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Objetivos

Identificar os maiores fatores que podem influenciar
nos percentuais de satisfacdao e insatisfacao se baseando pelos
resultados obtidos com a analise feita por cada servico ofertado

pela companhia aérea, e por cada tipo de cliente.

Apresentar os resultados dessas analises, a fim de indicar como
sugestdes de melhorias, ou de servicos que podem ser mais
bem aproveitados por diversas companhias aéreas para
aumentar o percentual de satisfagao em futuras pesquisas.



Introducao [

O conjunto de dados fornece insights sobre os niveis

de satisfacao dos clientes em uma companhia aérea
nao divulgada. pretende-se identificar os principais
fatores que influenciam a satisfacdao dos clientes e

propor estratégias para melhorar a experiéncia dos

passageiros das companhias aéreas em geral.




Quais as perguntas de analise que se pretende responder
com os dados?

S

Qual faixa etdria apresenta maior
insatisfacao?

uais sao os indicadores que mais . . . -
Q 9 Que tipo de cliente mais contribui para a

influenciam na satisfagao ou insatisfagao? . 55
insatisfacaos

Quais classes de voo Quais servigos ofertados tém o maior

apresentam maior indice de nivel de insatisfa¢do?
insatisfacdo?



O que foi necessario corrigir na base de dados ‘
para ela estar propicia para analise

Fizemos uma amostragem aleatéria dos
dados para comprimir a quantidade
elevada de linhas, sem comprometer os
resultados das analises

Fizemos o empilhamento das colunas

Realizamos o agrupamento das perguntas,
unindo-as em categorias, para assim
facilitar e melhorar a analise

AN




Pontualidade do voo: Os

passageiros costumam dar

importancia a pontualidade, pois

possiveis atrasos podem causar
transtornos e insatisfacoes

Predigoes

Qualidade do servigo: Um servico de
alta qualidade, caracterizado por
gentileza, eficiéncia e atengao as
necessidades dos passageiros, é

fortemente relacionado com os niveis

mais altos de satisfacao

Classe de viagem: A classe de viagem deve
ser um fator importante para os
passageiros de classes superiores,
normalmente pode apresentar uma
satisfacdo maior, pois os servicos sao
melhores e os confortos oferecidos

também.
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Percentual geral de satisfagao

PERCENTUAL GERAL DE SATISFACAO

31,57 Mil Satisfacdo

(45,1%) Satisfeito
® |nsatisfeito

Ao analisar o grafico podemos ver que de maneira geral, o percentual de satisfeitos se faz maior do
gue insatisfeitos, porém um pouco menos da metade do todo, ainda se apresentam
como insatisfeitos pelos servigcos ofertados pela companhia aérea



Satisfagao geral por tipo de cliente

Satisfacdo ® Insatisfeito » Satisfeito

Ao analisar o grafico podemos
ver que o percentual de
insatisfacao dos clientes nao
fiéis é maior do que os
clientes fiéis, o que nos leva
a questionar a razao disso.
Seria porque maior parte dos
clientes fiéis se

esquivam de criticar a
companhia aérea devido

a fidelidade?

Cliente fiel Cliente nao & fiel
Tipo de cliente




Satisfagcao geral por tipo de viagem

Satisfagao ® Insatisfeito » Satisfeito

Viagem executiva Viagem pessoal
Tipo de viagem

Ao analisar o grafico pode-
se notar que o

maior percentual de
insatisfacao é de clientes que
optam por viagem pessoal, o
gue nos leva

a criar hipdoteses para isso.



atisfacao por classe

SATISFACAD POR CLASSE
Satisfacdo ® Insatisfeito » Satisfeito

Executiva Econdmica Econdmica Plus
Classe

Os passageiros da classe
econOmica apresentaram maior percentual de insatisfacao, m
as qual seria o motivo exato para isso?



atisfacao por faixa etaria

Satisfacdo ® Insatisfeito » Satisfeito

07-11 12-16 17-21 21-26 27-31 32-36 3]’411 42&5 47-51 52-56 57-61 62-66 &7-71 T2-76 T7-B1

Ao analisar a satisfacdo por faixa etdria, observamos que a faixa etdria com o
menor percentual de insatisfeitos é a de 52 a 56 anos, que também apresenta o

maior percentual de satisfeitos, com a maioria dos dados de satisfacao situados
nessa faixa.
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Entretenimento a bordo

Suporte online

Facilidade de reserva online

Manuseio de bagagem

;

Servigo a bordo

Espaco para as pemas

Embarque online

Servico de Checkin
Servigo de wifi a bordo
Conforto do assento
Comida e bebida
Localizagda do porto

Horario de partida/chegad...

Média de nota de satisfeito e insatisfeitos

MEDIA DE NOTA POR SERVICO

Mbda de KOTA

Mizin de U114 3,50

Miia de HEHA S, 14

Midia de ML 2,99

Wi e NUOIA 2,37

Miecha de NUOIA 2,98

Eyr—

MEDIA DE NOTA POR SERVICD

Espago para as pemas

‘lil

Horario de partida/chegad...

Localizacdo do portao

FBzia e WOTA 3,00

Servigo a bordo

Wifclia e NOIIA 5,00

Servigo de Chedkin

Miiclia e MDA 234

Suporte online

Midia e NILA 238

Servigo de wifi a bordo

Wissia de NOIAZ,BE

Facilidade de reserva online

Midia 2n NUHA 2,34

Embargque online

Midm de NUIAZ,85

Comida e bebida

Miscin dv HOTAZ,5

Entretenimento a bordo

Pdizin de WCHIA 247

Conforto do assento

Midia da NOTA




Recomendacoes

Desenvolvimento de sistemas ou IA (inteligéncia artificial), que possam
auxiliar na programacdao de vOos mais ajustados, tanto em quantidade
de passageiros, como na previsao de eventuais atrasos ou auséncia de
servigos prestados.

Oferecer oportunidades de avaliagao ao vivo de cada servico prestado durante o
vOo, para identificar problemas que podem ser especificos por alguma razao.

Questionario de sugestdoes de melhorias.
Atualizar regularmente o catdlogo de entretenimento, os cardapios de

alimentagdo, e fazer frequentemente a manuten¢ao de assentos, acessorios e
ambientes de uso dos clientes dentro e fora do aviao.



Obrigado pela atencao!
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