
Studio di caso: soddisfazione del cliente

Modello con logit cumulati: risultati
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Studio di caso: soddisfazione del cliente

...continua

Come interpretiamo questi risultati?
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Studio di caso: soddisfazione del cliente

Interpretiamo alcuni risultati relativi alle variabili:
• clienti che hanno avuto contatto con il personale sono meno soddisfatti (v11)

• importanza attribuita a flessibilità, velocità, efficienza e capacità di
rispondere alle esigenze (v33, v35, v37, v39) sono negativamente correlate
con la soddisfazione

• importanza attribuita a predisposizione (v38) è invece positivamente
correlata con la soddisfazione
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Studio di caso: soddisfazione del cliente

• soddisfazione verso affidabilità, efficienza, velocità dei prodotti (v45,
v47, v48) sono positivamente legate a soddisfazione

• soddisfazione verso capacità di comprendere e rispondere alle esigenze
del cliente (v44, v52, v54) sono positivamente legate a soddisfazione

• prodotto 5 (v6) è positivamente legato alla soddisfazione
• prodotto 6 (v7) è ‘causa’ di insoddisfazione
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Studio di caso: soddisfazione del cliente

Modello con logit cumulati: matrice di confusione

L’errata classificazione complessiva è del 26.3%.
È però importante ridurre l’errore di classificazione che si fa prevedendo come
soddisfatti coloro che non lo sono. Tasso di errata classificazione dei clienti
insoddisfatti: 6.8%
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Studio di caso: soddisfazione del cliente

È possibile proporre una generalizzazione non parametrica del modello con
logit cumulati: un modello additivo con logit cumulati

logit[P (Y  j)] = ↵j �
pX

k=1

fk(xk), j = 1, · · · , c� 1
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Studio di caso: soddisfazione del cliente

Modello additivo con logit cumulati:
effetti delle variabili sulla classificazione
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Studio di caso: soddisfazione del cliente

Modello con logit cumulati e predittore additivo:
effetti delle variabili sulla classificazione
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Studio di caso: soddisfazione del cliente

Modello additivo con logit cumulati:
matrice di confusione

L’errore di classificazione complessivo è del 26.2%
Tasso di errata classificazione dei clienti insoddisfatti: 7.0%
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Studio di caso: soddisfazione del cliente

Confronto con alcuni modelli concorrenti
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