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Abstract: Customer satisfaction is a prerequisite for gaining faithful customers and loyal customers,
and to gain more market share subsequently. Customer’s needs, desires and failures are detected by
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Uvod

Soucasné podnikatelské prostiedi je charakterizovano jako vysoce konkurencni. Na trhy,
piesné¢ vymezené podnikatelské prostory, pfichazeji nové firmy, at uz formou zaloZeni
nového subjektu nebo na zakladé geografického piesunu ¢i rozsiteni. S rostouci konkurenci
vznika potieba rychlé adaptace na neustale probihajici zmény. Jednim z vyznamnych zdroji
informaci o tom, jak by se m¢ly firmy ménit, jakym smérem by se mély vyvijet, zlepSovat a
zdokonalovat své produkty a sluzby, mohou byt samotni zakaznici. Informace z tohoto zdroje
Ize ziskavat mimo jiné pomoci marketingového vyzkumu, metodou dotazovani zabyvajici se
meéfenim spokojenosti. Spokojenost zdkaznikl je jednim z ptedpokladt ziskavani zdkaznikt
vérnych a loajalnich a nasledného zvySovani podilu na trhu. Je dtlezité nejen sledovat a
analyzovat samotnou spokojenost, ale také identifikovat faktory, které spokojenost nebo
nespokojenost zptsobuji.

Tento piispévek se zabyva analyzou spokojenosti zadkaznikl na l€karenském trhu. K méfeni
byla vybrana nemocni¢ni lékarna na tizemi mésta Ostravy a data byla ziskdna pomoci
marketingového vyzkumu metodou dotazovani. K vysvétleni spokojenosti jsou zde pouzity
demografické faktory a analyza je provedena pomoci metody logistické regrese. Odhad
logistické regrese je stanoven na zakladé metody maximalni vérohodnosti. Binarni logisticka
regrese je specificka metoda, ktera vychazi z obecného linearniho modelu a je vyuzivana v
ptipadé, ze vysvétlovana proménna, v tomto piipadé spokojenost (respektive nespokojenost),
mize nabyvat pouze dvou hodnot (spokojeny zakaznik a nespokojeny zakaznik). Metoda
logistické regrese byla zvolena také z diivodu moznosti kvantifikace vlivu, tedy vypoctu
pravdépodobnosti spokojenosti pii zméne jednotlivych nezdvisle proménnych (pohlavi, vek,
ekonomicky status). Je tedy mozné kvantifikovat, urcit vysi spokojenosti naptiklad u Zen, u
muzl, u zakaznikl obsluhovanych muzem ¢i Zenou. Z tohoto divodu nebyly zvoleny metody,
které umoznuji pouze identifikovat vliv, jelikoz cilem je nejen identifikovat, ale také
kvantifikovat (kvantifikace je vyjadiena procentni vysi spokojenosti).
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Prispévek je zaméfen na analyzu vztahu mezi vysvétlovanou (zavislou) proménnou
spokojenosti a vysvétlujicimi (nezavislymi) proménnymi, které jsou v tomto prispévku
oznaceny jako demografické faktory. Mezi sledované demografické faktory patfi:

pohlavi zékaznika,

pohlavi 1ékarnika,

vek zdkaznika a

ekonomicky status zakaznika.

Jak jiz bylo zminéno, k analyze je pouzita metoda logistické regrese. V piispévku jsou
uvedeny specifické podminky pro jeji vyuziti oproti klasické linearni regresi, vcetné
matematické formulace modelu. Druhd ¢ést ptispévku je zaméfena na analyzu vlivu faktort.
Pro ptfehlednou orientaci ve vysledcich, jsou pfipojeny vystupy z pouzitého statistického
programu Stata.

V nasledujici ¢asti ptispévku je zdiiraznéna dilezitost méteni spokojenosti zakaznikii pro
budouci existenci a usp&$nost produktd a sluzeb, ale také samotné firmy. Nebot™ jak uvadi
Foret a Stavkova (2003), tak spokojenost zakaznikl je predpokladem zakazniki vérnych a
loajalnich.

1 Méreni spokojenosti zakaznikii

1.1 Spokojenost zakazniku

Kotler (2003) uvadi, ze spokojenost zakaznikd je rozhodujici pro uspésnost produktu nebo
sluzby na trhu a nasledné tak ovlivituje existenci a prosperitu firmy. Samotna spokojenost
zékaznikl zavisi na jeho potéSeni nebo zklamani, které vyplyva z porovnani spotiebitelského
uzitku s ocekdvanou vykonnosti. Zakaznik tedy porovnava skutecny stav se stavem
o¢ekavanym.

V souasné literatuie je uvadéna spousta formulaci, jak Ize vymezit pojem spokojenost,
respektive spokojenost zdkaznikli. VSechny tyto definice vSak maji zdsadni prvky spolecné.
Oparah a Kikanme (2006) ve svém ptispévku popisovali spokojenost zakaznikl na zakladé tii
obecnych definic:
*  spokojenost zdkazniki je emocionalni nebo kognitivni reakce,

odezva spokojenosti nebo nespokojenosti je dana rozdilem mezi ocekavanim

zakaznika a zkuSenosti po spotfebé& produktu nebo sluzby a

k odezve dochazi v ur¢itém Case, tedy po pouziti, po spotieb€ nebo po vybéru.

Cochran (2003) ve své literatufe uvadi, ze top management se musi ve svych snahéch, v
jednani a komunikaci, neustale podfizovat tiem zékladnim bodim, které se tykaji
spokojenosti zékaznikii:

spokojenost zakazniki je kone¢nym cilem firem,

spokojenost zakaznikt je investice,

do snahy o zvySovani spokojenosti zdkaznikli a zvySovani poctu spokojenych

zékazniki, by mél byt zapojen veskery personal spolecnosti.

Oparah a Kikanme (2006) uvadi, ze emocni stranka pii vyjadfovani spokojenosti hraje velkou
roli u zakaznikd pravé ve zdravotnickych zatizenich. Z vyzkumu vyplynulo, ze 77,3 %
dotazanych pouzivd pro definovani spokojenosti nebo nespokojenosti emoci nebo také
citovych popist.
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Zaméfenim tohoto pfispévku je oblast zdravotnictvi, konkrétn€ hodnoceni sluzeb lékaren.
V této specifické oblasti je spokojenost zdkaznikii dalezitym indikatorem pro hodnoceni
kvality péce, nebot’ je vyjadieno, zda dana sluzba naplnila o¢ekavani pacienta ¢i nikoliv. V
USA je spokojenost pacientli dulezitou determinantou kvality sluzeb, coz se vyznamnou
meérou nasledné promita do fizeni téchto zdravotnickych instituci poveéfenymi osobami,
(Oparah, Kikanme, 2010).

1.2 Vérnost zakazniku

Spokojenost zédkaznikli ma od vérnosti urcita specifika. Je znamo, ze predpokladem vérného
zékaznika je jeho spokojenost. Spokojenost je specificky zaméiena na produkt, sluzbu nebo
atributy a je velmi dynamickou veli¢inou. Na druhou stranu, vérnost zakazniku je SirS$im
pojmem, je vice staticka a vyjadiuje obecné postoj viici spole¢nosti, Allen (2000).

Allen a Rao (2000) uvadéji, ze vérni zakaznici jsou takovi, kteti maji ke spolec¢nosti pozitivni
postoj a své nakupy uskutecnuji opakované. Nékdy se vSak na trhu mohou vyskytnout i
zakaznici, ktefi jsou tzv. faleSné vérni. Jsou to takovi zdkaznici, ktefi uskutectiuji své nakupy
opakovang, ale z riznych divodii nemaji ke spole¢nosti nebo znacce pozitivni postoj.

Stejné tak jako spokojenost, tak i vérnost zakazniki méa dva rozméry (1) emociondlni (citovy)
a (2) racionalni (rozumovy). Emocionalni rozmér ma citovou oporu a zahrnuje vzajemné
ovlivitovani osob. Na druhou stranu kognitivni (racionélni) rozmér vérnosti je zaloZen na
faktorech, jako je cena, obchodni podminky nebo otazka dostupnosti, Allen (2000).

Spokojenost zédkaznikil je nutnou, nikoliv vSak jedinou podminkou pro vytvareni zédkazniki
vérnych. Vzajemné vztahy mezi spokojenosti zakaznikd a jejich vérnosti Ize pozorovat
v obrazku 1. Lze vidét, Ze mezi hlavni vysvétlujici prom&nné se fadi image znacky, kvalita
sluzby, kvalita produktu a cena. Je prokazano, ze dva posledni faktory, kvalita produktu a
cena, pfimo ovlivituji zdkaznikovu spokojenost. Image znacky piimo plsobi na emocionalni
slozku, kdezto spokojenost zdkaznikli a vnimand hodnota plisobi na raciondlni slozku
vérnosti. Z vyusténi fetézce vztahll lze vidét, Ze spokojenost zdkaznikl, raciondlni a
emocionalni slozky vérnosti pfimo ovliviiuji udrzeni zakaznika, Allen (2000).
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Obrazek 1: Vztah mezi vérnosti a spokojenosti

Image
znacky
Emocionalni
veérnost
. A
Kvalita
sluzby \
Spokojenost | UdrZeni
zakazniku zakaznika
} A \4
Kvalita Racionalni
produktu acvlona 1
vernost
Vnimana /
hodnota
Vnimani /
ceny

Zdroj: ALLEN, D. R,, RAO, T. R., Analysis of Customer Satisfaction Data. p. 9.

2 Logisticka regrese

Pfi analyzovani vlivu demografickych faktort na spokojenost je vyuZita metoda logistické
regrese. Zaklady logistické regrese jsou znamy jiz od 60. let 20. stoleni, kdy byla navrzena
jako alternativa k metodé nejmensich ctverci, jestlize vysvétlovand proménna je charakteru
binarniho. V prvotnich fazich byla vyuzivana pro oblast mediciny a epidemiologie (Meloun,
Militky, 2006).

Velmi Casto se v regresni analyze obecné vyuziva regrese linedrni. Naproti tomu ma vSak
logisticka regrese vlastnost, ze umoznuje uréit, zda za danych podminek jev nastane nebo
nenastane a s jakou pravdépodobnosti. Regrese logisticka vyuziva logitovou transformaci.
Podle typu zavislé proménné se definuje (1) binarni logisticka regrese, (2) ordinalni logisticka
regrese a (3) nominalni logisticka regrese, (Meloun, Militky, 2006). V tomto ptispévku bude
vyuzivana binarni logisticka regrese.

Hendl (2009) uvadi, ze regrese obecné vyjadiuje vztah mezi vysvétlovanou veli¢inou Y a
veli¢inou vysvétlujici X, pficemz vysvétlujicich proménnych miize byt vice nez jedna.
Zavisle proménna Y mize nabyvat riznych hodnot. Existuji vSak 1 extrémni ptipady, kdy tato
proménnd nabyva pouze hodnoty dv€. V tomto piipadé, se vyuziva statistické metody
nazvané¢ jako logisticka regrese, konkrétné jiZ zminén4 binarni logisticka regrese.
Zjednodusené lze fici, Zze binarni logistickd regrese se vyuziva V ptipadé, kdy je potieba
analyzovat, zda né¢jaka udélost za danych podminek nastane, ¢i za danych podminek
nenastane. Kleinbaum (2010) vysvétluje popularitu logistické regrese zejména diky jeji
schopnosti predpovidat pravdépodobnost, pii které zkoumany jev nastane, respektive
nenastane.

2.1 Matematicka formulace
2.1.1 Formulace modelu
Existuje binarni veli€ina Y, charakterizujici kladnou a zapornou odpovéd’ i -tého respondenta,

tedy
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1 pro pozitivni odpoveéd, i
Y, = L __proi=1..N, Q)
0 pro negativni odpoved’,
kde N je pocet respondenti. Kazdy tento respondent je charakteristicky vektorem

X; = (L Xy, Xoj o0 X ) Obsahujici K prvki.
Pravdépodobnost vyskytu kladné odpovédi i-tého respondenta P = F’(Yi =1) na zaklad¢ jeho

charakteristického vektoru x, lze vyjadrit funkci F (B; X; ) , jenz je monoténné rostouci
F'(B;x;)>0 a ma defini¢ni obor (—oo,+0) a obor hodnot (0,1), tedy plati, ze F(—)=0 a
F (+oo) =1 a funkci pravdépodobnosti odpovédi I1ze psat jako

P=F(B:x,), (2)

kde B je vektor parametrd (ﬂo,ﬂl,...,ﬁK).

Tyto vlastnosti jsou splnény mj. kumulativni distribu¢ni funkci logistického rozdéleni ve
tvaru
el}"‘i
P=P(Y,=1)=F(B;x,) Lo 3)
jenz je zaroven funkci pravdépodobnosti kladné odpovédi. Naproti tomu Ize pravdépodobnost
negativni odpovédi Ize vyjadrit ve tvaru

1-R=P(Y,=0)=1-F (Bix) =

1+ef @

Dale se definuje podil pravdépodobnosti kladné a zaporné odpoveédi znamé také jako Sance
(odds) ve tvaru

P(Y, =1 ,
T _ ( i ):eﬁv&. (5)
1-z  P(Y,=0)
a dale tzv. logitovu transformaci (log-odds neboli logit) vztahu (5)
In| Z—|=p'x. = ) 6
o |ex-as) ©

Podil 8anci (odds ratio) pro dichotomii veli¢inu, tj. pro takové X;, kter¢ nabyva hodnot 0 nebo

(%, 1)]
(%, O)}

1, se spocita dle nasledujici rovnice

OR(1,0) = =exp(f3;). (7)

V4
V4
2.1.2 Odhad parametri modelu

K odhadu nezndmych parametrit p je nejCastéji pouzivdna metoda maximalni vérohodnosti.

Tato metoda spo¢iva v nalezeni vérohodnostni funkce | ( ) , ktera je posléze maximalizovana.

Existuje pravdépodobnost kladné odpovédi i-tého respondenta charakteristického vektorem
X;, tedy

P(Y, =1x)=7(x), (8)
a dale pravdépodobnost negativni odpovédi
P(Y, =0]x,)=1-P(Y, =1x, ) =1-7(X,). ©9)
Sdruzena pravdépodobnost kladnych a zapornych odpovédi 1ze poté vyjadrit ve tvaru
P(Y]x)=7(x ) [1-7(x) ™. (10)
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Jsou-li jednotliva pozorovani nezavisla, pak vérohodnostni funkce je urCena jako soucin
rovnice (10) pro vSechny respondenty, tedy

I(B) zliN‘l[ﬂ(xi V[ (x) ] (11)

Odhad parametrit metodou maximalni vérohodnosti je ziskan maximalizaci logaritmu rovnice
(11) ve tvaru

L(B)=Inl(B)= ZY In(z(x))+(1-Y,)-In(1-7(x,)) (12)

za podminek

L(B):O pro j=1..,K. (13)

op;
Odhad metodou maximalni vérohodnosti je provadén pomoci itera¢nich algoritmi. Nejéastéji
je pouzivana Newton-Raphsonova metoda. Princip Newton-Raphsonovy metody spociva
V aproximaci logaritmu vérohodnostni funkce v okoli poc¢ate¢niho odhadu pomoci prvnich ti
¢lenit Taylorova rozvoje, Pecakova (2007), ptfiCemz pocatecni odhad lze ziskat naptiklad
metodou nejmensich ¢tverct.

3 Vstupni data do modelu

Vstupni data do modelu byla ziskdvana na zdklad¢é marketingového vyzkumu, pomoci metody
osobniho dotazovani ve vybrané nemocni¢ni 1ékarné v Ostravé. Ke sbéru bylo pouzito
strukturovaného dotazniku. Sbér dat probihal v obdobi tnora a bfezna roku 2010. Vybérovy
soubor byl stanoven ve vysi 151 respondentti. Data byla nasledné setfidéna a prekddovana pro
potieby analyzy. Jak jiz bylo zminéno, cilem piispévku je analyzovat spokojenost zakazniku.
Ta ma v tomto piipad¢é dveé trovné a to spiSe spokojen, piekodovano na 1 a spiSe nespokojen,
pfekddovano na 0. Analyza je provedena ve statistickém programu STATA. Vystupy tohoto
programu jsou uvedeny v nasledujici kapitole.

Rozdé&leni vstupnich dat dle jednotlivych sledovanych charakteristik 1ze vidét v ptilozenych
tabulkach. NiZze uvedené kontingencni tabulky déavaji pfehled o absolutnich cetnostech
spokojenych a nespokojenych zakaznikti dle jednotlivych charakteristik demografickych
znak.

Tabulka 1: Absolutni ¢etnosti spokojenosti zékaznikl dle pohlavi

Pohlavi Spokojenost Celkem
zakaznika spise ne spiSe ano
muz 21 32 53
Zena 60 38 98
Celkem 81 70 151

Zdroj: autor

Tabulka 2: Absolutni Cetnosti spokojenosti zakaznikl dle pohlavi 1ékarnika

Pohlavi Spokojenost Celkem
lékarnika SpiSe ne SpiSe ano
muz 13 21 34
Zena 68 49 117
Celkem 81 70 151

Zdroj: autor
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Tabulka 3: Absolutni Cetnosti spokojenosti zakaznikt dle véku

Vék ~ Spoko;enos,tv Celkem
Spise ne Spise ano
18-29 8 6 14
30-39 13 15 28
40-49 11 6 17
50-59 17 14 31
nad 60 let 32 29 61
Celkem 81 70 151

Zdroj: autor

Tabulka 4: Absolutni Cetnosti spokojenosti zakaznikti dle ekonomického statusu

Ekonomicky _ Spokojenos,tv Celkem
status spiSe ne spiSe ano

zamestnanec 34 24 58

dichodce 36 32 68

ostatni 11 14 25

Celkem 81 70 151

Zdroj: autor

4 Analyza vlivu faktorii na spokojenost

V nasledujici casti pfispévku je provedena analyza vlivu demografickych faktori na
spokojenost. Jsou identifikovany faktory, jez maji vliv na spokojenost zakazniki. U faktort,
které ovlivituji spokojenost, je tato sila vlivu jesté dale kvantifikovana. Postupné je
provedena analyza véku, ekonomického statusu, pohlavi zakaznika a pohlavi 1ékarnika. Jak
jiz bylo vySe zminéno, vysledky jsou ziskavany s vyuzitim statistického programu STATA a
testovani probiha na 95% hlading spolehlivosti.

4.1 Vliv véku na spokojenost zakazniki

Nasledujici Obrazek 2 zobrazuje odhad modelu pro faktor veék zakaznikd a jeho vliv na
spokojenost. Bylo uvedeno, Ze testovani probiha na 95% hladiné spolehlivosti. Jako
referencni kategorie je zde zvolena vékova kategorie 18-29 let. Aby bylo mozné definovat,
zda vek ovliviiuje zakaznikovu spokojenost, je dulezité urcit, zda je model a koeficienty
vyznamné ¢i nikoliv. V Obrazku 2 lze vidét, ze koeficienty nejsou na hladiné spolehlivosti
statisticky vyznamné, hodnota P > 0,05, stejné tak model jako celek. Spokojenost zakaznikt
tedy neni determinovana jejich vékem. Tyto zavéry jsou tvofeny na zakladé vzorku o velikosti
151 respondentt.

Obrazek 2: Odhad logistické regrese pro v€k zdkaznikl

Logistic regression Number of aobs = 151
LR chiz(4) = 1.56

Prob > chiz = 0. 8162

Log Tikelihood = —103. 48492 Pseudo R2 = 0. 0075
spok Coef. 5td. Err. z P=|z| [35% Conf. Interwall]
_Ivek_2 . 4307829 . 6597397 0.65 0.514 —. 862283 1.723849
_Ivek_3 —. 2184537 - 7411089 —0. 42 0. 667 —1.771001 1.134092
_Ivek_4 .0935261 . 5495527 0.14 0. 886 —1.179574 1.366626
_Ivek_& - 189242 -.5978289 0.32 0.752 —. 9824812 1.260965
_cons —. 2876821 .S400617 —0.53 0.594 —1.246184 . 7708195

Zdroj: autor
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4.2 Vliv ekonomického statusu na spokojenost zakazniki

V dalsim kroku je analyzovano, zda ekonomicky status zakaznikti ovliviiuje jejich
spokojenost se sluzbami vybrané 1ékarny. Byly sledovany tfi kategorie, Vv prvni kategorii jsou
zaméstnanci, V druhé diichodci a tfeti vznikla z diivodu nizkého poctu respondentti slou¢enim
kategorii nezaméstnanych, studentli a Zen na matetské dovolené. Referencni kategorii byli
zameéstnanci.

Obrazek 3: Odhad logistické regrese pro ekonomicky status zakaznikt

Logistic regression Number of obs = 151
LR chi2(2) = 1.53

Prob > chiz = 0. 4660

Log Tikelihood = —-103.50068 Pseudo R2 = 0.0073
spok Coef. Std. Err. z P>|z| [95% Conf. Intervall
_Ieco_stat_3 .5894688 . 4831315 1.22 0.222 —.3574517 1.536389
_Ieco_stat_4 .2305237 .3607024 0.64 0.523 —. 47644 .9374873
—cons —.3483067 .2666054 -1.31 0.191 —-.8708436 1742302

Zdroj: autor

Jak 1ze opét vidét z Obrazku 3, tak ani jeden ze dvou koeficientl (stejné jako celkovy model)
neni statisticky vyznamny pfi dané hlading spolehlivosti (hodnota P > 0,05). Jedna se o stejny
ptipad, jako v ptedchozi analyze. Ekonomicky status neni uréujicim faktorem pro vysvétleni
spokojenosti zakaznika. Neboli jinymi slovy, spokojenost zakaznika je nezavisla na
ekonomickém statusu. Tyto zavéry jsou tvofeny na zakladé¢ vzorku o velikosti 151
respondentt.

4.3 Vliv pohlavi zakaznika na jeho spokojenost

V nasledujicich ¢astech (4.3, 4.4 a 4.5) je analyzovan vliv pohlavi na spokojenost zakaznika.
Je zde zahrnuto pohlavi zakaznika, pohlavi lékarnika, ale také obé skupiny soucasné a jejich
jednotlivé kombinace. Pro identifikaci, zda jsou spokojenéjsi spiSe Zeny €1 muzi (respektive
zakaznici, ktefi jsou obslouzeni muZzem nebo Zenou) proveden odhad modelu, kde
vysvétlovanou veliinou je spokojenost (1 = spiSe spokojen; 0 = spiSe nespokojen)
a vysvétlujici veli¢inou je pohlavi (0 = muz; 1 = Zena). Nejprve bude proveden odhad pro
demograficky faktor pohlavi zékaznika.

Obrazek 4: Odhad logistické regrese pro pohlavi zakaznika

Logistic regression Number of obs = 151
LR chi2(1) = 6.48

Prob > chi2 = 0.0109

Log likelihood = -101.02482 Pseudo R2 = 0.0311
spok Coef. Std. Err. z P>|z| [95% conf. Interval]
gender_cust -.8779719  .3490723 -2.52 0.012 -1.562141 -.1938028
_cons .4212135  .2808363 1.50 0.134 -.1292156 .9716425

Zdroj: autor

Obrazek 4 zobrazuje odhad modelu logistické regrese pro pohlavi zdkaznika, koeficienty jsou
odhadnuty metodou maximalni vérohodnosti. V prvnim kroku je urceno, zda je spokojenost
determinovana pohlavim zdkaznika. Hodnota P pro koeficient je rovna 0,012. Pfi hladiné
spolehlivosti 95 % lze konstatovat, ze pohlavi zdkaznika je vyznamny faktor, ktery urcuje
spokojenost se sluzbami ve vybrané 1ékarn¢. Existuji tedy vyznamné rozdily ve spokojenosti
u muze a u zeny.
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Obrazek 5: Odds ratio (podil Sanci) pro pohlavi zdkaznika

spok | odds Ratio Std. Err. z P>|z]| [95% conf. Interval]
gender_cust .415625  .1450832 -2.52 0.012 .2096867 .8238203

Zdroj: autor

Hodnoty uvedené v Obrazku 5 ukazuji podil Sanci, ktery je ve vysi 0,416. Podil Sanci tika, ze
spokojenost zeny (1 = Zena) s obsluhou je 0,416 krat vyssi nez spokojenost muze. Jinymi
slovy lze tento podil interpretovat tak, Zze muzi jsou vice spokojeni nez Zeny, nebot” hodnota je
mensi nez 1.

Sance spokojenosti muzZe je dana hodnotou konstanty 0,421, coZ je exp(0,421) = 1,524. Sance
spokojenosti zeny je ve vysi 0,634. Pravdépodobnost spokojenosti muze je uréena ze vztahu
(3) ve vysi 60,4 %. Pravdépodobnost spokojenosti Zeny je urcena také dle vztahu (3) a to ve
vysi 38,8 %.

4.4 Vliv pohlavi lékarnika na spokojenost zakazniku

Zda ma na spokojenost vliv pohlavi zdkaznika, jeho v€k ¢i ekonomicky status jiz bylo

analyzovano. V dalsi fazi bude sledovan vliv Iékarnika (obsluhujiciho).

Obrazek 6: Odhad logistické regrese pro pohlavi 1¢karnika

Logistic regression Number of obs = 151
LR chi2(1) = 4.20

Prob > chi2 = 0.0405

Log 1ikelihood = -102.16558 Pseudo R2 = 0.0201
spok Coef. std. Err. z P>|z| [95% Conf. Interval]
gender_work -.8072605 .3995698 -2.02 0.043 -1.590403 -.024118
_cons .4795731 .3529051 1.36 0.174 -.2121082 1.171254

Zdroj: autor

Odhad koeficienti byl i zde proveden metodou maximalni vérohodnosti. Hodnota koeficientu
i konstanty je uvedena v Obrazku 6. Na zaklad¢ zjisténé hodnoty P = 0,043 na hladiné
spolehlivosti 95 %, lze konstatovat, ze koeficient a také model jako celek je statisticky
vyznamny.

Obrazek 7: Odds ratio (podil Sanci) pro pohlavi I€karnika

spok | odds Ratio  Std. Err. z P>|z| [95% conf. Interval]
gender_work .4460784  .1782395 -2.02 0.043 .2038435 .9761705

Zdroj: autor

V Obrazku 7 je opét znazornén podil Sanci pro pohlavi zdkaznika. Pravdépodobnost
spokojenosti zakaznika, ktery je obslouzen Zenou, je 0,446 krat vyssi nez v piipadé, ze je
obslouzen muzem (muz = 0 a Zena = 1). Tuto situaci lze interpretovat i tak, ze zakaznici
obslouzeni muzem (lékarnikem) jsou vice spokojeni.

Sance spokojenosti v piipadé obsluhujiciho muZze je opét udana hodnotou konstanty 0,480
Z Obrazku 6, coz je exp(0,480) = 1,615. Sance spokojenosti zakaznika obslouzeného zenou je

143



0,721. Pravdépodobnost spokojenosti je dana ze vztahu (3) pro zdkazniky obslouzené muzem
ve vysi 61,8 % a pro zdkazniky obslouzené Zenou ve vys$i 41,9 %.

4.5 Vliv pohlavi zakaznika a lékarnika na zakaznikovu spokojenost

V posledni fazi analyzy jsou do modelu zahrnuty dvé referencni kategorie (x1 = pohlavi
zakaznika, x, = pohlavi 1ékarnika) a byl sledovan vliv téchto dvou skupin na spokojenost
zakaznikl soucasné.

Obrazek 8: Odhad logistické regrese pro pohlavi zadkaznika a pohlavi 1€karnika

Logistic regression Number of obs = 151
LR chi2(2) = 10.16

Prob > chi2 = 0.0062

Log likelihood = -99.184625 Pseudo R2 = 0.0487
spok Coef. Sstd. Err. z P>|z]| [95% Conf. Interval]
gender_cust -.8540088 .3534348 -2.42 0.016 -1.546728 -.1612893
gender_work -.772701 .4075894 -1.90 0.058 -1.571562 .0261595
_cons 1.004729 .425904 2.36 0.018 .1699725 1.839485

Zdroj: autor

Odhady koeficientt modelu jsou uvedeny v Obrazku 8. Koeficient, ktery udava zavislost
pohlavi lékarnika, je statisticky nevyznamny, byl ponechan v modelu, nebot hladina
vyznamnosti (hodnota P = 0,058) je velmi blizkd k pozadované hodnoté 5 %. Z vyse
uvedeného vyplyva, Ze spokojenost zakaznika je determinovana jak pohlavim zakaznika, tak
také pohlavim lékarnika. Model jako celek je statisticky vyznamny.

Obrazek 9: Odds ratio (podil Sanci) pro pohlavi zdkaznika a pohlavi 1ékarnika

spok | odds Ratio  std. Err. z P>|z| [95% conf. Intervall]
gender_cust .4257049  .1504589 -2.42 0.016 .2129435 .8510458
gender_work .4617641  .1882102 -1.90 0.058 .2077206 1.026505

Zdroj: autor

V Obrazku 9 jsou uvedeny podily Sanci pro jednotlivé kategorie. Z vysledki v obrazku lze
konstatovat, ze spokojenost zeny s obsluhou v 1ékarné je 0,426 krat vyssi nez u zékaznika
muze. Jinymi slovy to znamend, Ze Zeny jsou spokojeny mén¢ nez muzi, nebot’ hodnota 0,426
je mensi nez 1. Déle lze z Obrazku 9 také vycist, Ze spokojenost zdkaznika v pfipad¢, ze je
obslouZen Zenou, je 0,462 krat vyssi neZ u zdkaznika obslouZzeného muZem. Jinymi slovy, ze
zékaznik obslouzen muzem je vice spokojen nez ten, ktery je obslouzen zenou.

Tabulka 3: Kombinace $anci pro

jednotlivé kategorie Tabulka 4: Pravdépodobnost spokojenosti

pro jednotlivé kategorie

Pohlavi Pohlavi lékarnika
zakaznika muz zena Pohlavi Pohlavi lékarnika
muz 2,731 1,261 zakaznika muz zena
zena 1,163 0,537 muz 0,732 0,558
Zdroj: autor Zena 0,538 0,349

Zdroj: autor
Tabulka 5 znazornuje Sance spokojenosti pro vSechny mozné kombinace pohlavi zakaznika a

I¢karnika a tabulka 6 znazoriuje pravdépodobnosti spokojenosti jednotlivych kombinaci.
Nejveétsi pravdépodobnost spokojenosti vykazuji zakaznici muzi, ktefi jsou obslouzeni
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spokojenosti je Vv piipadé, kdy Zena je obslouzena zenou Ilékarnici. Pravdépodobnost
spokojenosti je 34,9 %.

Nize uvedeny Obrazek 10 dava piehled o veskerych faktorech, u kterych bylo statisticky
prokdzéano, ze ovliviluji zédkaznikovu spokojenost. V grafu jsou uvedeny pravdépodobnosti
spokojenosti u pohlavi zakaznika, 1ékarnika a jednotlivych kombinaci. Oznaceni Z je pouzito
pro status zakaznika a L pro 1ékarnika.

Obrazek 10: Pravdépodobnost spokojenosti v jednotlivych kategoriich v procentech
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Pravdépodobnost spokojenosti v jednotlivych kategoriich

Zdroj: autor

Zavér

Diilezitost méteni spokojenosti zakaznikli je nespornd. Pomaha odhalovat klicové aspekty,
které vedou ke spokojenosti a nespokojenosti s produktem nebo sluzbou. Na faktory, které
jsou identifikovany jako kli¢ové pro nespokojenost, je timto mozné reagovat, eliminovat je a
snazit se svym chovanim zvySovat pocet zakazniki spokojenych. Vhodnou kvantitativni
metodou pro analyzu spokojenosti je metoda binarni logistické regrese, ktera je specificka
V tom, Ze vysvétlovana proménnd nabyva dvou hodnot a pomaha nejen identifikovat vliv, ale
také jej v konkrétni vysi kvantifikovat.

Cilem tohoto pfispévku bylo pomoci logistické regrese zjistit a dale pak kvantifikovat vliv
demografie na spokojenost zakaznikti ve vybrané 1ékarné v Ostrave. Pro naplnéni cile byla
regresni analyza vhodné zvolena, jelikoz umoznuje diky odhadu modelu piesné stanovit vysi
pravdépodobnosti po dosazeni patficné nezavisle proménné, coz odpovidd potiebam
stanoveného cile pfesné kvantifikace vlivu (stanoveni pravdépodobnosti). Z demografickych
faktori (nezavisle proménna) byl sledovan vék respondenta, ekonomicky status, pohlavi
respondenta a pohlavi obsluhujiciho persondlu. Odhad parametri modelu probéhl na zaklade
metody maximalni vérohodnosti.
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Na zéklad¢ provedené analyzy byly zjiStény nasledujici zavéry. Nejprve byl analyzovan vliv
véku a ekonomického statusu. Vysledky ukazaly, ze tyto demografické faktory nejsou
determinujicimi pro spokojenost zakaznikti. Spokojenost zakaznikt tedy neurcuje to, zda je
zakaznik student, zamé&stnany nebo v jaké vékové kategorii se nachazi.

V dalsi fazi byl zjistovan vliv pohlavi na spokojenost, pohlavi zdkaznika a pohlavi Iékarnika.
Vysledky analyzy ukézaly, Ze tyto charakteristiky jsou vyznamné pro vyjadieni spokojenosti
Vv 1€ékarné. Bylo zjisténo, ze obecné jsou vice spokojeni muzi nez zeny. Pravdépodobnost, ze
se sluzbami v I€karn¢ bude spokojen muz, je 60,4 %, pravdépodobnost spokojenosti Zeny je
nizsi a to 38,8 %.

Jestlize je zékaznik obslouzen muzem Iékarnikem, je pravdépodobnost spokojenosti 61,8 %,
V ptipadé, ze je obslouzen lékarnici, je pravdépodobnost nizsi a to 41,9 %. Z vysledki
analyzy lze zjistit nejvétsi pravdépodobnost spokojenosti pro jednotlivé kombinace a ta
nastane v piipadé, Ze bude muz obslouzen muzem, pravdépodobnost je ve vysi 73,2 %.

Ve vétsiné zdravotnickych zafizeni tohoto typu pusobi pii komunikaci s pacienty (respektive
zékazniky) Zeny. Z vysledkll vyzkumu je zfejmé, Ze je velmi dilezité podporovat Vv téchto
typech zdravotnickych zafizeni i ptisobeni muzl, nebot’ zastoupeni této skupiny znaci vyssi
pravdépodobnost na spokojenost obslouzeného pacienta (zdkaznika). Na druhou stranu vSak
zustava otdzkou, diky ¢emu je tato vyssi pravdépodobnost spokojenosti zptisobena. Co u
1ékarniktt muzi zplsobi, Ze jsou s nimi zékaznici vice spokojeni. Zda je to samotné pohlavi,
zpusob komunikace s pacienty, divéryhodnost, empatie, uméni vcitit se do problému
druhych, uméni pomoci a schopnost vytesit problém ¢i néco naprosto jiného.
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