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1 INLEDNING

E-handeln handlar om att forsta och utveckla personliga lésningar for att sélja tjanster och
produkter till kunderna genom att anvénda digital information och att sedan skota leve-
ransen av produkten eller tjansten sa snabbt som mdjligt. Automatiserade och personifi-
erade tjanster mojliggor foretagen att minska pa kostnaderna och 6ka pa vinsterna. En av
de forsta stegen i e-handeln var direkt forsaljning som visade vagen for mera komplexa
e-handels system. Framgangen av e-handels butiker som Amazon.com, Dell Computer
och introduktionen av elektroniska biljetter av stora foretag har paverkat tillvéaxten av e-
handeln och bevisat att kunderna har accepterat internet som en valid handels plats.
(Vacca, J, & Loshin. P 2002 s. 3-4)

Mitt intresse for den praktiska logistiken och elektroniska affarer fick mig och vélja amnet
som mitt examensarbete. Internationell affarslogistik ar min inriktning, som har gett bra
beredskap till arbetet i form av manga olika logistik och IT kurser. Elektroniska affarer
har alltid intresserat mig som en kund, darfor kan det vara givande att undersoka hur

natbutikerna och logistiken fungerar ur kundens synvinkel.

1.1 Formulering och Syfte

Logistiken inom e-handeln &r en av de viktigare delarna i verksamheten vilket innebér att
det alltid finns nagon slags problem att I6sas. Ett problem med logistiken inom e-handeln
ar det sa kallade last mile” problemet det vill séiga sista strickan i leveransen. Hurdana
problem har kunderna av nétbutiker upplevt vid handlandet i natbutiker och i leveransen
av deras bestéllningar? Vad tycker konsumenterna om natbutiker och om hur dom skoter

leveransen av deras bestallningar?



Mitt syfte ar att undersoka hurdana problem kunder har upplevt vid bestallning fran olika
natbutiker. Forst kommer jag att undersoka och skriva teorin om e-handel och logistik.
Dérefter kommer jag att utféra undersékningen genom att intervjua personer som handlar
i ndtbutiker. Sedan kommer jag beskriva hurdana problem olika kunder har upplevt vid
bestallningar och leveransen av dessa bestéllningarna fran natbutiker samt majliga 16s-
ningar till de olika problemen. Som delsyfte har jag att undersoka konsumenternas attity-

der och erfarenheter om natbutikerna och deras logistik.

1.1.1 Avgransningar

Jag har valt att avgréansa min undersokning att galla kundens perspektiv om natbutiker, e-
handeln och logistiken som &r synlig till kunden det vill séga sista strackan av leveransen.
Det finns manga olika satt att utfora elektroniska affarer i detta arbetet kommer jag och
koncentrera mig framst pa nathandelssystem, “Business to Consumer”(B2C) och logisti-
ken som géller runt dem. Undersokningen gors 2016 och metoden kommer att vara en

kvalitativ undersokning.

2 LOGISTIKEN INOM ELEKTRONISKA HANDELN

Nagra tydliga tecken om hur utvecklingen kommer att ske inom elektroniska handeln i
framtiden ar svart att hitta. Klart ar att expanderingen och utvecklingen av e-handeln har
varit stor och turbulent. Inom elektroniska handeln brukar man skilja mellan ”Business
to Business” (B2B) och relationen ”Business to Consumer” (B2C) fast det dr anvéndbart,
ar det anda alltid inte sa enkelt att gora det. Elektroniska handeln som har fatt mest upp-
marksamhet ar B2C vilket manga relaterar direkt till nar det galler elektroniska affarer,
det vill s&ga att det finns en kund vid sin dator som tanker eller redan handlar via nétet.
(Storhagen. 2003 s. 235)



Nar det galler business to consumer relationen (B2C) sa handlar det oftast om konsumen-
ten som sitter vid en dator och kper varor och tjanster via natet. Det finns tva olika slags
av handel via natet, direkt och indirekt. Nar elektroniska handeln sker direkt sa koper
kunden varan eller tjansten via natet och ocksa far leverans av den kopta varan via nétet.
Indirekta elektroniska handeln sker elektroniskt men leveransen av varan eller kopta
tjansten sker fysiskt via traditionella kanaler. For direkta handeln ar det mojligt av en
omedelbar leverans t.ex. biljetter och musik, men for den indirekta handeln finns en del
hinder och da behdvs logistik. E-handeln och logistikens utveckling har inte gatt i samma
taktdels av en underskattning av logistikens betydelse i ssmmanhanget och dels pa grund
av att det inte finns tillrackligt bra logistiska losningar utvecklade. Det blir oftast kom-
plext och dyrt nér det géller geografiskt spridda leveranser med en kombination med att
kunden ofta dnskar hemleverans da kravs ocksa ett vél anpassat IT-stod hos den som
skoter logistiken. Inom den forbindelsen ar det sa kallade “the last mile” problemet ett
mycket diskuterat &mne. “The last mile” betyder sista strickan fore leveransen kommer
till kundens dorr, som oftast relativt satt ar de dyraste kilometerna och metrarna av leve-
ransen. En undersokning av Consumers International var man via natet gjorde bestall-
ningar av 151 produkter fran olika webbplatser i 17 lander gav féljande resultat: 8% av
varorna kom aldrig fram. Nagra varor dréjde mer an en manad. Halften av foretagen hade

ingen retur politik. 65% av foretagen bekréftade aldrig ordern. (Storhagen. 2003 s. 236)

Laget har nog forbattrat sig, men annu ocksa finns det viktiga faktorer att se till. Volym-
fragan ar den viktigaste, sa lange som volymerna ar sma kan man inte bygga upp ration-
ella logistiska lésningar speciellt inte for hemleveranser t.ex. en av mojliga Iésningarna
skulle kunna vara ett separat anpassat plocklager for internetkunderna. Inom internet han-
deln och de logistiska Iésningarna i B2C relationen &r det konsumentens vérderingar som
ar drivkraften for vad det erbjuds. Konsumenterna ar i olika kops tillstdnd och har olika
behov och det avgér om det som erbjuds ar spannande eller inte. De olika behoven be-
stammer val av och utformning av logistiklsningar. Om drivkrafterna ar enkelhet sa &r
det oftast direkt elektronisk handel vilket &r logistiskt sett okomplicerad. | andra fall bru-
kar det vara indirekt elektronisk handel som stéller krav pa lampade och bra fungerande
logistikldsningar. Fast man brukar oftast bjuda ett visst logistiskt huvudalternativ for en

produkt ar det anda viktigt att ge kunden andra alternativ. (Storhagen 2003 s. 236-238)
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2.1 Allmant om e-handeln

Begreppet e-handel kan beskrivas som ett forlopp var man byter information om priser,

bekraftelse, status, fakturor, upphandlingen, kopet av varan eller tjansten.

Historien av elektroniska affarer borjar pa 1960 talet. Nar foretaget borjade med att skicka
order, frakt och betalningsinformation via filer mellan sina system. P& 1970 talet kom
forsta standarderna for elektroniska dokument och pa slutet av 80 talet forsta versionen
av Edifact (EDI) som ar en standard for affarstransaktioner vilket anvands annu idag. Pa
sista delen 1990 talet blev internet vedertagen och elektroniska affarer dppnades for pri-
vata personer. Webbtekniken framgang hamtade rejalt med mojligheter for utveckling av
olika tjanster som omskapar manga omraden. Pa 2000 talet hade webbtekniken utvecklats
till en punkt var det mojliggjorde nya mera komplexa marknadsplatser sa som portaler,

sjalvbetjaningstjanster och auktioner pa natet. (Fredholm 2006a s. 11-13)

2.2 Nathandelssystem

Efter att marknaden for system att bygga elektroniska butiker pa internet kom fram pa
slutet av 90-talet har variationen mellan olika systemen nér det géller pris, funktionalitet
samt riktning till olika malgrupper blivit mycket bred. Nar pabyggande av en nathandel
borjas finns det manga olika strategier varifran man kan valja. Forsta fragan ar att var
skall nathandeln ligga, finns det mojlighet att bygga sjalv en egen néathandel eller &r det
smartare att vélja en storre marknadsplats var en eller manga andra nathandelsbutiker
finns. Med en egen I6sning kan man troligen skilja sig battre fran de tavlande foretagen.
Borde man alls starta en nathandelsbutik eller halla sig till en traditionell fysisk butik,
bada alternativen kan ha samma fordelar, for mindre foretag kan en fysisk butik vara ett
béttre alternativ och maste noggrant tankas igenom. Bada tva alternativen har en del po-
sitiva och negativa sidor. Kostnaderna for ett gemensamt alternativ pa langre sikt brukar

bli férmanligare an med en egen l6sning. For att gemensamma alternativet mojliggor
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mindre teknik och marknadsférings kostnader, fast den sedan har hégre I6pande kostna-
der, men nar det &r manga som delar pa fasta kostnaderna for teknik och sakerhet blir det
for manga billigare jamfort med egen 16sning. Gemensamma alternativet ar ocksa bra for
att den som ansvarar for handelsplatsen dven brukar ansvara for sakerheten. (Fredholm
2002 s. 309)

En av de viktigaste meningarna med nathandeln &r att man kan halla ppet dygnet runt
som ocksa betyder att det blir viktigt att halla en driftévervakning under hela 6ppettiden
vilket ar en tung belastning speciellt for mindre foretag. Det har ocksa visat sig att fore-
tagen i Sverige som saljer endast till svenska kunder far order pa underliga tider, jamfort
med internationell forsaljning dygnet runt som ar mera jamna tider. Det ar ocksa mojligt
att vélja en l6sning var man drar nytta av fordelarna av bada alternativen, var man har ett
gemensamt system med andra men &nda har en egen doman vilket inte marks av kunderna
fast infrastrukturen ar delad. Det ar ocksa mojligt att ha en egen I6sning och ha en pro-
fessionell driftovervakning genom att kopa en tjanst for fjarrovervakning. Framgang med
en nathandels butik ar svar att forutspa, darfor kan det vara svart med utvidgning med en
egen l6sning vilket ar enklare om man &r med i ett storre gemensamt system. (Fredholm
2002 s. 309)

Programvarorna for ndthandeln &r delade i olika marknadssegment, det finns olika system
for manga anvandnings bruk och kostnadsklasser. Den som skaffar bara programvaran
maste sjalv géra marknadsplatsens hela utformning som tar mycket arbete men ger en
stor frihet med att bygga hurdan individuell och avancerad nathandel som man sjalv
tycker. Andra fall sdljs som néstan fardiga loésningar vart det krévs synnerligen lite arbete
som att bara lagga in texter, bilder, layout och innehall, det har gor att man kan enkelt
komma igdng med nathandeln. En del programvaror har skillnad mellan hurdana varor
eller elektroniska produkter man saljer. Priserna varierar mycket med programvarorna
beroende pa egenskaperna, hur skraddarsytt system som skaffas, leverantéren, och manga
andra saker. Behoven varierar mellan nathandelssystem, ett gemensamt behov ar anda
de rorliga egenskaperna, den som skaffar en programvara kan sjalv analysera en del fak-

torer som behovs t.ex. funktioner for backup, logg och larm, betalnings satt, kryptering,
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kund feedback, funktion for elektronisk kundvagn. Andra viktiga funktioner for program-
varan ar stod for olika granssnitt mot databaser. Finns det alternativ att logistikforetaget
skulle kunna fa de order som ska plockas och distribueras pa ett enkelt och effektivt sétt?
Hur skall uppdateringarna och uppgraderingarna géras nar en butik med en stort produkt
sortiment kommer att géra manga andringar hela tiden. Det skall vara méjligt att redigera
information om de olika varorna samt allt vart hor dit. Man kan ocksa behdva generera
olika slags dokument som plocklista, féljesedel och offerter. Att halla reda pa statistiken
inom nathandeln ar en nyttig funktion som kan sedan anvéndas t.ex. i marknadsforingen.
(Fredholm 2002 s. 310-311)

Pa arbetet om utformningen av nathandels platsen och val av verktyg maste det kommas
ihag att kunderna alltid kommer att ha tillgang till olika graders tekniklésningar. De mera
avancerade funktionerna behdver nyaste versioner av webbldsare, snabbare internet kopp-
ling och kanske en béttre dator, det har begransar pa besokarna som anvander éldre teknik.
(Fredholm 2002 s. 311)

En av de viktigaste egenskaperna for kunderna i nathandeln ar att hur enkelt det &r att
anvanda det, man skall kunna soka grupper av produkter, enskilda produkter, géra jam-
forelse av produkt pris intervall. Andra viktiga egenskaper for kunderna ar kvittot och
personliga kop listor. (Fredholm 2002 s. 310-311)

2.2.1 Fordelar med e-handel

Enligt Olsson upplever kunderna manga fordelar med handeln via internet. Som att det ar
behandigt och smidigt att bestélla fran en natbutik. Sortimentet for olika varor &r oftast
storre. Kunden behdver inte rora sig fran sitt hem att kopa varor eller tjanster. Leveransen
av varan eller tjansten upplevs eller hoppas vara relativt snabb. Priset pa varor och tjanster
vid natbutiker brukar vara lagre an i fysisk butik for att driftskostnaderna ar lagre, nér det
inte finns behov for att betala hyra eller sa mycket Iéner att uppehalla fysiska butiken.
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Till andra fordelar hor helt enkelt bekvamligheten att handla: Som majlighet att prova pa
varan hemma forst, t.ex. klader. Leverans rakt till hem dérren, sa att kunden inte behéver
alls hamta varan nanstans ifran. En mycket bredare sortiment av varor dn bara varorna
som saljs pa hemorten nar man kan bestalla fran en natbutik oberoende var den ligger.
Andras feedback av varan eller tjansten som kunden har mojligen tankt att kdpa kan pa-
verka och hjélpa kundens kopbeslut. Nar natbutiken kan halla 6ppet hela tiden sa kan
kunden gora sitt kop vilken tid som helst. Att handla i en natbutik sparar tid av kunden

nar kunden inte behover réra pa sig for att leta efter sin vara. (Olsson 2016a)

Fredholm listar sex huvud fordelar for foretagen som haller pa med elektroniska handel:
(Fredholm 2002 5.98)

e Minskad pappers anvandning
e Bittre lagerstyrning

e Kostnadsreduktion

e Bittre konkurrensformaga

e Okad kundservice

o Effektivare affarsprocesser

2.2.2 Nackdelar med e-handel

En kund som handlar pa en natbutik kan uppleva flera problem. Som att: Kunden kan inte
se eller kanna pa produkten sa som den ar i fysisk form. Om det ar nagot fel pa produkten
eller helt fel produkt som har levererats kan det vara krangligt for kunden att skéta om
returneringen. Det finns ingen personlig forséljare i natbutiken som skulle kunna besvara
pa fragorna. En del kunder kanske inte vet hur eller inte vagar handla pa en natbutik.
Kunden kan kénna sig otrygg om att skota betalningen, skicka kansliga personliga upp-
gifter och om hur konsumentskyddet fungerar via internet. Om néatbutikens webbsida &r
13



klumpigt byggd och ser dalig ut kan det handa att kunden beslutar sig att inte kopa varan
alls fran sidan. Extra avgifter kan gora att produkten slutligen blir och kosta lika mycket
som i en traditionell butik i vilket fall kunden kanske inte koper produkten. (Olsson
2016b)

Olsson beskriver olika I6sningar till problemen. Nér natbutiken byggs Iénar det sig att
gora en sa klar och tydlig hemsida som mojligt genom att vélja farger som ar latta for
6gat och ha en balanserad typografi som passar in. Natbutiken skall vara sa pass tydlig sa
det gar att gora en bestéllning med bara tre klick. Darfér behovs klara menyer och knap-
par. Nar kunden haller pa med kopprocessen skall det vara klart anmarkt vid varje steg i
vilket lage processen haller pa med. Vid demonstrationen av varan skall det finnas klart
material t.ex. bilder, video med nan som visar varans egenskaper och detaljerad inform-
ation. Det géller att vara begriplig om alla avgifterna som kan uppkomma vid bestall-
ningen och beratta varfor avgiften uppstar. Kundservice ar viktigt i natbutiker ocksa dar-
for behover kunden klara sétt att stalla fragor med nétbutiken som t.ex. ett formular med
telefonnummer, chatt med kundtjansten, sokruta varifran hitta klara svar om produkten,
foretaget och annat. For att lugna ner osakra kunder maste man ha klar information latt
tillganglig som betalningssattet, konsumentskyddet och hur kundens privata data behand-
las. (Olsson 2016b)

For foretag menar elektroniska affarer en rationalisering av system vilket innebar att de
enklare arbetsuppgifterna forsvinner nar det kommer nyare arbeten istallet. Nar en del
arbetare blir utan sina arbeten galler det att I4ra sig nytt och adaptera sig till férandringen.
Det har galler ocksa foretagen, om ett foretag inte forandras och foljer med tiderna gél-
lande tekniken vart elektroniska affarer hor, ar sannolikheten att foretaget inte kommer
att kunna behalla sin tavlingsformaga. Till problem eller nackdelar av att implementera
elektroniska affarer hor en del andra saker ocksa. Som tekniska hinder, kompetenskra-
vande och sakerheten. De elektroniska affarssystem som foretagen beslutar att anvanda
maste inte bara vara kompatibla utan ocksa moderna. Ny teknik behover ny kompetens
for foretagen vilket ibland kan vara problematiskt att implementera programvaror, syste-

mintegration och datakommunikation behdver sin egen kunskap. Till de tekniska hindren
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hor sakerheten och sarbara system. Det &r viktigt for foretaget att halla sina elektroniska
affarers sakerhet uppdaterad och systemet sa stor fria som majligt for att kunna besvara
sig mot de olika hot vilket den nya tekniken hamtar och att mojliggéra sina system kon-
tinuerligt tillgangliga. Till hoten hor intrang i systemet, attacker och forvrangning av sy-
stemet. Att slippa in i elektroniska affarer kan vara dyrt for ett foretag speciellt att gora
sitt eget system kompatibelt med andras. Fast det finns fardiga paketlésningar sa kan ini-
tiala kostnaderna vara for hoga for ett litet foretag. Elektroniska affarer kan forminska
kontakt och flexibilitet mellan forséljaren och kunden nar det inte finns en ménniska som
rakt kan svara pa kundens fragor och hjalpa med problemen. Ibland kan elektroniska af-
farer hamta en minskad lénsamhet om konkurrensen ar hard och foretaget inte slipper in
i olika prisjamforelser. Darfor géller det for foretaget att differentiera sig och arbeta néra
med kunderna med att erbjuda mervérde till sina tjanster eller produkter. Affarssystem
[6nar sig att byggas pa standardiserade losningar att det ger lite flexibilitet i framtiden om
foretaget t.ex. hamnar att byta affarspartner. (Fredholm 2002 s.105-107)

2.2.3 Logistik

Vad ar logistik? Logistik &r en forenad benamning for koordinering mellan aktiviteter
som har med material, produkt, informations och kapitalflodet att géra. En allmén defi-
nition av logistik dr “de sammanldnkade aktiviteter som leder till att erhalla rétt vara eller
tjdnst pa ratt plats vid ratt tidpunkt, i ratt kvantitet till minsta mojliga kostnad”. (Relander-
Heinonen, 2002)

For att uppfatta hur en vara har kommit till konsumenten behdvs en fullstandig bild 6ver
hela flodes skede vart hor kunskap, forstaelse om produktion, ravaruflodet, distribution,
service, informations och penningflodet. Logistiken gar via det flédet av olika funktioner
inom foretaget och &r en viktig del av vardekedjan. Vanligaste problemen sett fran kun-
dens synvinkel brukar vara, fel mangd eller volym pa varan, varan ar levererad till fel
plats, fel pa produkten eller tjansten, produkten finns inte i lager fast forsaljaren har angett

sa, langa koer samt vantetider, alla varor kan inte ersattas. Logistiken i Finland gar ut pa
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kostnadsorientering, varav en stor andel av produkt kostnaden &r resultat av det geogra-
fiska laget aven nar det galler inrikestransport. | Finland satsas pa samarbete och part-
nerskap inom logistiken, som minskar kostnaderna och 6kar kundorienteringen. E-han-
deln okar standig som for med sig andringar i distributionen och moéjliggor att jamféra

priserna battre. (Relander-Heinonen, 2002)

2.2.4 Materialfléden

En definition av transport ar flodet mellan producent och kund och vice versa. Olika
transporttyper ar via fartyg, bil, jarnvag, flyg, pipeline eller linbana. Finland har en del
karaktarer som skiljer materialtransport logistiken fran andra lander. Storsta ar den langa
landsgransen med Ryssland. Finland ligger pa ett relativt isolerat geografiskt lage vilket
betyder langre transporttider och hdgre kostnader. Finland har samt en utspridd bosattning
och produktion som kraver service, darfor har landsvagstransporten en stor betydelse i
Finland. I Finland transporteras ungeféar fem last med lastbilar av gods per finlandare per
ar, vilket endast U.S.A dverstiger. De vanliga materialen inom godstransport ar papper,

tra, mobler, livsmedel, foder och jordmaterial. (Relander-Heinonen, 2002)

Biltransporten sker oftast fran dorr till dorr som styckefrakt. Det gor att omlastningarna
minskar. Som fordelar kan man namna flexibilitet, service och anpassningsféormaga. Bil-
transporterna har d&ven nackdelar som oljud, trafikproblem och miljoproblem. Via jarnvég
skots ungefar 26 % av all transport i Finland. Transport via jarnvag ar relativt billigt och
kan utféras med stor kapacitet och miljo besparingar fast grundinvesteringen ar dyr. Olika
former av frakt som far via jarnvag ar expressgods, vagnslastgods, enhetslaster, block tag,
hel-tag. (Relander-Heinonen, 2002)

Jarnvégstransport &r enkel att kombineras med bil-transport och det brukar man ofta gora

for att bara transport via jarnvég ar o-flexibel. Flyg ar naturligtvis dyrare &n de andra
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transportsatten tillochmed fem ganger dyrare an transport med fartyg. Man brukar an-
vanda flyg for att transportera varor med hogt vérde, varor som gar daligt latt, nyheter,
och krisleveranser. Av vérldshandeln skéts cirka 1 % med flyg. Andelen av flygfrakt hal-
ler standigt pa och 6ka, det har berdknats att flygfraktens andel skall tredubblas till ar
2017 pa grund av elektronisk handel, livscykeln av produkterna blir allt kortare, vilket
ger en storre efterfragan pa snabbare transporter. Globalt skéts dubbelt mera transporter
via sjo an alla andra typer. Sjétransport ar formanligt pa grund av stora lastkapacitet och
har laga rorliga kostnader. Sj6transport ar tidskravande, men med transport via sjo ar det

fri fardvdg pa internationella vatten. (Relander-Heinonen, 2002)

2.2.5 Informationsflodet inom e-handeln

Kommunikation inom elektroniska affarer kan ske pd manga olika satt, nar man skall
utfora ett projekt inom elektroniska affarer sa kravs det mycket omtanke och en del stra-
tegiska beslut som maste utforas. Fore man lagger upp strategin for sin nathandelsbutik
och affarskommunikation géller det att undersoka hur andra inom foretagets omvarld
kommunicerar. Inom e-handeln finns oftast utformade sedvénjor i bruk och om man inte
foljer dessa sa kan det vara svart att nd popularitet bland leverantérer och kunder. De
flesta organisationer och foretag har en kommunikationsstrategi och politik for kommu-
nikationen. (Fredholm 2002 s. 288-289)

Nar foretaget gar in pa elektroniska affarer kan det vara bra dnda och granska noggrant
den utvalda politiken for att kunna halla en viss sakerhetsniva. Elektroniska affarer har
vissa annorlunda krav pé sikerheten &n de traditionella kommunikationsstrategierna spe-
ciellt nér det galler kédnsliga dokument, kdp och forsaljning inom e-handeln. De redan
valda och utvecklade Idsningarna inom foretaget kan vara effektivt och anpassa med de
elektroniska affarerna som skall utforas, t.ex. ett litet foretag kan anvanda sin e-post och
internet for att skicka ut elektroniska affarsdokument. Man kan férenkla sin infrastruktur
med att anvdnda samma metoder, programvaror, kommunikationsnét, och driftsfunkt-
ioner. (Fredholm 2002 s. 288-289)

17



Standardiserade och accepterade metoder for datakommunikation inom e-handeln &r vik-
tigt for att man skall kunna funktionera ekonomiskt, enkelt och effektivt med sa manga

externa parter som mgjligt. (Fredholm 2002 s. 289)

For att kunna uppfylla kundernas krav har behovet av kostnadseffektiv logistik, sparbar-
het och andra avancerade logistiktjanster uppe kommit. IT har varit en forutsattning for
att na dessa behov, bra exempel pa IT I6sningar inom logistik branschen &r EDI (Electro-

nic data interchange), handdatorer och webbtjanster. (Fredholm 2006b s. 25)

2.2.6 Kapitalflédet

Elektroniska handeln har haft sina begrénsningar och en storsta har varit att betalningen
inte har kunnat ske pa ett sakert satt. | USA ar det vanligt att skicka kontokortsnummer
Over internet men i Finland och Sverige &r man mera tveksamma med att lamna kénsliga
bankuppgifter via internet. En orsak ar troligen bankernas restriktiva installning till det.
Né&r kortnummer lamnas in via internet skall det endast ldmnas in via kryptering fast det
annu ocksa sker “osékra” kortbetalningar dver nitet. Ansvaret ligger mest hos den kom-
mersiella aktoren som tagit betalt av konsumenten utan en krypterad forbindelse. (Fred-
holm 2002 s. 85)

Betalning i ndthandeln sker vanligtvis med kreditkort, debetkort, faktura, postforskott och
direktoverforning till bank. Det har uppe kommit olika l6sningar for betalningsmetoder
for att betala inom nathandeln t.ex. Secure Electronic Transaction (SET), Paypal men
ingen har slagit igenom ordentligt. En del 16sningar har gatt ut pa att betala med elektro-
niska pengar over internet vilket kdnns annu relativt frimmande for de flesta att “riktiga”

pengar ska bytas mot elektronisk information. (Fredholm 2002 s. 85)
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Konsumenten skall fa i alla fall tva olika méjligheter for betalning eftersom det finns sa
olika preferenser bland konsumenterna. Nathandels butiker har en mojlighet att ansluta
sig till en tjanst som stoder en rad olika betalningsséatt pa det viset slipper man att skaffa
egna dyra och komplexa l6sningar. Sma foretag som skall starta nathandel I6nar sig det

att fundera vad som ar enklast for deras kunder och dem sjélva. (Fredholm 2002 s. 89)

2.2.7 Sista strackan — The last mile

Kunderna bestaller hem eller till butiken mera och mera produkter och tjénster via nat-
butiker. Bade onddiga saker och nédvandiga dagliga varor. Alla dessa bestéllningar ar
beroende av leveranser. Behovet 6kar for smidiga leveranser. En vara som produceras
utomlands och i slut endan kops av en kund har manga steg mellan kunden och produkt-
ionen. Logistikens priméra uppgifter &r att skdta om dessa steg och leverera varan sakert
och smidigt till slutkunden. Till de olika stegen hor allt fran fabrik, flygplan eller hamn
och darifran till distributionscentral och sedan till en logistik hub eller plockférrad och
till slutligen till kunden. Det finns manga olika risker i dessa steg som kunden inte vet
om. | sista steget, sista lanken eller sa kallade last mile av distributionskedjan handlar det

om leverans av varan fran logistik forradet nara stan till slut kunden.

”-Sista milen, last mile &r ett begrepp som anvands for att belysa den sista findistributionen fran
kund dar transporten ofta blir kundunik sager logistikexperten Paul Kleiby, vd for konsultféreta-

get Network Logistics.”
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Figur 1 (DB Schenker 2016)

Vi bestéller i en 6kande grad fran natet hem eller till en butik sa darfor ocksa skraddar-
sydds transporternas sista stracka i samma takt for att 6ka mervardet till kunden. Gustaf
Hemelin, vd for Catena talar om en framtid var man maste bérja tanka pa godsfléden som
en medverkan i stadsplaneringen. Hur kan en ny stadsdel hantera de 6kande bestallnings
och leverans volymerna? Som l6sning ser han mera citynara terminaler och distributions-
central varifran godsen levereras med lastbilar, bilar eller pa nagot annat sétt till slutkun-
den. De tatt bodda innerstadsmiljéerna utger en utmaning for att optimera leveransens
sista stracka. Kunden forvantar en snabb leverans och orkar inte vénta lange nufértiden.
Att leverera ett paket i stadsmiljon utger sina egna utmaningar som t.ex. trafiken, olyckor
och andra méanniskor. Moderna teknologin hjalper med att optimera trafikens fléde och
godsflodet i stadstrafiken sa att tidsforlusten och miljopaverkan blir sa sma som majliga.
Som att med hjalp av algoritmer hitta luckor i den vardagliga trafiken vilka godstrafiken
kan utnyttja. Paul Kleiby forklarar att stadsplanerarna behdver att begripa hur godsleve-
ransen i en stad fungerar for att kunna hitta pa ett optimalt logistikflode som fungerar i
staden. Det galler att veta hurdana gods det finns och hur dom férdelas. Framtidens tek-
nologi som haller pa och utvecklas kan hamta sjalvkorande bilar vilket skulle kunna un-
derlatta trafiken till en optimal niva. (Thoér 2016 s. 63)
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3 METODIK

Jag utgick fran en kvalitativ undersokningsmetod for att jag tyckte amnet jag valde att
undersoka behovde en del flexibilitet och nyanser for svaren av fragorna jag stallde. Fast
man skulle ha kunnat beskriva resultaten i en kvantitativ undersékning mera med numror
och statistik sa skulle den inte ha gett tillrackligt med rum for svar som behover en langre

forklarning.

3.1 Tema intervju

Jag valde att utfora ett tema intervju eller en sa kallad semistrukturerad intervju. Vilken
ar en blandning av en ostrukturerad intervju och en blankett. En tema intervju &r i princip
en frageguide var visa fragorna ar standardiserade men forskaren kan variera pa orden for
samma fraga eller ordningsfoljden och respondenten kan svara pa fragorna med egna ord
istallet for lasta svarsalternativ. Huvudsaken med ett tema intervju &r att respondenten

diskuterar sina egna erfarenheter om ett visst tema. (Tigerstedt 2016 s. 7)

Jag borjade med att lasa igenom den teori som jag hade skrivit fore jag borjade med frage-
guiden. Fragorna formulera och basera jag enligt den teorin, syftet och forskningsfragan
jag har stéllt.

3.2 Empiri

Frageguiden bestod av 15 fragor. Forsta fragan inneholl bakgrundsfragor gallande bak-
grunds information om respondenten. Resten av fragorna var delade i tva grupper som
handla om nétbutiker och logistiken runt natbutikerna ur kundens synvinkel. Svarsperso-

nerna fick svara fritt pa fragorna utan nagon tidsgrans och jag stéllde foljdfragor enligt
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svaren jag fick. Fragorna variera fran allmanna attityder om e-handeln och natbutikernas
leverans. Till mera specifika fragor om problemen som respondenterna har upplevt som
kunder med natbutiker och leveransen av deras bestallningar fran natbutikerna. Jag hade
en del fragor som jag viste att jag skulle fa korta svar och en del fragor var svaren skulle

bli langre.

3.3 Genomfdrandet av intervjuerna

Som respondenter valde jag studenter fran Arcada och kompisar som jag viste att handlar
i natbutiker. Intervjuerna gjordes personligen i skolan, via Skype, via Facebook samtal
och via e-mail. Jag utférde 15 intervjuer allt som allt i slutet av november och bérjan av
december 2016. En intervju via Facebook samtal. Fyra via Skype samtal. En via e-mail.
Resten av intervjuerna gjordes personligt i skolan. Langden av intervjuerna varierade fran

sex minuter till 20 minuter beroende pa hur langa svar respondenterna gav.

Via Skype, Facebook och e-mail intervjua jag kompisar vilket var beh&ndigt att skota néar
det inte var svart att dvertyga dom for att blir intervjuade och jag visste att dom har en del
erfarenheter om @&mnet. Att hitta studeranden for personlig intervju var mera utmanande.
Det géllde att soka manniskor som inte hade brattom eller holl pd med nagot viktigt som
dom inte kunde ta paus fran. Storsta delen var pa vag pa lektion, att ata eller holl pa med
nagon slags arbete. Ungefar en tredje del av manniskorna som jag fragade om dom ville
delta i en intervju accepterade att bli intervjuade. Nar jag sokte respondenter for personlig
intervju presentera jag mig sjalv forst kort och sedan om vad jag héller pad med. En del
var mycket villiga att stéalla till med intervju for dom sjalva haller ocksa pa med sitt exa-
mensarbete. En del hade inte alls tid eller var icke intresserade.

Att hitta en plats for att sitta ner och intervjua méanniskor i skolan var latt. Dessa plaster
var de sma sofforna i forsta, andra och tredje vaningarna i skolan. Inte de mest optimala
stallen for att utfora intervjuer for det gar folk runt omkring hela tiden sa att det uppkom-
mer mycket bakgrundsljud fran alla hall. Mitt resonemang for att vélja dessa platser var

att det var mest behéndigaste stéllen for respondenterna for att dom inte skulle behéva
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slosa tid for att ga till ett skiljt klassrum som skulle finnas i nan annan vaning eller kanske
vara upptagen for lektion eller med manniskor som haller pa med arbete i vilket skede vi
borde borja soka efter ett fritt rum. Bakgrunds ljuden var inte for stérande som tur. Per-
sonliga intervjuerna banda jag in med min pekplatta, intervjuerna via Skype och Facebook
samtal skrev jag rakt in i ett Word dokument under tiden jag holl pa med intervjuerna och
e-mail intervjun fick jag i ett dokument fardigt nerskriven.

4 RESULTAT

4.1 Respondenterna

Av respondenterna som jag intervjua var atta stycken man och sju stycken kvinnor. Det
blev en relativt balanserad delning mellan kvinnor och méan fast konet var inte nagon slags
urvalspunkt ndr jag letade efter korrespondenter for att intervjuas. Utan jag valde korre-
spondenterna enligt dom som var villiga och delta i undersékningen. Aldern mellan kor-
respondenterna varierade fran 19-42 var medelaldern var 28 av de 14 som utgav sin alder.
Det var en respondent som inte utgav sin alder, glémde att beratta det eller sedan glomde
jag sjalv att anteckna det. Sex stycken av svararna héll pa att studera. Tre stycken holl pa
med studier och arbete. Sex stycken arbetade.

4.2 Kopvanor, betalningssatt och attityder om nathandeln

Alla av respondenterna hade en positiv eller mycket positiv attityd om nathandeln. All-
manna asikten mellan respondenterna var att natbutikerna ar mera tillgangliga, har battre
urval av produkter ar smidiga, behandiga att anvanda och att man kan bestélla varifran
som helst vad som helst som séljs i en ndtbutik. De flesta respondenterna handlade i en
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natbutik runt om en gang i manaden. Variationen mellan respondenternas natbutiks kop-
vanor varierade mycket fran hemskt sallan till tillochmed fyra ganger i veckan. Beroende
pa livssituationen t.ex. en respondent handla i natbutiker mera nu nar hon har fatt forok-
ning i familjen. En respondent holl pa med byggprojekt och darfor kopte mera. Sa kop-
vanorna och anvandningen av natbutiker gar enligt behoven. Manga av respondenterna
brukar ocksa gora undersékning i en natbutik fore dom skaffar varan antingen fran en
natbutik eller gar till en traditionell butik. Det var ndgra respondenter som séllan eller
nastan aldrig handlade i natbutiker ungefar tre ganger i aret, for olika skél. Nagra litade
inte bara pa natbutiker eller rattare sagt pa att betala via internet eller pa sjalva natbutiken.
| fragan vad tycker du om e-handeln och natbutiker svarade en respondent:

” Om man vet vilken sak man &r ute efter och kénner till hurdan produkten ar pa forhand, sa da
ar natbutiken ett helt bra satt att gora sina upphandlingar. Sjalva uppbyggnaden av webbsidorna
ar nagot det borde satsas mera p4, ibland sa fungerar dessa inte pa ett andamalsenligt sétt. En
annan nackdel, detta géller speciellt vissa inhemska natbutiker, &r det hoga priset pa transpor-
terna inom Finland. Posten eller postforetagen kunde fungera béttre har, bade vad det géaller
priserna for leveranserna samt leveranstiderna. T.ex. vissa produkter har kommit inom en dag
fran Stor-Britannien till Finland, men sen har det tagit fran en vecka till flera veckor att posten
fatt produkten levererat fram.” (Bilaga 6)

Likadana svar gav de andra respondenterna ocksa i samma eller andra fragor. En del skill-
nader mellan kvinnor och man marktes i svaret av fragan hurdana produkter brukar képas
fran natbutiker. Kvinnliga respondenterna handlar oftast klader, kosmetik och inrednings
grejor nar mannen handlar oftast elektronik, bocker, spel och drickor fran natbutiker. De
natbutiker som respondenterna brukar anvanda har i allménhet fungerat bra och enligt en
respondent ser man snabbt om nétbutikens sida ar bra byggd nar hon inte skulle anvanda
en natbutik som ser klumpigt gjord ut, for att en sida som ser bra ut och &r byggd bra
vacker mera palitliga kanslor om att natbutiken kan hantera hennes pengar tryggt ocksa.
De mest anvanda betalningssétt i natbutiker mellan korrespondenterna var kreditkort och
Paypal. Andra betalningssatt som korrespondenterna anvande ocksa var rakning, direkt
betalning via nat bank. En del av korrespondenterna ville forst fa varan i handen och
sedan forst betala eller var skeptiska att képa fran en mindre eller en pa nagot visst skum
natbutik, darfor anvande dom rakning som betalning satt. Manga av korrespondenterna
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som anvande Paypal och kreditkort papeka att det ar relativt sakert for att om det gar
nagot fel med kdpet sa far man troligen ganska snabbt tillbaka sina pengar.

4.3 Erfarenheter om natbutikernas logistik

Manga av respondenterna valde att fa sin leverans fran natbutiken till en paketautomat,
R-kiosk eller till posten. For en respondent var det behéndigaste sattet paketautomat nar
den ligger i en butik som &r 6ppen till klockan 2300 och man kan hdmta paketet under
denna tid. En del av respondenterna valde ocksa hemleverans om bestallningen gallde
storre eller dyrare produkter. Nagra av respondenterna hade ingen skillnad med leverans-
sattet bara det var billigaste. Respondenternas senaste bestéllning fran en nétbutik leve-
rerades mellan tva dagar till tre veckor. Majoriteten av respondenternas bestallningar le-

vererades under en vecka, manga inom tva till fyra dagar.

4.4 Problem med natbutiker och deras logistik

Generellt upplevde respondenterna att natbutikernas logistik ofta fungerade bra och leve-
ranserna skottes smidigt och i den tidsramen butiken hade lovat. De bestallningar som
respondenterna har gjort fran natbutiker har brukat komma hela fram. Men responden-
terna har ocksa stott pa en del problem.

Ett allmant problem mellan manga respondenter var att bestamma lamplig tidpunkt for
hemleverans med logistikforetaget som skulle leverera varan, t.ex. en respondent beréatta
om hur logistikforetaget inte fatt hans nummer och dom har sedan férsokt leverera varan
nar han inte har varit hemma. Han berétta ocksa om nar han bestallt utomlands ifran sa
har paketet kunnat bli i tullen och da har han hamnat sjalv skota om byrakratin som veta
tullklassen av varan, han tyckte att natbutiken skulle kunna skota tullformaliteten. Ett
tillfalle hade uppstatt var en respondent hade skickat en ljusstake och den hade gatt sonder
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under leveransen. En annan respondent hade nagra tillfallen var enstaka produkter hade

gatt sonder under leveransen hem till sig.

En respondent hade haft problem med inmatning av data pa natbutikens hemsida nar han
handla pa en natbutik som var baserad utomlands, han menar att natbutiken inte hade varit
redo pa att det kan komma manniskor och kopa fran natbutiken utomlands ifran ocksa.
En annan respondent hade stott pa att natbutiken hade missledande information om varan
och nar varan kom sa var det en piratprodukt istéllet for det dom hade forst meddela. En
respondent hade haft problem med att bestélla en tagbiljett, han hade bestéllt och betalat
biljetten men fick aldrig den. Det tog tva samtal till kundtjansten med tva olika manniskor
fore han fick saken ordnad och pengarna tillbaka efter tva till tre veckor. Samma infor-
mant hade ocksa haft problem med nér han bestéllde utomlands ifran och fick ingen upp-
foljningskod, efter bestéllningen fick han ingen annan information fore varan kom till
posten. Ytterligare problem hade informanten haft med bestallning till en butik, nar han
skulle hamta varan fran butiken fanns det inga som helst markeringar i butiken varifran
man skulle kunna hamta varan ifran utan han maste sjalv ga och fraga fran kassan. En
respondent hade bestallt en vara fran en lite skummare natbutik och leveransen tog avse-
vart langre dn vad dom lovat och kvaliteten var samre &n vad det stod. Vid ett tillfalle
hade en respondents leverans skickas till ett annat postkontor an vad han hade angett, till
Vanda istéllet for Helsingfors, detta fixades anda med en email, efter det leverera posten

paketet till ratta kontoret efter tva extra dagar.

5 DISKUSSION OCH ANALYS

| den globala marknaden &r natbutiker ytterst viktiga for att uppehalla en tavlingsformaga
for ett foretag. Till att utfora och vara en konkurrens kraftig natbutik behovs det en smidig
och vélfungerande logistik. Det galler for en natbutik att tanka pa kundens behov nar
logistik I6sningen valjs, differentiera sig fran konkurrensen, att bjuda mervarde for kun-
den. Mervarde just som en fungerade och smidig leverans av kundens bestéllning kan ge.
Om leveransen av varan skéts daligt och kunden far daliga erfarenheter av natbutiken

eller leveransen av produkten &r det hogst sannolikt att kunden bara byter till en liknande
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natbutik, for det ar enkelt att byta och flytta sig till en annan nétbutik ndr tavlingen ar stor
och det finns alternativ pa en global skala. Flesta intervjupersonerna beréatta att dom tro-
ligen inte skulle fortsatta och anvanda en nétbutik med vilken dom har haft problem med,
beroende pa problemets storlek. En del av intervjupersonerna skulle kanske fortsatta och
anvanda natbutiken fast det uppstatt problem om arendet och klagomalet skottes pa ett
smidigt satt och en rimlig kompensation skulle erbjudas.

Att utfora en lyckad logistisk l6sning betyder att integrera eller valja ett system som bada
parterna kan utfora sina afférer via. Konsumenten som handlar i natbutiken ser ofta endast
sista strackan av leveranskedjan sa det galler att valja en logistik partner som satsar ocksa
pa att gora just denna sista striickan eller “the last mile” smidigt, bekvimt och enligt kun-
dens tidtabell. Problem uppstar annu ocksa vid leveranser till den slutliga konsumenten
som svaren av respondenterna har visat. Till dessa olika problem som respondenterna har
mott finns det olika lésningar. Fast inga problem skulle uppsta vid leveransen av varorna

finns det alltid mera satt att optimera, effektivera och halla kunden néjd.

En del problem eller fortroende minska hade respondenterna métt med sjélva natbuti-
kerna, som utseendet av natbutiken, tekniska problem med inmatning av data. Dessa pro-
blem &r majliga att korrigeras genom att antingen halla sin informations teknologi pé en
rimlig nivd med att anlita en ny anstalld eller utbilda nagon av personalen med grund
erfarenhet till IT stdd och hjalp. Andra alternativet &r att outsourca hela natbutiken till ett
professionellt foretag. Men om foretaget gar in i e-handeln och startar en natbutik maste
den satsa pa natbutikens teknik, utseende och sakerhet annars kan utkomsten vara mycket
negativ publicitet, forlust av pengar och i varsta fall nergang antingen genom forstérning

av ryktet eller intrdng och attack mot foretagets system vart nétbutiken hor.

Problemen med logistiken och leveransen for en natbutik ar inte de allra enklaste och
korrigera om inte nétbutiken sjalv skoter sina leveranser. For att fixa problemen som en
del av respondenterna hade mott vid hemleverans eller det sa kallade sista strackan &r
noggrann kommunikation med kunden ytterst viktig. Det géller for natbutiken att redan
vid bestéllningen ta upp lampliga tider om kunden valjer hemleverans och t.ex. berétta
om mojliga tullarenden eller annan byrakrati som kan ske vid leveransen. Natbutiken
maste skota om att kundens korrekta preferenser for leverans och kontaktinformation eller
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annan byrakrati skickas vidare till logistikforetaget i fraga som skoter om leveransen an-
nars kan det uppsta problem for kunden om inte logistikféretaget har nagot satt att kon-
takta kunden om leveransen. Andra problem som hade uppstatt for respondenterna var
enstaka skador av paketet, detta &r relativt enkelt och fixa med battre paketering av pake-
tet. Om kunden valjer leverans till nagon butik ar det bra och markera platsen inne i bu-
tiken pa nagot satt varifran varan kan hamtas. En respondent hade haft lite problem att

hitta ratta platsen inne i butiken for att hdmta sin vara.

Att halla kunden nojd ar viktigt for vilken som helst butik detta galler ocksa natbutikerna.
Om kunden far daliga upplevelser sa kan det vara bra politik att erbjuda nagon slags rimlig
ersattning. Manga respondenter utryckte att kundtjansten av natbutikerna ar en viktig sak.
Det galler att skdta méjliga kundforfragningar och klagomal sa snabbt och diplomatiskt
som mojligt for att uppehalla bra kundrelationer och halla kunden som en néjd och palitlig
fortsatt kund for natbutiken. Nar det inte finns nagon fysisk person att direkt stalla fragor
till maste natbutiken anvéanda alla de andra majliga tekniska satten som finns t.ex. direkt
chat med kundservice via natsidan, snabb e-mail respons, snabb Facebook respons, snabb

telefon respons och snabb uppdatering av kundorder info pa natbutikens natsida.

6 SLUTSATSER

Undersokningen visar att nathandeln och natbutikerna har kommit en lang vég sedan bér-
jan. Problemen har minskat och servicenivan 6kat. Enligt undersokningen har dnda inte
alla problemen forsvunnit. En del problem aterstar &nnu med natbutiker och logistiken
runt dem. Fast nathandeln skulle utvecklas och ta oférutsedda roller i framtiden &r en sak
saker produkterna maste alltid levereras fran natbutiken till kunden pa nagot satt. Har
finns saker som kan fixas och forbattras. Vilket respondenternas svar ocksa tyder pa. In-
teraktionen mellan natbutiken, logistikforetaget och kunden ar av kritisk roll i att forbéattra
och fixa dessa problem. Fast manga saker automatiseras och utvecklas till sjalvbetjaning
behdvs anda kundtjanst. Undersokningen stoder detta pastaendet och visar att manga av

respondenterna uppskattar bra och snabb kundtjéanst.
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7 EGNA REFLEKTIONER OCH SJALVKRITIK

Jag ar sjalv en regelbunden konsument i natbutiker och har ocksa haft problem med leve-
ranser av varorna darfor steg mitt intresse att binda ihop dessa tva amnen till mitt exa-
mensarbete. Det var mycket intressant och trevligt att intervjua olika ménniskor och héra
deras erfarenheter och asikter. For intervjuerna skulle jag kunnat ha forberett mig mera
med olika fortsattningsfragor att stalla om intervjupersonen svarade for kort eller forkla-
rade inte tillrackligt langt sina tankar. Nu blev det en hel del improvisation. Jag markte
efter intervjuprocessen att jag hade glomt och fraga mera preciseringsfragor fran respon-
denterna. Darfor blev en del svar av fragorna ganska korta. En del av fragorna svarades
under andra fragor om respondenten utveckla sina tankar lite mera. Sa det hande att en
del av fragorna fick svar pa skilda fragor an vad det var menat. Jag larde mig att intervju-
andet av manniskor inte ar s enkelt som jag forst trodde. Man maste vara bra forberedd
och laga tanke i fragorna och pd majliga fortsattningsfragor som man har tankt stalla.
Under intervjun maste man vara skarp och forséka halla atmosfaren slapp men pa saken
i fraga. Det galler att forsoka fa respondenten att 6ppna sig och att komma ihag hans egna
erfarenheter om @mnet. Studien skulle kunna ha gjorts som en kvantitativ undersékning
som skulle ha haft sina fordelar och kanske passat in i &mnet. Men da skulle det inte ha
blivit utrymme for langre svar och nyanserna i svaren skulle inte ha kommit fram och

fortsattningsfragorna skulle inte ha varit méjliga.

Storsta delen av teorin skrev jag for en lang tid sedan. Efter det blev det en paus med
skolan. For att jag har haft paus med skolan och inte skrivit akademiska texter pa en tid
var det en liten utmaning att gora arbetet. Under arbetet andrades rubriken fran: Effektiv
logistik inom e-handeln, en forutsattning for framgang, for att ge en mera beskrivande
bild om undersokningen. Fran forsta borjan hade jag tankt undersoka logistiken i en nat-

butik genom att intervjua nagon natbutiks logistik ansvariga. Men detta slopade jag efter
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tanke och for att det paus med skolan. Amnet och undersékningen som jag skrev intres-
serar mig annu sa darfor fortsatte jag arbeta om samma amne och gjorde en undersokning
om det. Under processen markte jag att skrivandet tar sin egen tid och man borde bérja
skriva i tid att det inte blir skyndsamt. En sak som jag borde lara mig. Teorin av arbetet

skulle kunna vara lite langre men jag tycker anda att det vasentliga om d&mnet togs upp.
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BILAGA 1

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: Temaintervju

Omstandigheter:

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfér?

5. Vilken natbutik anvande du senast?

6. Har du nagon favorit natbutik?



10.

11.

12.

13.

14.

Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfér?

Har du métt pa problem néar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen Kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Vilken typ av betalningssatt brukar du valja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Vilken typ av leverans brukar du vélja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nat-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestallt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur l6stes problemen?

Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?



15. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-
skod osv?

16. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvdnda samma
butik eller flyttat till en annan?

Tackar.

BILAGA 2

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats: Hemma hos mig.

Intervjumetod: Temaintervju.

Omstandigheter: Intervju via Skype hem ifran.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv.)

Man. 36 ar gammal. Jobbar pa IT branschen. Bor i Karis.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

En gang i manaden.



3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Nog &r det ganska bra nar sortimentet ar sa bra och hitta. Samt det ar bekvamt och hitta

enklare och jamfora priserna.

4. Hurdana produkter kdper du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?
Bocker. Elektronik. Drickor. Biljetter.
5. Vilken natbutik anvénde du senast?

Adlibris. Verkkokauppa.

6. Har du nagon favorit natbutik?
Verkkokauppa. DX.com (lite som verkkokauppa, baserad kina)
7. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Om inhemsk sa fungerat bra och har kommit snabbt. Utlandska ganska random de har

kommit pa en vecka till tre manader.

8. Har du moétt pa problem nar du har anvént en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med
tillganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot sétt,

0sV.)

Joo. Problem med inmatning av data pa deras internetsida. Dom har inte varit fardiga att

det kan komma folk fran utomlands pa deras internetsida. Nan gang har det varit svart att



veta vad det hdnder med leveransen, statusen kan vara vad som helst, vet inte om den &r

I tullen eller och packas.

9. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Helst Paypal. For att det ar enklaste for mig. Den har en viss trygghet. Om dom inte har
paypal sa kreditkort. Samt rakning. Lange sedan i forvag 5 ar sedan, skulle inte rekom-

mendera det, da kom det ingen betalning.

10. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Det beror pa varan. Om mindre saker sa har det inte sa stor skillnad, da billigaste. Till

postluckan. Men om storre och tunga saker sa oftast hemleverans.

11. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Kom ti arran. Eller tror de va DB Schenkers, nagot paketsystem egentligen. Kundtjansten
ha jag inte riktigt varit i kontakt med férutom sen da dom hamtar paketen hem. Helt sak-

ligt da nog.

12. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nét-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

En vecka. Bocker.

13. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur l6stes problemen?



Joo. Hemleveranser. Vissa ganger far dom mitt telefonnummer och da ringer dom. Vissa
ganger sa far dom inte mitt telefonnummer och kommer ringer dorrklockan nér jag inte
ar hemma. Problem med att bestamma tiden av leveransen. Om den blir i tullen sa maste
man sumpli och saata. Om den blir i tullen s3 maste man sjalv beratta till vilken tullklass
varan hor och till vilken alv klass varan hor till. Butiken skulle sjalv kunna meddela det.
Tog en gang bestéllning med manga olika varor fran olika klasser och hamna gissa ut

klasserna for varor.

14. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Har inte sondrat.

15. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-

skod osv?

Jo ganska bra. Nagon dag ha de nan gang missat. Dom som alltsa séger nar de skall

komma.

16. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma

butik eller flyttat till en annan?

Jag har fortsatt och anvanda fast det har varit problem.

BILAGA 3

Tema:

Intervju om natbutikernas logistik, kundens synvinkel.



Plats: Hemma hos mig.

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter:
Hemma via skype.
1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Man. Foretagare. 33 ar gammal. Projektledare i byggnads branschen.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Ganska ofta. Kopte just ett nytt hus och koper nu manga mabler fran natbutiker. Halften

av dagarna av manaden har jag varit i natbutiker. Aktiv och koper fran natbutiker.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Jag tycker mycket om dom nér det ar latt att fixa saker hemifran. Avskyr direkt mark-
nadsforing. Nar jag sjalv bestammer jag skall ha nagot kollar iaf upp vad jag skall kopa

fast jag inte skulle kdopa direkt fran natet.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

P4 sistone inrednings grejor. Overlag spel saker.

5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

XxI.fi Wargaming:s natbutik.



6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Jag har varit mycket néjd. Dom har fungerat mycket bra. Bestallde fran en natbutik fran
USA och klockorna kom pa 2-3 dagar till dorren.

7. Har du métt pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvittering
av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med tillganglighet

av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Har inte traffat pa nagra sana problem. Tror det ar fast pa hurdana saker man koper fran

natbutiker. Om man koper simpla saker sa kan de troligen inte ga fel.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik och

varfor?

Brukar anvanda debet pa kreditkort. Eller Paypal. Man far sakerhet med dom om det gar

snett sa far man betalningen annullerad och man far pengarna tillbaka ganska snabbt.

9. Vilken typ av leverans brukar du véalja nar du handlar i en natbutik och varfor?

Oftast Basic leverans som ar billigaste, bryr mig inte om leveranstiden. Bara om jag be-

staller utanfor Europa s tar jag garna en tjanst som fixar alla tullformaliteten.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en nat-

butik och hur var deras service?

DHL hamtade klockorna som jag bestéllde och da var det super snabb tjénst och varan

kom snabbt fram.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nétbu-
tik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.



Tva till tre dagar.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestallt fran en

natbutik? Hurdana problem? Hur l6stes problemen?

Framst online varor. Virtuella varor. Da har jag inte fatt vad jag kdpte och da har kopet
annulleras. Nat kinesiskt foretag. Da anvande jag Paypal och fick pengarna tillbaka.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin séndrat dit paket under leveransen?

No joo. Ett brev. Easypark tarror och posten hade lyckas riva kuvertet i tva delar och

tarrorna va sonder. Men inga storre paket.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljningskod

osv?

Logistikforetagen har hallit sina 16ften. Logistiska tidtabellerna har hallit ganska bra. Na-
gon gang varit svart att fa leveransen dverkommet med foretaget. Nan gang foretaget gett
hemskt lang tid for leverans tidens varians, nér det inte har passat for mig och har inte
kunnat vara hemma i den tiden. Nan gang har inte foretaget hittat adressen, och da gav
dom paketet till posten. Och dom ringde inte eller ndgon utan gav paketet direkt till pos-

ten.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma butik

eller flyttat till en annan?

Har fortsatt att anvanda. Nar jag har haft problem sa fast av problemen sa har nétbutiken

varit s bra att jag forsat att anvanda tennis warehouse.

BILAGA 4



Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats: Hemma hos mig.

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: Facebook samtal hem ifran

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Kvinna. 38 ar. Tradenom. Personlig bankradgivare.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Nu har det blivit mera nar jag har handlat till mitt barn. Sa unge en gang i veckan. Ungefar
4 ganger i manaden.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Det ar bekvamt nar man kan gora de pa egen tid. Men om det &r klader sa kanns det lite

svart med storlekar.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Jag har kopt till mitt barn dricksmuggar. Barnleksaker. Bocker. Kléder.



5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Shoppingfor4.net darifran har jag bestéllt mycket med julklappar. CDON. Adlibris.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Riktigt bra. Enkelt. Det &r bra nar dom skickar nyhetsbrev av erbjudanden. Det ar bra om

dom har en klar framsida sa att det gar latt och snabbt.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Inte egentligen. Om jag kopte fran Ifolor sa kan man bli utkastad fran sidan om man inte

gor bestallningen tillrackligt snabbt eller om natet &r for sakta.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Ofta rakning, sa att jag ser forst varan och betalar sedan. Mastercard brukar om man inte

far rakning. Eller sedan natbanken.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Till posten oftast. Om jag séljer sjalv saker via huuto sa valjer jag matkahuolto. DHL eller

UPS sallan om de kommer hem.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt férra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

UPS leverera senaste produkten. Dom skicka en trackingkod som dom skicka. Sedan fick

jag meddelande att varan hade kommit till postladan.



11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nét-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

De tog ungefér 5 dagar.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestallt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur Igstes problemen?

Jag tror inte det. En del ganger hade jag problem med att komma Gverrens leverans tiden

med logistikforetaget. Jag I0ste det med att ge leveransadressen som mitt arbetsplats.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Joo. Ett paket som jag sjalv hade skickat gick sonder. En ljusstake.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-
skod osv?

Joo. Jag skulle nog saga det. Overlagt har det fungerat bra.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvdnda samma

butik eller flyttat till en annan?

Beror pa vad som har hant. Om dom ersétter handelsen sa kunde jag kunna fortsétta. Men
om det &r aterkommande fel sa skulle jag nog byta. Om det uppstar problem sa borde dom
ha en kundtjanst nummer varifran man far dom fast i och att numret inte borde vara for

dyrt.



BILAGA 5

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: Hemma via Skype.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Man. Datanom. Servicedesk ingenjor. 33 ar. Grankulla.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Sist pa fredagen. Ungefér 2 ganger i manaden.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

De e riktigt nufértiden. Positivt. Behandigt.

4. Hurdana produkter koper du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Elektronik. Pa grund att det ar billigare nar man koper fran nétbutiker.



5. Vilken natbutik anvénde du senast och har du nagon favorit natbutik?

Gearbest.com. CDON &r min favorit och har aldrig haft nan problem med dom.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Dom har varit enkla och anvanda och anvéandargranssnittet varit klar och tydlig och an-

vanda.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-
ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

En gang varit problem. Tohomann. Dom hade missledande produktinformation pa sidan

det var pirat vara.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Paypal, for det &r enkelt och sékert. Visa ibland.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Beroende om det ar dyrare produkt vill jag ha den hamtad. Om det &r billigare sa kan jag

ta de till posten.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt férra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?



DHL. Dyrt men bra. Det kom snabbt. Det var hela tiden bra tracking var produkter gar.
Kunde hamta den fran DHLs forrad nar dom hade tullat produkten.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nét-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

Tre dagar fran kina bestalld. Sa ganska snabbt. Troligen skulle ha tagit langre tid om jag

inte hamtat produkten fran deras kontor DHL.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur I6stes problemen?

Aldrig haft problem. Inte ens behovt returnera nan produkter.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Na alltid kommit helt fram.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-

skod osv?

Joo. Det har brukat komma i den tiden dom har lovat. Har brukat komma snabbare an

jag har vanttat ibland.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma

butik eller flyttat till en annan?

Skulle troligtvis byta till en annan butik om jag skulle fa problem med en nétbutik



BILAGA 6

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: E-mail intervju.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Man. 37 ar, tjansteman.

2. Hur ofta handlar du i natbutik?

Det har brukar variera enligt behov, ibland kan det ga flera manader utan nagra inkop,

sen igen kan det bli flera ganger per manad. Kanske i medeltal sadar en gang per manad.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Om man vet vilken sak man ar ute efter och kanner till hurdan produkten &r pa forhand,
sa da ar natbutiken ett helt bra sétt att gora sina upphandlingar. Sjalva uppbyggnaden av
webbsidorna ar nagot det borde satsas mera pa, ibland sa fungerar dessa inte pa ett énda-
malsenligt satt. En annan nackdel, detta galler speciellt vissa inhemska natbutiker, ar det
hoga priset pa transporterna inom Finland. Posten eller postféretagen kunde fungera

béttre har, bade vad det géller priserna for leveranserna samt leveranstiderna. T.ex. vissa



produkter har kommit inom en dag fran Stor-Britannien till Finland, men sen har det tagit
fran en vecka till flera veckor att posten fatt produkten levererat fram.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Elektronik, leksaker, bocker, 61 och klader &r val de vanligaste. Priset brukar vara for-
manligare i natbutikerna, sortimentet storre och i vissa fall battre jamfort med det som

vanliga butiker erbjuder.

5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Senaste natbutiken var Adlibris. Ingen favorit, men om man vill lyfta fram ndgot exempel
som fungerat bra, sa ar Keskisen Kello en natbutik som var bra, bestallningen behandla-
des snabbt och produkten i fraga skickades direkt och var framme en dag efter att bestall-

ningen gjorts. Aven byte av produkten fungerade bra i denna natbutik.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Se svaren under punkterna 2-4. Dar kan ses nagra exempel angaende olika natbutiker.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrégeri pa nagot satt, osv.)

Inte kanske nagra storre problem tillsvidare, de natbutiker man har anvént har nog varit
palitliga och levererat varorna i fraga. Sjalva internetsidorna for natbutikerna kunde vara
battre nog i vissa fall, t.ex. inkdpskorgen téms i vissa fall nar man byter sida inom natbu-

tiken. Vissa natbutikssidor ar daligt programmerat med andra ord.



8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Kombination av bankkonto och kreditkort ar det vanligaste. PayPal ibland ocksa samt

vissa natbutiker skickar hem produkten mot en vanlig pappersrakning.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

De flesta leveranserna kommer till det narmaste postombudet eller sa till en paketautomat.

Vissa levereras direkt till hemtrappan av typ UPS eller DHL.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Produkten kom direkt till postombudsmannen, logistikforetaget rétt sa “osynlig” i detta

fall, dvs. skotte sin uppgift helt ok.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nat-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

Ca 2 dygn.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestallt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur l6stes problemen?
Inga storre problem, se punkt 12.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?



Nagra enstaka ganger har produkten gatt sénder under transporten, men da har natbutiken
och transportdren ordnat en ny produkt i stéllet.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-

skod osv?

Uppfoljningskoden har ibland saknats, detta har dock forbattrats under arens lopp. Nu-

fortiden finns for det mesta en kod tillhanda.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma

butik eller flyttat till en annan?

Ifall ndgon butik inte fungerar pa ett bra satt sa anvander man sig nasta gang av en annan
natbutik.

Tackar.

BILAGA 7

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats: Hemma hos mig.

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: Intervju via Skype.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)



Man. 42 ar, fran Vanda. Tekniker till yrke.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Ungefar sex till sju ganger i aret.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Det ar lattare att man inte behdver fara till en fysisk butik. Lattare att bestalla fran natbutik

och bestalla darifran.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Senaste tiden har det blivit bestallt 61 utomlands ifran. Elektronik fran kina.

5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Senaste fran firmabier. Ingen favorit.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Dom som jag har anvént har fungerat riktigt bra. Det som jag har bestéllt har jag brukat

f& inom en vecka. Samt dom har levererat vad dom har lovat.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrégeri pa nagot séatt, osv.)

Faktiskt inte. Har inte stott pa problem. Har alltid fatt kvitto av bestallningen.



8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Alltid Paypal. Har kortet kopplat med de.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Oftast har man inte kunnat valja. DHL pakettjanst. Direkt hem eller till posten.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Post NL, fran Holland. Deras service var bra, fick tracking kod och hamtade paketet fran

posten.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nét-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

Ungefar sju dagar.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur l6stes problemen?

Hade i somras ett tillfalle att paketet tog 3 veckor att det kom fram. Mejla med han som
skicka paketet sa skotte skickaren paketet fram. Posten eller logistikforetaget pastod att

dom inte hitta min adress.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?



N&a har aldrig hant nagot sant.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-
skod osv?

Jo. Allting har fungerat som lovat.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma

butik eller flyttat till en annan?

Skulle inte fortsatta och anvéanda en butik som jag haft problem med om det skulle finnas

samma vara med samma pris pa nagot samma stalle.

BILAGA 8

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: | skolan. Personlig intervju.
1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Kvinna. 22 ar, studerande, Studerande



2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Véldigt sallan. Jag har inte annu kommit in pa de. Jag tycker att det ar jobbigt och tvivlar
hur palitligt det &r.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Jag tycker att det &r riktigt bra. Det ar framtiden att man handlar varor via nétet, men har
inte &nnu kommit in i det. Kanske andra natbutiker skulle kunna ocksa ta i bruk Zalandos
politik att leveransen inte skulle kunna kosta. Det &r det forsta som jag ser pa att om
leveransen kostar eller inte. Om leveransen kostar sa far jag till en annan natbutik. Det ar

sa dyrt.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Skor och klader. For att det ar latt. Fatt ibland fel storleks klader och hamnat skicka dom
tillbaka.

5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Zalando. Kan séga att det ar min favorit.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Det har fungerat bra. Basta med Zalando &r att dom inte har nagon fraktkostnader.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrégeri pa nagot séatt, osv.)

Har inte mott pa nagot problem. Det ar sa sallan jag anvander natbutik.



8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Rékning. For att jag vill ha varan forst och vill vara saker pa att jag far ratt vara fore jag

betalar.

9. Vilken typ av leverans brukar du véalja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Det att det kommer till ndrmaste stéllet. Paket automat eller att det kommer till ndrmaste

butik eller postkontor.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Posten hamta varan forra gangen. Kommer inte ihag exakt. Det har fungerat bra.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nét-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

Fem till sju dagar. Ungefar en vecka

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur I6stes problemen?

Inga problem.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?



Naa. Har bara varit i paketet sma skador.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppfoljning-

skod osv?

Jo. Det 4r jatte bra att man kan folja upp var varan gar.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma

butik eller flyttat till en annan?

Skulle sakert byta till en annan butik om jag skulle ha problem med en. Allt skall nog ga
som det &r planerat.

Tackar.

BILAGA 9

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: | skolan. Personlig intervju.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)



Man. 22 ar. Studerar i Arcada, mediekultur. Jobbar pa Stockman.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Jag brukar handla mest i fysiska butiker. Kanske nagon 2-3 ganger per ar i natbutik.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Jag tycker att storsta nackdelen med natbutik ar att man maste vanta att man far produk-
ten. Det ar bra att man ser vilka produkter butikerna har via natbutiken och sedan gar man
till sjalva fysiska butiken. Jag skulle handla mera i natbutiker om leveransen inte skulle
ta sa lange. Natbutikerna skulle kunna vara snabbare med deras leverans. | USA har dom
prime tjanst att man far produkten nasta dag om man bestaller produkten forra dagen fore
kl: 1600.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Oftast elektronikprodukter for dom ar oftast sana att man vet vad man far. Det &r inte som

t.ex. klader var man inte vet vad man far. Jag orkar inte returnera det.

5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Senast anvande jag Tokmannis nétbutik. Ingen favorit natbutik.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Dom har fungerat bra. Det viktigaste &r det jag bestéller kommer. Att det &r tydligt sa att
det ar klart att bestallningen har gatt igenom. Att dom skickar en kvittering pa bestall-

ningen.



7. Har du mott pa problem nar du har anvént en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Jag har mott alla av dom har problemen. Nagon av dom eller nastan alla har hant i nagot
skede till mig. Det har varit nagra fall att leveransen har tagit jétte lange, langre an det
borde ha tagit. En gang att jag bestallde fran VR:s natbutik sa gick bestallningen igenom
men jag fick inte biljetten. Det tog 2-3 veckor for mig sa att jag fick pengarna tillbaka.
Det var en gang nar jag bestallde fran Amazon att forféljningskoden inte fungerade nar
varan lamnade Frankrike, da visade det ingenting. Nasta gang jag fick information var

nar jag fick paketet i posten.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Oftast anvander jag kreditkort for det &r sakraste. For att kreditkortet skall fungera maste

séljaren och kreditkorts bolaget ha ett kontrakt. Dom har ett ansvar for dina pengar.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Oftast butik leverans. For nastan alla butiker jag képer ifran finns i Helsingfors. Nar man
kan spara nastan 10 euro med att hamta sjalv varan fran butiken. For nar jag handlar i en

natbutik ser jag framst pa priset och det viktigt att det ar sa billigt som majligt.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt férra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Forra gangen bestéllde jag fran Tokmann och det var dom sjalva som hamta varan till en
av deras butiker for att hamtas. Sa det var deras egen leverans och jag hamta varan. Men

da jag hamtade varan sa var det oklart att varifran jag skulle hamta varan. Nér jag forsokte



fa reda pa det fran kassan sa dom att ga till en annan dérr var det inte stod nagot, varifran
jag fick varan hamtat.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en néat-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

3 dagar. 2 arbetsdagar.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur Igstes problemen?

Storsta problemet var med VR och nér jag kopte biljett fran dom och inte fick biljetten
och var tvungen att ringa dom. Nar jag ringde till deras kundservice s sa dom att om det
inte har kommit s& maste jag kopa en till biljett. S& jag var tvungen att kopa 2 biljetter.
Om 2 veckor hade inte pengarna kommit tillbaka sa jag hamna ringa dom pa nytt och
hamna berétta hela saken at tva olika manniskor och sedan fick jag pengarna tillbaka.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Nej. Det har inte hant.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-
skod osv?

Dom har alltid hallit sina lI6ften.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvdnda samma
butik eller flyttat till en annan?



Tidigare nér jag har anvant Amazon da har produkterna varit billiga och kommit mycket
snabbt ungefar pa en vecka. Sista gangen jag bestallde fran dom sa markte jag att dom
har bytt sin leverans partner. Nu kostade leveransen dubbelt sd mycket och leveranstiden
tog ungefar tva veckor. Nu vet jag att i framtiden kommer jag inte anvanda Amazon mera.

Jag ar redo att betala lite mera for ett finskt foretag for att fa produkten snabbare.

BILAGA 10

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: Personlig intervju i skolan.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Kvinna. 26 ar gammal. Studerande, fysioterapi.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Ratt sa ofta. 3-4 ganger i manaden.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?



4. Hurdana produkter koper du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Mest koper jag klader for det ar oftast billigaste. Man kan fa en stor dversikt om urvalet
om vad det finns och det &r oftast gratis att skicka tillbaka. Elektronik ar ocksa bra av den

anvandningen.

5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Stayhard. SCL.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Jag tycker det ar ratt bra nar man far latt hjalp och service. Det &r viktigt att det fungerar
att man kan vanda sig med fragor, kundtjansten &r viktig. Jag betalar helst extra av bra

kundservice.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Inga bedragerier rakt for det har oftast varit stora foretag. Men det har varit lite pro-
blem med att dom har skickat ut fel vara eller kvaliteten har varit dalig. Eller det

framgar inte exakta egenskaperna pa hemsidan. Men oftast har det fungerat bra.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Direktbetalning via internet for det &r smidigt och sedan ar det gjort och man har bara
roliga kvar.



9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Till narmaste stallet. Jag tycker att det inte &r vart att betala extra for leveransen for att fa

det snabbare.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

CDON. Jag hade inte ndgot mycket med dom service massigt da och géra. Dom skicka

ut mobilt nummer sa hamta man sitt paket. Det har bra generellt. Posten leverera varan.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nat-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

3 dagar. Da var det en sak som fraktades fran Sverige till Finland.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestallt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur I6stes problemen?

Det har hant. Jag hade bestallt en spel konsol som jag aldrig fick pa slapp datumet som

dom lovade och annullera kdpet efter en vecka. Inga andra problem med leveransen.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Nej. Det tror jag inte.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-

skod osv?



N4. Inte alltid. Om jag far vanta 4 dagar istéllet for 3 sa ar det inte nagon big deal for mig.
Jag tror jag har véntat 2 veckor mest pa en vanlig bestallning som borde ta 2-3 dagar. Jag
vet att det inte ar kul men det hander. Sa lange man kan kolla att paketet finns att det &r
skickat sa ar det inte mitt ansvar. Det enda som kan vara problematiskt om man inte kan

hitta sitt order nummer jag vill kontrollera

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma

butik eller flyttat till en annan?

Det beror pa. Om det galler tekniska prylor sa kan man alltid hitta dom annanstans ifran
och billigare. Ett par mindre misstag paverkar inte min syn men om dom skulle bérja

braka om att de inte skulle ersatta skador skulle det inverka.

Slutkommentarer

Ha tracking information tillgangligt. Ha en bra support som hjalper. Man far inte chans
att 6verlamna om man har kopt nagot och lagt pengar i forvdag. Sa da maste en support
vara dér och hjalpa. Om det hander nagot sa r det rimligt att krava nagon slags ersattning

fast det skulle bara vara symbolisk.

BILAGA 11

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temainterviju



Omstandigheter: Personlig intervju i skolan.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Man. 19 &r. Studerande.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Nagra ganger i aret. Oftast ar det da nar man vill ha nagon elektronik eller nago annat
tekniskt.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Det ar valdigt smidigt nar man kan direkt bestalla fran natet. Det som &r daligt att man
kan inte pa forhand se produkten. Med vissa produkter ar det lite problematiskt som hor-

lurar man vill prova dom fére man koper.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Oftast teknik. Telefoner, dator, hérlurar. Spel.

5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Giganttis verkkokauppa. Steam och origin eller EAS.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Dom har fungerat bra och smidigt. Det har varit tydligt att vad man skall mata in dar. Det
har varit tydlig information dar, t.ex. specs av teknik.



7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Inte har jag direkt haft nagra problem. Ibland har det varit sa att informationen har varit

lite foraldrat, t.ex. det kan st att telefonens operativa system ar dldre an i verkligheten.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Oftast bankkort. Visa.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Ofta den som ar billigaste, formanligaste.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Oftast fatt leveransen till narmaste stallet som posten eller r-kiosken.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nét-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

En till tva veckor.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur l6stes problemen?



Det har varit nan gang sa att dom inte har haft varan i forradet sa att dom har hamna
bestélla nya varor. Men det har statt pa sidan.

13. Har posten eller logistikféretaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Nej.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-
skod osv?

Dom har uppf6ljt sina I6ften bra.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvdnda samma
butik eller flyttat till en annan?

Om det skulle vara en mindre natbutik utomlands som jag har problem med sa skulle jag
inte fortsétta och anvanda. Men om det ar en storre palitlig natbutik jag har problem med

skulle jag troligen fortsatta och anvanda den &nda.

BILAGA 12

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju



Omstandigheter: Personlig intervju i skolan.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Studerande. Tradenom logistik och Socionom linjen. Tjansteperson i ett foretag.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Tyvarr ganska séllan. Bara da nar jag inte hittar fran butiker sa gar jag till natbutiken.

Kanske fyra ganger i aret.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Bra. Dom ar mera tillgangliga till manniskorna. Man ar inte sa begransad till geografiska
platsen var man ar utan om man har en smart telefon sa kan man ga och kopa allt som

finns pa natet. Det &r bra.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Jag brukar mest kopa klader. Idrottsklader som idrottsskor. Pa grund av man inte har sa

mycket pengar maste man vara selektiv. Enkelt och jamfora priserna i natbutik.

5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

En natbutik som kompisarna hade gjort och hade tryckt och salde t-skjortor som gick till

valgorenhet. En temporar natbutik.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?



Bra. For att ofta star det sa bra. Nelli. Det finns bra med bilder. Nar jag koper oftast klader
sd ar det ibland osakert av storleken. Men om bilderna och info &r bra sa ar det mera
palitligt. Dom ger bra riktlinjer fast storleken av kladerna jag bestéllt inte alltid varit pass-
liga. Det finns olika mérken pa Nelli, om man har kopt en méarkes klader for sa vet man
hur stor de ar och vet vad som passar. Har inte hamna skicka tillbaka nan hemskt manga

ganger tillbaka

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Jag bestallde en gang fran en sida som hade liknande produkter som en annan sida men
billigare. Dom kom jattelangt ifran och det tog langre for dom att komma &n vad dom
lovat. Kvaliteten var inte sa bra. Produkten som kom var inte det som dom hade gett bild
om pa deras natbutik. Men skickade dnda inte tillbaka for jag var lat.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Jag brukar betala rakt via internet pa natbanken.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Forra bestallningen kom rakt hem. Antingen att det kommer rakt hem eller till ndrmaste
r-kiosken. Vissa r-kiosker ar inte sa bra och meddela nar produkten har kommit for det ar

inte pa deras ansvar. Det ar bekvamt att den kommer s& nara som majligt.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?



UPS. Dom hade bra service.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nat-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

En vecka. Inom ramen som dom hade sagt.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur Igstes problemen?

Da nér jag bestéllde fran konstiga natbutiken tog det jatte lange och forpackningen som
den kom i var klumpig och ostadig. VVarorna var i fel storlek. Skulle ha kunnat I0st det
med att skicka tillbaka.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Nej.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppfoljning-

skod osv?
Jo. Allmént.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvdnda samma

butik eller flyttat till en annan?

Det blir ganska latt sa att om det blir nagot fel att byter butik. Men om man far bra respons
sa kanske da skulle man kunna fortsétta anvanda. Men i mitt fall sa fortsatte jag ej anvanda
natbutiken jag hade problem med for det var inte vart det. Det &r sa enkelt att flytta sig

till en annan natbutik.



BILAGA 13

Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: Personlig intervju i skolan.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Man. 22 ar. Studerande pa Arcada Energi och miljoteknik.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Ytterst sallan. Jag vet inte riktigt varfor har inte bara borjat.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Det ar bra att det finns. Man ser hela segmentet. Om man vill ha en laptop s& kan man

jamfora latt.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfér?

Elektronik.



5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Verkkokauppa.com

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Jag tycker dom har varit bra nédr man kan sjalv plocka ihop till en basket och sedan be-

staller. Oftast far man sina saker véldigt snabbt ocksa.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-
ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Nej har inte stott pa sadant.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Direkt med bankkort.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Kommer ej ihdg. Det gick anda bra. Skaffa en Ipad fran verkkokauppa.com Troligen pos-

ten.



11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nat-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

Sju dagar. Osaker.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran
en natbutik? Hurdana problem? Hur Igstes problemen?

Enda problemet jag har haft att en vara som jag bestéllde skickades till fel postkontor. De
skickades till Vanda istéllet for Helsingfors kontor. Lostes ganska smidigt jag skickade
bara till dom att jag inte har lust att fara och soka det fran Vanda och sedan skicka dom

paketet till ett narmare kontor. Vilket tog tva extra dagar.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Har aldrig hant till mig.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppfoljning-
skod osv?

Har hallit sina I6ften utan det ena tillfallet som jag beratta om.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma

butik eller flyttat till en annan?

Beror pa hur stort felet ar. Antagligen jo beroende pa hur stort felet ar.

BILAGA 14



Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: Personlig intervju i skolan.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Kvinna 22 ar. Studerande pa Arcada. Ergoterapi. Helsingfors.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Aldrig. En gang allt som allt. Har anvént Ifolor som &r en natbutik.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Jag tycker det ar bra och behandigt om man inte har mojlighet att fara till en butik. Ibland
brukar jag kolla vad for utbud natbutiken har men har inte vagat att kopa for jag vill ga
och testa fore jag koper. For jag vill veta hur produkten ser ut och hur den passar och

kanns.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Kopte en gang en t-skjorta till present. En butik i Britannien. Ifolor for bilder och resor.



5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

En butik i Britannien.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Det fungera smidigt och leveransen kom snabbare d&n dom hade lovat.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Nej.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Visa electron.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Hemleverans.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Posten. Servicen va riktigt bra allt fungera.



11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nat-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

Tre veckor.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran
en natbutik? Hurdana problem? Hur Igstes problemen?

Nej.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Nej.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-
skod osv?

Dom har alltid hallit sina 16ften. Har alltid kommit kvittering till e-mail. Det kanns tryggt.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvdnda samma
butik eller flyttat till en annan?

Skulle troligen inte fortsétta och anvénda en nétbutik som jag haft problem med for man
skulle tvivla om det skulle fungera nasta gang.

BILAGA 15

Tema:



Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: Personlig intervju i skolan.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Kvinna. 22 ar. Studerande pa Arcada, mediateknik.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

En eller tva ganger i manaden.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Det ar ett ganska smidigt sétt att anvanda natbutik.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Skor och klader. Hamnar ofta skicka tillbaka nar kladerna kanske inte passar. Brukar
bestélla ofta flera storlekar med samma och se vilken passar bast och skickar tillbaka

resten.

5. Vilken néatbutik anvéande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Sport 0 More. Zalando har bra urval och gratis frakt.



6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfér?

Helt bra. Har faktiskt inte haft nagra problem.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Nan gang har jag fatt fel storleks vara.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Rékning sa att jag betala senare efter jag testat produkten. Resor brukar jag betala med
kort eller bank. Spotify betalas direkt fran kontot.

9. Vilken typ av leverans brukar du valja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Oftast till posten. Hemleverans om det inte ryms till posten. Eller till matkahuolto. Den

som ar narmaste.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

Posten. Servicen var bra och dom skicka tracking koden hem.



11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nat-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

Tre till fyra dagar.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestéllt fran
en natbutik? Hurdana problem? Hur Igstes problemen?

Kommer inte ihag nat problem som jag skulle ha haft.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Nej. Ingen som jag kommer pa som skulle ha varit sondrig.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppfoljning-

skod osv?

Jo. Deras l6ften har hallit.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma

butik eller flyttat till en annan?

Det beror pa i fall det skulle ha varit ett problem och jag fatt bra service nar jag klagar
skulle jag kunna o fortsatta och anvanda men om jag skulle ha daliga erfarenheter skulle

jag troligen inte.

BILAGA 16



Tema:

Intervju om nétbutikernas logistik, kundens synvinkel.

Plats:

Intervjumetod: temaintervju

Omstandigheter: Personlig intervju i skolan.

1. Kan du berétta lite om dig sjalv? (Alder, Yrke, osv..)

Kvinna. 21 ar. Studerar och jobbar i kundtjanst.

2. Hur ofta handlar du i natbutiker?

Det beror pa. Men ganska ofta minst en gang i manaden. Ibland 3 ganger i manaden.

3. Vad tycker du om E-handeln och natbutiker?

Nog &r det behandigt for det jag brukar bestalla far man inte harifran utan bestaller fran

Tyskland eller England sadant man inte far harifran.

4. Hurdana produkter képer du oftast nar du handlar i natbutiker och varfor?

Mest kosmetik. Nar man inte far fran Finland e markena jag vill ha. Julklappar. Inred-
ningsgrejor. Sant som man inte behdver prova pa brukar jag bestélla. Jag brukar veta
vilka produkter jag soker om efter jag gjort lite undersdkning om det.



5. Vilken natbutik anvande du senast och har du nagon favorit natbutik?

Senaste anvande jag beautybay som ar i England. Kanske Adlibris varifran jag bestaller

bocker fran.

6. Hur tycker du att de natbutiker har fungerat som du har anvant och varfor?

Dom har fungerat bra. Man ser direkt om natbutiken inte ar bra gjort. Jag brukar inte
bestalla fran sana natbutiker som ser daliga ut man far en kénsla att det inte ar sékert. Om
man skall betala med kortet om det ser fardigt dalig ut som jag skulle sjalv kunna ha gjort

sidan sa brukar jag inte bestalla fran sana.

7. Har du mott pa problem nar du har anvant en natbutik? (t.ex. ingen kvitte-
ring av bestéllning, daliga eller sakta butikens internetsida, problem med till-

ganglighet av varan, fel information pa sidan, bedrageri pa nagot satt, osv.)

Inte desto mera problem. Bara att varan har varit slutsald. En gang visa sidan att det fanns
vara kvar och betalningen gick fran mitt kort men det kom meddelande efter nagra timmar

att ursékta varan &r slut och pengarna kom tillbaka.

8. Vilken typ av betalningssatt brukar du véalja nar du handlar i en natbutik

och varfor?

Rakning eller Paypal om det ar ny natsida. Dom som sidorna som jag ofta bestéller ifran
anvander jag kortet. Men dom sidorna som sidorna ar lite skumma sa med réakning eller

Paypal.



9. Vilken typ av leverans brukar du véalja nar du handlar i en natbutik och var-

for?

Smartpost sa att man inte behdver koa. Paketautomat. For att man kan fa den till prisma

som ar uppe till 2300. Undviker Matkahuolto som &r 6ppen i konstiga tider.

10. Vilket logistikforetag leverera din produkt forra gangen du kopte fran en

natbutik och hur var deras service?

DHL.

11. Hur lange tog leveransen for senaste produkten som du skaffade fran en nét-
butik? Helhetstiden fran kop till att du fick produkten.

Tre veckor. Kosmetik.

12. Har du nagonsin haft problem med leverans av varan som du bestallt fran

en natbutik? Hurdana problem? Hur I6stes problemen?

Inte nagra stora problem. Fick en leverans till arbete nar jag var inte pa plats hemma. Dom
ringde da att dom kommer mellan dom héar klockslagen och fraga far dom lamna vid

ytterdorren sa sa jag nej nar man inte kan lamna paketet vid gatan sa hamta det till arbetet.

13. Har posten eller logistikforetaget nagonsin sondrat dit paket under leveran-

sen?

Nej jag tror inte det. Lite skruttigt paket ibland para.

14. Har posten eller logistikforetaget hallit sitt 16fte om tidtabeller, uppféljning-

skod osv?



Nar det brukar sta 3 dagar sa jag vet inte nar jag skulle ha fatt den pa 3 dagar. Ingen
skillnad varifran jag bestallt har aldrig brukat fa den inom lovat tid. Stora saker har brukat
komma inom tiden t.ex. diskmaskinen som vi bestéllde. Nar man bestéller via posten fran
mindre tycker jag att det sallan har hallit tidtabellen. Man borde tavla posten. Posten borde

inte ha monopol utan det borde finnas mera tavling.

15. Om du har haft problem med en natbutik har du fortsatt anvanda samma

butik eller flyttat till en annan?

Har inte riktigt haft nara problem. Nar jag sitter i kundtjanst for ett annat féretag sa vet
jag att man kan inte alltid skylla pa foretaget. Om nagot hander som bedrégeri kan man

inte alltid skylla pa foretaget man kan beskylla sin egen postlucka som inte har Is.



