
Lösung zu Kapitel 9: Beispiel 1

Kundenzufriedenheit
Eine Untersuchung bei 253 Personen zur Kundenzufriedenheit mit einer Einzelhandelskette
im Südosten der USA enthält Variablen mit sozialstatistischen Daten der befragten Person,
verschiedene Fragen zur Kundenzufriedenheit und spezi�sche Fragen, wie die Kundenzufrie-
denheit verbessert werden könnte.

Um die Dimensionalität der Kundenzufriedenheit zu erforschen, soll eine Hauptkom-
ponentenanalyse durchgeführt werden (Variablen perf_1 bis perf_20 im Daten�le
konsumenten.sav).
Weiters sollen Forschungshypothesen formuliert und untersucht werden, die Unterschie-
de zwischen Konsumentengruppen (gebildet aus den sozialstatistischen Daten, wie z.B.
Geschlecht, Alter, Einkommen) bezüglich der neuen Variablen (Komponenten) zum Ge-
genstand haben.

Daten: konsumenten.sav
Variablen: gender, length, perf_1 bis perf_20

Um die Dimensionalität der Kundenzufriedenheit zu erforschen wird eine Hauptkomponentenana-
lyse mit Varimax-Rotation durchgeführt, wobei die Faktoren auf Basis ihrer Korrelation erstellt
werden. D.h. es werden die Gruppen mit der höchsten Korrelation verwendet.
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¢Hinweis: Ob die vorhandenen Daten für eine Hauptkomponentenanalyse geeignet sind, wurde vor-

weg mittels der Kaiser-Meyer-Olkin-Statistik überprüft. Diese berechnet das Maÿ der Korrelation,
welches in den Daten steckt - unter Berücksichtigung des Ausmaÿes an partieller Korrelation.

Abbildung 1: KMO- und Bartlett-Test

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

Abbildung 2: erklärte Gesamtvarianz

Zur gra�schen Unterstützung wird ein Screeplot ausgegeben. In diesem Fall stimmt die Anzahl
der Hauptkomponenten, deren Eigenwert gröÿer als 1 ist, mit der Anzahl der Hauptkomponenten,
welche im Scree-Plot links von der rechtesten Knickstelle liegen, überein.

Abbildung 3: Screeplot



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

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 überprüft werden:

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

¤
£

¡
¢Hinweis: Diese dienen nur als Beispiele! Es können auch zahlreiche andere Fragestellungen bzw.

Hypothesen formuliert werden.



Um die erste Hypothese zu überprüfen, kann ein Boxplot zur gra�schen Darstellung verwendet
werden.

PASW
Diagramme

Diagrammerstellung
in Galerie auswählen von Boxplot
Doppelklick auf Galeriediagramm

¤
£

¡
¢Einfacher Boxplot

Variable gender in das Feld X-Achse? ziehen
Variable quality of service in das Feld Y-Achse? ziehen¤
£

¡
¢OK

Abbildung 5: Boxplot für quality of service und gender

Anhand der Gra�k lässt sich erkennen, dass die quality of service des Shops von den Män-
nern und Frauen sehr ähnlich bewertet wurde, die Bewertungen der Frauen hinsichtlich dieser
Komponente jedoch einer gröÿeren Streuung unterliegen.

Da die Boxplots auf eine schiefe Verteilung hinweisen und der Stichprobenumfang (mit 63 gültigen
Werten) nicht all zu groÿ ist, wird zur Überprüfung, ob der Unterschied zwischen den Männern
und Frauen in Bezug auf die Hauptkomponente quality of service signi�kant ist, ein Mann-
Whitney-U-Test gerechnet.
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Abbildung 6: T-Test für unabhängige Stichproben für quality of service und gender

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

Um zu bewerten, ob das customer care der Angestellten im Shop Ein�uss auf die Treue der
Kunden hat, wird eine Regression auf length und FAKTOR2 gerechnet.
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Abbildung 7: ANOVA Modellzusammenfassung für customer care und length

Abbildung 8: ANOVA für customer care und length

Abbildung 9: ANOVA Koeffizientenmatrix für customer care und length

Aufgrund der Höhe des p-Wertes (0,339) ist auch die zweite Forschungshypothese zu verwerfen.
Das bedeutet, dass das customer care der Angestellten im Shop keinen signi�kanten Ein�uss auf
die Treue der Kunden hat.


