l. Appendices

Appendix 1: Questionnaire roots

and Donald R. Lehmann (2017)

Scale Name Author Nu_mber of | Cronbach
items alpha
Store Design (Interior Reynolds and Harris (2009) . 001
Layout) '
Satisfaction with the Van Ittersum, Koert, Brian Wansink,
. . Joost M.E. Pennings, and Daniel Sheehan
Shopping Experience 3 0.87
(2013)
Dagger, Tracey S. and Peter J. Danaher
Store atmosphere (2014) 5 0.94
Giebelhausen, Michael, Stacey G.
Robinson, Nancy J. Sirianni, and Michael
Employee Report K. Brady (2014) 4 0.967
Quality of the store Dagger, Tracey S. and Peter J. Danaher 3 0.96
(physical environment) (2014), '
Albrecht, Carmen-Maria, Stefan Hattula,
Crowding in the store and Donald R. Lehmann (2017) 3 0.94
Quality of the company’s Habel, Johannes, Laura Marie Schons,
Y pany Sascha Alavi, and Jan Wieseke (2016) 3 0.886
product
Store design (Confusing | Albrecht, Carmen-Maria, Stefan Hattula, 3 0.95
interior layout) and Donald R. Lehmann (2017) '
Values of the company’s Habel, Johannes, Laura Marie Schons, 3 0.913
product Sascha Alavi, and Jan Wieseke (2016), '
Wait time in the store Albrecht, Carmen-Maria, Stefan Hattula, 3 0.98




Appendix 2: Factorial analysis of employee report

Qualités de
représentation

Initiales Extraction

Empli 1,000 607
Empl2 1,000 749
Empl3 1,000 618
Empl4 1,000 714

Méthode d'extraction : Analyse
en composantes principales.

Variance totale expliquée

Yaleurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
% dela % dela
Composante Total variance % cumulé Total variance % cumulé
1 2,688 67,194 67,194 2,688 67,194 67,194
2 A8 14,786 81,980
3 A56 11,381 83,371
4 265 6,628 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
r.:t:vmpn::vszuntes;EI

Composante
1

Empl2 8645
Empl4 845
Empl3 786
Empl1 e
Méthode dextraction
Analyse en
composantes

principales.



Appendix 3: ACP of Crowding in the shop

Qualités de
représentation

Initiales Extraction

Growd1 1,000 886
Crowd2 1,000 G914
Crowd3 1,000 594

Méthode dextraction : Analyse en
composantes principales.

Variance totale expliquée

Waleurs propres initiales Sommes extraites du caré des chargements
% dela % de la
Composants Total variance % cumulé Total variance % cumulé
1 2,385 79,826 79,826 2,395 79,826 79,826
2 542 18,054 87,880
3 064 2120 100,000

Méthode d'extraction ; Analyse en composantes principales.

Matrice des
composantesa

Composante
1

56
Crowd1 A

Crowd3 g7
Méthode dextraction
Analyse en
composantes
principales.

Crowd?2

a. 1 composantes
axtraites.



Appendix 4: ACP of Waiting time

Qualités de
représentation

Initiales Extraction

Wait1 1,000 820
Wait2 1,000 901
Wait3 1,000 691

Méthode d'extraction : Analyse
en composantes principales.

Variance totale expliquée

Yaleurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
% dela % dela
Composante Total variance % cumulé Total variance % cumulé
1 2411 80 367 80,367 2,411 80,367 80,367
2 AR2 16075 g5 442
3 137 4 558 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
composantesa

Composante

1
Wait2 G448
Wait1 05
Wait3 B3
Méthode d'extraction :
Analyse en
composantes
principales.
a.
composantes

extraites.



Appendix 5: ACP of Satisfaction with the customer experience

Qualités de
représentation

Initiales Extraction

Sats1 1,000 861
Sats? 1,000 899
Sats3 1,000 846

Méthode d'extraction : Analyse
en composantes principales.

Variance totale expliquée

Yaleurs propres initiales Sommes extraites du caré des chargements
% de la % dela
Composants Total variance % cumulé Total variance % cumulé
1 2,606 86,856 86,856 260G 86,856 86,856
2 241 8,043 54 8498
3 153 5101 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
-::\::rmpn::rszuntnesEl

Composante
1

Sats2 bda
Sats B2a
Sats3 Bz20
Méthode d'extraction
Analyse en
composantes
principales.

a.

composantes

extraites.



Appendix 6: ACP of the Quality of the store

Qualités de
représentation

Initiales Extraction

Qualst 1,000 726
Qualst2 1,000 865
Qualst3 1,000 841

Méthode d'extraction : Analyse en
composantes principales.

Variance totale expliquée

YWaleurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
% dela % dela
Composante Total variance % cumule Total variance % cumule
1 2,433 81,092 81,092 2,433 81,082 81,082
2 392 13,070 84162
3 178 5,838 100,000

Méthode d'extraction ; Analyse en composantes principales.

Matrice des
-::nmmpmmszuntesal

Composante
1

Qualst2 930
Qualst3 917
Qualstl 852

Méthode d'extraction
Analyse en
composantes
principales.

a. 1 composantes
extraites.



Appendix 7: ACP of Conflictual layout

Qualités de
représentation

Initiales Extraction

ConfLT1 1,000 780
ConfLT?2 1,000 860
ConfLT3 1,000 742

Méthode dextraction : Analyse en
composantes principales.

Variance totale expliquée

Waleurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
%dela % de la
Composante Total variance % cumulé Total variance % cumulé
1 2,383 70,426 79,426 2,383 79,426 79,426
p 402 13,406 82832
3 218 7,168 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des

u:n:mmpnmsamtesEII
Composante
1

ConfLT2 928
ConfLT1 883
ConfLT3 ,861
Méthode dextraction
Analyse en
composantes
principales.

a.1 composantes
extraites.



Appendix 8: ACP of the Quality of the company’s product

Qualités de
représentation

Initiales Extraction

QuaPri 1,000 734
QuaPr2 1,000 792
QuaPr3 1,000 814

Méthode dextraction ; Analyse en
composantes principales.

Variance totale expliquée

YWaleurs propres initiales Sommes extraites du camré des chargements
% dela % dela
Composante Total variance % cumulé Total variance % cumulé
1 2,340 77,988 77,988 2,340 77,988 77,988
2 .39 13,017 91,005
3 270 8,985 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
»::I::~mpn::rszuntnesEI

Composante
1

QuaPr3 Bo2
QuaPr2 390

Quakri JBET
Méthode dextraction :
Analyse en
composantes
principales.

a. 1 composantes
extraites.



Appendix 9: ACP of the value of the company’s product

Qualités de
représentation

Initiales Extraction

valPr1 1,000 631
valPr2 1,000 806
Valpr3 1,000 799

Méthode d'extraction : Analyse
en composantes principales.

Variance totale expliquée

YValeurs propres initiales Sommes extraites du carré des chargements
% dela % dela
Composante Total variance % cumulé Total variance % cumulé
1 2,236 74,535 74,535 2,236 74,535 74,535
2 514 17,138 91,673
3 260 8,327 100,000

Méthode d'extraction : Analyse en composantes principales.

Matrice des
-::n'.:nn'npn'.:nsalntesEl

Composante
1

WalPr2 Ba8
Yalpr3 894
WalPri 7494

Méthode d'extraction
Analyse en
composantes
principales.

a.l
composantes
axtraites.



Appendix 10: English version of the questionnaire

Agerl ..

Sex: Man Woman
Zip Code: ..........

Frequency of visit: First time

Nationality: oo

Store Design

Questionnaire

Once a month

Twice a month

Once a week

Disagree _ Meither Agree
Disagree _ Strongly
very Disagree  agree nor Agree very
strongly , agree
strongly disagree strongly
The |nterlqr of the Freshmed was 1 2 3 a 5 5 7
design to my tastes
The interior design of the N 2 a a s 6 7
Freshmed was unpleasant
It was very cramped inside of the 1 3 3 4 5 5 7
Freshmed
It t inside th
was easy to move inside the 1 2 3 4 5 6 7
Freshmed
Quality of the Store
Disagree Meither Agree
s Disagree ] Strongly s
very Disagree  agree nor Agree very
strongly i agree
strongly disagree strongly
| believe the ph!,r5|_::al environment 3 3 a 4 s 6 7
at the store is excellent
| am |mpn‘t_*ssed 'u'\_.’l'th the_quallt\,r of 3 5 a 4 s 6 7
the store’s physical environment
The physical environment at the 1 2 3 a 5 6 7

store is of high standard




Confusing interior layout

Disagree ) MNeither Agree
Disagree ) Strongly
very Disagree  agree nor Agree very
strongly : agree
strongly disagree strongly
In the store, it was difficult for me
to find the product required 7 ) 3 4 5 6 -
because of the arrangement of
the shelves
The store layout did not really
make it easy for me to find certain 1 2 3 4 5 6 7
products
The arrangement of the shelves in
the store did not make it easy to 1 2 3 4 5 6 7
find my way
The store atmosphere
Disagree Meither Agree
s Disagree ] Strongly g
very Disagree  agree nor Agree very
strongly i agree
strongly disagree strongly
The atmosphere .at this store is 1 2 3 a 5 6 7
pleasing
The store as an appealing 1 2 3 a 5 6 7
atmosphere
The level crf noise at _thIS st.ore is 1 2 3 a 5 6 7
appropriate for this setting
The Ilght_nlng in thI_S stor? is 1 2 3 a 5 6 7
appropriate for this setting
The music played in FhIS storeis 1 2 3 a 5 6 7
was appropriate
The color scheme was pleasing 1 2 3 4 5 6 7




Crowding in the store

Disagree Meither ree
g Disagree _ Strongly Ag
very Disagree  agres nor Agree very
strongly i agree
strongly disagree strongly
There were too many people in 1 2 a 4 5 6 7
the store
The store was too jammed with 1 5 2 4 5 6 7
people
The store was crowded with 1 5 3 a 5 6 7
customers
Quality of the company’s product
Products of Freshmed...
Have very poor quality 1 2 3 4 5 B 7 Hawve very high quality
Are inferior 1 2 3 4 5 5] 7 Are superior
Are poorly made 1 2 3 4 5 6 7 Are well made
Value of the company’s product
Products of Freshmed...
Have a very popr price-value 1 N 3 4 5 6 2 HEI_'u’F_‘ avery focfu:l
ratio price-value ratio
Do not offer value for money 1 2 3 4 5 6 7 Offer value for
maoney
Are not goodp[:r:i;c;dsucts for their 1 5 3 4 5 6 2 Are good product for

their prices




Wait time in-store

Di Neith
isagree Disagree _ either Strongly Agree
very Disagree agree nor Agree very
strongly ” agree
strongly disagree strongly
Th iting ti inth
e waiting time in the 1 2 2 4 5 6 7
store was too long
I had t it too | inth
ad to wait too long in the 1 2 2 4 5 6 7
store
It seemed to mq_a- as If | had 1 2 a 1 s 6 7
to wait forever in the store
Employee report
Thinking about your Freshmed experience how would you rate the...
Courtesy of the staff
Unacceptable 1 2 3 4 5 6 7 Outstanding
Responsiveness of the staff
Unacceptable 1 2 3 4 5 6 7 Outstanding
Knowledge of the staff
Unacceptable 1 2 3 4 5 6 7 Outstanding
Warmth of the staff
Unacceptable 1 2 3 4 5 6 7 Outstanding




Satisfaction with the shopping experience

Disagree MNeither
g Disagree _ Strongly  Agree very
very Disagree agree nor Agree
strongly i agree strongly
strongly disagree
I am satisfied with my
shopping experience in 1 2 3 4 5 6 7
the Freshmed
| enjoyed shopping in
1 2 3 4 5 6 7
the Freshmed
Overall, | am satisfied
with the Freshmed 1 2 3 4 5 6 7

experience




Appendix 11: French version of the questionnaire

Questionnaire

Age: ...
Sex: Homme Femme
Code postale ! .........

Fréequence de visite:  Premiére fois Une fois par mois Deux fois par mois Une fois par semaine

Décoration du magasin

. Mi :
Pas du Plutdt \ R Tout a
pas e d'accord Plutot . B
tout \ pas ) R d’accord fait
\ d'accord . ni pas d'accorg  weemeeess ,
d'accord =  d'accord \ R d’accord
wamisises - d'accord
L'intérieur du fresnhmed est 3 mon 1 2 3 4 5 6 7
gout
La décoration du freshmed n'est
| 1 2 3 4 3 6 7
pas plaisante
le me sens a I'etroit a l'intérieur du 1 5 3 a 5 6 7
Freshmed
Il est facile de se mouvoir dans le 4 a a a s 6 =
Freshmed
Cualité du magasin
. Ni .
Pas du Plutdt , R Tout 3
pas snanRanion d'accord Plutdt , .
tout , pas ) b d’accord fait
\ d’accord , ni pas d'accord e ,
d'accord st d'accord , RS d’accord
Je FH?I"ISE que | en.\.rlronnement 1 5 3 a 5 5 7
matériel du magasin est excellent
Je suisi i : I lité
e suis |mp:ire_55|onne par a_qua ite 4 5 3 4 s 6 7
matérielle du magasin
La qualité matérielle du magasin 1 5 3 4 5 5 7

est de haut standing




Agencement intérieur confus

Ni
Pas du . - ‘e
pas Plutdt pas  d'accord Plutdt \ Tout a fait
tout , R ) S d'accord f
. d'accord  d'accord ni pas d’accord d’accord
d’accord ,
SRR, d'accord
Dans le magasin, il m'a été
difficile de trouver le produit
VErep 1 2 3 4 5 6 7
recherché 3 cause de
I'agencement
L'agencement ne m’a pas aidé a
- i 1 2 3 4 3 ] 7
trouver certains produits
L'agencement des étagéres ne
-8 . & _ 2 3 4 5 6 7
m'aide pas a trouver mon chemin
L'ambiance du magasin
Ni
Pas du . - Tout a
pas Plutdt pas  d'accord Plut&t , )
tout , e , e d’'accord fait
, d'accord  d'accord ni pas d'accord = e ,
d’'accord \ AR d’'accord
frPre v e d accord P
L'atmosphére u:I_.ans le magasin est 3 » a 4 5 6 7
plaisante
Le magasn:. dispose d'une 3 » a 4 5 6 7
atmosphére attrayante
Le_nlveau_de I:u‘rul|t dans le 3 » a 4 5 6 7
magasin convient a I'agencement
La lumié t adéquate dans |
a lumiére est a e?ua e dans le 3 5 a 4 5 6 =
magasin au vu de I'agencement
La i t e d
musique est appropriée dans 3 5 a 4 5 6 =
le magasin
Le jeud I tilisé est
jeu de couleurs utilisé es 3 5 a 4 5 6 =

plaisant




L'encombrement dans le magasin

st
- Ni :
Pas du Plutat . R Tout &
pas e d"accord Plutat . ;
tout , pas ) P d’accord fait
) d’'accord . ni pas d'accord = e .
d'accord =~~~  d'accord . SRR d'accord
Peritetv e Rrrietve e d accord R e
lyatropd de dans |
y atrop emo_ne ans le 1 2 3 4 5 6 7
magasin
Le magasin était trop rempli de
g premp 1 2 3 4 5 6 7
personnes
Le magasin était rempli de clients 1 2 3 4 5 6 7
Qualité des produits du magasin
Les produits du Freshmed...
Sont d'une trgs'mauvmse 1 2 3 4 s 6 Sont d'une t_r’E:S bonne
gualité qualite
Sont inférieurs 1 2 3 4 3 6 7 Sont supérieurs
Sont de mauvaise facture 1 2 3 4 5 6 7 Sont de bonne facture
Valeur des produits du magasin
Les produits du Freshmed...
Ont un tres rﬁa'uvalls rapport 1 2 3 4 5 5 7 Ont un tre.s tjunn .
qualité/prix rapport qualité/prix
MN'offrent pas de valeur pour 1 2 3 4 5 5 7 Offrent de la valeur
mon argent pour mon argent
Sont de bons
N t de b duits
€ sont pas de bons procu 1 2 3 4 5 6 7 produits pour leur

pour leur prix

prix




L'attente dans le magasin

Ni
Pas du . . .
tout pas Plutdt pas  d'accord Plutét daccord Tout 3 fait
d'accord daccord  dlaccord ni pas dageard T dlaccord
d'accord
L'attente dans le magasin
L & 1 2 3 4 5 6 7
était trop longue
Jai di attendre ©
ai di attendre rop_ 5 3 4 5 5 -
longtemps dans le magasin
¥ai eu l'impression
d‘attendre une &ternité 1 2 3 4 5 g 7
dans le magasin
Rapport sur les employés
En pensant a votre expérience dans le Freshmed comment évalueriez-vous...
La courtoisie du personnel
Inacceptable 1 2 3 4 5 6 7 Exceptionnel

Réactivité du personnel

Inacceptable 1 2 3 4 5 & 7

Exceptionne|

Connaissances du personnel

Inacceptable 1 2 3 4 5 6 7 Exceptionngl
Convivialité du personnel
Inacceptable 1 2 3 4 5 & 7 Exceptionngl




Satisfaction suite a 'expérience d’achat

Mi
Pasd - ) . s
ta;utu pas Plutdt pas  d'accord ni Plutdt daccord Tout 3 fait
, diaccord  dlaccord pas daccord T dlaccord,
Sassord d'accord
le suis satisfait de mon
expérience d'achat au 1 2 3 4 5 6 7
Freshmed
¥ ai aimé faire des achats 1 5 3 4 5 6 7
au Freshmed
Globalement, je suis
satisfait de mon 1 2 3 4 5 6 7

expérience au Freshmed




