Порой такие ис-
следователи показывают руководству данные по продажам
или цифры, иллюстрирующие удовлетворенность клиентов.
Но без нужных выводов и интерпретации эти данные стано-
вятся бесполезной информацией. Они не вызывают никаких
мыслей и эмоций и не побуждают к действию. Главное в ис-
следованиях – их интерпретация и анализ!

Допустим, руководитель читает в  отчете, что «родные»
клиенты удовлетворены на 9,5 балла, а клиенты конкурен-
тов – на 9,8 балла, и такая ситуация сложилась из-за того, что
скорость выдачи автомобиля с ремонта составляет 43 мину-
ты против 32 минут. Такой анализ уже имеет абсолютно чет-



 
 
 

кие побуждения к действию для улучшения работы. Важно
понимать, что в этом случае нужно улучшать не последую-
щие результаты исследования, а работу предприятия. Если
задачей исследовательского департамента становится полу-
чить данные, что у предприятия удовлетворенность 9,9 бал-
ла, то он попросту подменяет цели свой работы.

Исследовательская отрасль уже давно изменилась. Изме-
нения произошли даже в названии: если раньше эта сфера
называлась market research (исследования рынка) и основ-
ной ее задачей был именно сбор информации, то в настоя-
щее время, когда мир уже перегружен информацией, отрасль
трансформировалась в market intelligence. В вольном пере-
воде это способность приобретать знания и применять на-
выки на рынке. Как говорится, почувствуйте разницу! Те-
перь главная задача исследовательских агентств и департа-
ментов – практическое и грамотное применение знаний и на-
выков. В данной книге я в общих чертах описываю основные
показатели рынка, говорю о том, какие особенности имен-
но анализа и интерпретации данных применяются в разных
сферах автобизнеса, и о том, как можно трактовать те или
иные цифры.



 
 
 

 
Глава 1.

Сбор данных:
проблемы и ошибки

 

На разных сайтах или в  социальных сетях публикуются
множество опросов. Но едва ли можно назвать их професси-
ональными. Результаты таких опросов не будут полезны ни-
кому, кроме маркетологов самих этих сайтов или соцсетей.

Например, сайт проводит опрос, цель которого выяснить,
машины каких сегментов предпочитают автолюбители. Фор-
ма опроса размещена на сайте, и логично предположить, что
в опросе принимают участие только посетители конкретного
интернет-ресурса. А значит, и результаты исследования бу-
дут описывать предпочтения только аудитории этого сайта.
Говорить о том, что это мнение автолюбителей в России, на-
столько же неверно, насколько неправильно делать на основе



 
 
 

этого опроса выводы о поведении водителей в Австралии.

Для правильного, или, как говорят в статистике, репре-
зентативного, опроса, который позволит сделать профессио-
нальные выводы, важно правильно подобрать аудиторию ре-
спондентов.

Существует много критериев подбора – от возраста и пола
до марки автомобиля и региона, где проживает его владелец.
Эти критерии, или, как говорят в статистике, квоты, и яв-
ляются залогом статистически верного результата. Разработ-
ку квот – нужно делать «на берегу», перед началом исследо-
вания. От этого предварительного этапа зависит, насколько
верными окажутся результаты всего исследования.



 
 
 

Существует несколько способов сбора данных. Самым
распространенным являются опросы, а  одним из  лучших
методов с  точки зрения качества получаемой информа-
ции – личные интервью. В таком формате можно максималь-
но полно проконтролировать соответствие ответов квотам,
а также отследить правильность и полноту ответов. В личной
беседе интервьюер может убедиться в том, что отвечающий
на вопросы имеет автомобиль определенной марки, прохо-
дит по возрастному цензу и другим критериям. И главное,
в этом случае интервьюер может быть гарантом правильно-
сти и полноты заполнения анкеты.

Телефонное интервью хотя и не бывает полностью про-
зрачным, но  все  же  дает поле для маневра. По  телефо-
ну можно проконтролировать пол респондента и, порой,



 
 
 

убедиться в  том, что он  подходит по  возрастной квоте.
Но опять же главным является сам факт физического нали-
чия ответственного лица, которое проводит интервью и га-
рантирует его правильность. В целом же качество и надеж-
ность информации уменьшаются по  мере того, как увели-
чивается физическая дистанция между интервьюером и ре-
спондентом. Именно потому опросы в интернете нельзя счи-
тать способом получения достоверной информации. В ин-
тернете нет никакой возможности убедиться в  том, что
участники опроса соответствуют квотам исследования.

Представим, что нам нужно опросить директоров ди-
лерских станций. Если мы  отправим директору опросник
по электронной почте, то не сможем никак проконтролиро-
вать, кто и как отвечал на вопросы. Вместо занятого дирек-
тора на вопросы может ответить его секретарь. И тогда ре-



 
 
 

зультаты опроса не будут соответствовать его задачам.
Еще один метод сбора данных  – панельные опросы.

В  этом случае специальные агентства собирают информа-
цию о большом количестве людей и мотивируют их прохо-
дить регулярные опросы. Такой метод имеет свои достоин-
ства и недостатки.

Компании, которые проводят панельные интервью, специ-
ализируются на опросах для разных областей и не могут поз-
волить себе узкую специализацию на определенной темати-
ке. Для достоверности таких опросов необходимо регулярно
актуализировать базу, что само по себе трудоемкое и доро-
гостоящее мероприятие. Но главное – участники таких «па-
нелей» зачастую становятся «профессиональными» респон-
дентами, они уже знают, как устроена анкета, как сделать
так, чтобы быстрее ее пройти. Они подбирают такие отве-
ты, чтобы сэкономить свое время и усилия и пропустить це-
лую группу других вопросов, что сильно искажает резуль-
таты. Второй минус метода – сложность выполнения квот.
Этот опрос проводится в  онлайн-режиме, а  значит, изна-
чально в исследовании участвуют только интернет-пользова-
тели, очень активные пользователи интернета! Обычно бо-
лее или менее авторитетные агентства актуализируют «па-
нель» примерно раз в два-три года. Но даже такая частота ак-
туализации не дает возможности получить объективные ре-
зультаты опроса для исследования автомобильного рынка.
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