SPOKOJENOST ZAKAZNIKU SE SLUZBAMI AEROLINEK!

Letecka doprava je vysoce konkurenénim prostfedim. Letecké spolecnosti po celém svéte se
neustale snazi vylepSovat kvalitu svych sluzeb. Maji spole¢ny cil — prildkat a zaujmout co
nejvyssi pocet zakaznikl. Existuji vyzkumy (Agarwal & Gouda, 2021; Law, Zhang, & Gow,
2022), které se zabyvaji prave spokojenosti zakazniki se sluzbami, které jim letecké spole¢nosti

nabizi.

Piikladem muze byt vyzkum z Laosu (Law, Zhang, & Gow, 2022), ze kterého vyplyva,
ze uroven kvality sluzeb ovliviuji téi hlavni dimenze — duvéryhodnost znacky, jedine¢nost
a vérnostni program dané spolecnosti. Zejména odliSnost od ostatnich spole¢nosti miize

podpoftit opakované nakupy letenek na strané¢ zakaznika a jeho spokojenost.

Za zminku stoji také vyzkum zroku 2021 (Agarwal & Gouda, 2021). Vénuje se
sluzbam, které jsou poskytovany zékaznikiim beéhem letu a jejich vlivu na celkovou spokojenost
s leteckou spole¢nosti. Vysledky jasné prokazuji, Ze individualni piistup, vysoka kvalita sluzeb
na palubé a moznost vybrat si odpovidajici tfidu pro cestovani zajiStuji spokojenost

a dlouhodobou loajalitu.

V souvislosti s danym tématem byla nalezena data, ktera se vénuji spokojenosti
zékaznikli se sluzbami letecké spole¢nosti Invisco Airlines. Nazev spolecnosti je smysleny,
data, se kterymi tato analyza pracuje, jsou vSak realna. Prizkumu se za¢astnilo 65 535 osob ve
véku od 7 do 85 let, z toho 51 % Zen a 49 % muzi. Data byla pro tGcely této zpravy mirné

upravena.

Dataset se skldda zhodnoceni, kterd zékaznici udé€lili sluzbam poskytovanym
spole¢nosti Invisco Airlines. Cilem analyzy je ptedpovédét, zda by byl budouci zakaznik
spokojeny se sluzbami této spolecnosti ¢i nikoliv. Letecka spole¢nost chce také prosttednictvim

vysledku analyzy zmapovat, které sluzby je tfeba vylepsit (Saytan, 2020).

Data byla podrobena logistické regresi v programu Statistica. Jedna se o statisticky model,
jenZ popisuje chovani zavislé proménné pomoci regresorti, které mohou byt spojitého ¢i

kategorialniho charakteru.

! Data a dalsi informace o této zpravé jsou dostupné na adrese https://dostal.vyzkum-psychologie.cz/stat4?i=7
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- Tento model predikuje zavislou proménnou, kterou je spokojenost (¢i nespokojenost)
zakaznika s poskytovanymi sluzbami.

- Kategorialnimi proménnymi jSou v nasem ptipadé napi. pohlavi, typ zakaznika nebo
tiida, ve které zakaznik cestuje.

- Soucasti modelu jsou i spojité proménné. Mezi tyto proménné fadime napt. vék nebo

vzdalenost letu.

Hypotézu o nelinearnim vztahu mezi naSimi proménnymi jsme testovali pomoci Waldovy
statistiky, kterd mé v tomto ptipad¢ normované normalni rozdéleni. Vysledky logistické regrese

prezentuje nasledujici tabulka.

Tabulka 1: Logisticka regrese

Prediktory Testova statistika p-hodnota

Konstanta 20766,56

Vek 52,82 <,05
Vzdalenost letu 108,95 <,001
Zpozdéni pii priletu 26,38 <,05
Zpozdéni pii odletu 0,52 0,47
Pohlavi 2857,72 <,001
Typ zakaznika 2430,82 <,001
Ttida 188,26 <,001
Vhodny ¢as odletu/ptiletu 1533,94 <,001
Jidlo a napoje 328,92 <,001
Umisténi brany 176,41 <,001
Sluzba wifi béhem letu 14,68 <,05
Zabava béhem letu 2593,50 <,001
Online podpora 54,03 <,05
Snadnost online rezervace 318,21 < ,001
Sluzby na palubé letadla 188,42 <,001
Prostor na nohy 163,79 < ,001
Odbaveni zavazadel 98,37 <,001
Odbavovaci sluzby 83,64 <,001
Cistota 105,70 <,001
Online check-in 72,71 < ,05




Tento vystup obsahuje koeficienty pro kazdy =z ptedpoklddanych vlivi na
pravdépodobnost, ze zdkaznik bude spokojeny se svym letem. Vysoké hodnoty Waldovy
statistiky a nizké p-hodnoty naznacuji, ze efekty jsou statisticky vyznamné a maji vliv na

spokojenost zakaznika.

Naptiklad ,,tfida‘‘ a ,,vzdalenost letu‘‘ maji vysoce signifikantni vliv na spokojenost
zakaznika (p < 0,0001 pro oba efekty). ,,Zpozdéni pti ptiletu‘‘ a ,,online check-in‘* maji také
Jisty vliv, ale jiz méné vyznamny (p < 0,05). Naopak ,,zpozdéni pti odletu‘‘ nema vyznamny
vliv na spokojenost zakaznika, coz naznacuje, ze 1 kdyz miize byt zpozdéni frustrujici, celkovou

spokojenost vyrazné neovlivni.

Kvalita tohoto modelu byla dale ovéfovana pomoci ukazatel, jejichz vysledky

demonstruje nasledujici tabulka.

Tabulka 2: Ukazatele kvality modelu

Pom¢ér $anci Cox-Snel R? Nagelkerke R?
84,25 0,60 0,80
/ 60 % 80 %

Pokud tedy nas model piedpokladal, ze zakaznik bude spokojeny se sluzbami letecké
spole¢nosti Invisco Airlines, tak mél tento ¢lovek asi 84x vEtsi Sanci, ze skuteéné spokojeny
bude (viz. pomér $anci). Hodnota Nagelkerkeho R? (které je lepsi verzi Cox-Snel R?) déle
vyjadiuje, Ze logisticka regrese vysvétluje 80 % variability sledovanych proménnych, coz je
povazovano za velmi dobry vysledek. VSechny hodnoty tak jasné¢ prokazuji vysokou kvalitu

modelu.

Vysledky tohoto modelu se tak do jisté miry shoduji s vyzkumem Agarwalda a Goudy
(2021) a potvrzuji vyznamny vliv stejnych faktori na spokojenost zdkaznika letecké

spolecnosti.
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