Lésung zu Kapitel 9: Beispiel 1

Kundenzufriedenheit

Eine Untersuchung bei 253 Personen zur Kundenzufriedenheit mit einer Einzelhandelskette
im Siidosten der USA enthilt Variablen mit sozialstatistischen Daten der befragten Person,
verschiedene Fragen zur Kundenzufriedenheit und spezifische Fragen, wie die Kundenzufrie-
denheit verbessert werden kdnnte.

B Um die Dimensionalitit der Kundenzufriedenheit zu erforschen, soll eine Hauptkom-
ponentenanalyse durchgefiihrt werden (Variablen perf 1 bis perf 20 im Datenfile
konsumenten.sav).

B Weiters sollen Forschungshypothesen formuliert und untersucht werden, die Unterschie-
de zwischen Konsumentengruppen (gebildet aus den sozialstatistischen Daten, wie z.B.
Geschlecht, Alter, Einkommen) beziiglich der neuen Variablen (Komponenten) zum Ge-
genstand haben.

Daten: konsumenten. sav
Variablen: gender, length, perf 1 bis perf 20

Um die Dimensionalitit der Kundenzufriedenheit zu erforschen wird eine Hauptkomponentenana-
lyse mit Varimax-Rotation durchgefiihrt, wobei die Faktoren auf Basis ihrer Korrelation erstellt
werden. D.h. es werden die Gruppen mit der héchsten Korrelation verwendet.

Analysieren
Dimensionsreduzierung
Faktorenanalyse ...
markieren der Variablen (perf_1) bis (perf_20) [=] Variable(n):
Deskriptive Statistik ... ]
KMO und Bartlett-Test auf Spharizitat

Methode: Hauptkomponenten
Screeplot

Rotation ...
Methode: Varimax
Werte ...
v]) Als Variablen speichern
Weiter

o

Optionen ...

Sortiert nach GroBe
Kleine Koeffizienten unterdriicken - Absolutwert unter: 0,5

OK




Ob die vorhandenen Daten fiir eine Hauptkomponentenanalyse geeignet sind, wurde vor-
weg mittels der Kaiser-Meyer-Olkin-Statistik iiberpriift. Diese berechnet das Maft der Korrelation,
welches in den Daten steckt - unter Beriicksichtigung des Ausmafes an partieller Korrelation.

KMO- und Bartlett-Test

Malz der Stichprobeneignung nach Kaiser-Meyer-Olkin, 850
Bartlett-Test auf Ungefahres Chi-Quadrat 1005,575
Spharizitat df 190

Signifikanz nach Bartlett oo

Abbildung 1: KMO- und Bartlett-Test

Man sieht, dass die erste Komponente einen sehr hohen Eigenwert von 10,052 hat und 50 %
der Gesamtvarianz ausschopft. Die zweite Komponente hat einen Eigenwert von 2,095 und hat
bereits einen wesentlich geringeren Erklarungswert von 10 %. Ansonsten gibt es noch zwei weitere
Hauptkomponenten deren Eigenwerte (gerade noch) grofer als 1 ist. Durch diese vier Komponenten
konnen insgesamt ca. 73 % der Gesamtvarianz erklirt werden.

Erklarte Gesamtvarianz
Surnmen von guadrierten Faktorladungen Rotierte Sumrme der guadrierten
Anfangliche Eigenwerte fir Extraktio Ladungen
| lomponente | Gesarnt | % derfarianz | Kumuliete % | Gesamt | % derarianz | Kurulierte % | Gesamt | % derVarianz | Kumuliertte %
1 10,052 50,261 50,261 10,052 50,261 50,261 5,628 33,140 33,140
2 2,095 10,477 60,738 2,095 10,477 60,738 5132 25,662 58,802
3 1,385 6,827 67 665 1,385 6,027 67,665 1,624 3,118 66,920
4 1,046 5228 72,893 1,048 5,228 72,093 1,195 5873 72,893
5 824 4119 77013
[ 724 3,619 80,632
T 648 3,243 83,875
8 560 2,799 BG6,674
q 486 2328 849,003
10 387 1,883 80,885
11 340 1.7mM 42 686
12 1303 1,514 84,201
13 ekili] 1275 45,476
14 218 1,092 96,568
15 185 825 97 494
16 134 670 98,163
17 121 603 98,767
18 108 538 98,305
19 092 462 99,767
20 047 233 100,000

Extraklionsmethode: Hauptkompanentenanalyse.

Abbildung 2: erklarte Gesamtvarianz

Zur grafischen Unterstiitzung wird ein Screeplot ausgegeben. In diesem Fall stimmt die Anzahl
der Hauptkomponenten, deren Eigenwert grofer als 1 ist, mit der Anzahl der Hauptkomponenten,
welche im Scree-Plot links von der rechtesten Knickstelle liegen, iiberein.

Screeplot
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Abbildung 3: Screeplot



Um die Hauptkomponenten zu interpretieren, sucht man jene Variablen, die stark mit einer Kom-
ponente korrelieren und vergibt geeignete Namen fiir die gemeinsamen Eigenschaften der Items,
die auf einer Komponente hoch laden.

Rotierte Komponentenmatrixz®

Komponente
1 2 3 4

FPerformance: well laid outiclear signs 843
Performance: Complete source of what ['want 838
Performance: Fulfils lacal needs 817
Ferformance: Attractive looking 793
Ferformance: Ads available 774
Performance: Well organized 7583
Ferformance: Funto Shop 728 Ja368
Performance: Prepared to meet my needs 681 621
Ferformance: Trying to be better store G168 aa7
Performance: Flexible Hours 836
FPerformance: Convenient Cust Ser Hrs 858
Perfarmance: Bills are clear B34
FPerformance: Employvees Polite 780
Performance: Good value for money T2
Ferformance: Check out clerks palite o1
Petformance: Managers Polite 648
FPerformance: Prepared for peaple like me G622 630
Petformance: Service pramiptly 739
Ferformance: Deliver in timely manner 694
Performance: Recycling resources available B88

Extraktionsmethode: Hauptkomponentenanalyse.
Rotationsmethode: Varimax mit Kaiser-Mormalisierung.

a. Die Rotation ist in 5 terationen konvergiert.

Abbildung 4: rotierte Komponentenmatrix

Nachdem die neu gewonnenen Variablen benannt wurden

FAKTOR 1...quality of service
FAKTOR 2 ...customer care
FAKTOR 3 ...promptness
FAKTOR 4 ...environment

wird mit diesen weitergerechnet.

Im Folgenden sollen nun 2 Forschungshypothesen iiberpriift werden:

1. Die quality of service des Shops wird von Frauen und Méinnern unterschiedlich beurteilt.
2. Das customer care der Angestellten im Shop hat einen Einfluss auf die Treue der Kunden.

Diese dienen nur als Beispiele! Es kénnen auch zahlreiche andere Fragestellungen bzw.
Hypothesen formuliert werden.



Um die erste Hypothese zu iiberpriifen, kann ein Boxplot zur grafischen Darstellung verwendet

werden.

Diagramme
Diagrammerstellung
in Galerie auswéihlen von Boxplot
Doppelklick auf Galeriediagramm
Variable gender in das Feld X-Achse? ziehen
Variable quality of service in das Feld Y-Achse? ziehen
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Abbildung 5: Boxplot fir quality of service und gender

Anhand der Grafik lisst sich erkennen, dass die quality of service des Shops von den Mén-
nern und Frauen sehr dhnlich bewertet wurde, die Bewertungen der Frauen hinsichtlich dieser
Komponente jedoch einer grofseren Streuung unterliegen.

Da die Boxplots auf eine schiefe Verteilung hinweisen und der Stichprobenumfang (mit 63 giiltigen

Werten) nicht all zu groft ist, wird zur Uberpriifung, ob der Unterschied zwischen den Minnern
und Frauen in Bezug auf die Hauptkomponente quality of service signifikant ist, ein Mann-

Whitney-U-Test gerechnet.

Analysieren
Nichtparametrische Tests
Zwei unabhangige Stichproben ...
markieren der Variable (quality of service) [=] Testvariablen:
markieren der Variable (gender) [w] Gruppenvariable:
Gruppe 1: 1
Gruppe 2: 2




Statistik fur Test®

guality of

service
tann-Whitney-1LI 372,000
Wilc oxon-i 1407000
z -502
Asymptotische Signifikanz G186
(2-seitig)

a. Gruppenvariable: Gender

Abbildung 6: T-Test fiir unabhéngige Stichproben fir quality of service und gender

Die Hohe des p-Wertes (0,616) weist darauf hin, dass es sich um keinen signifikanten Unterschied
handelt. Die erste Forschungshypothese ist somit zu verwerfen.

Um zu bewerten, ob das customer care der Angestellten im Shop Einfluss auf die Treue der
Kunden hat, wird eine Regression auf length und FAKTOR2 gerechnet.

Analysieren
Regression
Linear ...
markieren der Variable (1length) [=] Abh&ngige Variable:
markieren der Variable (customer care) [=] Unabhangige:

Modellzusammenfassung

Standardfehle

Kortigiertes rdes
| niocell R R-GQuadrat R-Gluadrat Schatzers
1 1222 015 -,001 2,924

a. Einfluldvariahlen : {(Konstante), custamer care

Abbildung 7: ANOVA Modellzusammenfassung fir customer care und length

ANOVAP
Quadratsum Mittel der
| todell me of Cluadrate F Sig.
1 Fegression T946 1 7,946 9249 3394
Micht standardisierte 221,705 61 8,553
Residuen
Gesamt 528,651 62

a. Einflulivariablen : (Konstante), customer care
b. Abhangioe Yariable: Length oftime as a customer

Abbildung 8: ANOVA fiir customer care und length

Koeffizienten?
Standardisiert
Micht standardizierte e
Koeflizienten Koeflizienten
Regressionsk | Standardfehle
Modell oeffiziente r Beta T Sig.
1 {Kaonstante) 5,540 368 15,035 000
customer care -,358 37 =122 - 964 3349

a. Abhdngige Variable: Length oftime as a custamer

Abbildung 9: ANOVA Koeffizientenmatrix flir customer care und length

Aufgrund der Hohe des p-Wertes (0,339) ist auch die zweite Forschungshypothese zu verwerfen.
Das bedeutet, dass das customer care der Angestellten im Shop keinen signifikanten Einfluss auf
die Treue der Kunden hat.



