WISSEN WAS BEWEGT

Best of Handels-Check 2009

... 148 Unternehmen aus 12 Branchen im Vergleich ...

Dezember 2009




Umfrage-Basics/ Studiensteckbrief

_ Methode: Computer Assisted Web Interviews (CAWI)

__ Instrument: Online-Interviews Uber die Marketagent.com reSEARCH Plattform
__ Respondenten: web-aktive Osterreicherlnnen zwischen 14 und 59 Jahren

__ Sample-GrofBe: n = ca. 1.000 Netto-Interviews pro Welle, n= 12.044 in Summe
__ Wellen: pro Branche eine Welle, 12 Wellen pro Jahr

__ Grundgesamtheit: web-aktive Osterreicherlnnen zwischen 14 und 59 Jahren
__Incentives: geldwerte Bonuspunkte

__ Umfang: 43 offene/geschlossene Fragen

__ Studienleitung: Marketagent.com, Mag. Thomas Schwabl

_ Kontakt: t.schwabl@marketagent.com

HT.COM




Erhebungszeitraume:

Buch-/Biiro-/Papierfachhandel Janner 2009

Februar 2009

Tankstellenshops
Lebensmittelhandel (LEH) Médrz 2009
Drogeriefachhandel (DFH) April 2009

Banken/ Kreditinstitute Mai 2009
Baumadrkte/ Gartencenter / DIY Juni 2009
Juli 2009

Mobelhandel/ Einrichtungshauser
August 2009

Systemgastronomie

Sportfachhandel September 2009

Textilfachhandel / Mode / Bekleidung Oktober 2009

November 2009

Schuhhandel

Dezember 2009

Elektro(nik)-/ Optikfachhandel




Die Ergebnisse:
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Werden Sie in den nachsten 12 Monaten gefiihlsmafBig mehr, gleich viel oder
weniger Geld fur Produkte aus dieser Branche ausgeben als in den letzten 12
Monaten?

Mobelhandel/ Einrichtungshduser (n=981) 19,6% 56,0% 24,5%
Baumadrkte/ Gartencenter/ DIY (n=990) 17,7% 68,5% 13,9%
Elektro(nik)-/ Optikfachhandel (n=991) 17,1% 68,8% 14,1%

Textilfachhandel/ Mode/ Bekleidung (n=987) 15,7% 72,2% 12,1%
Sportfachhandel (n=996) 13,9% 68,7% 17,5%

Banken/ Kreditinstitute* (n=794) 13,6% 72,7% 13,7%
Lebensmittelhandel (n=989) 12,0% 78,6% 9,4%
Schuhhandel (n=985) 11,5% 77,4% 11,2%
Tankstellenshops (n=959) 11,4% 78,6% 10,0%
Drogeriefachhandel (n=994) 9,1% 85,0% 5,9%

Buch-/ Biiro-/ Papierfachhandel (n=1.000) 5,9% 79,1% 14,9%
Systemgastronomie (n=986) 5,7% 83,7% 10,6%

(Basis: Respondenten kennen mindestens eines der genannten Unternehmen aus den jeweiligen Branchen zumindest dem Namen nach)




Die Top-20 Unternehmen

Gestiitzte Bekanntheit = 5%

Bewertungskategorien: jeweils Top-Box ... (5er-Skala)

= Sympathie

= Vertrauen

= Trendsetter/ Innovationsfuhrer
= Tradition

= Servicequalitat

= Weiterempfehlung
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Inwieweit sind Thnen die folgenden Unternehmen sympathisch? Bitte
bewerten Sie die folgenden Unternehmen von ,,sehr sympathisch" bis
~Uuberhaupt nicht sympathisch", dazwischen konnen Sie fein abstufen:

Top-Box: bewertet mit "sehr sympathisch"
Top 20 aus 148 Unternehmen

(Basis: Respondenten kennen die jeweiligen Unternehmen zumindest dem Namen nach)

BIPA (n=967)

dm drogerie markt (n=918)
Amazon.at/.com (n=808)
Thalia (n=648)

Hofer (n=933)

lkea (n=915)

Weltbild (A&M) (n=613)
Merkur (n=882)

Interspar (n=897)

Spar/ Eurospar (n=919)
Deichmann (n=885)
McDonald's (n=949)
Drogeriemarkt Miller (n=555)
Tchibo / Eduscho (n=857)
Libro (n=940)

Jet / Jet Shop (n=633)
H & M (n=900)
XXXLutz (n=933)
Interport Eybl (n=802)
Strock (n=384)

I Mittelwert: 16,5%

40,8%
40,6%
39,5%
37,8%
37,1%
36,3%
32,6%
32,5%
32,2%
31,3%

30,6%

30,5%
30,3%
30,2%

29,5%
BIPA
29,1%
dm
29,0% Amazon
28,8% n
27,9% H

27,1% Vorjahr: (7.) (1.) (3.)

MAREETAGENT.COM



Und wie vertrauenswiirdig sind fiir Sie die folgenden Unternehmen? Bitte
verwenden Sie hierzu eine Skala von ,,sehr vertrauenswiirdig" bis ,,liiberhaupt
nicht vertrauenswiirdig", dazwischen konnen Sie wieder fein abstufen:

Top-Box: bewertet mit "sehr vertrauenswiirdig"

Top 20 aus 148 Unternehmen

(Basis: Respondenten kennen die jeweiligen Unternehmen zumindest dem Namen nach)

Thalia (n=648)
Amazon.at/.com (n=808)
BIPA (n=967)

dm drogerie markt (n=918)
Hofer (n=933)

Bucherzentrum (n=64)
Weltbild (A&M) (n=613)
Merkur (n=882)

Strock (n=384)

Interspar (n=897)

Tchibo / Eduscho (n=857)
Spar/ Eurospar (n=919)

Libro (n=940)

Interport Eybl (n=802)
Buchhandlung Morawa (n=505)
Billa (n=931)

Der Mann (n=390)
Drogeriemarkt Muller (n=555)
Leiner (n=841)
lkea (n=915)

I Mittelwert: 20,2%

43,2%
41,5%
39,1%
38,6%
36,4%
35,9%
35,9%
34,9%
34,1%
34,0%
33,8%
32,9%
32,3%
30,8%
30,3%
30,0%
29,5%
28,5%
28,3%

Thalia

Amazon

28,0% Vorjahr: (7.) (1.) (2.)

BIPA
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Und inwieweit wiirden Sie die folgenden Unternehmen als Trendsetter oder Innovationsfiihrer
bezeichnen (d.h. bieten immer wieder neue zeitgeméafBe Produkte und Services an)? Bitte bewerten Sie
die folgenden Unternehmen von ,,sehr innovativ / sehr zukunftsweisend" bis ,,sehr konservativ / wenig

zukunftsweisend", dazwischen konnen Sie wieder fein abstufen:

Top-Box: bewertet mit "sehr innovativ/ sehr zukunftsweisend"
Top 20 aus 148 Unternehmen

(Basis: Respondenten kennen die jeweiligen Unternehmen zumindest dem Namen nach)

Amazon.at/.com (n=808)
lkea (n=915)

McDonald's (n=949)
Humanic (n=864)

BIPA (n=967)

Hofer (n=933)

Thalia (n=648)

Interspar (n=897)

H & M (n=900)

Merkur (n=882)
MediaMarkt (n=910)
Interport Eybl (n=802)
Pittarello (n=296)
Esprit (n=715)
XXXLutz (n=933)
Stiefelkdnig (n=805)
Starbucks (n=540)
Saturn (n=881)
Interio (n=514)
Body Shop (n=360)

I Mittelwert: 15,9%

46,5%
41,6%
33,7%
33,3%
30,9%
30,3%
30,2%
29,9%
29,7%
29,7%
29,5%
29,3%
28,4%
27,6%
27,1%
26,8%

Amazon
Ikea

26,3%
25,9% n
25,5%

McDonald's

25,3% Vorjahr: (1.) (2.) (4.)
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Inwieweit wiirden Sie sagen, die folgenden Unternehmen haben eine lange
Tradition? Bitte verwenden Sie eine Skala von ,,sehr lange Tradition" bis
~Uuberhaupt keine lange Tradition™, dazwischen konnen Sie fein abstufen:

Top-Box: bewertet mit "sehr lange Tradition"
Top 20 aus 148 Unternehmen
(Basis: Respondenten kennen die jeweiligen Unternehmen zumindest dem Namen nach)

Palmers (n=789)
Raiffeisenbank (n=930)
Lagerhaus (n=798)

Donauland (n=781)

Humanic (n=864)

Wienerwald (n=710)
Sparkasse (n=859)
Buchhandlung Morawa (n=505)
Leiner (n=841)
Kleiderbauer (n=747)
Hartlauer (n=905)
Stiefelkdnig (n=805)
Salamander (n=589)
Leykam (n=229)

Spar/ Eurospar (n=919)
Anker (n=742)

PSK Bank (n=858)
Adeg (n=811)

Billa (n=931)

Huber Shop (n=324)

I mittelwert: 18,6%
56,7%

56,0%
53,4%
50,2%
49,7%
48,0%
46,1%
45,9%
45,9%
42,6%
41,1%
40,7%
38,7%
37,6%
37,5%
37,3%
35,9%
35,4%
35,3%

Palmers

Raiffeisen

33,3% Vorjahr: (3.) (1.) (4.)

Lagerhaus
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Welche(s) der folgenden Unternehmen wiirden Sie als besonders serviceorientiert
einstufen? Bitte bewerten Sie die folgenden Unternehmen von ,,sehr gutes Service" bis
~ungeniigendes Service", dazwischen konnen Sie wieder fein abstufen:

Top-Box: bewertet mit "sehr gutes Service"

Top 20 aus 148 Unternehmen

(Basis: Respondenten kennen die jeweiligen Unternehmen zumindest dem Namen nach)

Thalia (n=648)

Palmers (n=789)
Buchhandlung Morawa (n=505)
Parfumerie Douglas (n=757)
Bucherzentrum (n=64)
Marionnaud (n=700)
Interport Eybl (n=802)
XXXLutz (n=933)

Leiner (n=841)
Amazon.at/.com (n=808)
Humanic (n=864)
Fielmann (n=797)

Strock (n=384)

Merkur (n=882)

Interspar (n=897)
Rosenberger (n=673)
Tchibo / Eduscho (n=857)
Kika (n=905)

Intersport (n=863)

Spar/ Eurospar (n=919)

I Mittelwert: 17,3%

37,7%
36,1%
33,3%
33,2%
32,8%
32,3%
32,0%
30,2%
29,8%
29,6%
28,6%
28,1%
27,3%
26,9%
26,3%
26,0%
25,8%
25,2%
24,9%

Thalia

Palmers

24,6% Vorjahr: (1.) (2.) (9.)

Morawa
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Wenn Sie mit jemandem liber diese Unternehmen sprechen, inwieweit
wiirden Sie die folgenden Unternehmen weiter empfehlen? Bitte bewerten Sie
von ,auf jeden Fall weiter empfehlen" bis ,,auf keinen Fall weiter empfehlen":

Top-Box: bewertet mit "auf jeden Fall weiter empfehlen"

Top 20 aus 148 Unternehmen

(Basis: Respondenten kennen die jeweiligen Unternehmen zumindest dem Namen nach)

Amazon.at/.com (n=808)
Thalia (n=648)

Hofer (n=933)

BIPA (n=967)

dm drogerie markt (n=918)
lkea (n=915)

Merkur (n=882)
Drogeriemarkt Miller (n=555)
Interspar (n=897)

XXXLutz (n=933)

Weltbild (A&M) (n=613)
Interport Eybl (n=802)

Strock (n=384)

Spar/ Eurospar (n=919)
Buchhandlung Morawa (n=505)
Tchibo / Eduscho (n=857)
Deichmann (n=885)
Fielmann (n=797)
MediaMarkt (n=910)

M-Preis (n=191)

I mittelwert: 19,8%

49,8%
47,1%
43,3%
| 39,9%
39,7%
38,7%
37,9%
36,4%
| 35,9%
35,3%
34,4%
31,7%
30,7%
30,5%
30,1%
Amazon
30,0% Thalia
29,9% Hofer
29,4% = H
I 29,3%
28,8% Vorjahr: (2.) (1.) (3.)
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Der Wohlfuhl-Index

Kumulierte Top-Box-Werte der Items:

» Sympathie

= Vertrauen

» Zuverlassigkeit

= Kompetenz

= Serviceorientierung

* Freundlichkeit des Personals

« L ChM




Wohlifiihl-Index

Wohlfiihl-Index
Top 20 aus 148 Unternehmen
(Top-Box-Werte der Images: Sympathie, Vertrauen, Zuverlassigkeit, Kompetenz, Serviceorientierung & Freundlichkeit des Personals)

I Mittelwert: 18,3%

Thalia (n= 648) 40,6%
BIPA (n=967) 32,4%
Amazon.at/.com (n= 808) 31,7%
dm drogerie markt (n=918) 31,7%
Palmers (n=789) 31,2%
Tchibo / Eduscho (n=857) 31,0%
Intersport Eybl (n=802) 30,8%
Blicherzentrum (n= 64) 30,5%
Merkur (n=882) 30,4%
Buchhandlung Morawa (n= 505) 30,1%
Interspar (n=897) 29,6%
Hofer (n=933) 29,4%
Parfumerie Douglas (n=757) 29,1%
XXXLutz (n=933) 29,0%
Leiner (n=841) 28,9% Thalia
Strock (n=384) 28,7% BIPA

Spar/ Eurospar (n =919) 28,3%
Weltbild (A&M) (n= 613) 27,9% n
Humanic (n=864) 27,5%

lkea (n=915)

27,4% Vorjahr: (4.) (1.) (12.)

MAREETAGENT.COM




Der Smart Shopper-Index

Kumulierte Top-Box-Werte der Items:

» Preis-/ Leistungsverhaltnis
= Haufige Preisaktionen
» GUnstige Preise

« L ChM



Smart Shopper-Index

Smart Shopper-Index
Top 20 aus 148 Unternehmen

(Top-Box-Werte der Images: Preis-/ Leistungsverhaltnis, haufige Preisaktionen, glnstige Preise)
I Mittelwert: 12,8%

Hofer (n=933) 50,8%
KIK (n=823) 42,8%
TPD/NKD (n=502) 34,6%
Amazon.at/.com (n=808) 33,4%
Mébelix (n=854) 32,9%
Deichmann (n=885) 32,2%
Weltbild (A&M) (n=613) 31,4%
Schlecker (n=888) 30,8%
Lidl (n=873) 30,7%
Takko (n=659) 29,6%
BIPA (n=967) 29,6%
Penny (n=833) 29,4%
Pagro (n=809) 27,8%
dm drogerie markt (n=918) 27,5%
MediaMarkt (n=910) 27,5% Hofer

lkea (n=915)

Ikea Restaurant (n=716)

Jello (n=778)

Drogeriemarkt Miller (n=555)
Libro (n=940)

27,4%

24,0%

Vorjahr:

KIK
27,1% TPD/NKD
ﬂ B
26,6%

(2) (1) @3)
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Der Personal-Index

Kumulierte Top-Box-Werte der Items:

» Freundlichkeit des Personals
» Kompetenz des Personals
» Engagement des Personals

« L ChM



Personal-Index

Personal-Index
Top 20 aus 148 Unternehmen
(* miteinbezogen wurden jeweils die Top-Box-Werte der Images: Freundlichkeit, Kompetenz und Engagement des Personals)
I Mittelwert: 18,7%

Thalia (n=648) 40,6%
Parfiimerie Douglas (n=757) 35,4%
Palmers (n=789) 35,0%
Buchhandlung Morawa (n=505) 33,1%
Marionnaud (n=700) 32,9%
Tchibo / Eduscho (n=857) 32,0%

Fielmann (n=797) 30,7%
Biicherzentrum (n=64) 30,7%
Intersport Eybl (n=802) 30,6%

Body Shop (n=360) 29,0%
Leiner (n=841) 28,8%
BIPA (n=967) 28,3%
XXXLutz (n=933) 28,1%
Humanic (n=864) 27,7%
dm drogerie markt (n=918) 27,3%
Raiffeisenbank (n=930) 26,0%
Stiefelkénig (n=805) 25,8%
Intersport (n=863) 25,6%
Hofer (n=933) 25,5%
Ikea (n=915) 25,2%
Merkur (n=882) 25,29%

MAREETAGENT.COM



Die abgetesteten Unternehmen:

Adeg, Agip / CiaoAgip Shop, Akakiko, Amazon.at/.com, Anker, Avanti / Avanti Shop, Avia / Avia Shop, Bank
Austria (UniCredit Group), Baufreund, Bauhaus, BauMax, Bauwelt, BAWAG, Bellaflora, Benetton, Betten
Reiter, Billa, BIPA, Body Shop, BP / BP Express Shop (inkl. Petit Bistro, Wild Bean Cafe), buch24.de,
Bucherzentrum, Buchhandlung Morawa, Buchhandlung Walther Konig, Burger King, C & A, Charles Vogele,
Coffeeshop Company, Conrad, Cosmos, Déanisches Bettenlager, Dehner Gartencenter, Deichmann, Delka,
Der Mann, dm drogerie markt, Don Gil, Donauland, Drogeriemarkt Muller, Easybank, EP: ElectronicPartner,
Erste Bank, Esprit, Esso / Snack & Shop, Experthandler, Felber, Fielmann, Fussl, Gewul3t wie Drogerien,
Gigasport, H & M, Hagebau, Hartlauer, Hervis, Hintermayer, Hofer, Hornbach, Huber Shop, Humanic, Hypo
Bank, lkea, lIkea Restaurant, ING-DiBa, Interio, Interport Eybl, Interspar, Intersport, Jello, Jet / Jet Shop,
Kentucky Fried Chicken, KIK, Kika, Kleiderbauer, Lagerhaus, Leiner, Leykam, Libro, Lidl, Lion.cc, Magnet,
Mango, Maredo, Marionnaud, McDonald's, MediaMarkt, Merkur, Mobel Ludwig, Mobelix, MOmaX, Motzko, M-
Preis, Nah & Frisch, New Yorker, Niedermeyer, Nordsee, Norma, Obau, Oberbank, OBI, OMV / VIVA Shop,
Pagro, Palmers, Parfumerie Douglas, Pearle, Peek & Cloppenburg, Penny, Pittarello, PSK Bank, Quester,
Raiffeisenbank, Red Zac, Reno, Resch & Frisch, Ring, Rosenberger, s.Oliver, Salamander, Saturn, Schéafer
Shop, Schlecker, Schops, Shell / Select, Shoe 4 you, Skribo, Spar/ Eurospar, Sparkasse, SPORT 2000,
Sports Experts, Starbucks, Stiefelkdnig, Street One, Strock, Takko, Tchibo / Eduscho, Thalia, TPD/NKD,
Unimarkt, Viking Direkt, Vogele, Volksbank, Weltbild (A&M), Wienerwald, XXXLutz, Yves Rocher, Zara,
Zgonc, Zielpunkt/ Plus
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Kontakt / Feedback / Riickfragen ...

Thomas Schwabl, Mag.
t.schwabl@marketagent.com
+43 (0)2236 - 205 886

Brown Boveri Strasse 8/1
A-2351 Wiener Neudorf

www.marketagent.com
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