Vedlegg

Vedlegg 1

Sparreundersgkelsen: Kundeperspektivet i omni-kanal fashion retailing.

Q1 Er du fodt mellom ar 1980-2000?

(Hvis ikke, vennligst forlat denne undersokelsen)!

Ja (1)

Q2 Har du handlet klaer/sko/tilbeher bade i butikk og pa nett minst en gang i lopet av de siste

12 manedene? (Hvis ikke, vennligst forlat denne undersekelsen)!

Ja (1)

Q3 Hvor gammel er du?
18-24 (1)
25-31 (2)

32-38 (3)



Q4 Kjonn?

Mann (1)

Kvinne (2)

Q5 Jobbsituasjon?

Arbeidsledig (1)
Deltidsjobb (2)

Fulltidsjobb (3)

Q6 Ca. hvor mange timer jobber du normalt i gjennomsnitt i lepet av en maned?

Q7 Hva har du ca. i brutto arsinntekt (for skatt)? Skriv i hele tall uten punktum, komma eller

mellomrom!




Q8 Hva er viktig for deg nar du handler klaer/sko/tilbehor?
(Svarskala fra 1 til 7 der 1 = ikke viktig og 7 = viktig)



1 (Ikke
viktig) 2(2) 303)
(1

Kwvalitet (1)

Pris (2)

Passform (3)

Trender (4)

Stort utvalg (5)

Rikelig med

produktinformasjon

Q)

Anbefalinger og
produktomtaler (7)

Mulighet til &
besoke/handle 1
butikk (8)

Personlig service

og oppfelging i
butikk (9)

Mulighet til &

handle pa internett

(10)

Gratis frakt og
retur ved

netthandel (11)

4(4)

5(5)

6 (6)

7 (Viktig)
(7)



Mulighet til & rast
og enkelt kunne
kontakte
servicepersonell til
en nettbutikk om
du lurer pé noe
(f.eks. ringe eller

chatte) (12)

Mulighet til & finne
relevant
informasjon om
bedriften og deres
produkter pé

internett (13)

Bruke
mobiltelefonen til &
finne informasjon
om bedrifter og

produkter (14)

Ha muligheten til &
velge om du vil
kjepe en vare i

butikk eller

gjennom nettbutikk

(15)

At du kan handle
ndr som helst pa

dognet (16)



Q9 Ca. hvor mange ganger har du handlet klaer/sko/tilbeher pé internett i lopet av de siste 12
manedene?

14691114161921242629313436394144464950

Dra markeren til riktig tall (1) '

Q10 Ca. hvor mange ganger har du handlet kler/sko/tilbeher i klesbutikk i lepet av de siste 12
manedene?

14691114161921242629313436394144464950

Dra markeren til riktig tall (1) '

Q11 Hvor nyttig er det for deg om du kan se at en vare er tilgjengelig i1 butikk (lagerstatus)
gjennom nettbutikken eller hjemmesiden til en bedrift?
1 (Ikke 7 (Nyttig)

2(2) 3(3) 4(4) 5(5) 6 (6)
nyttig) (1) (7

1(1)



Q12 Hvor nyttig er det for deg om en klesbutikk tilbyr "click and collect". Det vil si at du kan

bestille eller reservere varer pa nett og deretter hente varene i butikk.

1 (Ikk 7 vt
(_ e 2(2) 3(3) 4 (4) 5(5) 6 (6) (Nyttig)
nyttig) (1) o

Ja (1)

Q13 Hvor nyttig er det for deg om en butikk tilbyr & bestille varer til & bli sendt hjem til deg
dersom de er tom for varen 1 butikk?

1 (Ikk —
(_ c 2(2) 3(3) 4 (4) 5(5) 6 (6) (Nyttig)
nyttig) (1) .

Ja (1)

Q14 Bruker du internett til & finne informasjon om merkevarer/kler/sko/tilbehor ?

Ja (1)

Nei (2)

Q15 Har det hendt at informasjon pa internett har fort til at du har handlet hos en annen

butikk/nettbutikk enn du i utgangspunktet hadde tenkt til & handle hos?

Ja (1)

Nei (2)



Q16 Er du villig til 4 kjepe klaer/sko/tilbeher gjennom mobiltelefonen hvis bedriften du
onsker & handle hos har tilrettelagt for mobiltilpasset innhold og en rask, trygg og enkel

betalingslosning?

Ja (1)

Nei (2)

Q17 Har du noen gang bestilt og betalt for klaer/sko/tilbeher pé internett gjennom

mobiltelefonen?

Ja (1)

Nei (2)

Q18 Bruker du mobiltelefonen til & finne informasjon om klar/sko/tilbehor for du besegker en

butikk/nettbutikk?

Ja (1)

Nei (2)

Q19 Bruker du mobiltelefonen til & finne informasjon om klaer/sko/tilbeher samtidig som du

handler i fysisk butikk?

Ja (1)

Nei (2)



Q20 Bruker du mobiltelefonen til & finne en butikk eller bedrift du har lyst til 4 besgke?

Ja (1)

Nei (2)

Q21 Pleier du & besgke en klesbutikk for & preve et plagg, men velger a bestille det pa
internett istedenfor a kjepe det i butikk?

Ja (1)

Nei (2)

Q22 Hvor sannsynlig er det at du vil handle hos en klesbutikk du er kjempeforneyd med, mer

enn en gang?

1 (Ikke 7 (Veldig
sannsynlig) 2(2) 33 4(4) 5(5) 6 (6) Sannsynlig)
(1) (7)
Click to
write
Statement
1(1)

Q23 Anser du seg selv som lojal mot butikker/nettbutikker som tilfredsstiller dine behov?

Ja (1)

Nei (2)



Q24 Ville du anbefalt en varehandelsbedrift du er veldig forneyd med til

familie/venner/bekjente?

Ja (1)

Nei (2)

Q25 Syntes du det er enkelt & kjope klaer/sko/tilbeher pé internett?

Ja (1)

Nei (2)

Q26 Ca. hvor mange dager er du villig til & vente for du mottar klaer/sko/tilbeher bestilt pa
internett? (Skriv med tall, ikke bokstaver)




Q27 Hvilke sosiale medier benytter du deg av?

Facebook (1)
Instagram (2)
Snapchat (3)
Twitter (4)
Linkedin (5)
Youtube (6)
Pinterest (7)
Yelp (8)

Google+ (9)

Q28 Hvor sannsynlig er det at du vil folge bedrifter eller merkevarer du er begeistret over, pa

sosiale medier?

1 (Ikke 7 (Veldig
sannsynlig) 2(2) 3(3) 4 (4) 5(5) 6 (6) sannsynlig)
(1) (7)

1(1)



Q29 Har innhold i sosiale medier fort til at du har handlet kler/sko/tilbeher i nettbutikk eller
fysisk butikk?

Ja (1)
Nei (2)

Q30 Hvilke sosiale medier benytter du for & se pa innhold om mote/klar/sko/tilbehor? (Hvis

ingen, ikke huk av)

Facebook (1)
Instagram (2)
Snapchat (3)
Twitter (4)
Linkedin (5)
Youtube (6)
Pinterest (7)
Yelp (8)

Google+ (9)



Q32 Hvor sannsynlig er det at du ville benyttet deg av personlige tilbud (f.eks. 25% avslag pa

en genser eller et par sko, som tidligere har ligget i handlekurven din pé internett)?

1 (Ikke 7 (Veldig
sannynlig) 2(2) 3(03) 4(4) 505 6 (6) sannsynlig)
(1) (7

1(1)

Q31 Syntes du personlige tilpassede tilbud basert pa kunnskap om deg som kunde, virker mer

interessant enn & motta generelle tilbud?

Ja (1)

Nei (2)

Q33 Har du noen gang lastet ned og brukt en app fra en varehandelsbedrift?

Ja (1)

Nei (2)

Q34 Hvor sannsynlig er det at du hadde lastet ned og brukt en mobil app fra en bedrift om den
var enkel a bruke, inneholdt nyttig informasjon og hold deg oppdatert med gode tilbud?

1 (Ikke 7 (Veldig
sannsynlig) 2(2) 3(3) 4 (4) 5(5) 6 (6) sannsynlig)
(1) (7)

Ja (1)



Q35 Abonnerer du pa nyhetsbrev fra noen av dine favoritt merkevarer/butikker?

Ja (1)

Nei (2)

Q36 Har innhold i et nyhetsbrev gjort at du har besgkt nettsiden til en bedrift?

Ja (1)

Nei (2)

Q37 Hvor sannsynlig er det at du ville kjopt klaer/sko/tilbeher pd grunn av informasjon du har

mottatt i et nyhetsbrev? (F.eks. informasjon om nye varekolleksjoner, kampanjer eller salg).

1 (Ikke 7 (Veldig
sannsynlig) 2(2) 33 4(4) 5(5) 6 (6) sannsynlig)
(1) (7
Click to
write
Statement
1(1)

Q38 Er du medlem av noen kundeklubber?

Ja (1)

Nei (2)



Q39 Hvor sannsynlig er det at du ville blitt medlem av kundeklubben til en av dine favoritt

bedrifter, om det ga deg personlige fordeler som kunde?

1 (Ikke 7 (Veldig
sannsynlig) 2(2) 303) 4 (4) 5(5) 6 (6) sannsynlig)
(1) (7)

1(1)



Vedlegg 2

Verdiene fra sperreundersekelsen oppsummert i tabulate

Tabulate
Cluster

Q1 - Utvalgsramme 1 1 2
Ja 68 42
Q2 - Utvalgsramme 2
Ja 68 42
Q3 - Tre aldersgrupper
18-24 23 19
25-31 31 19
32-38 14 4
Q4 - Kjgnn
Kvinne 44 22
Mann 24 20
Q5 - Jobbsituasjon
Arbeidsledig 7 4
Deltidsjobb 36 25
Fulltidsjobb 25 13
Q6 Arb.timer i mnd. |Mean 92,323529412|  80,30952381
Q7 - Brutto &rsinntekt |Mean 302415,705882 | 232119,047619
Q8_1 - Kvalitet Mean 5,2647058824 | 5,0952380952
Q8_2 - Pris Mean 5,0441176471| 4,9761904762
Q8_3 - Passform Mean 5,35629411765| 5,2142857143
Q8_4 - Trender Mean 4,3823529412| 3,7619047619
Q8_5 - Utvalg Mean 4,8088235294 | 4,0714285714
Q8_6 - Produkt info.  [Mean 4,5588235294 | 3,4523809524
Q8_7 - Anbefalinger Mean 4,0735294118| 3,6428571429
Q8_8 - Butikkhandel 1 |Mean 4,8235294118| 4,5476190476
Q8_9 - Butikkhandel 2 \Mean 4,5588235294|  3,880952381
Q8_10 - Netthandel 1  [Mean 5,2205882353 | 3,9761904762
Q8_11 - Netthandel 2 |Mean 5,0882352941| 4,5714285714
Q8_12 - Netthandel 3 |Mean 4,9117647059| 4,2380952381
Q8_13 - Internettsek 1 [Mean 5,1764705882 3,8571428571
Q8_14 - Internettsek 2 [Mean 5,0882352941 | 3,7142857143
Q8_15 - Fleksibilitet 1 |Mean 4,8676470588| 4,5714285714
Q8_16 - Fleksibilitet 2 |Mean 4,4264705882 3,5
Q9_1 - Antall nettkijep pr. &  |Mean 13,088235294  5,8095238095
Q10_1 - Antall butikkjep pr. & |Mean 17,661764706, 11,166666667
Q11_1 - Lagerstatus Mean 6,25/ 5,1428571429
Q12_1 - Click and collect |Mean 5,6176470588 3,9285714286
Q13 1-Seek andsend  |Mean 5,8823529412| 4,3333333333
Q14 - atferd - Informasjon pa nett 1
Ja 66 38
Nei 2 4
Q15 - Atferd - Informasjon pé nett 2
Ja 61 28
Nei 7 14
Q16 Atferd p& mobil 1
Ja 65 36
Nei 3 6
Q17 - Atferd pa mobil 2
Ja 57 25
Nei 11 17
Q18 - Atferd pa mobil 3
Ja 64 34
Nei 4 8




Q19 - Atferd pa mobil 4

Ja 50 27
Nei 18 15
Q20 - Atferd p& mobil 5

Ja 65 36
Nei 3 6
Q21 - Atferd v. showrooming

Ja 25 9
Nei 43 33
Q22_1 - Sannsynlighet for gienkjgp [ Mean 6,5294117647{ 6,1904761905
Q23 - Atferd v. lojalitet 1

Ja 61 33
Nei 7 9
Q24 - Atferd v. lojalitet 2

Ja 66 42
Nei 2 0
Q25 - Atferd - Enkelt 4 handle pé nett?

Ja 64| 35
Nei 4 7
Q26 - Maks ventetid (dager) v. netthandel [Mean 6,6176470588  7,2142857143
Q27 - Atferd - Bruk av sosiale medier 1

Facebook,Instagram,Linkedin,Pinterest 0 \ 0
Facebook,Instagram,Linkedin, Youtube, Pinterest 0 1
Facebook,Instagram,Snapchat 3 \ 9
Facebook,Instagram,Snapchat,Google+ 0 1
Facebook,Instagram,Snapchat,Linkedin 5 \ 2
Facebook,Instagram,Snapchat, Linkedin,Pinterest 4 1
Facebook,Instagram,Snapchat, Linkedin, Youtube 12 \ 0
Facebook,Instagram,Snapchat,Linkedin, Youtube,Google+ 4 2
Facebook,Instagram,Snapchat, Linkedin, Youtube, Pinterest 1 \ 1
Facebook,Instagram,Snapchat,Linkedin, Youtube, Pinterest,Google+ 3 1
Facebook,Instagram,Snapchat,Linkedin, Youtube, Yelp,Google+ 1 \ 0
Facebook,Instagram,Snapchat,Pinterest 3 1
Facebook,Instagram,Snapchat,Pinterest, Google+ 1 \ 0
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter,Linkedin 0 3
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter,Linkedin,Google+ 1 \ 0
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter,Linkedin, Youtube 0 1
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter,Linkedin, Youtube,Google+ 1 \ 0
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter,Linkedin, Youtube, Pinterest 4 0
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter,Linkedin, Youtube, Pinterest, Google+ 0 \ 2
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter,Linkedin, Youtube, Pinterest, Yelp,Google+ 1 0
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter, Youtube, Google+ 2 \ 0
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter, Youtube, Pinterest, Google+ 1 0
Facebook,Instagram,Snapchat, Youtube 6 \ 6
Facebook,Instagram,Snapchat, Youtube,Google+ 4 2
Facebook,Instagram,Snapchat, Youtube, Pinterest 1 \ 1
Facebook,Instagram,Snapchat, Youtube, Pinterest,Yelp 1 0
Facebook,Instagram, Youtube 2 \ 1
Facebook,Instagram, Youtube,Google+ 1 0
Facebook, Linkedin, Youtube,Google+ 1 0
Facebook,Snapchat 1 0
Facebook,Snapchat,Linkedin 0 \ 1
Facebook,Snapchat,Linkedin, Youtube,Pinterest 1 0
Facebook,Snapchat, Twitter, Linkedin, Youtube 0 \ 1
Facebook,Snapchat, Twitter, Youtube 1 0
Facebook,Snapchat,Youtube 0 \ 2
Facebook, Twitter 0 1
Facebook, Twitter, Youtube 1 \ 0
Facebook, Youtube,Google+ 1 0
Facebook, Youtube, Pinterest 0| 1
Instagram,Snapchat,Linkedin, Youtube 0 1




Q28_1 - Sannsynlighet falge s.medier [Mean

5,2941176471

4,3333333333

Q29 - Atferd - Bruk av sosiale medier 2

Ja
Nei

~

29

Q30 - Atferd - Bruk av sosiale medier 3

Facebook

Facebook,Google+

Facebook,Instagram
Facebook,Instagram,Google+
Facebook,Instagram,Linkedin
Facebook,Instagram,Snapchat
Facebook,Instagram,Snapchat,Google+
Facebook,Instagram,Snapchat,Pinterest, Google+
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter,Linkedin
Facebook,Instagram,Snapchat, Twitter, Youtube
Facebook,Instagram,Snapchat, Youtube,Google+
Facebook,Instagram, Youtube
Facebook,Snapchat, Twitter, Youtube
Facebook,Snapchat,Youtube
Facebook,Youtube

Google+

Instagram

Instagram,Google+

Instagram,Pinterest

Instagram,Snapchat

Instagram,Snapchat, Youtube
Instagram, Twitter, Youtube, Pinterest

—

—
o = = 2 W—=NWN = =2 W0 —=0MNMNDNDN =W

ey
0O 0o0OW—_—-0000 "0 00000 ~NOW

Instagram, Youtube

Q31 - Personlig tilpasset reklame

Ja 57 28
Nei 11 14
Q32_1 - Sannsynlighet - personlig tilbud |Mean 5,6176470588 | 4,7380952381
Q33 - Atferd - App 1

Ja 56 20
Nei 12 22
Q34 1 - Laste ned app |Mean 5,5441176471| 3,9285714286
Q35 - Atferd - Nyhetsbrev 1

Ja 57 28
Nei 11 14
Q36 - Atferd - Nyhetsbrev 2

Ja 58 29
Nei 10 13
Q37_1 - Sannsynlighet kigp v. nyhetsbrev |Mean 4,7647058824 | 3,8571428571
Q38 - Atferd - Kundeklubb

Ja 60 31
Nei 8 11
Q39_1 - Sannsynlighet kundeklubb |Mean 6,4558823529| 5,0476190476

21 rows have been excluded.




Vedlegg 3

Cluster analysen

6

Prin 2
+
Q}

Prin 1

Cluster

1 2
Q8_1 - Kvalitet Mean | 5,2647058824 | 5,0952380952
Q8_2 - Pris Mean | 5,0441176471| 4,9761904762
Q8_3 - Passform Mean | 5,3529411765| 5,2142857143
Q8_4 - Trender Mean | 4,3823529412| 3,7619047619
Q8_5 - Utvalg Mean | 4,8088235294 | 4,0714285714
Q8_6 - Produkt info. Mean | 4,5588235294 | 3,4523809524
Q8_7 - Anbefalinger Mean | 4,0735294118| 3,6428571429
Q8_8 - Butikkhandel 1 Mean | 4,8235294118| 4,5476190476
Q8_9 - Butikkhandel 2 Mean | 4,5588235294| 3,880952381
Q8_10 - Netthandel 1 Mean | 5,2205882353| 3,9761904762
Q8_11 - Netthandel 2 Mean | 5,0882352941| 4,5714285714
Q8_12 - Netthandel 3 Mean | 4,9117647059| 4,2380952381
Q8_13 - Internettsgk 1 Mean | 5,1764705882| 3,8571428571
Q8_14 - Internettsgk 2 Mean | 5,0882352941| 3,7142857143
Q8_15 - Fleksibilitet 1 Mean | 4,8676470588| 4,5714285714
Q8_16 - Fleksibilitet 2 Mean | 4,4264705882 3,5
Q9_1 - Antall nettkjep pr. ar Mean | 13,088235294 | 5,8095238095
Q10_1 - Antall butikkjep pr. ar Mean | 17,661764706| 11,166666667
Q11_1 - Lagerstatus Mean 6,25| 5,1428571429
Q12_1 - Click and collect Mean | 5,6176470588| 3,9285714286
Q13_1 - Seek and send Mean | 5,8823529412| 4,3333333333
Q22_1 - Sannsynlighet for gjenkjgp Mean | 6,5294117647| 6,1904761905
Q26 - Maks ventetid (dager) v. netthandel |Mean | 6,6176470588| 7,2142857143
Q28_1 - Sannsynlighet folge s.medier Mean | 5,2941176471| 4,3333333333
Q32_1 - Sannsynlighet - personlig tilbud |Mean | 5,6176470588| 4,7380952381
Q34_1 - Laste ned app Mean | 5,5441176471| 3,9285714286
Q37_1 - Sannsynlighet kjgp v. nyhetsbrev Mean | 4,7647058824 | 3,8571428571
Q39_1 - Sannsynlighet kundeklubb Mean | 6,4558823529| 5,0476190476




Vedlegg 4

Anova analyse av clustrene

v ~ Oneway Analysis of Distance By Cluster

100 -
80
o 60
[$]
; .
]
8 4
- o
o .
1 2 Each Pair
Cluster Student's t
0,05

v Oneway Anova
v Summary of Fit

Rsquare 0,069518
Adj Rsquare 0,060903
Root Mean Square Error 12,02906
Mean of Response 24,71855
Observations (or Sum Wats) 110
v t Test
2-1
Assuming equal variances
Difference 6,7059 t Ratio 2,840585
Std Err Dif 2,3607 DF 108

Upper CL Dif 11,3853 Prob > [t|
Lower CL Dif 2,0265 Prob >t
Confidence 0,95 Prob <t 0,9973

-8 6 -4 2 0 2 4 6 8

v Analysis of Variance

Sum of
Source DF Squares Mean Square F Ratio Prob>F
Cluster 1 1167,559 1167,56  8,0689
Error 108 15627,413 144,70
C. Total 109 16794,972

v Means for Oneway Anova

Level Number Mean Std Error Lower 95% Upper 95%

1 68 22,1581 1,4587 19,267 25,050
2 42 28,8640 1,8561 25,185 32,543

Std Error uses a pooled estimate of error variance



Vedlegg 5
Tosidig t-test for butikkhandel og for netthandel

v ~'Oneway Analysis of Q10_1 - Antall butikkjop pr. &r By Cluster

50

o
5 40
(o),
8
= o
5 30
Q
s
(=
< 20 : &
T 75
=]
(¢] 10 3
(@]
0 .
1 2 Each Pair
Cluster Student's t
0,05

v Means and Std Deviations

Std Err

Level Number Mean StdDev Mean Lower 95% Upper 95%

1 68 17,6618 13,9665 1,6937 14,281 21,042

2 42 11,1667 7,8147 1,2058 8,731 13,602
v t Test

2-1

Assuming unequal variances

Difference -6,495 t Ratio -3,12402

Std Err Dif 2,079 DF 107,1489

Upper CL Dif  -2,374 Prob > [t
Lower CL Dif -10,617 Prob >t 0,9989
Confidence 0,95 Prob <t

-8 6 4 -2 0 2 4 6 8



v ~ Oneway Analysis of Q9_1 - Antall nettkjop pr. ar By Cluster

50

T 40
Qo
Q
S
X
§ 30
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é. 20
T
[o2]
e}
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: i O
0 = -
1 2 Each Pair
Cluster Student's t
0,05
v Means and Std Deviations
Std Err
Level Number Mean StdDev Mean Lower 95% Upper 95%
1 68 13,0882 11,7228 1,4216 10,251 15,926
2 42 58095 5,8026 0,8954 4,001 7,618
v t Test
2-1
Assuming unequal variances
Difference -7,279 t Ratio -4,33239
Std Err Dif 1,680 DF 103,9643
Upper CL Dif -3,947 Prob > |t|
Lower CL Dif -10,610 Prob >t 1,0000
Confidence 0,95 Prob < t 10 5 0 5 10



