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Abstract

Den har forstudien forsoker konkret besvara fragan "Hur kan H&M dra nytta av
Sociala Medier for att ytterligare starka sitt varumérke, komma néarmare sina kunder
och skapa en social samvaro kunderna sinsemellan?”. Studien fokuserar pa den
svenska marknaden, men lyfter fram exempel som gar att applicera pa ett globalt
perspektiv. Resultaten som presenteras bygger till stor del pa forfattarens egen
research kring och utvardering av H&M:s digitala narvaro idag, konkurrerande
aktorers natprofilering, kartlaggning av sociala nattjanster samt en storre
enkatundersokning hos malgruppen — H&M-kunder som ror sig pa natet.

Forstudien visar till exempel att H&M bor bli mer transparenta och gora pro-
interaktiva forandringar pa sin sajt. Besokare bér kunna kommentera och betygsétta
kladesplagg, tipsa vanner om innehall de finner intressant samt premieras om de
bloggar om H&M:s produkter. H&M bor ocksa bli aktivare mikrobloggare och
utnyttja Facebook pa fler satt. Studien ger konkreta exempel pa tjanster och
applikationer som mojliggor alla dessa delar pa for kunderna engagerande sétt.

Trots att forstudien utgar fran och ar inriktad pa att starka kladkedjan H&M:s digitala
narvaro, ar arbetet sannolikt intressant i ett storre perspektiv. Det vill séga, alla foretag
som dr intresserade av hur man kan utnyttja sociala nattjanster och applikationer for
att 6ka interaktiviteten och narheten till sina kunder (och darmed konvertera mer till
en modern marknad dar "konsumenten har makten”) har nagot att hamta i denna
forstudie.
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1. Idébeskrivning

1.1 Bakgrund

Pa uppdrag av kladkedjan Hennes & Mauritz AB, nedan kallat H&M och/eller
"foretaget”, har jag genom en grundlaggande forstudie forsokt besvara fragan Hur
kan H&M dra nytta av sociala medier for att ytterligare starka sitt varumarke,
komma narmare sina kunder och skapa en social samvaro kunderna sinsemellan? ™.

Jag som star bakom forstudien heter Jennifer Bark och dr andradrsstudent pa
Medieinstitutet i Stockholm, dér jag laser 80 KY-poang Kommunikation Nya Medier.
Jag har tidigare pluggat journalistvetenskap pa Journalisthdgskolan i Stockholm och
aven deltagit pA manga seminarier kring internet och sociala medier.

Yrkesmassigt har jag bland annat en bakgrund som skribent och trendbevakare for
den natbaserade trendbevakningsbyran Urban Lifestyle. Jag arbetar sedan tva ar
tillbaka som frilansande copywriter at Curious Mind, en byra som jobbar med text och
struktur pa webben. Sedan en tid tillbaka ar jag ocksa frilansande journalist pa
Internetworld, en affarstidning inriktad pa e-business och nyheter kring internet.

Pa det privata planet &r jag djupt involverad och engagerad i den digitala sfaren. Jag ar
en “early adopter” som &r snabb med att utforska nya trender och tjanster pa webben,
driver en egen blogg, dr medlem i flera olika digitala natverk och mikrobloggar
kontinuerligt.

Tack vare min utbildning, yrkeserfarenhet och genom mitt eget genuina intresse for
internet och sociala medier, ligger fragan i denna forstudie mig varmt om hjartat. Jag
bedémer darfor att jag besitter de forkunskaper som kravts for att genomféra en for
H&M relevant, dvergripande och djupgaende forstudie i amnet.

1.2 Syfte

Syftet med forstudien ar, som ovan namnt, att forsoka fa fram pa vilket satt H&M kan
dra nytta av sociala medier for att skapa en starkare "H&M-kultur” och komma
nérmare sina kunder.

Bestallarens (H&M:s) dnskemal &r att flytta fram sina positioner ytterligare nar det
géller de digitala satsningarna. De vill visa att de ar ett modernt varumarke som ligger
I framkant och som vill hitta nya véagar att kommunicera med sina kunder. Eftersom
H&M verkar globalt kan det vara intressant for dem att hitta strategier som gar att
applicera i ett globalt perspektiv, det vill sdga i alla 1ander d&r H&M &r fysiskt och
digitalt verksamma. Detta ar dock inget krav utan snarare ett dnskemal och fokus i
denna forstudie kommer framst att ligga pa den svenska marknaden.

Nedan presenterar jag ett urval av de delfragor som forstudien besvarar eller forsoker
att besvara:
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- Hur interagerar H&M med sina kunder pa den egna sajten? Finns det utrymme
for att 6ka det sociala vérdet till exempel genom olika applikationer och
interaktiva tjanster?

- Skulle H&M kunna utnyttja mikrobloggar (Twitter, Jaiku, Bloggy etcetera)
mer for att kommunicera med sina kunder och &ven knyta kunderna ndrmare
varandra?

- Hur jobbar H&M med Facebook — gar det att arbeta mer med grupper och
events och gar det att 6ka uppmarksamheten kring foretagets Facebook-
néarvaro?

- Hur jobbar H&M med bloggar? Skulle det kunna vara aktuellt med en
Twinglytjanst som listar trackbacks pa H&M:s hemsida sa fort nagon bloggar
om deras plagg eller verksamhet?

- Kan H&M skapa "kladwidgets” for till exempel Facebook, bloggar och
hemsidor dar kunder kan dela med sig av inkop, énskemal och inspiration?

- Finns det intresse for en onlinebaserad andrahandsmarknad for H& M-
produkter bland kunderna?

- Skulle publika betygsattningar och kommentarer av H&M:s klader och 6vriga
sortiment kunna tillféra kunderna (och foretaget) ett mervarde?

- Ar H&M:s kunder intresserade av att komma i kontakt med varandra och
skulle det i sa fall ga att knyta ihop dem via attraktiva forum?

1. 3 Tillvagagangssatt
Nedan presenterar jag forstudiens disposition samt beskriver i korthet hur jag gatt till
vdaga i arbetet.

De kallor som anvénts i detta arbete ar framst olika sajter och foretag som erbjuder
olika sociala och interaktiva nattjanster. Den samlade listan 6ver lankar till dessa finns
i Bilaga F. Kallférteckning.

Forstudien, som fokuserar helt pa den digitala arenan, bestar av tre huvuddelar:

1. Kartldggning av H&M:s digitala profil idag (kap 2.3)
2. Enkatbaserad malgruppsanalys (kap 3)
3. Konkurrensanalys (kap 4)

Resultatet i varje del har efter sitt genomférande sammanstéllts och analyserats.
Tillsammans har de tre delarna fatt utgora grundpelaren i den rekommendation (kap
6) som avslutar forstudien.

1.3.1 Kartlaggning av H&M:s digitala profil

I denna del av forstudien har jag gjort 6vergripande researcharbete kring hur
H&M idag agerar pa och anvander sig av internet och dess utbud av sociala
tjanster. Dels har jag tittat pa hemsidan (http://www.hm.com ) for att fa en
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oversikt av tjanster och erbjudanden gentemot kunder. Dels har jag last pa
kring varumérket och dess profilering. Jag har dven forsokt gora en sa
detaljerad kartlaggning som mojligt éver H&M:s totala internetnérvaro (det
vill sdga utnyttjandet av tjanster som ligger utanfor den egna sajten). Har har
jag aven gjort personliga utvarderingar av olika sociala nattjénster och
tekniska applikationer samt uttryckt vilken nytta de skulle innebéra for H&M.
Egna erfarenheter av internets sociala sfar och personligt utnyttjande av olika
tjanster har varit behjélpliga inslag i denna del av forstudien.

Hela denna kartlaggning har ocksa fatt ligga till grund for de fragor som
senare tagits med i malgruppsenkaten (kap 3).

1.3.2 Enkétbaserad malgruppsanalys

| ett andra skede sammanstélldes en webbenkat for att fa fram mer information
kring malgruppen (de av H&M:s kunder som ror sig pa natet), deras digitala
vanor och behov samt annan relevant information. Enkdaten utformades delvis
utifran det underlag som kartlaggningen av H&M:s digitala profil gav. Den
fardiga enkaten lades ut publikt som ett Google-doc pa adressen:
http://spreadsheets.google.com/viewform?key=pSMZe_C9E6B-
ImMQP7vwhEGg. Den var 6ppen for svar under tva veckors tid (darefter har
enkaten fatt ligga kvar, men inga fler svar har véagts in i min analys).

Léanken till enkaten postades ut till cirka 200 personer pa Facebook, samtliga
elever och personal pa Medieinstitutet samt till de personer som ingar i mitt
natverk pa mikrobloggen Jaiku (http://www.jaiku.com) . Detta "lankbete”
resulterade i 69 unika enkétsvar.

1.3.3 Konkurrensanalys

Avslutningsvis har jag gjort en mindre konkurrensanalys (kap 4) dér jag i
huvudsak tittat pa hur andra kladkedjors digitala profiler ser ut och i synnerhet
hur de anvénder sig av olika sociala tjanster och applikationer pa sina egna
sajter. I min research sag jag dver ett stort antal kladkedjor, men i forstudien
presenteras endast tva exempel som jag finner relevanta, Lindex och Ellos.

1.4 Mal

Malet med forstudien ar att bestallaren H&M direkt ska kunna borja verka i sociala
medier pa nya sétt och darigenom uppfylla sina dnskemal om starkta kundrelationer
och en starkare gemenskap kunderna sinsemellan*. Forstudien ska ge konkreta
exempel pa vilka tjanster och applikationer som kan implementeras i H&M:s digitala
strategi samt forslag pa hur foretaget praktiskt kan ga till vaga. Till varje forslag
lamnar jag ocksa en kort redogdrelse dver pa vilket satt denna tjanst/atgard kan gynna
H&M och dess kunder.

*Malet forutsatter att forstudien visar att det faktiskt finns mer for H&M att géra pa den digitala arenan
samt att behov och efterfragan kring detta finns hos malgruppen.


http://spreadsheets.google.com/viewform?key=pSMZe_C9E6B-lmQP7vwhEGg
http://spreadsheets.google.com/viewform?key=pSMZe_C9E6B-lmQP7vwhEGg
http://www.jaiku.com/
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2. Om Hennes & Mauritz

2.1 Basfaktaom H & M

Nedan foljer en kortare presentation av foretaget for att ge en djupare insikt i dess
affarsidé, vision och strategiska tank kring varumarket.

2.1.1 Historik

Hennes & Mauritz AB grundades av Erling Persson och 6ppnade sin forsta
butik i Vasteras 1947, da under namnet Hennes med forsaljning endast av
damklader. Ar 1968 kopte foretaget upp klad- och jaktutrustningsbutiken
Mauritz Widforss och bytte namn till Hennes & Mauritz.

2.1.2 H&M idag

Idag &r H&M ett borsnoterat foretag med huvudkontor i Stockholm. H&M
definierar sig som en kladkedja som “erbjuder mode och kvalitet till basta
pris”, vilket ocksa utgdr grunden i deras affarsidé. De riktar sig till dam, herr,
ungdom och barn och kladkollektionerna skapas centralt av ett hundratal egna
designers tillsammans med inkdpare och monsterkonstruktdrer. Férutom
klader saljer H&M dven kosmetikprodukter, accessoarer och skor under eget
varumarke. Den 19 februari 2009 lanseras H&M Home, foretagets nysatsning
pa heminredning, vars forsaljning endast sker via internet och katalog.

Vid verksamhetsarets slut 2007 fanns 1 522 fysiska butiker i 28 lander.
I Sverige, Norge, Danmark, Finland, Nederlanderna, Tyskland och Osterrike
erbjuds ocksa mode via distanshandel, det vill séga katalog och internet.

H&M &ger inte sjalva nagra fabriker utan koper istéllet in sina varor fran cirka
700 fristaende leverantorer i framst Asien och Europa. Foretaget har ett
tjugotal produktionskontor runt om i varlden och cirka 68 000 medarbetare.

2.1.3 Tillvaxtmal

H&M:s tillvaxtmal &r att 6ka antalet butiker med 10-15 procent per ar, men
ocksa att oka forsaljningen i befintliga butiker. Avgorande for
expansionstakten ar framfor allt tillgangen pa attraktiva affarslagen. H&M
séger sig sjalva vara “ett expansivt och finansiellt starkt foretag”. Deras
malséttning &r att vaxa kontrollerat och med bibehallen I6nsamhet. De senaste
fem aren har omsittningen inklusive moms 6kat med 73 procent och resultatet
per aktie med 139 procent. Expansionen har finansierats helt med egna medel.
Nagra digitala tillvaxtmal gar H&M tyvarr inte ut med, men det man kan
konstatera ar att deras digitala narvaro 6kat konstant de senaste aren.

2.1.4 Varumarkesstrategi

For att kunna erbjuda det senaste modet har H&M en egen design- och
inkopsavdelning som skapar kollektionerna. For att sakerstalla god kvalitet pa
varorna genomfors kontinuerliga kvalitetskontroller. | kvalitetsbegreppet ingar
forutom god kvalitet, &ven att varorna ska framstéllas med minsta moéjliga
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miljopaverkan och under goda arbetsforhallanden. For att halla ett Iagt pris
satsar de bland annat pa att ha fa mellanhander, att kdpa stora volymer, att
kopa ratt vara fran ratt marknad samt ha en effektiv distribution.

H&M uttrycker sjélva att "ett starkt varumarke ar en allt viktigare
konkurrensfordel”. All H&M:s kommunikation syftar till att bygga varumarket
pa kort och lang sikt samtidigt som erbjudandet férmedlas. De ar darfér noga
med att kollektioner, butiker, magasin, PR-aktiviteter, visningar, events och
designersamarbeten ska formedla samma budskap varlden éver. Kunderna ska
alltid kanna igen sig och veta vad H&M star for — mode och kvalitet till basta
pris.

2.2 H&M pa distans

Som ovan namnt bedriver H&M ocksa distanshandel via internet och
postorderkatalog, vilket huvudsakligen ar ett komplement till de fysiska butikerna.
H&M:s postorderverksamhet har funnits i Norden i dver 25 ar. 1998 6ppnade de
ocksa upp for e-handel. Styrkan med att ha flera forsaljningskanaler ar enligt H&M
valfriheten dar kunderna kan vélja den forséljningskanal som passar dem bést for
tillfallet”.

2.3 H&M pa natet
- kartlaggning av H&M:s digitala profil

H&M:s digitala profil ar relativt stark. Forutom den egna hemsidan finns kladkedjan
representerad pa till exempel communityn Facebook, videoforumet Youtube och
fototjansten Elickr. De har aven ett eget konto pa mikrobloggen Twitter. H&M
producerar podcasts, anordnar internetbaserade tavlingar samt engagerar medlemmar
via nyhetsbrev, onlinepaneler (utvarderande enkater), sms-erbjudanden och andra
mobila aktiviteter.

Nedan foljer en kortare genomgang av H&M:s digitala aktiviteter kompletterat av
egna synpunkter pa representationen i de olika kanalerna. Egna bedémningar och
synpunkter har jag i respektive stycke samlat under rubriken ”Vad saknas/skulle
kunna goras mer av?” for att tydliggora skillnaden mellan den objektiva
informationen och de mer subjektiva asikterna.

2.3.1 Hemsidan

H&M:s huvudsajt(http://www.hm.com), med undersajter fér respektive land
dar H&M finns representerat, ar innehallsrik och bestar av manga undersidor.
Huvudmenyn presenterar kategorierna Inspiration, Shop online, Hitta Butik,
H&M Club, Jobba pa H&M, Press, Finansiell info, Féretagsansvar samt Om
H&M. | vare kategori finns ocksa flera underkategorier.

Mest "digitalt nytank” aterfinns under kategorin Inspiration. Dar erbjuds
besbkaren bland annat att ta del av H&M Fashion show (podcast-avsnitt),
virtuella cityguider for till exempelvis London och Rom samt att skapa en
profil och anvanda sig av det digitala provrummet.


http://www.hm.com/
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Vad saknas/skulle kunna goras mer av?

Helhetsintrycket av sajten ar tilltalande, bade utifran design och redaktionellt
innehall. Man utnyttjar digital teknik i form av rorlig grafik och filmklipp och
har en onlineshop som kontinuerligt uppdateras (till exempel meddelas det
genast nar en vara ar slut). Foretaget antyder ocksa en vilja till transparens
genom att gora finansiell och annan organisationsrelaterad information
lattillganglig. | 6ver huvud taget kénns sidan ’up to date”, till exempel genom
att det puffas for aktuell information. Se Bilaga C. Bildexempel

Daremot erbjuder H&M sina besokare fa interaktionsméjligheter. Till
exempel finns inget forum déar besokare kan utbyta tankar, fragor och tips med
varandra och man kan inte kommentera och/eller betygsétta enskilda plagg.
H&M har heller ingen chattfunktion dar man som besokare kan fa ”prata”
direkt med en anstalld/expert fran foretaget. Vidare saknar de en sida eller
widget for att visa frackbacks till bloggare som skrivit om nagot som ror
H&M. Ingenstans puffas det heller for "hitta H&M pa natet™, det vill sdga att
H&M ér aktiva pa platser som Facebook, Youtube och Flickr. Foretagets
Twitter-uppdateringar ar heller inte synliga ndgonstans.

Om man som H&M-besokare vill dela med sig av specifikt innehall fran sajten
ar det svart. Det finns inga “’share this”’-applikationer (tipsa en van), vilket
borde kunna laggas till vid savél enstaka plagg som vid cityguider och
podcast-avsnitt. Forutom att det skapar mervéarde for kunderna ar det ocksa
ett effektivt satt for H&M att sprida varumarket och skapa merforsaljning.

2.3.2 Facebook

H&M har flera officiella, landsbaserade grupper pa Facebook. Den svenska
gruppen (http://sv-se.facebook.com/hm) har omkring 840 000 fans, ett aktivt
diskussionsforum, uppladdade filmklipp och bilder, lankar till relevanta
landningssidor samt en hel del information. Utéver de officiella grupperna, de
som startats av H&M sjélva, finns en rad grupper som startats av trogna
H&M-kunder och fans, till exempel I love H&M” och ”Open an H&M-store
in Israel”.

Vad saknas/skulle kunna gbras mer av?

En spontan reflektion ar att H&M skulle kunna utnyttja grupperna och
Facebook i stort &nnu mer genom att till exempel skapa gvents med
inbjudningar till klubbkvéllar for medlemmar, releaser av nya
designkollektioner och annat som sker vid specifika datum. Skulle H&M enligt
foregaende punkt skapa ’share this-applikationer”” pa hemsidan, borde
givetvis de ’senast delade objekten™ (alltsa exempelvis plagg som olika
besokare tipsat sina vanner om) dyka upp i ett fonster har.

Om inte H&M redan gor det, ar det ocksa en god idé att verkligen skanna av
gruppernas innehall med jamna mellanrum. De utgdr en vardefull ingang till
kundernas tyck och ténk kring foretaget och dess produkter.


http://sv-se.facebook.com/hm
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2.3.3 Youtube

H&M har en egen Youtube-kanal. Pa den svenska sidan
(http://se.youtube.com/hm), som registrerades den 7 mars 2007, finns idag 12
uppladdade filmklipp, bland annat reklamfilmer, ”fashion show”-avsnitt och
informationsfilmer om H&M:s globala, sociala ansvar (”our responsibility”).
Kanalen har drygt 70 prenumeranter och ett 40-tal vanner.

Vad saknas/skulle kunna goras mer av?

Overlag ar innehallet pa Youtube bra, daremot skulle det med fordel kunna
laddas upp fler filmklipp (till exempel fler podcast-avsnitt, intervjuer med
designers och modeller samt filmer som handlar om H&M som organisation).
Det finns ju gott om bra material, sa varfor inte dela med sig av det?
Dessutom borde man puffa for den egna Youtube-kanalen pa andra sajter, till
exempel den egna hemsidan, sa att folk faktiskt hittar dit.

Youtube kan ocksa med fordel anvéandas till att uppmana kunder och besokare
till interaktivitet. H&M kan till exempel anordna tavlingar dar malgruppen far
ladda upp egna videoklipp under olika teman och darefter delta i
omrostningar kring vilket som &r bast. Detta har potential att fa virala
spinoffeffekter som sprider varumarket till 1dga kostnader.

2.3.4 Flickr

H&M har dven ett eget konto pa Flickr (http:/flickr.com/groups/hmclothes/),
dar vem som helst kan dela med sig och ta del av andras bilder. H&M har
cirka 70 Flickr-medlemmar och pa kontot finns idag 155 bilder och filmer pa
H&M-produkter som gruppens medlemmar sjalva lagt upp.

Vad saknas/skulle kunna géras mer av?

| enkaten i denna forstudie (som jag gar igenom mer genomforligt i nasta
punkt) framkom det att ingen av de 69 respondenterna kande till att H&M har
ett Flickr-konto. Da ska man &nda vaga in att merparten av de svarande ar
aktiva internetanvandare med hog digital narvaro och kdnnedom om olika
kanaler. H&M borde kunna géra mer ’reklam for att de har en bred digital
narvaro, till exempel att de finns pa Flickr. Det skulle latt ga att puffa for pa
hemsidan, i nyhetsbrev och pa andra internetarenor som till exempel
Facebook och Youtube. Om fler k&nde till att Flickr-kontot existerade skulle
sannolikt fler engagera sig i att 1agga upp egna bilder. Dessa bilder skulle i
sin tur kunna anvandas av H&M i marknadsforingssyfte, forutsatt att de ar
tydliga med att ga ut med den informationen pa de platser dar bilderna laddas

upp.

2.3.5 Podcast

Ett starkt inslag i H&M:s digitala satsning &r deras podcast "H&M Fashion
video” som bland annat finns tillganglig pa hm.com
(http://www.hm.com/se/inspiration/fashionvideo__fv.nhtml#/fv/). Podcast-
avsnitten publiceras tva ganger per manad och innehaller modetips och
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trendbevakningar inom modevérlden. De gar att prenumerera pa via iTUnes
och RSS och &r &ven nerladdningsbara till PC, Mac och iPOd.

2.3.6 Nyhetsbrev

H&M erbjuder bade medlemmar och icke-medlemmar att prenumerera pa
digitala nyhetsbrev som utkommer med jamna mellanrum. Nyhetsbreven
innehaller modenyheter, extraerbjudanden, forhandsinformation om reor,
H&M clubnyheter och annan information.

2.3.7 Mikroblogg

H&M har ett konto pa mikrobloggtjansten Twitter (http://twitter.com/handm)
som ar "globalt tillganglig”, det vill sédga att alla som sjélva ar medlemmar pa
Twitter kan folja H&M:s uppdateringar. De har 550 "followers”, foljer sjalva
tva twittrande privatpersoner och har sju uppdateringar sedan sin Twitterstart 6
november 2008. Uppdateringarna sker pa engelska och ar av PR-art, men
skribenten/skribenterna har forstatt " Twitter-spraket” och uppdateringarna har
en personlig ton som k&nns anpassad till kanalen.

Vad saknas/skulle kunna goras mer av?

H&M é&r ganska nya pa Twitter, men det hindrar inte att uppdateringarna
skulle kunna vara kontinuerligare. Till exempel skulle de inte bara behéva
posta uppdateringar kring nya kollektioner och annat produktrelaterat, utan
aven ge information om foretaget i sig (hur det gar for aktien, hur man jobbar
med det sociala ansvaret ute i varlden, om fans bidragit med nagot speciellt
pa internet ocksa vidare). Mikrobloggformatet bygger just pa korta och
kontinuerliga postningar och behover inte alltid innehalla stora nyheter.

En idé ar ocksa att anvéanda sig av en tjanst som ping.fm (http://ping.fm/). Dar
kan man fran en enda plats posta ut statusuppdateringar och bilder till en rad
olika sociala medietjanster simultant. Om H&M hér skulle skriva ’new
collection out now”, kan det ga ut till Twitter, Facebook och andra forum
samtidigt vilket 6kar upplevelsen av deras digitala narvaro (de syns pa flera
platser och nar potentiellt ut till fler ménniskor). Genom att anvanda en sadan
tjanst skulle det heller inte vara nagot problem for H&M att uppdatera fler
tjanster och natverk utan att det behdver kosta dem i extra arbetstid.

2.3.7 Mobila aktiviteter

H&M har en mobilanpassad version av sin sajt hm.com. Till medlemmar som
fyllt i sitt mobilnummer och tackat ja till att fa information via sms, skickar
man kontinuerligt ut erbjudanden och lankar till mobila kampanjer, aktuella
tavlingar med mera.

2.3.8 Andra satsningar

H&M Fashion Runway showcase/SIMS:
(http://thesims2fashionrunway.ea.com/) &r ett exempel dar H&M vagat
experimentera med sitt varuméarke genom att integrera det i ett dataspel och
med hjélp av teknik vénda sig till potentiella kunder pa nytankande sétt.
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3. Enkéatbaserad malgruppsanalys
- sa vill kunderna ha det

Som beskrivet i inledningen har jag genomfort en enkatundersokning for att fa fram
intressen, behov och digitala vanor hos malgruppen. Med "malgruppen” avses har helt
enkelt de av H&M:s kunder som é&r digitalt narvarande, det vill sdga anvander sig av
internet pa olika satt. Det kan tyckas vara en banal malgruppsdefinition, men eftersom
H&M har ett brett spann pa sina kunder (bade vad galler kon, alder och nationalitet)
och dessutom inte vill begransa sina digitala satsningar till att na ett begransat urval,
ar definitionen relevant.

Enkaten har ocksa gatt ut till en bred skara manniskor (avseende alder och kon, dock
inte nationalitet) vilket min enkatredovisning visar.

3.1 Om enkéaten

Nedan redovisar jag en sammanfattning av de svar som den onlinebaserade
enkaten gav. Svaren i sin helhet med illustrerande grafer har jag samlat i
Bilaga B. Enkatsvar.

Forst vill jag poangtera att det i analysen av enkatresultatet finns vissa
aspekter som ar viktiga att ta hansyn till. Eftersom enkaten lades ut pa natet
och inbjudan enbart postades ut via mail och olika tjanster pa natet, har
malgruppen ringats in pa ett vettigt satt - alla som medverkat i enkaten ror sig
pa internet. Eftersom enkéten uttryckligen var riktad till personer som handlar
pa H&M var den svarande gruppen dven pa sa satt relevant. Daremot kan
svaren inte sdgas vara helt allmangiltiga eftersom enkéten inte ar kvantitativ
nog for att definieras sa. Dessutom gor aldersspannet pa de svarande (20 — 46
ar) att en stor, yngre publik uteslutits. Med fler yngre svarande &r det bade
mojligt och hogst sannolikt att vissa svar skulle se annorlunda ut.

Redovisningen nedan kompletteras I6pande av egna reflektioner vilka
fortydligas av rubriceringen ”Egen reflektion”.

3.2 Kort om respondenterna:

69 svarande

Aldersintervall 20 — 46 &r

70 procent kvinnor, 30 procent man

54 procent ar medlemmar i H&M club

30 procent prenumererar pa H&M:s nyhetsbrev
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3.3 Resultat av ja-/nej-/vet inte-fragor

Gemenskap

Pa fragan om respondenterna kanner gemenskap med andra H&M-kunder
svarar hela 70 procent nej. Likasa &r intresset for att utbyta tankar och
modetips med andra H&M-kunder online svalt, endast 20 procent svarar ja pa
den fragan.

Egen reflektion: Man kan valja att betrakta ovanstaende svar utifran tva
synvinklar. Antingen Iaser man in att ’kunderna vill inte ha med varandra att
gora’ och lamnar utvecklingen inom detta omrade darhan. Eller sa ser man
resultatet som en morot till att faktiskt forsoka 6ka gemenskapstanket bland
kunderna. Kanske ar det sa att det bara saknas gemensamma arenor for
kunderna att odla en gemenskap pa?

Interaktion

Enkaten visar daremot att flera skulle vara intresserade av interaktion pa andra
satt. 57 procent skulle garna vilja kunna vara med och rosta pa och bidra till
nya designers, plagg, kollektioner och kampanjer hos H&M. 48 procent vill ha
mojligheten att rekommendera och ta del av andras rekommenderade H&M-
plagg. Nastan halften uttrycker &ven intresse for en onlinebaserad secondhand-
marknad enbart for H&M-Kklader.

Egen reflektion: 1dén om en ’share this””-applikation k&nns utifran dessa
enkatsvar relevant. Sarskilt om denna applikation skulle kompletteras av en
l6sning for att betygsatta och kommentera plagg. Likasa &r det vart att notera
det hdga intresset for en onlinebaserad secondhand-marknad. Detta borde
verkligen vara nagot for H&M att ta i akt och kanske implementera pa sin
sajt. Med en affarsmodell liknande den som Blocket har
(http://www.blocket.se), dar saljaren betalar en liten summa for att lagga ut
objekt, skulle det ocksa kunna innebéra finansiella avanser for H&M, eller for
ett valgorenhetsprojekt som H&M stddjer och skulle kunna vélja att skéanka en
del av pengarna till.

Blogg

Over halften av de svarande &r aktiva mikrobloggare och 38 procent driver en
egen blogg. Nastan samtliga av dessa skulle vilja att deras blogg listas pa
hm.com via en trackback-funktion nar de bloggat om nagot som rér H&M:s
verksamhet och/eller produkter.

Egen reflektion: Intresse for en tjanst som Twingly blogstream
(http://www.twingly.com) ar bevisligen stort. For H&M som foretag ar det
forstas ett stort beslut att ta, inte minst nar det géaller instéallningen till den
egna transparensen. |1 och med att man ocensurerat lyfter in allménhetens
opinion kring varumarket och dess produkter (vilket man gor genom att visa
trackbacks till andra bloggar), slapper man ofrankomligt pa den egna
kontrollen. Samtidigt ar det ett stort och viktigt steg for ett modernt féretag
som H&M att ta. Internet har alltmer flyttat 6ver makten till konsumenten, och
det finns inget som visar pa att den utvecklingen kommer att avstanna.
Tvartom kommer foretag och organisationer behova lara sig agera alltmer pa
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konsumentens villkor. Det innefattar bland annat att lyssna och vara
narvarande pa de arenor dar konsumenten valjer att ta plats samt att bjuda in
konsumenten i 6ppna dialoger.

Facebook

Sa gott som alla (93 procent) ar medlemmar pa Facebook och &r dar aktiva pa
olika satt. En knapp tredjedel ar lockade av idén med en
”garderobsapplikation” dar man skulle kunna dela med sig av sina senaste
kladinkdp till vanner pa Facebook. Endast 3 procent uppger att de regelbundet
utnyttjar funktionen “share to Facebook”, 28 procent att de gor det ibland.

Egen reflektion: Férmodligen spelar aldern pa respondenterna en stor roll
har. Nojesapplikationer sasom en virtuell garderob’ appellerar troligen mer
till en yngre publik, &ven om intresset bland de svarande i enkéaten inte var
obefintligt. Att fa anvander “’share to Facebook’ behover heller inte tala emot
idén for en ’share this”-applikation hos H&M. Dels ar tanken att
applikationen skulle innehalla fler share to-mal” an bara Facebook. Dels
skulle den svara val mot H&M:s 6nskemal att "’vilja visa att de ar ett modernt
varumarke som ligger i framkant. Méjligheten att dela med sig av material
man hittar pa natet kanns namligen som ett naturligt inslag pa moderna
sajter.

hm.com

41 procent uppger vidare att de regelbundet besoker hm.com. Flest, 32
procent, gor det for att bestalla klader. 28 procent anvander sajten for att hamta
inspiration och 14 procent loggar in pa sin medlemssida. Endast en liten del &r
interaktiva genom att delta i tdvlingar, anvanda det digitala provrummet och
titta pa podcasts.

Egen reflektion: Aven har kan man angripa resultatet pa olika satt. Att fa ar
interaktiva behover inte tala emot ytterligare interaktiva satsningar. Daremot
kan det tala for att man behover utveckla dessa omraden. Kanske behdver de
marknadsforas battre. Kanske racker det med att addera mer ’socialt varde”
till sajten (till exempel i form av sociala applikationer som ’share this™,
kommentarsfunktioner och kanske ett forum) for att gora de interaktiva
aktiviteterna mer attraktiva.

3.4 Resultat av 6ppna fragor

| enkatens 6ppna fragor “saknar du nagot pa hm.com?” och "har du sjalv nagot
forslag hur H&M skulle kunna bli battre pa natet?” framkommer manga
intressanta svar.

Battre digitalt provrum

Flera vill att det digitala provrummet ska utvecklas och bli battre sa att
produkterna verkligen anpassas efter olika kroppstyper och stdammer béttre
éverens med den fysiska verkligheten. Nagon tror att “om kladerna hade haft
bade innerbenslang och drmlangd sa hade det kanske fungerat béttre”.
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Storre interaktivitet och mer delning

Svaren vittnar ocksa om ett sug efter storre interaktivitet, bade besokare
sinsemellan men ocksa med H&M som foretag. Flera vill ha méjlighet att,
liksom hos vissa konkurrerande aktérer, kunna kommentera enskilda plagg
och ta del av varandras kommentarer. Det finns dven 6nskemal kring att kunna
ldgga upp egna bilder for att dela med sig av hur ”vanliga méanniskor” ser ut i
olika klader. Enkatsvaren rymmer bland annat forslag pa rekommendationer
som hos Amazon (http://www.amazon.com) och en virtuell butik dar en avatar
med ens egna matt kan prova klader. Nagon foreslar att besdkarna ska kunna
résta pa “dagens vara” utifran nagra av H&M givna alternativ. Dagen efter ska
den vinnande varan ligga ute till férsaljning mot kraftigt reducerat pris, vilket
enligt respondenten bade bor generera merforsaljning pa sajten och besokare
till hm.com. Respondenten spinner &ven vidare och tanker sig att om en
bloggare eller bestkare garna vill att en viss vara prissanks, fiskar den efter
roster hos sina lasare och vénner, till exempel genom "Share to Facebook™ och
RSS fran bloggen vilket ar gratisreklam for H&M”.

Narmare kontakt med foretaget

En annan vill kunna chatta direkt med kundtjanst och ytterligare nagon vill bli
kontaktad om den vara hon bestéller &r slut men senare skulle bli returnerad,
sa att hon har majlighet att bestélla den pa nytt (med andra ord, ett kosystem).
Overlag vittnar enkaten om att H&M bor bli mer personliga. Nagon, som varit
H&M-kund valdigt lange och darfor tycker att foretaget borde ha koll pa vad
hon gillar, 6nskar till exempel att H&M kunde sdnda henne skraddarsydda tips
pa nya varor som kommit in och som hon borde gilla.

Modernare onlineshop

Nagra tycker att hela sajten borde utvecklas och forenklas, i synnerhet
onlineshoppen som upplevs omodern, rymmer for fa klader, ar rérig och
oengagerande och inte riktigt lyckas spegla de fysiska butikernas mode-,
ungdoms- och trendimage. H&M bar, enligt nagon, géra mer for att bestkaren
ska kanna sig hemma pa sidan, vara tydligare i sitt budskap, ha ett renare
upplagg och gora sajten mer 6verskadlig.
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4. Konkurrensanalys

Jag har gjort en mindre konkurrensanalys for att se hur nagra konkurrerande, svenska
kladforetag jobbar med sin digitala narvaro. Jag har valt aktorer dels utifran namn
som angavs i enkaten, dels utifran likvardighet med H&M i fraga om utbud, pris och
kundgrupp. Jag har gjort en ytlig s6kning pa ett stort antal kladkedjor, men de jag
lyfter fram i sin helhet har &r endast Lindex och Ellos. Framforallt har jag tittat pa
respektive kladkedjas hemsida, men jag har dven gjort en enklare webbsdkning for att
fa en bild av vilka sociala sajter och tjanster som de eventuellt utnyttjar.

For bildexempel, se Bilaga D. Konkurrensanalys — skArmdumpar

4.1 Lindex (http://www.lindex.com)

Lindex &r en kladkedja som saljer dam- och barnklader och vars malgrupp utgors av
”modeintresserade kvinnor”. Deras affarsidé ar "att erbjuda ett inspirerande prisvért
mode”. Lindex 6ppnade sin onlinebutik i maj 2007.

Idag har Lindex en enkel men stilren webbshop. Plaggen listas i logiska kategorier
och visas upp i lattéverskadliga bildregister. Nar besokaren klickar pa ett plagg far
hon, férutom valmajligheten att l&sa mer om och bestélla plagget, flera interaktiva
mojligheter. Hon kan genom ett musklick valja att ladda ner plagget som hégupplost
bild, tipsa en vén om det aktuella plagget (skickas som e-post) eller blogga om det
(besokaren far upp en kod som hon kan embedda pa sin blogg sa att plagget visas med
direktlank till Lindex sida. Den som viljer att blogga om plagget listas ocksa sjalv
som en Twingly-trackback under plagget pa Lindex sajt).

Forutom bloggsatsningen, som fatt stor medial uppmarksambhet, erbjuder Lindex &ven
ett eget affiliateprogram i samarbete med Commission Junction och Zanox. Den som
gar med som partner i programmet far bland annat kampanjanpassade banners att
lagga ut pa sin hemsida/blogg samt en produktfeed innehallande alla de produkter
som finns till forséljning i Lindex onlinebutik. Erséttningen for skapad forséljning
ligger pa sex till tio procent.

Néar det kommer till utnyttjandet av sociala tjanster och andra interaktiva aktiviteter
for besokaren haller Lindex lag profil och har betydligt samre internetnarvaro én
H&M.

Vad har H&M att lara?

4.2 Ellos (http://www.ellos.se)

Ellos, grundat 1947, &r ett postorderforetag med brett sortiment. De séljer saval dam-,
herr- och barnklader som heminredning, elektronik, film, spel, resor och
sportutrustning. ldag ingar Ellos tillsammans med varumarkena Josefssons, La
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Redoute, Catalog, Enjoy och Jotex i Redcats Nordic, Nordens ledande
distanshandelsforetag.

Ellos startade sin forsta sajt 1996. 2006 lanserade de sin, som de sjalva kallar det,
“mastersajt”. Eftersom Ellos har manga olika produktkategorier kan sajten upplevas
nagot spackad pa innehall, men sajten &r anda valstrukturerad och relativt
lattoverskadlig.

Aven Ellos samarbetar med Twingly och listar pa sin forstasida de senaste bloggarna
som lankat till Ellos sajt och produkter. Vid alla produkter har besokaren valet att
tipsa en van (endast via e-post), betygsatta produkten utifran ett femstjarnigt system
samt lamna kommentarer. Om man registrerar sig som medlem och skapar ett alias
har man aven mojlighet att stalla en fraga som Ellos besvarar. Ellos &r tydligt i sin
information att betyg och fragor kan komma att anvandas i marknadsforing.

| vrigt tycks Ellos ha Iag digital narvaro och utnyttjar inte, utifran vad som
framkommit i min research, nagra sociala tjanster eller kanaler pa natet.

Vad har H&M att lara? Att samarbeta med Twingly och dessutom lista ’senast
bloggat om” pa forstasidan ger ett transparent och valkomnande intryck.
Kommentars- och betygsattningsfunktionen vid respektive produkt engagerar
besokare och ger dem méjlighet att komma narmre varandra. Aven har signalerar
foretaget transparens genom att lata kunderna ha asikter kring deras produkter och
diskutera” dem sinsemellan. Tipsa en van-funktionen &r bra, men borde som
tidigare konstaterat utokas med fler delningsmal (exempelvis Facebook).

4.3 Sammanfattning konkurrensanalys

Jamfort med bade Lindex och Ellos har H&M en stérre och bredare digital narvaro.
H&M ror sig helt enkelt i fler kanaler och producerar mer material for kunderna att ta
del av . De grafiska satsningarna pa till exempel hemsidan kanns ofta mer pakostade,
moderna och i vissa fall genomténkta.

Déremot &r bade Lindex och Ellos duktigare pa att bjuda in sina kunder till en 6ppen
dialog, att slappa pa den egna kontrollen och ”lamna 6ver makten till konsumenten”.
Detta manifesteras dels genom trackbacks till bloggar, dels genom plagg och andra
produkter som besokare bade kan betygsatta, kommentera och enkelt dela med sig av.
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5. Sammanfattning

H&M har redan idag en relativt stark internetnarvaro, i synnerhet for att vara en
kladkedja. De utnyttjar manga olika sociala tjanster och kanaler som finns tillgangliga
pa natet och verkar ha forstatt pa vilka arenor malgruppen ror sig. Exempel pa detta ar
att de finns representerade bade pa Facebook, Youtube, Flickr och Twitter och
producerar manatliga podcasts for kunder och fans att ladda ner.

Utnyttjandet av modern, digital teknik aterspeglas vél pa den egna sajten, hm.com.
Exempel pa det &r det digitala provrummet, virtuella cityguider och manga grafiskt
rérliga element. H&M ger ocksa bilden av att vara duktiga pa att snabbt na ut med
information, bade pa sin sajt och via nyhetsbrev och sms. Det finns ocksa en hel del
information om H&M som organisation tillganglig pa sajten, allt ifran affarsidé och
vision till info om finanser och hur de tar sitt foretagsansvar ute i varlden. Pa sa satt
framstar H&M som ett relativt transparent foretag, vilket ar en viktig faktor i det
sociala samspelet (inte minst mellan foretag och konsumenter) pa internet.

Det finns dock flera saker som H&M skulle kunna bli battre pa. Trots att det forvisso
kommunicerar med kunderna, handlar H&M mycket utifran ett
envagskommunikationstank” vilket kidnns som ett omodernt foretagsgrepp. Ar det
nagot som internet och sociala medier bidragit till och idag staller hdga krav pa, ar det
just dialogen som blivit en viktig faktor och inte far forbises. For foretag handlar det
om att aktivt delta i konversationer snarare &n att tala om for sina konsumenter hur
nagot ligger till. Det handlar inte bara om att vara narvarande pa de arenor dar
konsumenten véljer att ta plats, utan att ocksa forsta kulturen dar, lyssna och bjuda in
konsumenten i 6ppna samtal. En vég att na dit ar just att se mojligheterna med sociala
medier och utnyttja kanaler, tjanster och applikationer som interagerar med dess
anvéndare.

Enligt forstudiens malgruppsenkat vill fler ha mojligheten till interaktivitet och
paverkan. Bland respondenterna finns bland annat 6nskemal om att kunna
kommentera och betygsatta plagg, kunna “dela plagg” till vanner och andra nétforum,
ladda upp egna bilder, chatta med kundtjénst, vara med och rosta fram nya
kollektioner, ha skraddarsydda avatarer, fa trackbacks till sina bloggar samt sélja och
kopa begagnade H&M-klader online. Stallda mot forstudiens syfte och mal, och
tillsammans med resultatet fran den mindre konkurrensanalysen, kanns alla dessa
onskemal relevanta. Flera av dem ar ocksa med i de rekommendationer som lamnas
till H&M.

Utifran informationen ovan samt egen research finns fler forslag pa hur H&M, dven
utanfor sin egen sajt, kan stérka sin digitala profil och interagera mer med sina
kunder. Till exempel bér H&M battre utnyttja de kanaler dér de redan ar aktiva. Det
handlar bland annat om att ladda upp fler klipp och anordna tavlingar pa Youtube, ha
en kontinuerligare statusuppdatering pd Twitter samt skapa events pa Facebook.
H&M bor ocksa bli battre pa att marknadsfora sin internetnarvaro och korslanka
mellan olika kanaler (till exempel bor det pa Facebook finnas Twitterfloden, pa
hm.com lyftas in Flickr-bilder ocksa vidare). Gemensamt for de tjanster och
applikationer som H&M bor jobba mer med &r att de har potential att 6ka kundernas
interaktion med foretaget och varandra, utan att det gor intrang i H&M:s
varumarkesstrategi.
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6. Rekommendationer — atgardslista

Har foljer en kortare atgérdslista dver vad H&M bor gora for att starka sin digitala
profil samt 6ka sina kunders interaktivitet och skapa en storre social gemenskap dem
sinsemellan.

Hur den rent tekniska implementationen kan ga till gar jag inte in pa da jag saknar
tillracklig kompetens inom omradet. For detta &ndamal rekommenderar jag H&M att
anlita en eller flera webbutvecklare.

Nar det géller budget gar jag heller inte in i detaljer. Kostnaderna ar svara att
uppskatta och kan variera véldigt beroende pa om H&M har utvecklare inhouse eller
om de maste anlita externa resurser.

For grafiska exempel se Bilaga E. Rekommendationer. (hyperlankade meningar ar de
som finns exemplifierade).

Vart att notera &r att sa gott som alla rekommendationer gar att applicera i ett globalt
perspektiv, det vill saga att H&M bland annat kan anvanda dem dven pa sina
undersajter pa andra sprak an svenska.

Pa sajten
Bygg om sa att alla unika plagg visas sida vid sida pa 6verskadliga sidor

- Gor det mojligt att betygsatta och kommentera varje unikt plagg sa att det
blir synligt for andra besokare.

- Lista ”populéraste plaggen just nu” (det vill séga de produkter som senast
fatt hogst betyg, exempelvis flest hjartan) pa sajtens forstasida. Lyft dven
in denna information pa andra platser dar H&M har en profil, till exempel
pa Facebook. Man kan ocksa ta det ytterligare ett steg genom att skapa en
widget for denna typ av information som besokare sjalva kan embedda pa
sina bloggar, hemsidor och andra digitala platser.

Borja samarbeta med Twingly
- Lista eventuella trackbacks med Twingly Blogstream vid varje plagg.
- L&gg dven in en widget som samlar flera Twingly-trackbacks i samma
fonster, exempelvis under rubriken senast bloggat om” pa
sajtens/onlineshoppens forstasida.

Skapa applikationer
- Utveckla en applikation sa att besokare latt kan tipsa vanner om innehall
pa hm.com (i synnerhet unika plagg och andra produkter). Ge bestkaren
flera alternativ, sdsom "tipsa via e-post”, "share to Facebook”, "share to
del.icio.us” ocksa vidare.
- Gor det ocksa latt for besokaren att lanka till unika objekt pa sin egen
blogg. Skapa med andra ord en funktionsknapp som forser besokaren med

en kopierbar html-kod d& han/hon klickar pa den.

Oppna “chatta med kundtjanst”
- Utoka kontaktmdjligheterna sa att besokare kan chatta direkt med
kundtjanst.
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Bygg "H&M second hand”

Skapa ytterligare en undersida/kategori till hm.com som forslagsvis dops
till ’7H&M second hand”. Tanken &r en onlinebaserad secondhand-
marknad dar besdkare kan sélja och kdpa begagnade H&M-plagg.

Knyt upp mot ett betalsystem liknande det Blocket anvéander sig av, dér
séljaren per saljkvot (exempelvis 1 séljkvot = 5 plagg) betalar en viss
summa via telefonsamtal eller sms. Betalning skulle ocksa kunna ske pa
samma satt som H&M-medlemmar annars betalar for bestéllningar pa
hm.com, det vill sdga via faktura eller kreditkonto hos H&M. En viss del
av intakterna skulle kunna ga till valgérenhetsarbete signerat H&M, vilket
ar goodwill for varumarket.

Utnyttja Twinglysamarbetet dven for denna sajt sa att besokare kan blogga
om secondhand-marknaden och uppmérksamma unika séljobjekt.

Skapa interaktiva omrgstningar
”Dagens/veckans vara”:

Vélj ut tre plagg varje dag/vecka som besokare far rosta pa.

Valj utifran omrostningen ut vinnarplagget dagen/veckan darpa som da blir
”dagens/veckans vara” och saljs till kraftigt reducerat pris.

Léagg pa en funktion som gor det mojligt for besokaren att via en knapp
direkt tipsa vanner och/eller blogga om tavlingen och den vinnande varan.

Rosta fram nasta designerkollektion

Lat besokare nagon gang sjalva vara med och rosta fram nasta
designersamarbete/kollektion/kampanjmodell etcetera. Skulle kunna ske
pa samma satt som i omrostningen av ”dagens/veckans vara” och borde
ocksa kompletteras med en tipsa-funktion.

Lyft in floden fran sociala sajter och mikrobloggar och puffa for den
digitala narvaron

Laqgg in en widget, forslagsvis en liten ruta som alltid syns i toppen eller i
kanten av alla sidor pa hm.com, dér de senaste statusuppdateringarna fran
olika sajter visas (exempelvis twitter-uppdateringar och statusmeddelanden
fran Facebook).

Koppla dven ett Flickr-flode till hm.com sa att besokare, vilket enkaten
visar att det finns efterfragan pa, kan se "vanliga manniskor” visa upp sig i
H&M:s kléder.

Gor en till underkategori eller atminstone en tydlig puff pa sajten hm.com
som talar om var man kan hitta H&M pa natet i dvrigt (Facebook, Youtube
etcetera) med direktlankar till respektive forum/sajt/flode.
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Pa natet i ovrigt

Facebook:

Youtube:

Skapa events for kommande klubbkvallar, kollektionsreleaser och sa
vidare. Var i dverhuvudtaget aktiva, delta i diskussionstradar i forumet och
bidra konstant med ny information sa att intresset bland medlemmarna
halls levande.

Las med jamna mellanrum av vad som skrivs i gruppen, det finns mycket
att lara av vad medlemmarna skriver pa loggen och diskuterar i gruppens
forum.

Utveckla H&M-brandade Facebook-applikationer
= Skapa till exempel en garderob-widget dar
Facebookmedlemmar kan visa upp och dela med sig av sina
senaste kladinkop.

Lyft in floden fran andra sajter
=  Gor samma sak som pa sajten, det vill saga lyft in visuella
floden i Facebookgruppen sa att det dven dar visas de senaste
uppladdade bilderna i H&M:s Flickr-kanal, de senaste klippen
pa Youtube, nyaste "Tweeten” (twitteruppateringar) etcetera
(inte bara som statiska l&nkar, vilket ar fallet idag).

Ladda upp fler klipp!

Lyft in fler lankar till andra platser pa internet dar H&M har en profil,
exempelvis Flickr och Facebook.

Uppmana kunder och besokare till interaktivitet. Anordna till exempel
tavlingar dar malgruppen far ladda upp egna videos under olika teman och
delta i omrostningar kring vilken som ar bast. Har potential att fa virala
spinoffeffekter!

Mikrobloggar:

Uppdatera Twitter kontinuerligare, tdnk "minst en uppdatering om dagen”.
Ha en bredare repertoar, det vill sdga skriv ocksa om sadant som ror H&M
som organisation eller om sadant som héander pa den digitala modefronten.

Bli aktiv pa fler mikrobloggar (exempelvis Jaiku och Bloggy). Uppdatera

alla mikrobloggar inklusive sociala sajter som Facebook via exempelvis
Ping.fm sa att man effektiviserar och forenklar den fysiska arbetsbordan.

21



”Hur kan H&M dra nytta av sociala medier?”
Jennifer Bark

Bilaga A: Ordwiki

Hér ar ett litet lexikon 6éver namn, ord, termer och begrepp som forekommer i
forstudien och som kan behdva en djupare forklaring.

Affiliate: Begreppet ar ett engelskt laneord, betyder direktdversatt "ansluten”
eller "anknuten". Anvénds fér en webbsajt som genom annonser dirigerar
trafik av internetanvandare till en annan sajt. Ett affiliateprogram ar en
overenskommelse dar de som till exempel driver en onlinebutik betalar en
kommission till affiliate-partnern for att vidarebefordra trafik till dem. Den
som éar affiliate lankar alltsa vidare besokare till onlinebutiken mot betalning.

Applikation: En webbapplikation ar en form av datorprogram som fyller ett
direkt syfte for anvandaren. Webbforum eller gastbocker ar exempel pa en typ
av webbapplikation.

Avatar: En bild som anvands for att representera en anvandare pa ett forum,
community eller liknande.

Blogg: En typ av webbaserad daghok som innehaller periodiskt publicerade
inlagg pa en webbsida dér inlaggen &r ordnade sa att de senaste inlaggen oftast
hamnar hogst upp. Namnet ar férenkling av webblogg, fran de engelska orden
"web” och "log”. Ibland talar man om olika slags bloggar beroende pa vad
bloggarna tekniskt innehaller. Bloggarna innehaller oftast text, men kan ocksa
inkludera eller bygga helt pa bild och video. Vanligast ar att man bloggar fran
sin dator men det har ocksa blivit vanligare att blogga fran mobil, sa kallad
mobilbloggning eller mobloggning. Man kan ocksa dela in bloggarna efter
anledningen till att bloggen skrivs. Man kan da tala om politiska bloggar,
dagboksbloggar, foretagsbloggar, marknadsforingsbloggar, affarsbloggar
etcetera.

Early adopter: Engelskt ldneord, betyder direktoversatt "tidig brukare". Ar en
bendmning for det kundsegment som &r viktigt under en viss fas i utvecklingen
av innovativa produkter. Utmarkande for early adopters ar att de & mana om
att vara trendsattare genom att vara de forsta att inforskaffa det allra senaste.
Early adopters sags generellt vara populéra individer, valutbildade och ses som
forebilder i sina sociala umgéangeskretsar.

”Embedda”: Slang fran engelskans "embed”, vilket i webbsammanhang
betyder att man kopierar en html-kod med information fran en plats och sedan
klistrar in den pa till exempel en blogg sa att en viss bild, text eller videoklipp
(ofta med lank) visas dar.
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Sting
Dela bilden till din bloge

Markera lanken nedan, kopiera och kliztra in i din blogg

<z href="http 1/ www. lindex, cormse/Products/Product, asp=?ID=7242%:ubid=26575 ;I
prodid=300&2408parentid=08%c0lor=542157 8Newyiew=trua"=<img

sre="http /fwww, lindex, cormfArchive/Productirnages
/50000006174406_F_W30_090204114249,jpa" alt="Lindex Shop Online - Blus"
border="0" /=</a>= ﬂ

Exempel pa "embeddbar information™ delas ut till besokaren for att ta med sig
vidare till exempelvis sin blogg.

e Facebook

: Vérldens snabbast véxande community som rymmer en rad olika

interaktiva tjanster, applikationer och kommunikationsmojligheter. Till
exempel kan medlemmar sjélva skapa dppna eller slutna intressegrupper kring
olika &mnen for att exempelvis dela information, lankar, bilder etcetera och
skapa datumstyrda events.

e Flickr
flickr : webbtjanst for uppladdning av digitala bilder och videofilmer i
privata eller publika fotoalbum. Flickr &r aven en community som gor det
mojligt for anvandare att skapa och anvénda sig av diskussionsgrupper samt
kommentera bilder och videoklipp. Flickr erbjuder ett flertal olika tjanster,
bland annat &r det mojligt for anvandare att "taggar” sina egna och andras
material vilket underlattar vid sokning.

e iTUnes: Gratis mediaspelare utvecklad av Apple. Finns till operativsystemen
Mac OS X och Windows. Programmets huvudfunktioner ar bland annat att
spela musik, erbjuda smidig MP3-kodning, ge 6verblick av en stor samling
musikfiler, administrera innehallet i Ipod och Iphone, ladda ner poddradio-
sandningar och titta pa video.

e Mikroblogg: En mikroblogg &r en blogg dér antalet tecken per inldgg &ar
begrénsat (oftast till storleken av ett sms, det vill sdga 140 tecken).
Mikrobloggar kan anvandas som del av en annan internettjanst. Facebooks
statusuppdateringar ar ett exempel pa detta. Exempel pa rena
mikrobloggtjanster &r Twitter, Jaiku och svenskstartade Bloggy.

& Followers: Kallas de registrerade mikobloggmedlemmar som valjer att
folja ditt mikrobloggflode.
= Las mer:
http://mymlanthereal .wordpress.com/2009/01/19/mikroblogg-for-
dummies/

e Podcast: P4 svenska dven kallat ”poddsandning” eller "poddradio”. Ar en
metod att publicera (och for lyssnaren att prenumerera pa) ljudfiler och
filmklipp via internet. Poddséndningar skiljer sig fran andra satt att
tillhandahalla ljudfiler genom att RSS-fléden anvands for andamalet. Darmed
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laddas filerna ner automatiskt nar ett nytt avsnitt publiceras. Med hjalp av
sarskild programvara, en podcastklient, kontrolleras prenumerationerna pa
regelbunden basis och nya publicerade ljudfiler laddas ned automatiskt.
Dérefter kan man flytta dver filerna till exempelvis sin barbara musikspelare
eller telefon. Idag ar Apples iTunes den ledande podcastklienten med
inbyggda funktioner for poddradio.

e RSS: Anvénds bland annat av nyhetssidor och bloggar for att visa
sammanfattande eller fullstandigt innehall av webbaserad text eller
multimediafiler (exempelvis bilder eller filmer) tillsammans med en lank till
platsen det hamtats fran. Informationen presenteras som en XML-fil, pa vanlig
svenska kallat RSS-kanal, RSS-flode eller RSS-fil. RSS anvands ofta av
bloggare for att dela med sig av sina senaste inldgg och kommentarer. For att
enkelt kunna ta del av RSS-floden anvander man sig av sarskilda program, sa
kallade RSS-lasare, som installeras pa mobilen eller datorn. Programmen
kontrollerar automatiskt de RSS-floden man prenumererar pa och presenterar
nya inlagg pa ett dverskadligt satt. Anvandaren behdver saledes inte aktivt
soka upp webbsidor denne finner intressanta for att uppdatera sig om nagot har
hant.

=

Exempel pa RSS-symbol

e “Share-this/Dela med dig-applikation”: Funktion som ofta aterfinns i
samband med artiklar pa webben sa att besokare latt kan dela med sig av
(vidarebefordra den lankade informationen) till sociala forum och webbplatser
utanfor den aktuella sajten.

ELAMED DI o 20 8

ARIRI]

Bookmark & Share IDG.ce |
Do .. Delicio.us

' IG] Google Facebook |

Twitter L= Technorati |

i e Slashdot ma MySpace |

Q SturmbleUpon & Reddit |

: 8 Live Mare . |

Exempel pa& Share this-applikation |

e Trackback: En funktion i bloggar som mgjliggor visandet av andra bloggar
som kommenterat ett specifikt inldagg. Genom att en blogg "pingar" ett
specifikt inlagg pa en annan blogg sa uppmarksammas dess ldsare om den
forra bloggens kommentar till inldgget. Normalt visas dessa trackbacks under
inlagget i bloggen och ofta med ett utdrag ur texten och en lank, en sa kallad
permanent lank, till den blogg som gjort kommentaren.
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Twingly Blogstream: Tjanst med inbyggd trackbackfunktion for bloggar.
Gor det majligt for abonnenter (foretag) att automatiskt lyfta in floden fran
utomstaende bloggar i en synlig widget, sa fort bloggarna lankat till
information pa abonnentens sajt. Blogstreamen skapar levande fléden mellan
abonnenten och varlden utanfor, inom relevanta ramar. Den gor det mojligt for
besOkare att latt 1anka sig vidare till ytterligare information och opinion kring
foretaget, dess produkter och tjanster. Genom trackbacks blir det ocksa
potentiellt attraktivare for bloggare att l&nka till foretagets sajt eftersom
han/hon i sin tur far en lank till sin blogg hos foretaget och pa sa satt kan driva
mer trafik till sin egen blogg.

2 blogginlagg lankar till den Twvingly blogasdk
har artikeln
Intressant artikel orm e-handel

18 dagar zedan Easypic.se

Strategin bakom LensOns framgﬁngar
19 danar zedan Enfernos blogn

Exempel pa& hur Twinglys blogstream.

Widgets: Namnet “widget” ar en sammanslagning av begreppet "window
gadget”. En Widget ar ett grafiskt foremal, exempelvis en tryckknapp eller ett
textinmatningsfalt, som i sin tur kan visas i ett fonster i ett grafiskt
anvandargranssnitt pa datorn. Widgets kannetecknas, férutom sin grafiska
narvaro, ofta av att de tillater interaktion fran anvandaren genom exempelvis
textinmatningar eller musklickningar. Man séger att en widget vid ett
interaktionstillfalle genererar en handelse, och att denna handelse motsvaras
av en aktivitet i nagon form i systemet.

Youtube

You (T

: Webbplats dar registrerade anvandare gratis kan ladda upp egna
videoklipp. Sedan 2007 har Youtube borjat lansera lokala versioner for olika
lander pa landernas egna sprak. Anvandare tilldelas egna kanaler och foretag
kan pa samma satt ansoka om att ha en egen kanal/adress (exempelvis
youtube.com/hm).

Kallor: Wikipedia, Google, Youtube.se, Twingly.com, internetworld.se.
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Bilaga B: Enkatsvar

Jag ar...
3 Kiinna 48 TO0%
Kvinna
Man 21 30%
Man
0 10 20 40 50
Brukar du besidka hm.com?
Naj 41 Ja 28 4%
Mej 41 59%
.
L Ja 28
Vad gor du p% hm.com? {flera alternativ mdajliga)
hamtar inspiration hamtar inspiration 19 8%
hestéller kider 22 3%
bestéllar klader la=er h&m magazine 3 4%
laser h&m magazine tittar p& podeasts 2 3%
tittar pa podcasts loggar in pa min medlemssida 10 14%
loggar in pa min ... deltar i tavlingar 5 7%
deliar | tavlingar anvander det digitala provrummet 3 4%
annat 1 1%
anvénder det digi... N X
hesdker aldrig hm.com 36 5i%
annat

besdker aldrig hm...

0 7 14 21 28 35 42

Eftersom det gar attvalja fler &n en kryssruta kan procentsatsen dverstiga 100 %.
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Ar du medlemn i H&M club?

— Nej 32

Ja 37

Prenumererar du pﬁ H&M:s nyhetshrev?

Nej 48—

Ja 21

Kanner du gemenskap med andra H&M-Kunder?

— Vetej 12

MNej 48—
Ja 9
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7.

Skulle du vara intresserad av att uthyta tankar och modetips med andra H&EM-kunder online?

Ja 14 20%
e 55 Hej 55 80%
Wi O
P—a 14
8.
Har du en hlogg?
Mel 34— Ja 33 48%
Mej 34 49%
Tanker starta en 2 3%
i ker st... 2
Ja 33
9.

Skulle du vilja att din blogg listas pﬁ hm.com om du bloggar om nﬁgnt som raor dem?
Har ingen... 2 Ja 28 4%

e 14  20%
Haringen blogg 27 39%

Mej 14—
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10.

Vad giir du pa Facebook?
Uppdaterar min st...
Laddar upp bilder...

Ar medlem i grupper
Skapar events
Lamnar kommentarer
Chattar

Annat

Ar gj medlem pa F...

0 11 22 33 44 55

Uppdaterar min status

Laddar upp hilder och annat material
Ar medlem i grupper

Skapar events

Lamnar kommentarer

Chattar

Annat

Ar ej medlem p Facehook

Eftersom det gar att vélja fler &n en kryssruta kan procentsatsen dverstiga 100 %.

47
33
46
23
54
33
33

5

B8%
48%
B7%
33%
T8%
48%
45%

7%

11.
Skulle du vilja ha en "garderob-applikation" p% Facehook dar du till exempel kan dela med dig av dina senaste Kladinkop?
Ja 21 30%
MNej 48 :
Mej 48 T0%
(e
12.
Finns du pa ndgon mikrobloggstjianst? (t ex Twitter, Jaiku)
——Naj 26 Ja
Mej

Ja4o——

— Har aldri... 3

Har aldrig hirt talas om mikroblogogar
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13.

Amvander du funktionen “share to Facehook™ pﬁ wehbsidor ?

) Ofta 2
ok Sk lbland 19
Adrig 48

——|bland 19

3%
20%
TO%

14.

Nej 30 Ja 39 5T%
Mej 30 43%

Skulle du vilja Kunna rosta pﬁ och vara med och bidra till wa designersiplagg/kollektioner kampanjer hos H&M?

15.

Laddar du upp egna filmer pﬁ Youtube?
Ja 12

Mej &F

alz

17%
23%
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16.

Skulle duvilja kunna rekommendera H&M-plaggta del av andras rekommendationer p:ﬁ niatet?
MNe| 36— Ja 33 48%

Mej 3J6  52%

17.

Skulle du vara intresserad av en onlinebaserad secondhand-marknad enbart for H&M-Klader?
Mg 37F———— Ja J2  46%

Mej 37 4&4%

Kanner du till att H&M till exempel har...

e ke en egen Youtubekanal? 1 7%
egna podcast ¥ 5 33%

egna podeast ? har eftegetFlickr-korta? 0 0%
har ett eget Flic... en grupp pd Facehook? 15 100%

en grupp pa Faceb...

0 3 6 9 12 15

Eftersorm det gr att viljia flar &n en kvssruta kan procentsatsen dwerstiga 100 %.
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Saknar du nagot pa hm.com?

- Jag saknar utveckling och personlig anpassning av det digitala provrummet. Det
skulle vara kul om produkterna verkligen &r anpassade efter olika kroppstyper, en
trdja i storlek M kanske sitter jattebra digitalt men nér man provar den fysiskt i
butik sa passar den inte alls.

- Kan man kommentera kldderna? La redoute har ett chattrum dar man kan
diskutera med andra om kladerna, kanske nagot for H&M? Jag kan stora mig pa
att bilderna pa kladerna &r sa sma.

- Nej det e bra, men att man kanske skulle kunna betala med ett presentkort som
man har fran hm, tror inte man kan det.

- Mer klader

- Jag vet inte riktigt varfor men sajten kanns sa trakig och rérig pa sa satt att de inte
verkar veta vad de vill ha den till/géra med den. Nar man ¢ppnar sidan kan den
kannas proffsig men gar man in pa en flik sdisom shoppen kéanns den gammal och
inte i framkant. Jag tycker inte att sajten stdmmer med vad jag k&nner i butiken :(
Da tanker jag mode, ungdom, trender och stort utbud med bred malgrupp. Pa
sajten tanker jag enkel, rorig, oengagemang och tunt utbud av klader.

- Var inne pa sajten forsta gangen forra veckan och kopte bebisklader. Hamtade
paketet idag :)

- Jag gar in dar ibland men det &r for séllan for att jag ska kunna kalla det for att jag
brukar gora det. Darfor blev det ett nej pa om jag BRUKAR besdka hm.com.
Men det hénder att jag gor det.

- Ar dar for sallan for att kunna sdga om jag saknar nat.

- Jag skulle vilja bli kontaktad om den vara jag vill ha som &r slut blir returnerad
och att jag far mojlighet att bestélla den i sa fall. Typ att jag kan valja det sa att
det mejlas till mig om/nar den kommer tillbaka.

- Nej.

- Maojligheten att kommentera klader titta ex pa Ellos eller La Redoute. Chatta med
kundtjénst.

- Jag saknar overskadliga sidor och enkelhet.

- Nej, inte i dagslaget.

- Tycker att det digitala provrummet &r nagot av ett skamt...Alla klader sitter
snyggt pa mig, men eftersom jag ar 182 centimeter lang sa vet jag att sa inte ar
fallet i verkligheten. Alltsa kan jag inte anvanda det digitala provrummet trots att

idén ar bra. Om kladerna hade haft bade innerbenslang och armlangd angivna sa
hade det kanske fungerat?
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Har du sjalv nagot forslag pa hur H&M skulle kunna bli
battre pa natet?

- Envirtuell butik dar en avatar med ens egna matt kan prova klader. maxat!

- Forsok med sa riktad reklam/diskussion som majligt. Lat besokare kommentera
enskilda plagg, sa att bara de som ar intresserade av just det plagget behover lasa
det. Chatt som jag ndmnde ovan, kan vara bra eftersom man inte alltid har
smakrad med sig pa natet. Att prova klader pa en natdocka &r i och for sig en bra
idé, men den é&r alldeles for trog, och komplicerad for att jag ska prova pa det
igen. Jag vill ha praktisk information framst, men ar nyfiken pa andras asikter om
kladerna, passform, kvalitet, kansla m.m. Att lagga upp bilder pa sig sjélv i klader
man kdépt visar ju andra hur kladerna sitter pa olika manniskor och inte bara pa
modeller eller en viss typ av kropp.

- Interagera mer med bes6karen i ovan ndmnda forslag
- Kanske rekommendationer som pa amazon.com.

- Fa besokaren att kanna sig hemma pa sidan, vara tydligare i sitt budskap, renare i
upplagget och gora den enklare/mer dverskadlig. Rikta sig mot samma malgrupp
som i butik - alltsa den breda publiken!

- For att 6ka interaktiviteten skulle man kunna lata anvandarna rosta pa nagra
alternativ av vad som skall vara dagens vara. Rostning sker dagen innan. Dagens
vara ar till ett kraftigt reducerat pris. Genererar merforséljning pa sajten. (Fast
fraktavgift gor att man passar pa att képa mer an en vara at gangen) Genererar
bestkare till hm.com. (Kan tdnka mig att om en bloggare eller besdkare garna vill
att en viss vara prissanks fiskar den efter réster hos sina lasare och vanner, t.ex
"Share to Facebook" och RSS fran bloggen =gratisreklam for HM).
Veckans/Dagens vara kanske ar nagot de redan har idag, har varit inne for lite pa
hm.com for att veta...

- Kanske att de blir lite mer personliga. Jag har ju handlat hos dem sa lange att de
borde ha lite koll pa vad jag gillar och kanske kan skicka tips till mig om nya
saker jag gillar kommer in. Kanske att de ocksa kan komma med roliga forslag pa
hur just jag kan "hotta upp™ min garderob, haha!

- Framforallt borde man forenkla hm.com. Det ar dnda ingen som bryr sig om eller
blir imponerad av flashiga sidor langre. Ju fler plagg som kan presenteras pa en
och samma sida desto battre. Att bladdra fyra plagg at gangen &r rena déden. Det
ar en av anledningarna till att jag endast besoker sajten i nédfall. Det ar helt
enkelt smidigare och tar formodligen mindre tid att aka till kopcentret och kolla
utbudet. Sen begriper jag inte varfér man ska utveckla sig pa natet? Det ar battre
att sénka priserna istéllet. Till syvende och sist &r val prisklassen den frdmsta
anledningen till att folk handlar pa H&M. Men det kan i och for sig bero pa att
jag mer eller mindre undviker affarskedjor som kor tjatiga kampanjer(som t.ex
Gina Tricot, Dressman och MQ) och hellre gar till mindre butiker. Alltfor mycket
reklam gor att man trottnar pa konceptet innan man ens hunnit ta sig till kassan.
Att dessutom bdrja terrorisera folk pa sociala natverk, mikrobloggar etc blir lite
for mycket.

33



”Hur kan H&M dra nytta av sociala medier?”
Jennifer Bark

- Jag gillar inte H&M-klader. Sa skulle jag "raka" se t ex i en reklambanner att de
gor nagot "bra for varlden" i stort skulle H&M kunna fa credd! S3, Vilka CSR
ataganden har de?

- Tycker att det digitala provrummet &r nagot av ett skamt... Alla klader sitter
snyggt pa mig, men eftersom jag ar 182 centimeter lang sa vet jag att sa inte ar
fallet i verkligheten. Alltsa kan jag inte anvanda det digitala provrummet trots att
idén ar bra. Om kladerna hade haft bade innerbenslang och armlangd angivna sa
hade det kanske fungerat?

- Alla man (30-95 ar) koper skjortor. H&M har aldrig nagot enkelt och snyggt for

oss méan. Vi ar hanvisade till urusla Dressman. Tank om jag dnda var en kvinna,
vad kul det skulle vara att handla klader.

34



”Hur kan H&M dra nytta av sociala medier?”
Jennifer Bark

Bilaga C. Bildexempel

PO ERVICERIIYETSEREV I URIDISK INFORMATION. KDNTAKT SAITKARTA. BYTLAND

L]

HELARSRAPPORT
- INVESTOR RELATIONS
& % |

Skarmdump av forstasidan pa hm.com. Huvudkategorierna listas langst upp till
vanster.( http://www.hm.com/se/?fromshop=true)

& ] H&M:S POLICY
HELARSRAPPORT ¥ GALLANDE DUN

INVESTOR RELATIONS

ROM PA 24 TIMMAR
WO:28 VA DEL GOVERNO VECCHID o -

Vimngebuik

Sekvens ur en av H&M.s virtuella cityguider.
(http://www.hm.com/se/?fromshop=true#/Cityquides/)
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SHOP Crderformulér :"‘ Til kassan

4, ONLINE Onskelista 0 varor
J ﬁ‘ A w=l - N AR Myhetsbrev  Katalog kundservice  Min sida Logga in
AN RERREUIILELT EDARRR Iy kund

(BESTBUY.

-

N .

N START

ENTER CAMPAIGN >>

Forstasidan i H&M Shop online. (http://shop.hm.com/e/start)

&denim jeans

Fit Layal. 8-ficksmoadell med smal
passform och hooteut, Grenhdjd fram 22
cm ach innerbenslangd 81 crm i stl
3032 p L3s mer

@ Se detaljer
@ Mattahell

Storlek Antal
Walj storlek v il -
Fris

Mark denimbld, 15-7420

Lagg i shoppinghagen

b Laagidnskelistan
Sa har ser det ut inne i butiken nar besokaren klickat pa ett plagg. De interaktiva
alternativ som finns ar de som syns till hdger i bilden.
(http://shop.hm.com/se/shoppingwindow?dept=DAM_NEWS&shoptype=S)
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REMINDER MAIL

= OH MY MODEL

CHANGE COLOR

Hotpants 39:50

Q. 4 FROTAE » SHARE » CHANGE BACKGROUND

CHOOSE A (

$ DRESS UP |

Top 149:-
ITEM OUTAT
SAVE SAVE
| REMOVE ~ REMOVE
g st 198:-
» CHANGE MY FACE SHOP ONLINE

CATEGORY

I:‘ E_Tops =

‘l‘»{

=] 12345
by
e
LEF S
Top 149:- Blouze 249:-
SHOP ONLINE

J B
[ 1/@
oM

Blouse 149:- st 208:-

@ My Virtual Model Inc., 2005

Exempel pa hur det digitala provrummet ar utformat.
(http://www.hm.com/se/inspiration/provrum __ dressingroom?2.nhtml)

AM

Hur enkelt 5r det att skicka dina varori retur?

alternativet Vet ajfanvinder &j),

(Betygsitt p8 en skala frAn 1 4ill 5 d&r 1L motsvarar “rycket svlr” och 5 motsvarar “mycket enkelt” hir finns Sven

Mycket swirt mMycket enkelt
Vet ejf
anvindar

1 2 3 4 5 ej
Fylla i returorsak pd retursedeln (@] | { ] (@] C (@
Packa in varorna i det emballage de kom i (p&se eller kartong) (@ (@ (@ O (@l @]
Larmna tillbaka paketet med rmina inpackade varor pd
utlamningsstallet - 9, 8 @ - -
Fi besked om n&r varorna jag har returnerat har kormmit fram till
R s o [ [ s &
Fi besked om n&r returpengarna &r utbetaldafavriknade mot
ritt konto c e o o c c

<< Foregiende I Nista >3 I

— G2

Powered by Easyresearch - 3 QuestBack company

Utdrag ur en av H&M:s onlineenkéater som skickas ut till medlemmar och

prenumeranter av nyhetsbrevet.
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Exempel pa H&M:s mobilsajt

facebook Hem Profil ¥inner Inkorg

H&M 4 Bliddra widare i kategarin produkter

Eli att Fan
“isa uppdataringer

¥ Fans
£ av 875 293 fans Wisa alla

H#&M Spring Fashion Start

Papa Kofi  Anabelle  Alexia
Czafa Geers  Trebuchon

o
_3‘ Jazon

Midamn  Sussansh  Charline
Pellegrini Anquandah  Jehalet

Dressing Room

Download Wallpapers View mare on hm.com

¥ Filmklipp

Wisar 2 av 3 filmklipp, Wisa alla
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""" Fashion Start Divided: Fetmary 5
i 2009 . Spring 2009 Episade #40 - The new &RT BY
J - Skapades for Skapades far collection

ungefir en ungefir en

vecka sedan rmdnad sedan e show you the new ART BY
collection, a collaboration betwean
H2M and up-and-corning creative
talents, We interview Mehdi
Hercberg [ Shoboshoba, a French

Wisar 4 av 678 idolbilder, Wiza alla

< wisual artist, who has designed this
& 3 callection,
i i Drowwenload the latest epizode For
A P2, MAC or IPOD,
i Breaking Fashion news, Twice a

month, Watch it and stay in the
loop of Fashion!

¥ Diskussionsforum
Wizar 3 av 193 diskussionsimnen, Wiza alla

H&M CANADA OPEMNINGS 2009
24 inldgg aw 13 personer, Uppdaterades Fir ungefir en tirmrme sedan

H&M US OPENIMGS: SPRING 2009
31 inligg av 20 personer. Uppdaterades fir ungefér en tirmme sedan

Help Finding Lisa Shaw-like Song ¥ Lankar
1inldgg av 1 person. Uppdaterades den & februar 2009 ki, 1658 ST TR
= [ Twitter [ handm
¥ cashiok " aen 25 fanuarl 164E
Wisar 5 av 4 643 inldgg Wisa alla £ YouTube - hennesandmauritz's
. Channel
Marina Rimbau skrev aen 20 anuarl 11:35
thockan 00:33 iy
h#m meilleure boutique xd ¥ Information
Anmal lilebbplats: kg himocom

Firetagsfakia: Founded in Sweden
in 1947, H&M iz a
global Fashion brand

Clara Libralato skrev

G2 ) and pioneer of
§  I10ve HEM-—— = nElmio* design collaborations
with style icons such
finmal a3 Kad Lagerfeld,
Stella McCartney,
Wiktor & Rolf,

Skarmdumpar av H&M:s officiella Facebookgrupp (http://sv-se.facebook.com/hm)

Yideoklipp | Grupper | Yanner | Prenumeranter

Prenurmerars

hennesandmauritz

Stil: Mode il F
.
#M Registrerade: 07 mars, 2007 - ' T -
Senaste inloganing: 13 tirmmar l - g
|

sedan
“izade videoklipp: 540

DIRECTOR Prenumeranter: 173

[l
Kanalvizningar: 5430 r“'j

|
HEM (Hennes & Mauritz) offers fashion and 1l H ‘ 1 - }
quality at the best price. Here yvou will find - = A
clothes, aceessaries and cosmetics forwomen and s
men, kids and teenz. The range of fashion is
broad and waried and the stores are renewed with
new items evenr day such as modern basics,
current fashions and the latest trends.

Ader: 52
Land: Swerige

Rapportera dvertrddelse av profilbild

b @ ooni2zs o | N E9

'Q

FED

Biddain den hirkanale
+amigd e Hlp ll e greshies ol

H&M:s egen kanal pa& Youtube (http://www.youtube.com/hm?gl=SE&hl=sv)
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#M H&M clothes

Group Pool  Discussion 71 Members  Map  Invite Friends

Group Pool (152 items | Add photos or video )

From victorizleas

From victorizleas

From victorialeas From victorisleas From victorialeas

From liz-liz

Fram yasminvihena From madika Fram nottonightpls From milvialovesyou

H&M:s Flickrprofil (http://flickr.com/groups/hmclothes/)

- o0 &
L:&@,ﬂf@‘:’:;@ﬂz Home Profile Find People Settings Help Sign out

Name HEM
Web hitp/ieesee.hirm.com
2 246 2

followving  followers  updstes

Fallars

Updates
Get your 20% Official H&M Coupon! e
Details in bottom right corner of
www.hm.com, in participating Actions
markets. Tell all your friends! Biock handn
Ging AM Feb sth from web

Following
Hey H&M Fans! Visit hm.com for a special coupon on Thursday, 5 #M ‘
Feb. Look in the bottom right corner of the home page. Mot valid in
all mkts.
12006 AM Feb ath fromoweh [ R55 taed of handm's updates

Fashion Start is now on waw.hm.com! Check out the latest styles
for ladies and men

1125 PM Jan zoth fror wieh

says check out the spring trends at www.him.comdashionvideo,

w o AN Fam i Eth S nieh

H&M:s Twitterkanal (http://twitter.com/handm)
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Bilaga D. Konkurrensanalys — skArmdumpar

Lindex

Bild 1.

Klinning

299,00 kr

Ménstrad klanning med dekorativ spets vid
ringning fram och wida rmslut, dwskuren nertil
med sydda veck, Knytband i midjan, Langd 95
iztl b,

thazkintvatt 40°
taterial: 100 Bomull
Artikelnummer: 6167556

1. ¥alj Farg - (Black)

2. ¥ilj storlek

&3 Forstora bild
':!\

j Storleksauide

3. Valj antal

L3 Ladda ner i‘_._}i'.'psowln l_;_lfﬂ.l’uggcl

Skarmdump fran index onlineshop. Denna bild kommer fram nar besokaren klickar pa
ett specifikt plagg. Besokaren kan bland annat vélja att forstora bilden pa plagget,
ladda ner det som hoguppl6st bild, tipsa en van om det eller “embedda’ det pa sin
blogg (se bild 2).

Bild 2.

Sting
Dela bilden il din bloge

Markera lanken nedan, kopiera och klistra in 1 din blogg

<a href="http:ffwww.lindex, cormfze/ProductsfProduct aspx?ID=7249%:zubid=96572 ﬂ
prodid=3006940&parentid=02calor=5342157&NewView=true"><img
sre="httpffwww lindex, cornfarchive/ProductIrnages
fSO000006174406_F_W20_090204114249,jpg" alt="Lindex Shop Online - Blus"
border="0" j=</a> li

Fritt att arvanda om du anger killa: Bild frin Lindex Shop Online,

Denna ruta kommer upp nar besokaren klickar pa knappen “blogga’ som syns i
foregaende bild.
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Ellos

Bild 1.

Tipsa envn » Tipsa '@'

Betygsétt / Fraga

Anvandarnas betyg:
Antal betyqg: 2=t
Antal fragor: 0=t

Har du kdpt den har produkten? Betygsatt den och berdtta far alla andra vad du tyckie om den! Far
att =tilla en fréga maste du vars inloggad. Du kan Sven skapa et aliss, et fiktivt namn (e, "Ella").
Gir du inte det f8r du et slumpmassigt nummer som alias. Loggs in nedan. Ditt betyofréos kan
komma att anvéndas for marknadsforngsandamal.

IAn\réndarnamn ILﬁsenord  Lleiy s Glomt [Gzenord?

Skarmdump fran Ellos onlinebutik. Pa bilden visas de interaktiva mojligheter som

besokaren har vid varje unik produkt som séljs i shoppen. Han/hon kan vélja att tipsa

en van, betygsatta och kommentera produkten samt se vad andra anvandare tycker
om den. Ar bestkaren registrerad medlem kan han/hon &dven stéalla fragor kring
produkten till anstallda pa Ellos.

Bild 2
Sortera pd I Senaste first VI

2005-09-23, av 100540696

okej
Har det beiga, tva st for 49 kr. Firt ménster och mijukt st sovai. For det prizet & det helt okej, men det
& tunit tyg och kommer nog inte hélla sarskit Enge.

2005-09-23, av 103174632

$a himla mysigt
jaoMvi tycker det &r kannon jgtte mysict varkligen!

2003-09-24, av 106194992

det duger!
och det var vart 49 spann for 2 =t men inte en krona merl smé hal i tyget nér jag packade upp dom
och efter tvatten =8 gick det upp tradar! fint | Gvrigt

2005-09-23, av 1031958559

paslakn
Bra lakan till extraséngar tvéttat o helt ok, Lite turt men kostar ju inte heller en formégenhet, alla har
inte réd med dyra ombyten! (STUDEMTER mfl,)

Sa har presenteras besokarnas betyg och kommentarer nedanfor produkten.
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Bilaga E. Rekommendationer

Har foljer ett par skisser som illustrerar nagra utav forstudiens rekommendationer.

Pa sajten:

133

Betvgsattu

2 bloggEnlag o bankar 1l den Twinghy DloQisok

Jacka

Figewpdd dubbalkndppt modoll mad
bandianiade soenmar och sidickor
Digkoraa knappar pl bl rpggen ooh vid
Grmvilul Langd 61 emd st 40 p L&5 mar

© unice

horek A
Wik (liss
Pris

298:-

RO, T7-8389

* CRIR L ONEREHEGED

] CELAMED DI 08

o Tipaa witn
dl:l."':h_,'tl

-

£ [MELAMED DG of 50 M@ =
Bookmark & Share DG se
25 Digg at Delicio.us
' IG] Google Bl Facehook
& Twitter L= Technorati
| #e Slashdat s MySpace
Q) stumbleUpon & Reddit
: ¥ Live Mare ..
Add Thiz

’Utveckla en applikation sa att besokare latt kan tipsa vanner om innehall pa hm.com

(i synnerhet unika plagg och andra produkter). Ge besokaren flera alternativ, sasom
’tipsa via e-post”, “’share to Facebook™, ”’share to del.icio.us” ocksa vidare”
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Betygsatt E

2 blogignladga lankar 1l den Twingh blegasak

lar ariikedn

Rod, TT-E329

* LiRalonskaliEEn

DELAMEG DIG g 0 0

u T i Wi
u."l:'ulwl

cevvgsar: (XXKED

Har du kipt den har produkten’?
Betvygz&tt den och beritta 1or alla andra vad du tyckte am denl

Sorters pa I Senaste first LI

Anviandarnas betyg: m » Tip=Ea
Antal betyg: 2=t

m 0508.25, av 1061 74632

5 himila rmyrsig
g bycker det &r kannon jitte mysigl varkigen!

m 05-09-24, v 1061 94592

diet duper!
och det vor vitrt 49 spann 16r 2 51 . men irde en krona men smi bl byoet nic jog packade upp dom

och effer tvatten s& gick cet upp trdar! fint i dvrigtt

Gor det mojligt att betygsatta och kommentera varje unikt plagg sa att det blir

synligt for andra besokare”.
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Rod, TT-E329

¥ LanalonsdalEiar
Betygsatt n
DELAMEBD DI g /) M
2 blogipnladig kankar 18 den Twingh blegggak
Tear ariikedn () 1990

Dela bilden 11l din bloge

Markera linken nedan, kopiera och kliztra in 1 din bloge

<a href="http:ffwww HM .comfsefProducs/Product. aspx?ID=7249%zubid=96572
prodid=3006940&parentid=0&color=54 3157 &MNewView=true"=<irng

sre="http: fFwww, HM . comfArchive/ProdudtIrmages
/50000006174406_F_W30_090204114249,jpg" alk=" HM Shop Online - Blus"
border="0" f=</a>

Stang

=
E

GOr det ocksa latt for besokaren att lanka till unika objekt pa sin egen blogg. Skapa
med andra ord en funktionsknapp som forser besokaren med en kopierbar html-kod

da han/hon klickar pa den”

Rod, TT-E329

LA L Ons*alEks
E.et‘,.rgsattu -
DOLAMED DI & /) &
u T i Wi
2 bilogigintagig Lankar 18 den Twinghy blegaadk
Tear ariikedn / {H 1990
quggiﬂﬂ‘igg

Twingly bloggsik

Supersiot Yarklanning! z gagar sedan

Couture Leah

Supersit Yarklanning! z gagar sedan

Couture Leah

’Lista eventuella trackbacks med Twingly Blogstream vid varje plagg™
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Tavling

Utse veckans vara!

Faller gi bings lagret ricker

r

-

Vinnande plagg reas ut till 50 kr under hela niista vecka.
D gom plistar dr samtidigt med och tiivlar om alla tre plagg!

* Tipsa

’Valj ut tre plagg varje dag/vecka som besokare far rosta pa. Valj utifran

omrostningen ut vinnarplagget dagen/veckan déarpa som da blir "dagens/veckans

vara’ och séljs till kraftigt reducerat pris. Lagg pa en funktion som gor det
mojligt for besokaren att via en knapp direkt tipsa vanner och/eller blogga om

tavlingen och den vinnande varan”
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BURDSERVICERIIYETSEREVRIURIDISK INFORMATION KONTAKT. SATKARTA' BYT LAND / CHAN

Sy

HELARSRAPPORT

INVESTOR RELATIONS

Ewikter | w

Hey HEM Fans| Visit him com for a special coupon on Thursday, 5
Feb. Look in the bottom right corner of the home page. Mot walid in
all mkts

6 AN Feb ath fror

’Lagg in en widget, forslagsvis en liten ruta som alltid syns i toppen eller i kanten
av alla sidor pa hm.com, dar de senaste statusuppdateringarna fran olika sajter
visas (exempelvis twitter-uppdateringar)”

T

From victorialeaa

From victorialesa

From wictorialeas From victorialeaa From wictorialeas From madika

”Koppla aven ett Flickr-flode till hm.com sa att bescékare, vilket enkéaten visar att
det finns efterfragan pa, kan se ”’vanliga méanniskor” visa upp sig i H&M:s
klader”
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Bilaga F. Kallforteckning

Sajter (i urval) som jag besokt i min research. De fetade ldnkarna innebadr att de i
nagot sammanhang finns omnamnda i forstudien.

Kladkedjor:

- Ahlens.se (http://www.ahlens.se)

- Ellos.se (http://www.ellos.se/default.aspx)

- Ginatricot.se (https://www.ginatricot.com/se/)

- Hm.com (http://www.hm.com)

- Lindex.se (http://www.lindex.com/se/StartPage/StartPage.aspx)
- Monkigirl.se (http://www.monkigirl.se)

- Zara.com (http://www.zara.com)

- Zoovillage.se (http://www.zoovillage.se)

Sociala nattjanster och forum:

- Bloggy.se (http://bloggy.se)

- Facebook.com (http://www.facebook.com)
- Flickr.com (http://flickr.com)

- Jaiku.com (http://jaiku.com)

- Twingly.com (http://www.twingly.com/)

- Twitter.com (http://twitter.com)

- Youtube.com (http://www.youtube.com)

Information kring sociala medier:

- Google.com (http://google.com)

- Wikipedia.se (http://wikipedia.se/)

- Internetworld.se (http://www.internetworld.se)
- Mindpark (http://www.mindpark.se)

- JMW Kommunikation (http://www.jmw.se)

- Amazon.com (http://www.amazon.com)
- Blocket.se (http://www.blocket.se/)
- Cint.se (http://www.cint.se)
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