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Appendix 1: Conceptual Framework
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Appendix 2: Questionnaire
Enquête Multi Channel Shopper 20111
1. Welke retailkanalen gebruik je wanneer je producten koopt van de H&M

____Winkel
____Online shop
____Catalogus

2. Hoe vaak doe je een aankoop (transacties) bij de retailkanalen die genoemd worden bij vraag 1? Geef per kanaal aan hoe vaak je een aankoop (transacties) maakt per kwartaal.
____Winkel
____Online shop
____Catalogus

3. De stellingen bij deze vraag gaan over de keuzes die je maakt wanneer je een kanaal kiest om een aankoop (transactie) te doen bij de H&M. Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft (1= nooit en 6= altijd)

· Ik gebruik de online shop om  een selectie van producten te maken die ik van plan ben om te gaan kopen in de winkel 

· Ik gebruik de winkel om een selectie van producten te maken die ik van plan ben om te gaan kopen in de online shop

· Ik gebruik de catalogus om een selectie te maken van de producten die ik van plan ben om te gaan kopen in de winkel

· Ik gebruik de catalogus om een selectie te maken van de producten die ik van plan ben om te gaan kopen in de online shop
4. Welke shopping elementen zijn voor jou belangrijk wanneer je de winkel gebruikt om kleding kopen (transactie) van de H&M? Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft ( 1= zeer onbelangrijk en 6= zeer belangrijk) 

· De mogelijkheid om de producten te passen voordat je het koopt

· De mogelijkheid om de producten te inspecteren op kwaliteit

· De inrichting van de winkel 

· De mogelijkheid om de producten direct in bezit te hebben

· Een goede service (persoonlijk contact, klantvriendelijkheid, snelheid van de service) 

· Privacy (privacy wanneer je kleding past en kleding koop zoals lingerie)

· Beveiliging (bewaking in de winkel)

· Tijdbesparend (geen rijen, geen verkeer, het vinden van producten)

· Het makkelijk terugbrengen (of ruilen) van producten

5. Welke shopping elementen zijn voor jou belangrijk wanneer je de online shop gebruikt om  kleding kopen van de H&M? Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft ( 1= zeer onbelangrijk en 6= zeer belangrijk) 

· Een overzichtelijke weergave van alle producten

· De layout van de webpagina

· Makkelijk navigatie op de webpagina 

· Een goede service die de website ondersteund (service via telefoon en website) 

· Tijdbesparend (het vinden van producten, snel afrekenen)

· Het makkelijk terugsturen (of ruilen) van producten

· Veilig shoppen (betaling- en persoonsgegevens zijn beveiligd)

· Meerdere betalingsmogelijkheden

· Snelle leveringstijd
6. Welke shopping elementen zijn voor jou belangrijk wanneer je de catalogus gebruikt om kleding te kopen van de H&M. Omcirkel  het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft ( 1= zeer onbelangrijk en 6= zeer belangrijk) 

· Een overzicht van alle producten

· De layout van de catalogus

· Een goede service (service via de telefoon) 

· Tijdbesparend (makkelijk producten vinden, snel afrekenen)

· Het makkelijk terugsturen (of ruilen) van producten

· Veilig shoppen( betaling- en persoonsgegevens zijn beveiligd)

· Meerdere betalingsmogelijkheden

· Snelle levertijd
7. Wanneer je de H&M winkel gebruikt om kleding te kopen, hoeveel geld, tijd en energie ben je kwijt? Omcirkel het getal dat jouw antwoord het best omschrijft (1= bijna niks en 6= veel te veel)

· Het geld dat je besteedt aan product en andere winkelgerelateerde kosten (zoals benzine, parkeren, openbaar vervoer)

· De tijd die besteedt als je de producten koopt in de winkel (bv. wachttijd)
· De tijd die je besteed als je naar de winkel gaat (bv. reistijd en parkeren)

· De tijd die je besteedt aan het vinden van het juiste product

· De energie die je besteedt als je naar de winkel gaat (bv. zoeken van een parkeerplek)

· De energie die je besteedt aan het vinden van het juiste product

8. Wanneer je de online shop gebruikt om producten te kopen, hoeveel geld, tijd en energie ben je kwijt? Omcirkel het getal dat jouw antwoord het best omschrijft (1= bijna niks en 6= veel te veel)
· Het geld dat je besteedt aan product en andere online winkelgerelateerde kosten (zoals verzendkosten)
· De tijd die je besteedt aan het navigeren op de website en het vinden van het juiste product

· De tijd die je besteedt aan het wachten op het laden van de website, 

· De tijd die je besteedt aan het wachten op de levering van het product, 

· De tijd die je besteedt aan het maken van een transactie

· De energie die besteedt aan het navigeren op de website en het vinden van het juiste product

· De energie die je besteedt aan het maken van een transactie
9. Wanneer je de catalogus gebruikt om kleding om producten te kopen, hoeveel geld, tijd, energie ben je kwijt? Omcirkel het getal dat jouw antwoord het best omschrijft (1= bijna niks en 6= veel te veel) 

· Het geld dat je besteedt aan product en catalogus gerelateerde kosten (zoals verzendkosten)

· De tijd die je besteedt aan het bladeren door de catalogus en het vinden van het juiste product

· De tijd die je besteedt aan plaatsen van een bestelling en het ontvangen van een bevestiging

· De tijd die je besteedt aan het wachten op de levering van het product 

· De energie die je besteedt aan het bladeren door de catalogus en het vinden van het juiste product

10. De stellingen bij deze vraag gaan over de keuzes die je maakt wanneer je een kanaal kiest voor het zoeken naar product informatie over de producten van de H&M. Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft (1= nooit en 6= altijd)

· Ik gebruik de online shop om informatie te zoeken over de producten van de H&M

· Ik gebruik de winkel om informatie te zoeken over de producten van de H&M

· Ik gebruik de catalogus om informatie te zoeken de producten van de H&M

· De winkel helpt mij beter te oriënteren voordat ik een product koop

· De online shop helpt mij beter te oriënteren voordat ik een product koop

· De catalogus helpt mij beter te oriënteren voordat ik een product koop

11. Hoe vaak gebruik je een retailkanaal om informatie te zoeken over de producten van de H&M? Geef aan hoe vaak je een retailkanaal bezoekt per kwartaal?

____Winkel
____Online shop
____Catalogus

12. Welke informatie over de producten van de H&M vindt jij belangrijk wanneer je de winkel gebruikt om deze productinformatie te zoeken? Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft (1= zeer onbelangrijk en 6= zeer belangrijk)

· Overzicht van de collecties

· Beschikbaarheid van een product

· Prijs

· Kwaliteit van het product

· Beschikbare maten

· Verschillende stijlen

· Verschillende trends

· Aanbiedingen

· Bijpassende producten

13. Welke informatie over de producten van de H&M vindt jij belangrijk wanneer je de online shop gebruikt om deze productinformatie te zoeken? Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft (1= zeer onbelangrijk en 6= zeer belangrijk)

· Overzicht van de collecties

· Beschikbaarheid van een product

· Prijs

· Kwaliteit van het product

· Beschikbare maten

· Verschillende stijlen

· Verschillende trends

· Aanbiedingen

· Bijpassende producten

14. Welke informatie over de producten van de H&M vindt jij belangrijk wanneer je de catalogus gebruikt om deze productinformatie te zoeken? Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft (1= zeer onbelangrijk en 6= zeer belangrijk)

· Overzicht van de collecties

· Beschikbaarheid van een product

· Prijs

· Kwaliteit van het product

· Beschikbare maten

· Verschillende stijlen

· Verschillende trends

· Aanbiedingen

· Bijpassende producten

15. Wanneer je op zoek gaat naar informatie over de producten van de H&M in één van hun winkels, hoeveel geld, tijd en energie besteed je aan het zoeken naar deze informatie? Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft (1= bijna niks en 6= veel te veel)
· Het geld dat je besteedt aan benzine, parkeren, openbare vervoer en kinderopvang wanneer je naar de winkel gaat

· De tijd die je besteedt aan het reizen naar de winkel (bv. verkeer, parkeren, openbaar vervoer)

· De tijd die je besteedt aan het vergelijken van producten en het analyseren van de kwaliteit

· De energie die je besteedt aan het reizen naar de winkel (bv. parkeren)

· De energie die je besteedt aan het vergelijken van producten en analyseren van de kwaliteit

16. Wanneer je op zoek gaat naar informatie over de producten van de H&M in de online shop, hoeveel geld, tijd en energie besteed je aan het zoeken naar deze informatie? Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft (1= bijna niks en 6= veel te veel)
· Het geld dat je besteedt aan internet (internetkosten)

· De tijd die je besteedt aan het navigeren van de website

· De tijd die je besteedt aan het wachten op het laden van de website

· De tijd die je besteedt aan het vergelijken van producten

· De energie die je besteedt aan het navigeren van de website 

· De energie die besteedt aan het vergelijken van de producten

17. Wanneer je op zoek gaat naar informatie over de producten van de H&M in de catalogus, hoeveel tijd en energie besteed je aan het zoeken naar deze informatie? Omcirkel het getal dat het beste jouw antwoord omschrijft (1= bijna niks en 6= veel te veel)
· De tijd die je besteedt aan het bladeren door de catalogus 

· De tijd die je besteedt aan het vergelijken van producten

· De energie die je besteedt aan het bladeren door de catalogus 

· De energie die je besteedt aan het vergelijken van producten

18. Elk retailkanaal biedt een vorm van gemak wanneer je een product koopt. Geef de mate aan bij welk kanaal je het meeste gemak ervaart wanneer je een product koopt van de H&M. Omcirkeld het getal dat het beste jouw niveau van gemak omschrijft (1 = zeer ongemakkelijk en 6 = zeer gemakkelijk)

· Winkel

· Online shop

· Catalogus

19. Elk retailkanaal biedt een vorm van gemak wanneer je op zoek gaat naar informatie over de producten. Geef de mate aan bij welk kanaal je het meeste gemak ervaart wanneer je op zoek gaat naar productinformatie over de producten van de H&M. Omcirkel het getal dat het beste jouw niveau van gemak omschrijft (1 = zeer ongemakkelijk en 6 = zeer gemakkelijk)

· Winkel

· Online shop

· Catalogus

20. Geef per kanaal aan hoe tevreden je bent met het kanaal wanneer je een product koopt (transactie) bij de H&M? Omcirkel het getal dat het beste jouw niveau van tevredenheid omschrijft (1 = zeer ontevreden en 6 = zeer tevreden)

· Winkel

· Online shop

· Catalogus

21. Geef per kanaal aan hoe tevreden je bent met het kanaal wanneer je op zoek gaat naar informatie over de producten van de H&M. Omcirkel het getal dat het beste jouw niveau van tevredenheid omschrijft (1 = zeer ontevreden en 6 = zeer tevreden)

· Winkel

· Online shop

· Catalogus

22. Natuurlijk koop je je kleding bij verschillende retailers naast de H&M. Geef aan welke kanalen je gebruikt van deze retailers (meerdere antwoorden zijn mogelijk) 

	
	Traditional Store
	Shop online
	Catalog

	Zara
	□
	□
	□

	Mango
	□
	□
	□

	C&A
	□
	□
	□

	New Look
	□
	□
	

	Esprit
	
	
	

	Vero Moda
	□
	□
	

	Wehkamp
	
	□
	□

	Otto
	
	□
	□

	Neckermann
	
	□
	□

	Zalando
	
	□
	

	Other. Please inform the name of the store:______________
	□
	□
	□


23. Hoeveel procent van je totale uitgaven aan kleding wordt er besteedt aan de retailers. Geef per retailer aan hoeveel procent (van je totale uitgaven aan kleding) je besteed. 

· H&M

· Zara

· Mango

· C&A

· New Look

· Esprit

· Vero Moda

· Wehkamp

· Otto

· Neckermann

· Zalando

24. Hoeveel besteed je aan kleding ( en andere accessoires) per kwartaal bij de H&M? €____

25. Geef een schatting, in percentages,  van je totale uitgave (gegeven bij vraag 24) per kanaal  wanneer je producten koopt bij de H&M? 

· Winkel



%

· Online shop


%

· Catalogus


%

26. Wanneer je online op zoek gaat naar informatie over de producten van de H&M, geef je dan meer uit in de winkel van de H&M? Zo ja, hoeveel? Geef een schatting van de toenamen in uitgaven.

Yes€____


No___

27. Hoe oud ben je

28. Wat is je geslacht

29. Is er een H&M winkel in de stad waar je woont

30. Hoe vaak koopt u kleding via het internet (per kwartaal)?____
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Appendix 4: Search frequency per channel (Hypothesis 1)
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Appendix 5: SPSS tables relating to hypothesis 2a-c
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Appendix 6: SPSS output regarding hypothesis 5a-c
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Appendix 7: SPSS output regarding hypothesis 7a-b
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Combination Traditional store and Catalogue
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[image: image27.wmf]
[image: image28.wmf]
[image: image29.wmf]
Appendix 11: SPSS output regarding hypothesis 15 a-c
[image: image30.wmf]
[image: image31.wmf]
[image: image32.wmf]
Appendix 12: SPSS output regarding hypothesis 16 a-c
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