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Abstract

The competition that exists in the business world has meant that companies have to streamline their
work. Some steps in the supply chain have to be reduced or disappear altogether. The Internet has
been a usual competitive that many companies have established and operating e-commerce at and
has become a complement to the retail industry. Internet and e-commerce major success has
enabled the company to reach out to more consumers than before. The selection of companies and
products on the Internet is growing and has given consumers more choices and has create
convenience for consumers because the companies always are available for them, something that
contributed to more "infidels™ customers.

A common problem in many companies is that they believe that a satisfied customer is also a loyal
customer. Creating loyal customers on the Internet is much more difficult than in real life, when the
transition from the physical environment to the electronic environment can mean deterioration in
control of the consumer. Consumers describe that it is the value after action that is the driving force
to being a company loyal. For businesses, it is therefore important that they are somehow able to
offer its customers an added value to forge a lasting and loyal relationship with its customers, which
both takes time and involves considerable commitment from the company.

Gina Tricot is one of Scandinavia's fastest growing fashion company that focuses on women of all
ages. They manufacture and sell clothing and a small assortment of accessories and describe the
results of their collections as freshly made fashion that reflects current trends.

Gina Tricot also has a website where they sell their products and where their customers can access
information created by the company. They want to develop their website to offer customers added
value and create more loyal customers when their e-commerce sales are growing.

The work focuses on "My account™, a feature many companies with Websites and e-commerce
uses. "My account™ makes it possible for customers to log into a private account and take advantage
of different forms of information. Gina Tricot is a company that still does not use the feature and
want to look at how and if "My account” is something that can add value to their customers when
they shop on their website.

The purpose of this work is to examine whether and how any form of "My account" at Gina Tricot
website can add value to the company as well as their customers. To begin the work studies value
and loyalty on the Internet from already available data. These data are then used for the interviews
conducted at a number of women who consider themselves to be costumers of Gina Tricot. The
interviews aim is to examine what value is for Gina Tricot customers and what features they want
the company's "My account™ to contain to create added value for them. Subsequently, a
questionnaire is made to explore if there is an interest in Gina Tricot customers to create a "My
account”. Finally, the interviews and surveys are analyzed to obtain a result.

Keywords: "My account”, added value, loyalty
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Sammanfattning

Den konkurrens som rader inom affarsvarlden har gjort att foretag blivit tvungna att effektivisera
sitt arbete. Man ser gérna att vissa steg i vardekedjan forkortas eller forsvinner helt och hallet.
Internet &r en plats som manga foretag etablerat sig och bedriver e-handel pa och har blivit ett
komplement till detaljhandeln. Internet och e-handelns stora framgang har gjort det mojligt for
foretag att na ut till fler konsumenter &n tidigare. Urvalet av foretag och produkter pa Internet ékar
och har gett konsumenten storre valmajligheter néar de handlar pa Internet. Internet har blivit ett
bekvamligt satt for konsumenten att handla pa eftersom foretagen alltid finns tillgangliga. E-
handeln ger dven kunderna mojligheten att jamfora foretagen, deras priser och produkter, nadgot som
dock bidrar till 6kad konkurrens och mer icke lojala kunder.

Ett vanligt forekommande problem hos manga foretag ar att de tror att en néjd kund ocksa ar en
lojal kund. Att skapa lojala kunder pa Internet ar betydligt svarare an i den fysiska verkligheten, da
overgangen fran den fysiska miljon till den elektroniska miljon kan innebara forsamrad kontroll for
konsumenten. Konsumenter beskriver att det ar vérdet efter handling som &r drivkraften till att vara
ett foretag lojalt. For foretag ar det darfor viktigt att de pa nagot satt kan erbjuda sina kunder ett
mervarde for att skapa en langsiktig och lojal relation emot sina kunder, vilket ar bade tidskravande
och innebér stort engagemang fran foretaget.

Gina Tricot &r ett av Nordens snabbast vaxande modeféretag som riktar sig till kvinnor i alla aldrar.
De tillverkar och séljer klader och accessoarer och beskriver pa sin webbsida resultatet av sina
kollektioner som - dagsfarskt mode som aterspeglar aktuella trender. Gina Tricot har dven en
webbsida dar de saljer sina produkter och dar deras kunder kan ta del av information skapat av
foretaget. Dock vill de utveckla sin webbsida for att kunna erbjuda kunden ett mervarde och skapa
mer lojala kunder da deras e-handelsforsaljning véxer.

Arbetet fokuserar p4 “Min sida”, en funktion manga foretag med webbsida och e-handel anvander
sig av. ”"Min sida” gor det mojligt for foretags kunder att logga in pé ett privat konto och ta del av
olika form av information. Gina Tricot ar ett féretag som annu inte anvander sig av funktionen och
vill titta ndrmare pa hur och om ”Min sida” dr ndgot som kan skapa ett mervirde for deras kunder
nar de handlar pa deras webbsida.

Syftet med detta arbete ar att unders6ka om och hur ndgon form av ”Min sida” pd Gina Tricots
webbsida kan skapa ett mervarde for sa vl foretaget som deras kunder. Som utgangspunkt studerar
arbetet mervarde och lojalitet pa Internet fran redan befintlig data. Dessa data ligger sedan till grund
for de djupintervjuer som utforts pa ett antal kvinnor som ar kunder hos Gina Tricot.
Djupintervjuernas syfte ar undersoka vad mervérde &r for Gina Tricots kunder och vilka funktioner
de onskar att foretagets ”Min sida” innehaller for att skapa ett mervarde for dem. Dérefter har en
enkat utformats for att undersoka hur vida det finns ett intresse hos Gina Tricots kunder om en ”Min
sida”. Slutligen har djupintervjuerna och enkédterna analyserats for att {4 fram ett resultat.

Nyckelord: "Min sida”, mervirde, lojalitet
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1. Inledning

Internethandeln har pa bara nagra ar vuxit allt stérre och blivit ett vardefullt alternativ for foretag att
sdlja sina produkter pa och en naturlig valmajlighet for manniskor att handla varor. Bade
produkterna och foretagen 6kar inom e-handeln och da Internet har gett konsumenten
bekvamligheten att besoka foretag och handla nar och vart de vill har de ocksa maéjligheten att
jamfora foretagen, dess produkter och priser, nagot som lett till att det rader stor konkurrens pa e-
handelsmarknaden.

Den bekvamlighet e-handeln ger kunden gor att en vanligtvis lojal kund plétsligt inte langre visar
foretaget samma lojalitet. Att skapa ett mervarde och lojala kunder pa Internet &r ett stort problem
for foretag. Det ar bade tidskravande och kraver ett stort engagemang. En funktion manga av de
foretag som har utvecklat e-handel pa sin webbsida anvénder sig av dr ”Min sida”, ett privat konto
skapat for foretagets kunder dér de kan ta del av olika form av information. Hur ”Min sida” ser ut
och vad den innehaller beror helt pa foretaget och vilka funktioner och information de tror
tillfredsstaller deras kunders onskemal och behov. | intervjuerna forklarar konsumenter att en ”Min
sida” skapar trovardighet hos foretaget och man som konsument har mer kontroll med hjalp av
funktionen. De tycker &ven att det kdnns mer personligt att handla hos dem.

Gina Tricot &r en av de stora svenska modeforetagen som bedriver e-handel, men inte har en "Min
sida” tillganglig for sina kunder. Foretaget har etablerat sig pa en storre marknad och vill att det ska
vara lika smidigt och enkelt for sina kunder att handla pa deras webbsida som i deras butiker. Ett
kop pa webbsidan ska inte bara skapa tillfredsstallelse, det ska skapa ett mervarde. Hur definierar
kunden mervarde och kan ett mervérde skapa lojalitet?



1.1 Problemformulering och syfte

Internet kan vara en osédker férsaljnings- och marknadsforingskanal for foretag av den orsaken att
de inte kan erbjuda sina kunder nagon personlig service och da bilder pa plagg kan vara
missvisande och inte stdmma med verkligheten. Internet ger inte konsumenten méjligheten att
varken kan kanna eller ta pa plagget och fa en uppfattning om kvalitet och kansla. Detta gor att
internetkunder vanligtvis ar en relativt icke lojal kundgrupp om inte féretaget kan bevisa
motsatsen. Internet och en webbsida kan annars hjalpa foretag att skapa en starkare kontakt med
sina kunder. Det ar darfor viktigt att ldagga ned mycket tid och engagemang kring en webbsida for
att kunna skapa mer lojala kunder.

Arbetets syfte dr att undersoka och titta ndrmare pa hur och om nigon form av ”Min sida” pa Gina
Tricots hemsida kan skapa ett mervarde, bade for foretaget och deras kunder. Arbetet gar narmare
in pa vilka Gina Tricotkundens tankar och 6nskemal ar om foretagets webbsida och hur foretaget
kan tillfredsstilla dem genom en ”Min sida” och pa sa sitt skapa en mer lojal kundgrupp pé
Internet.

Arbetet kommer att undersoka och forsoka ge svar pa féljande fragor:

Hur skapar en ”Min sida” ett mervirde for foretag?

Vad vill kunden fé ut av en "Min sida” och hur kan funktionen skapa ett mervérde?

Avgransningar

En ”Min sida” kan vara uppbyggd pé en rad olika sétt med varierande funktioner anpassat efter
foretaget och deras tankta andamal. Arbetet kommer att vara begransat till Gina Tricot. Da tiden for
arbetet var knappt att hinna ta stallning till flera segment valde jag dven att begransa mig till enbart
Gina Tricots kunder eftersom funktionen ska vara skraddarsydd for dem ansag jag inte att det var
relevant att undersoka vad andra malgrupper tycker ér virdefullt for en ”Min sida”.

! Bilaga 7.1 och 7.2



2. Metod

| detta kapitel presenteras vilka insamlingsmetoder som anvants i arbetet. De litteraturstudier som
ligger till grund for arbetet har anvants for att skapa en forstaelse om Internet. En intervju- och
enkatundersokning har darefter gjorts for att undersdka konsumenternas kdnnedom och intresse for
”Min sida”.

Som grund till arbetet ligger olika form av litteraturstudier for att fa en forstaelse om Internet och
dar en intervju och enkét darefter byggts upp pa.

For datainsamlingsmetoder finns det tva huvudformer, den kvalitativa och den kvantitativa
metoden.? Bade en kvalitativ och en kvantitativ underskning i form av intervjuer och en
enkatundersékning har gjorts for att ta reda pa hur Gina Tricots kunder ser pa ”Min sida”.
Djupintervjun utfordes forst for att ta undersoka kdnnedomen kring ”Min sida”. Genom svaren fran
djupintervjun kunde sedan en enkat utformas. Enkatens syfte var att undersoka intresset for "Min
sida” hos Gina Tricots kunder. Fragor betraffande Gina Tricot och deras tankar har dven besvarats
av min handledare, Renée Séaverot pa Gina Tricot.

2.1 Djupintervju

Djupintervjuerna har utforts pa ett antal personer som ar kunder hos Gina Tricot for att undersoka
kidnnedomen om ”Min sida” och hur den kan skapa ett mervérde for kunden. Intervjun innehéller tre
huvudfrégor, dar varje fraga foljs av ett par foljdfragor. 3 Djupintervjun bygger darefter vidare pa
enkéaten da jag fatt en djupare forstaelse i vad Gina Tricots kunder har for dnskemal och vérderingar
om ”Min sida”.

2.2 Enkat

Den kvantitativa undersokningen har gjorts i form av en enkét pa webbsidan Suverymonkey och
skickats ut via mail och lankar pa facebook; ett socialt natverk pa Internet. | enkéten har Gina

Tricots kunder besvarat tio fragor om hur vida det finns ett intresse for ”"Min sida”. * For att minska
antalet obesvarade enkéter har rekommenderade atgarder anvants vid utformningen av enkéten.
Innan respondenterna besvarade fragorna fick de en tydlig forklaring om vem jag ar, och mitt syfte
med undersokningen. Ansag de sig inte som kunder hos Gina Tricot behdvde de inte ta del av
undersokningen. Enkéaten innehdll ett begransat antal fragor eftersom det finns en risk att
respondenterna trottnar om fragorna ar allt for manga och som inleddes med en fraga som mojligen
kan vacka ett intresse hos respondenten. Fragorna i enkaten ar utformade for att skapa sa tydliga
och informationsrika fragor som majligt.

2.3 Litteraturstudier

En stor del av arbetet bygger pa information hdmtat frén olika typer av litteratur. Da &mnet "Min
sida” dr vildigt nytt fanns det mycket lite data att inhamta om det. Arbetet gar darfor istéallet in pa
omraden som berdr funktionen sa som e-handeln, dess utveckling, mervarde och lojalitet.
Litteraturen ar hamtad fran bade vetenskapliga artiklar, bocker och webbsidor. De bocker och
uppsatser som refereras ar hamtat fran Hogskolan i Boras bibliotek och artiklarna ar funna genom
Business Source Premier” som finns pé bibliotekets hemsida vid Hogskolan i Boras.

2 Andersen, Lb. (1998). Den uppenbara verkligheten - val av samhéllsvetenskaplig metod. s. 31
®Bilaga 7.1
* Bilaga 7.2



3. Bakgrund

| bakgrund presenteras forst Gina Tricot och vilka de &r som foretag och ger en kort introduktion i
foretagets affarsidé, hur mode skapas, deras framgang och vardekedja. | féljande rubriker kan
lasaren folja e-handelns utveckling och vilka méjligheter och fordelar det ger sa val féretag som
konsument och tar &ven upp funktionen ”Min sida” som manga foretag utvecklar i samband med e-
handel. Rubriken "merviarde” ger en inblick i hur mervarde ar kopplat till konsumentens handling
efter kop och hur ”Min sida” kan skapa ett mervarde och fortsétter att studera lojalitet och hur
mervardet eventuellt kan bidra till lojala kunder.

3.1 Gina Tricot

Idag finns det manga stora och etablerade modeftretag pa marknaden. Ett av dem ar Borasforetaget
Gina Tricot. Gina Tricot har sitt sate i Boras ar ett av Nordens snabbaste vaxande modeféretag som
tillverkar och séljer klader och accessoarer. Gina Tricot riktar sig till kvinnor i alla aldrar och
beskriver resultatet av sina kollektioner som - dagsfarskt mode som &terspeglar aktuella trender.”

ginatricot

Ar 2011 &r omséttningen fordelade pé& éver 185 butiker i fem lander och kommer att uppga till 3
miljarder kronor. Framgangen har gjorts mojlig genom egen design och korta ledtider, men framst
genom marknadens hdga omsattningshastighet, det vill séga hur kort tid ett plagg finns i butik. Gina
Tricot erbjuder nyheter i butik varje dag och varje vecka andrar man séttet att visa och framhéva de
nya saval som de redan existerande produkterna i butiken. Detta for att kunden ska fa en ny och
spannande shoppingupplevelse varje gang de besoker en Gina Tricotbutik. Ar 2009 bidrog till mer
an 80 miljoner besok i Gina Tricots butiker.®

Gina Tricots produktion sker tillsammans med fristdende leverantérer och fabriker i Europa och
Asien. Samtidigt leds inkopsarbetet fran huvudkontoret i Boras genom kontinuerlig kontakt med
leverantorer. Det ar viktigt for Gina Tricot att ta ansvar hela vagen fran produktion till butik. | den
regelbundna kontakten med sina leverantorer garanterar de att de fullfoljer de harda krav de stéller
pa etik och bevarar kvalitén i produktionen. De krav som stélls pa leverantorerna vad galler
arbetstider, 16ner och halso- och sakerhetsfragor maste fullféljas. Foretaget ingar aven i ett par olika
samarbeten och har bland annat sedan 2008 varit medlem i BSCI - Business Social Compliance
Initiative, som &r en organisation som arbetar for att forbattra arbetsvillkoren i leverantérslander.’

> http://www.ginatricot.com/cse/sverige/foretaget/csecontent-csecorporate-pl.html (2011-04-04)
® http://www.ginatricot.com/cse/sverige/foretaget/csecontent-csecorporate-pl.html (2011-04-04)
" http://www.ginatricot.com/cse/sverige/foretaget/csecontent-csecorporate-pl.html (2011-04-04)
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http://www.ginatricot.com/cse/sverige/foretaget/csecontent-csecorporate-p1.html

Grunden till allt mode finner man genom kommande trender. Gina Tricots designers och inkOpare
ar pa plats dar trender skapas och samlar genom sina intryck fran inspirationsresor, méten med
andra manniskor och kulturer och historisk research ett antal riktlinjer som sedan blir
utgangspunkter for designarbetet.

Da Gina Tricot erbjuder nyheter varje dag och andrar placeringen av produkterna varje vecka har
det ingen betydelse hur ofta Gina Tricots kunder valjer att besoka butikerna, de hittar alltid nytt och
trendriktigt mode skapat for kvinnor i alla aldrar.?

3.2 Gina Tricots vardekedja

Innan Gina Tricots produkter nar konsumenten gar de igenom flera utvecklingsstadier som utfors av
olika kompetenser for att utveckla produkten. Denna process kallas for vardekedja och ser hos Gina
Tricot ut pa féljande sétt.

& http://www.ginatricot.com/cse/sverige/foretaget/csecontent-csecorporate-p1.html (2011-04-04)
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3.3 E-handelns utveckling

Anvéndningen av Internet 6kar och e-handeln har pa bara nagra ar blivit ett komplement till
detaljhandeln och den fortsétter att imponera. Idag har mangder med foretag inom olika branscher
etablerat sig pa internet, vilket har gjort det mojligt for foretag att na ut till fler manniskor.
Konsumenten kan bara genom nagra klick standigt besoka foretagen pa ett enkelt och bekvamt satt
och jamfora priser. Detta har bidragit till att intresset for e-handel 6kat hos ménniskor.

Gina Tricot finns idag pa fem marknader, i Sverige, Norge, Finland, Danmark och Tyskland. Trots
sin stora forséljningsframgang via sina butiker fortsatter webbsidan att véxa. Webbsidan har funnits
i 2,5 ar och de vill genom sin webbsida erbjuda sina kunder enkelhet och snabba leveranser. Gina
Tricots malsattning ar att kunna leverera varor till sina kunder inom tva till tre dagar. Det ska vara
lika latt och smidigt att handla pa webbsidan som i butik. Gina Tricot ar positiva till framtiden och
tror sig ha stor potential inom e-handel da de finns pa en bred marknad, séger Renée Saverot pa
Gina Tricot, 110426.

Om e-handelns framsteg och utvecklingen av marknadsforing via Internet sdger Tim Calkins,
professor i marknadsforing vid the Kellogg School of Management vid Northwestern University,

”Detta dr pa sétt och vis en skrimmande fordndring, men den skapar ocksd mojligheter. Den ger
marknadsforare chansen till att samspela med konsumenten pa en hogre niva. Det finns ett nytt
satt for att kommunicera och vara delaktig. Overgangen till Internet sker sakta men sékert och det

finns ingen som kan stoppa den. Det enda man kan gora ar att samarbeta med den.” S

3.4 E-handelns majligheter

Den stora konkurrensen inom affarsvarlden har gjort att foretag idag ar tvungna till att hela tiden
effektivisera sitt arbete inom sin organisation. Foretag ser garna att deras ledtider kortas ned, att
lager minskas eller tas bort helt och hallet och att kapital hellre anvands till marknadsforing och
produktutveckling for att skapa ett sa effektiviserat arbete som mojligt. Samtidigt vill man att
kundservicen ska dka. Dessa krav leder mer eller mindre till att man genom internet och e-handel
idag hanger samman med béde sina leverantdrer och kunder.*°

E-handel skapar manga fordelar hos foretag. Dessa innebér bland annat att planering kan forbéttras
dé informationen dr snabbare och sikrare, man kan erbjuda kunderna ett mervirde eftersom bade
foretaget och deras information stiandigt finns tillgdngliga, fortaget kan pé ett enklare sétt nd ut till
en internationell marknad och de har mojligheten att skriddarsy sina produkter efter
konsumenternas onskemal."’

Det ér inte bara foretaget som drar fordel av e-handel, utan dven konsumenten. Eftersom foretagen
stdndigt &r létta att nd for konsumenten och de kan handla och ta del av information skapat av
foretaget nér de sjélva vill har Internet och e-handel skapat en bekvémlighet och tillgénglighet for
konsumenten som inte existerar i detaljhandeln. Oppettider forsvinner och tiden till att hinna besoka
butiker blir mer. '

° Digital Versus Print: Brands Rush To Web, Just Not To Advertise. (2011-04-12)

1% Fredholm, P. (2002). Elektroniska Affarer

! Fredholm, P. (2002). Elektroniska Affarer

2 Turban, E. King, D. Lee, J. Viehland, D. (2004). Electronic Commerce — A Managerial Perspective.
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Manga foretag pa marknaden idag har en webbsida dar de erbjuder sina kunder bekvamligheten att
handla pa Internet. Majoriteten av foretagen har ofta ndgon form av ”Min sida” pa sina webbsidor,
en funktion dar deras kunder kan logga in samla information om sig sjélva pa ett privat konto, men
aven ta del av information framtaget av foretaget. Funktionen &r ndgot som uppkommit i samband
med e-handeln och blivit mer och mer aktuellt da internethandeln &r en marknad som standigt
véxer.

3.5 Jamforelser av "Min sida”

I undersoékningen av litteratur gjordes aven jamforelser av H&M, Lindex och Nellys ”Min sida”.
Har gar arbetet ndrmare in pa hur utformningen av ”Min sida” kan se ut pa olika foretag, vilka
likheter som finns och vad som skiljer foretagens ”Min sida” at.

”Min sida” &r ett privat konto for foretagens kunder dér de sjilva kan navigera sig runt pa foretagets
webbsida. Ett personligt konto hos foretag skapar pa olika satt ett mervarde for kunden eftersom
foretaget sjalva skraddarsyr de funktioner de tror ar viktiga och betydelsefulla for sina kunder.

Det finns méinga likheter med ”Min sida” hos foretag, men skiljer sig at foretag i mellan beroende
pa vad varje enskilt foretags tanke och mal & med funktionen och vem som ar deras malgrupp.
Vissa foretag fokuserar mer kring viktiga funktioner som innehaller personuppgifter, information
om leverans och returer och snabb support, medan andra inriktar sig pa funktioner som ger
konsumenten en upplevelse. Detta kan vara alltifran forhandsinformation och inspiration till
exklusiva erbjudanden. Samtidigt finns det foretag som anvénder sig av bade de viktiga” och
“kreativa” funktionerna. For att definiera kreativitet kan det forklaras som skaparformaga, fantasi
och inspiration,*® medan viktig identifieras som angelagen och betydelsefull.** Genom
undersokning har kombinationen av bade viktiga och kreativa funktioner visat sig vara vanligast
forekommande hos stora foretag.

Gina Tricot vill med sin variant av ”Min sida” gora nagot de sjélva tror pa och ha en bra kundfokus.
De stravar hela tiden efter enkelheten och de vill att deras kunder ska kunna vanda sig till dem vare
sig det giller trender eller en orderfraga. Gina Tricot vill p4 ”Min sida” skapa en blandning av
viktiga” och “kreativa” funktioner. De vill sjélva inte skapa specifika definitioner om och vad
funktionerna innebdr. For dem ar det viktigt att det &r kunden som tolkar och avgor detta for att
Gina Tricot sedan ska kunna utveckla en ”Min sida” anpassad for just deras kunder.

13 http://www.synonymer.se/?query=kreativitet&SOK.x=0&SOK.y=0 (2011-05-17)
1 http://www.synonymer.se/?query=viktig&SOK.x=0&SOK.y=0 (2011-05-17)
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3.6 Mervéarde

Mervirde betyder enligt Nationalencyklopedin ”6kning av vérde”. Det kan dven enligt Svenska
Akademiens ordbok beskrivas som ”den del av visst virde varmed detta overstiger motsvarande
vérde vid annan tidpunkt.” °

Som konsument har man alltid forvantningar pa hur en produkt eller tjanst ska vara.
Forvantningarna av en produkt eller tjanst bygger ofta pa tidigare upplevelser vid ett kop. Uppfyller
kopet konsumentens forvantningar utan nagot extraordinart kommer hon varken att kanna sig néjd
eller missnojd. Skulle kdpet istéllet Overtraffa konsumentens forvantningar har man som foretag
lyckats med att tillfredsstalla kunden.'® Dock férekommer det ocksé de ganger d& konsumenten ar
missnojd med sitt kop. For ett foretag kan detta innebéra att konsumenten nasta gang istallet valjer
att ga till en konkurrent, da foretagen och valmajligheterna vad géaller produkter och priser inom
flera marknader idag ar manga.

Ett vanligt problem ar att manga foretag tror att néjda kunder ocksa &r lojala kunder. Detta ar ingen
hallbar teori. For att skapa lojala kunder vill manga konsumenter ha mer an bara tillfredsstallelse
vid ett kop i gengéld av deras lojalitet. Konsumenter beskriver att varde ar den drivkraften som
haller de kvar vid sina aterforséljare. Ju mer konsumenterna varderar vad ett foretag astadkommer,
desto mer lojala kunder kommer foretaget att fa. Dock &r det viktigt att man som foretag inte riktar
in sig pa alla kunder utan pa de ratta och fokuserar pa att behélla dem. *’

Som foretag ar det darfor viktigt att undersdka vad deras kunder varderar hdgst hos foretaget och
lagga upp en plan pa hur de kan erbjuda sina kunder ett mervarde for att skapa en langsiktig och
lojal relation gentemot sina kunder. Arbetet for att skapa lojala kunder ar dven det langsiktigt och
innebar att den modell man utgatt ifran forsta gangen man utvecklade en mervardesplan inte
kommer att fungera i framtiden.®

Vad ar mervarde for Gina Tricot?

Gina Tricot vill kunna erbjuda sina kunder mer @n bara ett kop nér de handlar via deras webbshop.
Som tidigare nimnt strivar Gina Tricot hela tiden efter enkelheten. Aven om de inte finns pé plats
for att hjélpa kunden p& webbsidan vill de genom tydlig information att det ska vara latt for deras
kunder att handla. De vill uppfylla kundens 6nskemal vare sig det dr funktions- eller
imageskapande.

1> Svenska Akademiens ordbok, 2011-05-16

1% Solomon M, Bamossy G & Askegaard S. (2002). Consumer behaviour - A European Perspective

" Newell Frederick (2000) loyalty.com - costumer relationship management in the new era of Internet marketing
'8 Newell Frederick (2000) loyalty.com - costumer relationship management in the new era of Internet marketing
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3.7 Lojalitet

Lojalitet innebar att vara laglydig, palitlig och solidarisk ** och &r en Iangsiktig uppbyggnad fér
foretag. Lojala konsumenter varderas hogt av foretag av den orsaken att det idag finns betydligt fler
foretag att valja mellan pa Internet for manniskor 4n vad det gjort tidigare.?’ Internet har gett foretag
mojligheten att na ut till fler konsumenter och malgrupper, men samtidigt okar risken for icke lojala
kunder. For att na ut till sina kunder maste man som foretag befinna sig dar kunden ar och anpassa
sig efter omradet vare sig det handlar om tv, tidningar eller Internet och veta vad kunden efterfragar
och har for férvantningar. Utvecklingen av Internet har gatt fort och pa kort tid blivit ett starkt
konkurrensmedel, men handlingen hos konsumenten gar langsamt framat. For den harda
konkurrensen ar det darfor betydelsefullt att foretag utvecklar konkurrensmedel.*

Anvéndbarhet &r ett annat satt att ga till vaga for att skapa trovardighet pa en Internetsida. Enligt
ISO 9241-11 beskrivs anvandbarhet pa foljande satt:

”Den grad i vilken anvindare i ett givet ssmmanhang kan bruka en produkt for att uppna specifika

mal pa ett &ndamalsenligt, effektivt och for anviindaren tillfredsstéllande sitt.”

Genom att utveckla e-handel pa ett foretag tar man pa sig fler risker an vad som férekommer i
detaljhandeln. Man kan som foretag inte erbjuda konsumenten nagon personlig service och kunden
har heller inte mojligheten att se eller ta pa varan rent fysiskt och bilder och beskrivningar av
produkter kan vara missvisande. Detta ar faktorer man som foretag med e-handel standigt maste
jobba med och kan till exempel forbéttras genom att de utvecklar en ”Min sida” for att bli mer
personliga och skapa en sé pass hog tillit som majligt hos sina kunder. %

Gina Tricot &r ett foretag med ett starkt varumarke, nagot som ar en forutsattning for att skapa tillit
och som i sin tur bidrar till lojala kunder. Dock &r det viktigt att man som foretag inte enbart
fokuserar pa en estetiskt tilltalande logotyp och ytan, utan dven ser till kvalitet och service.? I den
fysiska verkligheten kan man skapa fortroende pa flera satt, vilket kan vara svarare i den virtuella
varlden, eftersom dvergangen fran den fysiska miljon till den elektroniska miljon kan betyda
forsamrad kontroll for konsumenten.

9 Prismas nya uppslagsbok (1994)

2 Kotler P, Armstrong G, Saunders J & Wong V. (2002) Principles of marketing.

2! Digital Versus Print: Brands Rush To Web, Just Not To Advertise. (2011-04-12)

22 Turban, E. King, D. Lee, J. Viehland, D. (2004). Electronic Commerce — A Managerial Perspective.
% Fredholm, P. (2002). Elektroniska Affarer
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4. Resultat

Med hjalp av intervju- och enkidtundersokningarna har jag kunnat ge svar pa hur intresset for "Min
sida” ser ut och om en eventuell ”Min sida” hos Gina Tricot kan skapa ett mervarde for deras
kunder.

4.1 Kannedomen av "Min sida”

Respondenterna som besvarat intervjuerna och enkaten &r i mellan aldrarna sjutton till sextiofem ar.
Majoriteten av respondenterna i undersokningarna kénner till ”’Min sida” och beskriver det som ett
personligt konto som ska underlatta fér konsumenten vad gller fragor angaende orderbekraftelser,
kunduppgifter, leveranser och liknande utan att de behdver kontakta foretagets kundtjénst. FOr de
svarspersoner som inte kanner till funktionen sager att de inte handlar pa Internet och darfor inte har
nagon kidnnedom om ”Min sida”. Anvdndningen av ”Min sida” matchar ddremot inte med
kannedomen da anvandningen av funktionen &r mindre. Anledningen visar att dven det beror pa att
man inte handlar pa Internet. De personerna som anviint sig av”’Min sida” har kontrollerat sin
faktura, tagit del av rabatter och andra erbjudanden, &ndrat en bestélining och kontaktuppgifter och
sparat favoritplagg i en funktion som kallas ”6nskelista”.

4.2 Vad ar mervarde for Gina Tricots kunder?

Gina Tricots kunder d&r medvetna om att Gina Tricot har en webbsida och har besokts av deras
kunder for att ge inspiration, handla kl&der och dar en liten del svarade for att de anvént webbsidan
for att soka jobb pa foretaget. Dock svarade tjugofem procent att de aldrig besokt webbsidan. Flera
av svarspersonerna har inte nagon asikt eller ar likgiltiga till att Gina Tricot idag inte har nagon
”Min sida” samtidigt som det finns de som forvanas 6ver att Gina Tricot &nnu inte anvander sig av
”Min sida” da de &r ett sa pass stort foretag. Kunderna tror att funktionen skulle bidra till att fler
skulle vilja att handla hos dem 6ver Internet om ”Min sida” fanns. Trots att det finns flera av
svarspersonerna i enkatundersokningen som inte har nagon asikt finns det anda ett visat intresse for
funktionen dar stérre delen av svarspersonerna ar positiva till tanken och beskriver att det skulle
vara enklare och kdnnas mer personligt att handla om man kan samla all information om sina kop
och liknande pa ett och samma stélle och att det dven skulle skapa ett storre fortroende mot Gina
Tricot.

Svarsalternativen om vilka funktioner Gina Tricots kunder anser viktigast att ’Min sida” hos
foretaget innehaller togs fram ur djupintervjun och sag i enkaten ut pa féljande sétt:

- Exklusiva erbjudanden, sa som rabatter, reor, tavlingar

- Tydlig information om hur personuppgifter hanteras

- Hjélp att handla dar exempelvis slumpmassigt utvalda produkter som matchar din vara visas
automatiskt

- Historik om tidigare bestallningar, leveranser och returer

- Tillgang att se kommande plagg

- Nyheter framhdvs

- StOrre sortiment &n i butik

- Att det enkelt och tydligt visas hur man tar kontakt med foretaget vid eventuella fragor

- Inspiration, sa som lookbooks,(en samling av fotografier pa produkterna), bilder och kollage
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De funktioner svarspersonerna tycker &r viktigast att en ”Min sida” hos Gina Tricot innehaller ar
historik om tidigare bestéllningar, leveranser och returer, olika former av inspiration, tillgang att se
kommande plagg och exklusiva erbjudanden. For de resterande alternativen finns det anda ett
intresse d&ven om de namnda véger hdgre hos Gina Tricots kunder.

Gina Tricots kunder beskriver mervérde pa manga varierande sétt och de har olika asikter och
tankar om det beroende pa alder, shoppingvanor och personlighet. Fér majoriteten av Gina Tricots
kunder &r det framst viktigt att de kan lita pa foretaget vad galler leveranser, kvalitet, produkter med
mer och vill ocksa ha tydlig information om hur deras personuppgifter hanteras. Kunderna vill
enkelt kunna kontakta Gina Tricot om fragor for att kanna att foretaget ar tillgangliga for dem. De
sdger dven att Gina Tricots "Min sida” skulle skapa ett mervdrde om den innehéller de funktioner
kunderna forfragar.

Cirka femton procent svarade i enkaten att de inte vill att nagot foretag ska ha ndgon ”Min sida”
eller annan typ av konto da de anser att det &r irriterande att behdva skapa ett konto och att
funktionen gor det tidskravande och besvarligt att handla, ndgot som de anser annars kan goras bade
snabbt och enkelt. | detta fall menar personerna att mervardet skapas ur enkelhet.

4.3 Paverkar "Min sida” lojaliteten hos kunden?

Litteraturstudierna som gjordes i borjan av arbetet visade att konsumenterna vill fa ut mer an bara
ett kop da de handlar pé Internet och att tanken med ”Min sida” &r att det ska tillfora kunderna just
ett mervarde. % Merparten av Gina Tricots kunder sdger att en "Min sida” som innehéller de
funktioner man som kund 6nskar skapar ett mervérde for dem, dock ar ndrmare femtio procent
tveksamma till att de gor dem till lojalare kunder.

Genom intervjuerna och enkéten visar det att det ar betydligt enklare att skapa ett mervérde an
lojala kunder. Det visade tydligt att en ”Min sida” hos Gina Tricot skapar ett mervirde for bade
Gina Tricot och deras kunder om den innehaller de funktionerna kunderna 6nskar, da de tycker att
det bade blir personligare och roligare att handla hos foretaget. Dock sager cirka halften av
kunderna en ”Min sida” och ett mervérde inte skapar lojala kunder.

Intervjuerna och enkéten visar ocksa att e-handel ar inte &r lika vanlig bland personer Gver trettio da
det &r en generation som inte anser sig vara lika vana vid e-handel och anvanda Internet pa samma
satt som den yngre generationen. En stor del av de personerna ser sig heller inte vara nagra storre
anvindare av "Min sida”, dven om de tycker det dr en bra funktion som skapar mervérde for
kunden. Finns det diremot erbjudanden att utnyttja pa ”Min sida” ser de dock inte fraimmande emot
att utnyttja det, men de tror inte att de gor dem till lojalare kunder eftersom de inte &r anser sig vara
nagra frekventa handlare pa Internet.

Samtidigt som cirka halften av svarspersonerna anser att de blir lojalare kunder om Gina Tricot
uppfyller deras dnskemaél pa funktioner till ”Min sida” finns det de personerna som &r oberdrda. Det
forklarar att de inte dr nagot foretag lojalt utan handlar de marken och produkter de tycker om. For
de som anser sig bli en lojalare kund forklarar att de beror pa att Gina Tricot anstranger sig och de
skulle kdnna sig mer vél bemott av foretaget.

Sammanfattningsvis kan man genom intervju- och enkétundersdkningen se att en "Min sida” hos
Gina Tricot skapar ett mervarde for manga kunder, men dar lojalitet ar betydligt svarare att bygga

upp.

# Newell Frederick (2000) loyalty.com - costumer relationship management in the new era of Internet marketing
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5. Diskussion och slutsats

| detta kapitel diskuteras och analyseras de tidigare litteraturstudier som gjorts och svaren ur
intervju- och enkatundersokningen.

5.1 Diskussion

Idag har Gina Tricot en webbsida dar de erbjuder sina kunder majligheten att bland annat ta del av
information om foretag, inspiration, men framforallt att handla deras produkter online. Webbsidan
ar idag mycket enkel och innehaller inga storre funktioner. Eftersom foretag kan ha svart for att
skapa tillit gentemot sina kunder pa sin webbsida &r service och kvalitet ndgot som kan tas fram
genom en “Min sida”. Med fokus p4 service och kvalitet kan foretaget erbjuda sina kunder bade
tydlig information, snabb support och unika upplevelser och vara ett verktyg for att behalla sina
kunder. Som tidigare namnt kravs det dock ett stort engagemang fran foretaget.

Risken for stort bortfall vad galler enkatundersokningar ar hog. De rekommenderade atgarder jag
tidigare namnde och utgick ifran vid utformning av min enkéat gav mig enbart ett bortfall pa knappt
25 procent. For att undvika bortfall vid enk&tundersokning tror jag det ar viktigt att man gor en
noggrann undersokning av det omrade enkéaten beror for att sedan kunna ta fram en lattforstaelig
enkat som skapar ett intresse hos respondenten.

Som intervju- och enk&tundersékningen visade att en ”Min sida” pa Gina Tricots webbsida skapar
ett mervarde mot foretagets kunder. Jag tror &ven att det &r betydligt viktigare att foretag fokuserar
pa att skapa ett mervarde for kunden da de handlar pa Internet an i butik just for att kunden pa
Internet inte langre har samma kontroll dver sitt kop som i detaljhandeln och kan k&nna sig mer
osdker om foretaget inte visar ett engagemang och palitlighet. ”Min sida” kan som sagt pé flera sitt
skapa mervarde och jag tvivlar inte pa att ett mervarde kan tas fram av Gina Tricot forutsatt att de
anstranger sig for sina kunder och gér en noggrann undersdkning av deras kunders tankar och
behov for att sedan kunna tillgodose deras énskemal. Ett nddvéandigt arbete om man vill fa kunden
att kanna sig trygg i att handla i ett foretagets e-butik. Av egna erfarenheter anser jag sjalv att
foretag som kan erbjuda sina kunder personlighet och unika erbjudanden skapar ett mervarde och i
vissa fall aven lojalitet.

Jag ser inte icke lojala kunder som ett problem pa alla marknader. Jag tror att de som framst ar
tvungna att standigt arbeta med att skapa lojala kunder &r foretag pa storre marknader dar
konkurrensen ar betydligt hdgre om kunder och produkter och trender standigt forandras. Ur arbetet
kan jag konstatera att modebranschen &r en av dem, dér bland annat resultatet visade att ndrmare
hélften av svarspersonerna anser att de inte skulle bli lojalare kunder om Gina Tricot kan erbjuda de
funktioner manga av kunderna efterfragade pa grund av att de handlar de klader och méarken tycker
om.

Som konstaterat ar utbudet av foretag och produkter idag brett pa sa val Internet som i
detaljhandeln. Som konsument har man darmed mojligheten att besoka flera foretag for att hitta de
perfekta skorna, jeansen eller skjortan. En av anledningarna till att man som kund inte alltid visar
sig lojal mot foretag tror jag beror pa den mangden valmojligheter som skapats for konsumenten ur
handelsmarknaden. Utbudet av produkter &r sa pass stort och priserna otroligt varierande inom
modebranschen att detta mojligen gér marknaden till en av de dar jag tror att flest folk
impulshandlar. Jag tror att det finns en storre chans att ett planerat kop gor kunden lojal &n da
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konsumenten hittar nagot de gillar och handlar pa impuls. Ett planerat kdp innebar manga ganger
mer efterforskning hos kunden och &r ett betydligt mer genomtankt kép. Har har Internet egentligen
alla forutsattningar eftersom konsumenten kan besoka flera foretag samtidigt och jamféra deras
produkter, priser, material etc. En nackdel ar dock att de inte har mgjlighet att fysiskt se eller ta pa
varan. En 16sning till detta problem kan vara att visa en kort video dar produkten presenteras och
konsumenten kan se storlek, farg och liknande i forhallande till en person och klader.

Att internethandel fortfarande ar fraimmande fér manga méanniskor och &nnu inte ar lika vanligt som
detaljhandeln kan &ven det vara en orsak till att konsumenter inte anser sig lojala, da varken
besoken eller kdpen sker tillrackligt regelbundet. Detta &r antagligen nagot som utvecklas allt mer
eftersom manga foretag idag finns pa Internet och det bérja bli ett mer naturligt alternativ att handla
pa, vi manniskor maste bara véanja oss vid tanken.

Efter att ha gatt igenom kundernas 6nskemal pa funktioner funderade jag sjalv kring kreativa
funktioner pa Gina tricots Min sida” som skulle kunna innebira att kunder inte enbart besoker
”Min sida” nir de ska handla, kontrollera uppgifter eller orderhistorik. Jag kom fram till att kunder
med ”Min sida” hos Gina Tricot ocksa kan ha tillgéng till att:

- gd in i ett provrum och pa en provdocka testa och kombinera Gina Tricots plagg pa eget vis.
Tanken med denna funktion ar att den ska underlatta for kunder som inte har nagon Gina
Tricotbutik i nérheten, men sjalvklart dven for de som bara vill mixa och matcha.

- Kunna ladda upp och spara bilder pa outfits de sjalva tagit.
Denna funktion &r en typ av kom-ihag-inspiration” for kunden. Perfekt for den dagen da man inte
vet vad man ska ta pa sig och bara behover paminnas.

- Fa outfittips for veckan
En typ av inspiration for alla veckans dagar och hjélp for kunden att handla.

- Se ”maésten”
Kan vara alltifran nyinkomna kléader eller en snabbsald vara till ’snackisplagget”.

- Via sin mail fa nyhetsbrev om produkter, foretaget med mer.
Detta kan vara en fordel for Gina Tricot da deras kunder blir paminda om att besoka webbsidan
och anvinda ”Min sida”. Nyhetsbrevet kan vara utformat pa ett sitt som gor kunden nyfiken.

5.2 Slutsats

Under arbetes gang da jag jamfort olika foretags webbsidor kan man tydligt se att manga andra
foretag har kommit langre i utvecklingen av sina webbsidor &n vad Gina Tricot har idag. Som
resultatet av enkatundersokningen visade var det personer som forvanades att Gina Tricot inte har
nagon “Min sida”. Gina Tricot &r fortfarande relativt nya med sin webbsida och jag tycker att de &r
pa god vag i utvecklingen av sin webbsida och i arbetet med att erbjuda sina kunde ett mervarde.
Jag tror att de kommer att lyckas bra da de fokuserar pa att skapa engagerade kunder och vill att det
ar de som definierar vad som anses vara en rolig och en viktig funktion pd ”Min sida.”
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7. Bilagor

7.1 Djupintervju
Inledande fragor:
- Kaénner du sedan tidigare till begreppet ”"Min sida”?
- Hur skulle du beskriva ”Min sida”?
Tanken hos mdnga foretag dr att en "Min sida” ska skapa ett mervdrde for dig som kund. ”Min
sida” kan innehadlla alltifran personuppgifter, leveransinformation och kundens rattigheter till

funktioner med upplevelser sa som inspiration, kreativitet och exklusiva erbjudanden.

- Vad ar mervarde for dig?

Gina Tricot dr ett exempel pa ett foretag som inte erbjuder en ’Min sida ™.
- Skulle du anvénda en ”"Min sida” pa Gina Tricots hemsida, och i sa fall varfor?

- Vilka typer av funktioner och information vill du att en ”Min sida” hos Gina Tricot ska
innehalla for att skapa ett mervarde for dig?

- Anser du att du skulle bli en lojalare kund om Gina Tricot kan erbjuda dig detta? Varfor?
Varfor inte?
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7.2 Enkéat
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1. Kédnner du till 3. Kédnner du sedan 4. Har dunagon 7. Anser duattdu 8. Skapar
Gina Tricots tidigare till "Min gang anvant skulle bli en funktionerna du
webbsida? sida"? funktioner pa "Min lojalare kund om tycker &r viktigast
sida"? Gina Tricot kan  ett mervarde for

erbjuda dig de dig som kund?
funktioner du
onskar?

Resultatet &r angivet i procent

Resterande fragor bestod av flera svarsalternativ och sag ut pa foljande sétt:
2. | vilket syfte har du besokt Gina Tricots webbsida? Du kan ange flera alternativ

- Handla kl&der

- Fa inspiration

- Soka jobb

- Kontakta foretaget

- Har aldrig besokt hemsidan
- Annat:

5. I vilket syfte har du anvant funktionerna? Du kan ange flera alternativ.

- Andrat en bestallning

- Kontrollerat en faktura

- Tagit del av erbjudanden sa som rabatter, rea, tavlingar
- Hittat inspiration

- Tagit kontakt med foretaget gallande en order

- Har aldrig anvédnt ”Min sida”

- Annat:
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6. Vilj vilka fyra funktioner du anser vara viktigast att en ’Min sida” hos Gina Tricot innehaller?

Inspiration sa som lookbooks, bilder och kollage

Att det enkelt och tydligt visas hur man tar
kontakt med foretaget vid fragor

Storre sortiment an i butik

Nyheter framhavs

H procent

Historik om tidigare bestallningar, leveranser,
returer

Hjalp att handla, exempelvis dar slumpmassigt
utvalda produkter som matchar din vara visas...

Exklusiva erbjudanden sa som rabatter, fri frakt,
rea, tavlingar

Tydlig information om hur personuppgifter
hanteras

Tillgang att se kommande plagg _

0 20 40 60 80 100

Resultatet &r angivet i procent

9. Vad tycker du om att Gina Tricot inte har ndgon "Min sida”?

10. Hur gammal &r du?
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