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1 INLEDNING

Relationerna mellan séljare och kopare pa markmadbar andrats genom tiderna.
Traditionellt har saljaren dominerat pa marknadftergom utbudet varit relativt litet.

Barriarerna till marknaderna har dock blivit mindi& teknologin utvecklats. Foretagen
har tvingats differentiera sig fran sina konkuregndd marknaderna blivit utsatta for

hardnad konkurrens pa alltmer globala marknader.

Under det senaste artiondet har internet fungenat sotor for globaliseringen. An-
vandning av internet har 6kat enormt och detta deit foretagen mdjligheten att
komma i kontakt med konsumenter var som helstldear Detta har i sin tur lett till att
man i dagens lage talar om koparens marknad. Dddfletag varlden runt kommer in
pa samma marknad har kunden mdjligheten att vBtjgetagen maste da anpassa sin

verksamhet for att tillfredsstalla kundens behov.

Vad ar da kundernas behov kan man fraga sig. Tngligar tankesattet varit att ett 1agt
pris ar nyckeln till framgang men med hard konkosrech kunden i fokus har aven har
skett en forandring. God service som till exempatd och flexibla leveranstider eller

garanti pa produkterna kan anses fordelaktigaetiégre pris. For foretagen galler det
darfor att skaffa konkurrensfordelar for att diéfatiera sig fran sina konkurrenter. En-
kelt sagt betyder detta att foretaget med lagaprigen dalig service borde strava till att
forbattra sin servicegrad och inte enbart litaipa $ga priser. Detta tankeséatt forklaras

i detalj senare under arbetet.

Hur kan foretagen fa reda pa kundernas behov?drdalige anvands mer och mer re-
surser for att fa svar pa denna fraga. Foretadgjndar ofta stamkundskort som tillika
som kunden gor inkbp med rabatt, &ven samlar irdition om kundens kdpvanor. En
annan l6sning ar att be kunder svara pa kundunkigirggar. | dessa fall kan féretaget

specificera de fragor som de hoppas fa svar parrirdtionen som upptas fran kundun-
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dersokningar ger foretaget en mojlighet att fokstAdens behov och anpassa sin verk-

samhet efter det.

Foretagens konkurrenter har tidigare uppfattats smrskilda féretag inom samma
bransch. Malet har varit att sélja fler enhetekénkurrenterna och pa sa vis skaffa en
storre marknadsandel. D& den globala marknaderdkatrmangden konkurrenter har
aven marginalerna blivit mindre vilket tvingat ftagen att effektivera sin verksamhet.
D& kunderna och produktionen &r utspridda over kékden maste foretagen skapa
effektiva flodesnatverk for att halla marginalepéaen onskvard niva. Eftersom foreta-
gen bor idka den verksamhet de &r bra pa, detagla sin karnverksamhet, utlokaliseras
flera skeden i flodeskedjan. Konkurrensen ar alliéa langre mellan enskilda foretag.

Idag talar man om nétverk av féretag som tavlar aredfta natverk av foretag.

| detta arbete beskrivs det nya synsattet pa mddmaned kunden i fokus och vilka
faktorer som bidrar till det. Arbetet gors som d@y av IKEA och undersdker hur
kunder som bestallt varor via IKEA natbutiken upplelika skeden vid bestallningen.
Eftersom IKEA inte sjalv skoter om transporten klinden, stravar undersokningen
aven till att erhalla information om hur underlesstitrernas service paverkat kundernas
erfarenhet. Arbetet studerar alltsa inte endastiogien mellan kunden och IKEA utan
aven relationen mellan kunden och underleverantdrarbetet presenteras mera detalj-
rikt nathandel och dess potential samt utlokaliggdch dess paverkan pa anlitande fo-
retagets brand. Teorin som presenteras bidrartilindersokning om kundernas asikter

och analys av dess resultat.

1.1 Problem

IKEA har idkat posthandel sedan ar 2000. IKEA néikem i dess nuvarande form har
funnits sedan 2008. Tillsvidare har det gjortsiiélersokningar som samlat upp data om
hur kunderna uppfattar processen. Undersokningsomagjorts har endast berort kun-

dernas erfarenheter om hur nathandeln fungerdsviiare har man inte undersokt er-
8



farenheter vid hemleverans eller vid sa kallader&ftsaljning, det vill saga reklamat-
ioner. Fastan IKEAs kundtjanst Contact Center (héttar CC) tar emot reklamationer
och svarar pa kundernas fragor om nathandelngatainsamlingen hogst sporadisk och
inga slutsatser kan goras pa basen av den. Deehtilhéxempel ytterst sallan att kun-

derna kontaktar foretaget for att ge positiv kritik

Undersokningen bor fa fram data om hur kunden weplbestéllningen och betalning-
en, om ledtiden var for 1ang, hur flexibel och simidjalva hemleveransen var och hur

CC agerade pa eventuella problem eller svaradeigart

Som tidigare beskrivits ar det viktigt att veta dam service kunden far av underleve-
rantdrerna. Vid val av underleverantor eller vidh&ndlingar med nuvarande underle-
verantorer ar det viktigt att ha information om dam service kunderna fatt och onskar
fa. Undersokningen maste darfor aven bidra medmimdition om hur lanken mellan

kunden och underleverantoérerna fungerar och huAKErand paverkas av detta.

1.2 Syfte

Syftet med detta arbete ar att samla palitlig datalKEA néatbutiken och hemleveran-
ser av kunder som anvant sig av IKEA natbutikendétsdkningen skall beréra nathan-
delns varje skede. De olika skeden ar bestéllniedtid, avisering av hemleverans,
hemleverans och kundservice. Informationen skalneuanvandas vid vardering av fo-

retagets prestationer.

Undersokningen skall ocksa bidra med svar till éiddpur kunden véarderar underleve-
rantérernas prestationer. Arbetet stravar darfoatti fa fram palitlig data som kan an-
vandas vid forhandlingar med underleverantérerma skiter hemleveransen. Datat ar
behandigt da det diskuteras vilken service IKEA tibjuda sina kunder och om under-

leverantdren kanske inte fyller sitt ansvar.
9



1.3 Avgransningar

For att nd ett relevant svar till en undersokninglét viktigt att avgransa amnet som
studeras. Utan avgransning finns det en risk atergvkningen blir for bred och svar-

last. Avgransning ger darmed en mojlighet att negakkerat studera diverse fenomen.

Detta arbete avgransas till att endast studeral@alkunderna bestallt varor fran IKEA
natbutiken med hemleverans. Arbetet understkesdaiiftte bestallningar som levereras
som postpaket, hemleveranser fran varuhusen aktélningar som gjorts i varuhuset
tilsammans med forsaljare. Ytterligare avgransaetet till att endast studera bestall-
ningar fran ar 2010. Orsaken till att endast bbstigar fran denna tidsperiod tas med

ar for att skaffa farsk och relevant data till ursdéningen.

Eftersom jag inte kommer att ha nagon data om sévé&ostnader for tjanster som er-
bjuds kommer jag inte att foresla forandringar ayédle tjansteutveckling for IKEA néat-
butiken. Arbetet avgransas alltsa ytterligen tillendast fora fram kundernas asikter till

IKEA nétbutikens ansvarspersoner.

1.4 Bakgrunder till arbetet

Jag har jobbat pa kundservice enheten i IKEA sedaen 2008. Vid val av amne for

examensarbetet kandes det naturligt att studerat fidigomen inom mitt arbete. Sedan
varen 2010 har jag mer och mer arbetat med uppdifteg bestallningar och transpor-

ter. | dessa uppgifter har jag kommit i kontakt npedblem som uppstar vid hemleve-
ranser. Eftersom kundservice enheten for den at@sten endast kommer i kontakt
med kundernas negativa erfarenheter, verkade ttesgant att undersdoka hur merpar-
ten av kunderna upplever hemleveransen i sambadd#tbandeln.
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Pa hosten 2010 talade var nya enhetschef om nmiiggeih for enheten i nar framtiden.
Meningen ar att skapa annu battre kvalitet i servidvled tanke pa detta kom vi dver-
ens om att en kundundersékning om natbutiken ochledweransen kunde bidra med

vardefull information om var verksamhet.

2 |IKEA

IKEA grundades ar 1943 av Ingvar Kamprad da hanlVaar gammal. Namnet IKEA
harstammar fran grundarens initialer (I K) och gércElmtaryd (E) som lag i byn
Agunnaryd (A), i sodra Sverige, dar Ingvar Kampxaickte upp. Till en borjan salde
IKEA vardagliga smaprylar som till exempel tandstic och kulspetspennor till ett
formanligt pris. Moblerna kom till IKEAs urval naa@r senare och blev snabbt popu-
lara. Ar 1951 publicerades den forsta IKEA katalngBanken bakom den var att fler
kunder kunde nas med hjélp av den. (IKEA 2011)

| slutet av 1950-talet 6ppnades det forsta IKEAubaiset i Aimhult. Fore detta hade
kunderna endast kunna bestélla varorna per postéBda IKEA varuhuset var samti-
digt det storsta i Skandinavien. Pa 1960-taletastirjforetaget ater utvidga och 6éppnade
varuhus i Norge (1963) och Danmark (1969). (IKEA 2D

| dagens lage ar IKEA ett internationellt foretagdrverksamhet i 41 lander runt varl-
den med allt som allt 127 000 anstéllda. Foretigstiljining ar 2010 var 6ver 23,1 mil-
jarder euro. Trots den pagaende lagkonjunkturekalyes foretaget 6ka bade omsatt-
ningen och vinsten fran ar 2009. (IKEA 2010)

11



| Finland finns det fyra varuhus. Det forsta varsgiuoppnades ar 1996 i Esbo. Darefter
Oppnades varuhuset i Vanda (2003), varuhuset idrg1608) och det nyaste och storsta
varuhuset 6ppnades pa sommaren 2010 i Tammerféarsill Dar IKEA Finland en ad-
ministrativ enhet (Service Office) och kundserverghet (CC) som ansvarar for IKEA
natbutiken. (IKEA 2011)

Foretagets vision ar att skapa en battre vardagnfiinga. Visionen uppnas genom att
IKEA erbjuder ett brett sortiment av form- och fiiokisvanliga heminredningsartiklar

till sa laga priser att sA manga som mojligt skallrdd med dem (IKEA 2011). Foreta-
get ar kant for sina laga priser som astadkommeskhjidp av platta forpackningar och

sjalvbetjaning. Under de senaste tio aren hardgedtlyckats sanka prisen med tva till
tre procent varje ar. (IKEA 2010)

Visionen, att skapa en battre vardag for mangagesemteras aven i foretagets strategi
om det sociala ansvaret. Foretaget idkar samarbett WWF, UNICEF och Radda
barnen. (IKEA 2010)

2.1 IKEA natbutik

IKEA natbutiken startades i sin nuvarande form @08 Natbutiken var en utveckling

av IKEA postorder som grundades ar 2000. IKEA pakofungerade mycket primitivt

och orsakade mycket manuellt arbete for CC. | IKE&#alogen fanns en ordersida dar
kunden kunde skriva in de produkterna som 6nskbdsgilla. Orderblanketten skicka-
des per post eller faxades till CC som slog irkktha i en bestéllning. Darefter kon-
taktades kunden om betalningen. Varorna levererseidsn fran centrallagret i Torsvik
(Sverige) till kunden, antingen med frakt &nda hedler postpaket till nArmaste postan-

stalt.

12



IKEA natbutiken fungerar idag nastan helt autonkatiKunden kan lagga till de 6ns-
kade varorna i en virtuell varukorg och da de &diff@a gar de till kassan. Vid kassan
fyller kunden in leveransadress och far en ordedfeHse till sin e-post. | orderbekréaf-
telsen framkommer varje produkt i bestéllningemdens kontaktinformation och leve-

ransadress, uppskattad leveranstid och den tatalenan fér bestéllningen.

Efter detta kan kunden skdta om betalningen viaAKtemsidan. Kunden fyller i sitt
bestallningsnummer och summan for bestallningenkachdarefter valja den nat bank

eller kreditkort som betalningen gérs med.

Da bestallningen lastas i Torsvik framkommer derap&eringslistan. Transportgrup-
pen pa CC kontaktar da kunden och aviserar beisigdin, det vill saga kommer 6ver-
ens om en leveranstid. Leveranstiderna varieragtembstnummer. Vissa omraden har
leveranser varje vardag med flera olika tidsfongdet vill sdga morgonleverans mellan
klockan 9-15 eller kvéllsleverans mellan klockar2ll5 Andra omraden har farre eller
kanske endast en leveransdag i veckan. IKEA erbjlederanser endast pa vardagar.
Transporten fran centrallagret i Torsvik ar utlggatat till DHL som skoter om leveran-

sen till kunderna i Finland via ltella.

3 MARKNADSUNDERSOKNING

Vi lever idag i ett informationssamhalle dar infation finns i 6verfloéd. Internet har
bidragit till detta eftersom man d&r kan hitta mf@tion om nastan vad som helst. En-
ligt Christensen kan detta ¢verflod av informatiorsaka problem eftersom man da
maste filtrera och hitta den ratta informationeanHnenar att speciellt da férandrings-
takten i samhallet blir snabbare ar det viktigthitta information som inte foraldrats.
(Christensen 2001, s 9)
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Med hjalp av marknadsundersokningar kan man higta idformationen man soker.

Termen marknadsundersokning anvands da man syst&tstmlar in, analyserar och

tolkar information om ett visst marknadsforingspesh. Christensen beskriver mark-

nadsundersokning som ett instrument for ledningeraft mata och vardera féretagets
prestationer. Vanligtvis mater man kundernas asikte foretaget och dess tjanster eller
produkter. (Christensen 2001, s 9-10).

| de foljande del kapitel presenterar jag denrtkitier jag valt att studera narmare for att
komma fram med de fragor som kraver svar i markmadisrsokningen. Det ar en
mangd processer som tar plats vid en nat bestglbeh dess leverans och varje delom-
rade bor studeras noggrant for att veta hurdargofréom skall stéllas till kunden i

undersokningen.

3.1 Konkurrensfordelar

Skapandet och behallandet av konkurrensfordelavgorande for foretagen i dagens
hardnade tavling pa marknaderna. For att 6verledsterforetagen antingen strava efter
lagre kostnader an sina konkurrenter, erbjudat@ttesvarde for kunden &n konkurren-

terna eller i ett idealt fall kombinera dessa tva.

3.1.1 Kostnad som konkurrensfordel

Enligt Martin Christopher ar det typiskt for varjedustri att ha en aktér som har de
storsta forsaljningsvolymerna och darmed har dérstst marknadsandelen. Dessa fore-
tag fungerar pa grund av de stordriftsfordelar sldtasaljning skapar. Det finns ett
samband mellan foretagets relativa marknadsandetelativa kostnad och detta sam-
band illustreras med den sa kallade larningsku(@mFigur 1). Kurvan demonstrerar

hur kostnaderna sjunker da volymen o6kar. (Christoj@005, sid 7-8)
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Figur 1. Larningskurvan som demonstrerar hur kosraa paverkas av volymen.

3.1.2 Varde som konkurrensfordel

Produktens egenskap att skapa varde for konsuménteth annat satt att differentiera
sig fran sina konkurrenter. Vardet som produktemtaa till koparen &r det som skiljer
produkten fran alla andra pa marknaden. Om produktee kan skilja sig fran andra

med sitt varde &r det ofta priset som bestammkewiprodukt kunden koper.

Vardet handlar ofta om image eller prestige sondykten eller dess tillverkare har el-
ler service som erbjuds i samband med produktemtifM@hristopher skriver dock att
manga branscher pldgas av hard konkurrens darltajiska fordelar &ar i dagens lage
obefintliga vilket i sin tur lett till att tidigardrandstatus forsamrats. Kunderna &r inte
langre villiga att betala for brandet i sig sjal& Konkurrenterna erbjuder samma tek-
nologi. | dessa branscher har foretagen valt #trdntiera sig genom att erbjuda battre
service at kunden an de konkurrerande foretageetdget bor alltsa strava till service-
ledare samtidigt som priset maste hallas konkukraftigt. Martin Christopher demon-
strerar fenomenet med en enkel matris (Se FigdéRmarknaden ar indelad i fyra de-
lar. (Christopher 2005, s 8-9)
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Figur 2. Matris som demonstrerar féretagens matsagar gallande differentiering.

3.1.3 Slutsatser om konkurrensfordelar

| de ovanstaende delarna har det beskrivits olikéofer som bestammer féretagets si-
tuation gentemot dess konkurrenter. Det har komisttst att foretaget kan konkurrera
med att erbjuda ett lagre pris &n konkurrenterfex genom att skapa ett hogre varde
for sin produkt &n konkurrenterna. For att taviadrpeiset maste foretaget antingen er-
Ovra marknadsandelar och 6ka forsaljningsvolynr elfeektivera sin verksamhet. Mar-
tin Christopher menar att foretagen kan sanka estnadsstruktur genom effektivare
flodeskedjor och darmed rora sig at hoger i matri&e Figur 2). Ett alltmer populart
satt att differentiera sig pa marknaden ar attugidjbattre service at kunderna. Genom
att erbjuda snabb och palitlig leverans i rattdich pa ratt plats, aven kallat Just In
Time-leveranser, kan foretaget rora sig uppat rise mot serviceledare och differen-
tiering fran konkurrenterna. (Christopher 20050s11)

Att nd positionen som serviceledare och kostnadstelor vara malet for foretaget. For
att na malet maste foretaget dock erbjuda bastéceseitr produkten med mest varde

till ett lagt pris. Denna kombination later utojsktoch maste darfor ses som ett mal pa
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langsikt. D& man planerar sin verksamhet bor mapasieelheten och identifiera omra-

den dar forbattringar kan goras. Det bor aven fraglpa om det ar I6nsamt att géra det
sjalv eller om processen kan utlokaliseras. Utigksingen betyder igen att foretaget
blir en del av ett natverk som maste tavla mot amditverk. (Christopher 2005, s 12-

13)

| ndsta kapitel diskuteras vad utlokalisering betydhur den kan se ut och hur utlokali-

sering kan oka foretagets konkurrenskraft.

3.2 Utlokalisering

Sedan mitten av 1980-talet har utlokalisering blixéldigt populért i foéretagsvarlden.
En av orsakerna till detta var Harvard professorahiglel Porters teori om att foretagen
skall koncentrera sig pa sitt karnkunnande ochkatisera processer som nagon annan
kan gora battre. (Christopher 2005, s 14)

3.2.1 Utlokaliseringens olika nivaer

Utlokalisering betyder, i all enkelhet, att man kaffar en service av en specialiserad
tjansteproducent istéllet for att gora den sjaltlokalisering delas dock oftast in i fyra
nivaer dar den forsta nivan betyder utlokalisemngenskilda tjanster som till exempel
transportservice. Den andra nivan omfattar flengfjar som till exempel transportser-
vice och lagring for att na battre flexibilitet oskinka kostnader. (Jalanka, Salmenkari,
Wingvist 2003, s 8)
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Tredje och fjarde nivaerna ar redan mer komplexahiir till de nyare begreppen inom
logistik. Tredje nivan, aven kallad 3PL (third palbgistics) innebar att foretagets hela,
eller omfattande delar av logistiken utlokalisetiissamarbetspartnern. 3PL foretaget
kan till exempel skéta om lagring, ompackning sérasport. Fjarde nivan, eller 4PL
(fourth party logistics), innebar att foretagettahier en tjansteproducent som admini-
strerar hela distributionskedjan. 4PL tjanstepredten koordinerar och anlitar ett ofta

globalt natverk av foretag. (Jalanka, Salmenkaindg¥st 2003, s 8)

3.2.2 Nyttan av utlokalisering

Den framsta orsaken till utlokalisering ar, sonig@de namnts, att koncentrera sig pa
sitt karnkunnande. Nyttorna av utlokaliseringen Kagk brytas ner mer detaljerat. Det
utlokaliserande foretaget har séllan ett eget koekiskraftigt fungerande natverk med
lager och distribution. Dessa funktioner kravemadstora investeringar och darfor kan

det ses som fordelaktigt att utlokalisera.

Vid utlokalisering erhaller foretaget nyttan aggeproducentens karnkunskap. Tjans-
teproducenten innehar rétt utrustning, lokaler pelsonal. Tjansteproducenten kan
darmed utnyttja stordriftsfordelar i sin verksamhg&nsteproducenten ar mer erfaren
inom branschen vilket bidrar till att anlitandedtaget kan komma igang med verksam-
heten snabbare, effektivare och med mindre kostn&deetaget kan dven undvika att
binda sig till ett langvarigt beslut da inga egmkaler eller utrustning anskaffas.
(Jalanka, Salmenkari, Winqvist 2003, s 9-10)
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3.2.3 Utlokalisering skapar natverk

Da foretagen utlokaliserar delar av sin verksanbliede en del av ett foretagsnatverk.
Dessa natverk utgors av foretag i olika branschér skapar ett beroendeforhallande
sinsemellan. Beroendeforhallandet forklaras medlessa foretag utnyttjar varandras
karnkunskap och konkurrerar darmed mot andra riétiéartin Christopher skriver om

tre nyckelomraden for ett fungerande néatverk.

Beroendeforhallandet kraver ny instéllning av fagen i natverken. Traditionellt har
foretagens samarbete varit ratt ytligt, men fosatharbetet skall vara I6nsamt och kon-
kurrenskraftigt, bor foretagen komma 6verens omeaygamma strategier for hela nat-
verket. Ett gemensamt "win-win” tankesatt ar viktigr att komma bort fran det tradit-
ionella kopare-saljare forhallanden i flodesnateerankesattet gar alltsa ut pa att ha
ett Oppet forhallande med underleverantoren istéfie att konkurrera med varandra.
Oppen kommunikation mellan foretagen i natverkedeirtredje nyckelomradet. | prak-
tiken betyder detta att foretagen i natverket skagalighet i flodeskedjan. Integrerade
informationssystem har gjort det enkelt, snabbtlédsamt for foretagen att kommuni-
cera med varandra. (Christopher 2005, s 286-287)

I handboken Logistiikan ulkoistamninen (Jalankanteakari, Wingvist 2003) jamfors
utlokalisering med aktenskap. Med detta menar ntafoendllandet maste baseras pa
fortroende sinsemellan. Samarbetet maste vara @mbetmsesidigt. Ingendera parten
kan falla sina problem i den andras famn, utan dstenlosa dem tillsammans. For att
dra nytta av och utveckla samarbetet maste part@ljsa med och mata resultaten.
(Jalanka, Salmenkari, Winqvist 2003, s 11-12)
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3.2.4 Utlokalisering och brand uppfattning

Da foretaget utlokaliserar diverse funktioner biirderleverantoren representant for fo-
retaget. Kunden som koper produkten eller tjanateforetaget, ser allt som ingar som
en tjanst av det séljande foretaget. Som tidigarants ar det ofta transporttjanster som
utlokaliseras. | dessa fall ar det underleveramt@em 6verlater produkten at kunden

och har den sista kontakten.

IKEA kom ar 2008 ut med en inlarnings film riktatiinderleverantérer som skoter om
hemleveransen. | denna film presenterar IKEA hubudskar att underleverantéren for
fram foretagets brand da de ar i kontakt med kunidbA onskar att d&ven deras under-

leverantorer for fram foretagets vision, det vila skapa en battre vardag for manga.

For att skapa varde at kunden maste kundens farvigatr uppfyllas. D& kunden be-
stallt varor onskar hon att fa ratta produktertt tél. | samband med hemleveransen
onskar kunden fa vanlig och professionell servick att leveransen ar skadefri. Med
tanke pa kundens forvantningar onskar IKEA att ulederantérens chaufforer foljer

fyra punkter:

- Bekrafta leveranstiden en timme fore leveransen
- Introducera er sjalva och meddela att ni ar fraBAK
- Kolla rutten i lagenheten dit varorna bars in o6h gn riskbedémning

- Lat kunden granska forpackningarna och be om ukdrisfraktsedeln

| kundens 6gon ar leveransen av IKEA fastan dendunderleverantér som skoter om
den. Ifall chaufforerna marker att de kommer aitftlsenade ar det forvantat att de
meddelar detta till kunden. Vid varje hemleverandet onskvart att chaufférerna med-

delar en narmare tidpunkt da de ar framme hos kyngiéna en timme i forvag. Da
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slipper kunden véanta pa leveransen i flera timrBdr.chaufforerna ringer pa hos kun-
den ar det viktigt att vanligt introducera sig gjach meddela att besoket handlar om
IKEA hemleverans. Det kan kéannas hotfullt fér kum@et slappa in frammande manni-
skor i sitt hem. Fore varorna béars in &r det vikéigg kolla rutten och gora en riskbe-
démning om mdobler eller annat som ar i vagen ocahtlkaskada. Detta ger en profess-
ionell bild at kunden. D& varorna &r burna pa pé&esl kunden fa tid pa sig att granska
forpackningar for eventuella skador som orsakatteutransport. Ifall det finns skador
bor chaufférerna hjalpa till med ifyllandet av ftaédeln samt be underskrift. Vid even-
tuella andra fragor skall chaufférerna be kundent&kta kundservicen hos IKEA.
(IKEA 2008)

| detta avsnitt har begreppet utlokalisering ochsdelika former beskrivits. Utlokali-
seringen skapar framforallt mojligheten till atfitande foretaget kan koncentrera sig
pa sitt karnkunnande samtidigt som det anlitadeté@et erbjuder sitt karnkunnande.
Foretag som idkar nathandel skoter sallan sjélvramsporten av varan till kunden och
darmed har utlokalisering blivit en viktig faktobranschen. Under de senaste aren har
nathandeln upplevt en stadig tillvaxt och i foljenavsnitt forklaras orsakerna till detta

mer ingaende.

3.3 Nathandel

Anvandning av internet har 6kat enormt sedan dppkamst pa 1990-talet. | samband
med 6kandet i anvandning av internet har aven ainiag av nathandel okat. Enligt en
undersokning gjord av Itella och ASML (Asiakkuuskianointiliitto) har nathandeln
okat trefaldigt mellan &ren 1998 och 2008. Ar 20@8aknades vardet av nathandeln i
Finland till 1,3 miljarder euro. (Itella 2009)

Enligt en annan undersokning gjord av Deloittepypgdrag av miljoministeriet, har in-

dexet for nathandeln vuxit sjufaldigt fran och niEitjan av 2006 till slutet av ar 2008.
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Enligt Deloittes berakningar var vardet for B2Chaitdeln cirka 3,9 miljarder. (Miljo-
ministeriet 2009)

Aven om resultaten av dessa undersokningar av¥iker varandra, har de tagit fram
manga gemensamma orsaker till tillvaxten av nateendada understkningarna ar
publicerade under ar 2009. Till féljande preserstanasaker till varfor nathandeln vuxit,

kriterierna for val av natbutik och hur nathanddhasntid ser ut.

3.3.1 Orsaker till framgang

Det finns fler orsaker till nathandelns framganghsbeloittes undersokning kom fram
med. Ur kundens synvinkel ndmndes speciellt tigsloch bekvamlighet. Dessa kan
forklaras med det alltmer hektiska tempot som @pragamhallet idag. D& folk har
mindre fritid och inte tid att bestka varuhus ftirlata efter det de vill ha, erbjuder nat-
handeln en mojlighet att bestka varuhusen pa digtan en bekvam miljé som till ex-
empel hemifran. Konsumenternas fortroende for $iten att géra uppkop via nathan-

deln har 6kat vilket aven bidragit till att nathahdblivit s populart.

Teknologin har gjort stora framsteg sedan intekoet till pA 1990-talet. DA snabbheten
Okat har internet blivit mer anvandarvanligt. Telkogins framsteg har aven bidragit att
priserna sjunkit och darmed har anvandningen @amh senaste utvecklingen ar att in-
ternet framkommit i olika mobila apparater vilkétad mojligheten att komma i kontakt

med konsumenterna var som helst.

Internationell konkurrens har paverkat nathandelwsckling valdigt mycket. Internet
erbjuder konsumenten mycket information om divgysmlukter och tjanster av olika
foretag. Da konsumenten inte fysiskt behover bes@kahuset ar avstandet inget hin-

der och internationella foretag kan konkurreras@n helst. Féretagen maste alltsa ut-
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veckla och differentiera sin verksamhet for attrtaxea pa marknaden. (Miljoministeriet
2009)

3.3.2 Orsaker till val av natbutik

| undersokningen gjord av Itella och ASML sokteer@vram orsaker till val av natbu-
tik. De framsta orsakerna som paverkade valet swtien var palitigheten av natbu-
tiken samt rekommendationer om den. Svaren tyddattd@r att en natbutik skall vara
framgangsrik maste den vara valkand, rekommendavakundens narkrets eller fatt
positiv kritik i median. Goda upplevelser medfor gott rykte vilket far kunderna att
lita pa natbutiken. (Itella 2009)

Undersokningen av Deloitte visade samma resul&tyidl sdga att valet av natbutiken
gjordes pa basis av palitlighet. Resultatet visaitl&0-70 procent av de som svarat pa
undersokningen, hade sokt fram andra personers kotaner eller rekommendationer
om natbutiken. Andra faktorer som ansags viktigadet visuella utseendet av natbuti-
ken. (Miljéministeriet 2009)

3.3.3 Nathandelns framtid

Nathandeln har under de senaste aren vuxit vahdigtket. Foretagen har borjat anse
potentialen med nathandel vilket bidragit till s&ikonkurrens. Nathandeln berdknas

aven vaxa i den narmaste framtiden.

Vilkas Group Oy ar ett finskt foretag som speceti#s sig i att hjalpa andra féretag med

nathandel, det vill sdga skapa natbutiker. Foret&gger aktivt med nathandelns ut-
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veckling och publicerar kvartalsvis ett index owéthandeln. Indexet for fjarde kvarta-
len &r 2010 visade att bestallningsmangden dkadk2grocent fran tredje kvartalen.
Den stora 6kningen forklaras dock med forsaljningelecember som traditionellt har
varit en bra manad for natbutikerna. Vilkas fonairgig att indexet kommer att sjunka
narmare fem procent i borjan av aret 2011 ochétiandelns tillvaxt saktar ner. Fore-
taget forvantar dock att inhemska natbutikerna kematt bli starkare gentemot ut-
landska natbutiker. (Vilkas Group Oy 2011)
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Figur 3. Verkkokauppaindeksi (Vilkas Group 2010).

Som det framkommit i detta kapitel har nathandelm $ransch upplevt en stadig till-
vaxt. Féretagen har blivit givna mojligheten attkedosumenterna oberoende var de fy-
siskt sett finns. Samtidigt har konkurrensen blhdirdare da marknaden invaderats av
nya foretag. FoOr att differentiera sig och erbjaéa konsumenterna efterfragar, under-
soker foretagen marknaderna mer och mer. Marknadssdkningar kan ge foretaget
information om konsumenternas krav och darmed kKagtdget starka sin konkurrens-
kraft. | nasta kapitel beskrivs mer ingdende hun warfor marknadsundersokningar
gors.
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4 METOD

| denna del presenteras den kvalitativa och kwatnté metodteorin. Det ar viktigt att ha
en forstdelse om de olika forskningsmetoderna echsifor- och nackdelar for att hitta
den metod som lampar sig for undersokningens sifier att jag presenterat de tva
metodteorierna redogér jag for valet av metoderd&inna undersdkning samt hur me-

toden anvants.

4.1 Kvalitativ metod

Argumenten mot den kvalitativa metoden handlar oftaatt resultatet inte & numeriskt
matbart. Den kvalitativa metoden soker en djupéarstéelse till den fraga som under-
sokningen soker svar till. Forskaren maste sattdansi forskningssituationen och for-

sOka se pa problemet fran insidan. Forskaren nuistaed skaffa en forkunskap i am-
net som studeras for att kunna satta sig in i firglsobjektets varld. Detta kan astad-
kommas genom fysisk nérvaro till forskningsobjekiirheten mojliggér observationer
av forskningsobjektet och dessa observationer skalborteras i detalj. Detaljer om

handelser samt direkta citat medverkar till en fa@port om handelserna. (Holme &
Solvang 1997, s 92-93)

| jamforelse till den kvantitativa metoden som so&# méatbart resultat, soker den kva-
litativa metoden en inblick till hur en viss indiveller grupp an individer upplever en
viss sak. (Hartman 2004, s 272-273)
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4.1.1 Intervju

Kvalitativa undersokningar genomfors ofta med hjalpintervjuer. Intervju tillfallen
tillater forskaren att komma néara forskningsobjekieh darmed stélla de fragor som ar
viktiga for undersokningen och pa ett sadant déttespondenten kan svara pa dem.
Jamfort med kvantitativa undersokningar med besgifritjor och svarsalternativ, an-
vander forskaren som utfér en kvalitativ undersiignéndast en intervjumanual for att
folja med intervjuns gang. Meningen ar att fa empdye forstaelse av problemet och
darfor kan forskaren ofta inte i forvag veta vilkesultat som fas. Man kan pasta att
forskaren endast ger ramar for undersokningen at#r kespondenten sedan rora sig
fritt inuti dessa ramar. (Holme & Solvang 1997 9s191)

4.2 Kvantitativ metod

Den kvantitativa metoden har som namnet séagerda#t gned mangder. Metoden kan
anvandas da syftet for forskningen ar att fa frammeriskt matbara resultat. Detta har
gett den kvantitativa metoden ryktet om att derdém dnda objektivt ratta metoden.
Den kvantitativa metoden har dock ocksa svaghetarmaste kannas till sa att resulta-
ten inte tolkas fel. (Holme & Solvang 1997, s 152

Pa samma satt som vid anvandning av den kvalitateden maste forskaren som ut-
for en kvantitativ undersokning ocksa ha en fosféelse om problemet. Med denna
for-forstaelse gor forskaren egna antaganden orlgareet och styr da forskningen at
sitt hall. Forskningsobjekten kan dock ha en heftaalunda uppfattning om problemet
och frdgorna som stélls runt den. Dartill masteskaren stalla frdgan sa att svaret blir
kvantifierbart vilket kan orsaka att fragan, istlfor att vara teoretiskt intressant, gors
rent tekniskt mojlig. (Holme & Solvang 1997, s 1635)
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Validitet och reliabilitet ar termer som dyker ugd@ man talar om den kvantitativa
forskningsmetoden. D& man samlar och hanterar @nnsingd information finns det
risk att fel kan uppsta. Reliabilitet betyder atformationen som hanteras ar palitligt.
Det uppnas genom att man far samma resultat visingibavsett vilken metod som
anvands. (Holme & Solvang 1997, s 163-165)

Validitet betyder i sin tur att informationen vi teé ar den som undersokningen soker
svar till. | praktiken betyder detta att de fragostaller maste generera ett svar som kan
matas med de variabler vi satt upp for matningidolrd & Solvang 1997, s 167-169)

4.2.1 Enkat

Enkater hor till de vanligaste satten att samlafarmationen fér en kvantitativ under-
sokning. D& insamlingen sker via enkater ar forskarelt beroende av mottagarens en-
gagering. Vid planeringen och senast fore skickbadeenkaten kan forskaren forsoka
satta sig i mottagarens situation for att kolla @mkéten fyller vissa krav. For langa och
omfattande enkater generar kanske inte lika mavgrasem en kortare. Det géller alltsa
att forsoka motivera respondenterna for att ha éjlighet att fa den énskade mangden
information. (Holme & Solvang 1997, s 173-174)

4.3 Metodval

Jag har valt att anvanda den kvantitativa metoderatt utféra undersokningen. Ef-
tersom syftet ar att samla information om kunderapgfattning om néatbutiken och
hemleveranser ar det mer andamalsenligt att stuelestorre grupp. | detta avsnitt re-

dogor jag grundligt for hur undersékningen genonstor
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4.3.1 Konstruktion av enkaten

Eftersom undersdkningens syfte ar att samla in datakundernas uppfattning om
IKEA natbutiken och hemleveranser, samlades datadd hjalp av en elektronisk en-
kat. Med en elektronisk enkéat var det mojligt adten tillrackligt stor méangd respon-

denter. Mjukvaran som anvandes var ZEF Arviontikpmew.zef.fi).

Fragorna som utgjorde enkaten formulerades s&atkdlle generera svar om kunder-
nas asikter gallande IKEA natbutiken, hemleveransem kundservicen. Enkaten (se
Bilaga 2) kom att innehalla allt som allt 18 fragah pastaenden samt en dppen fraga
dar respondenterna kunde fylla i egna kommentaretKiEA nétbutiken (se Bilaga 3).
Fragorna planerades sa att de skulle vara enkfaratf for att minska bortfall. Mang-
den fragor planerades sa att enkaten skulle vatabsoch enkel att fylla i. "I allméanhet
galler regeln, att ju fler fragor man staller, defirre svar far man” (Ejvegard 1996, s
51).

Enligt Ejvegard ar det aven viktigt att planera ek ordentligt fore den skickas ut till
respondenterna (Ejvegard 1996, s 51). Spraket §@gornas formulering och ord-
ningsfoljd paverkar ofta pa respondenternas viljaelta. Med tanke pa detta bestamde
jag mig for att erbjuda enkéaten pa tva sprak, fing&h svenska. Fore enkaten skickades
ut gick jag igenom den tillsammans med uppdragsgivaom korrigerade eventuella
fel och foreslog andringar. Jag experimenterade @amom att skicka enkaten till mig
sjalv samt tre andra respondenter som utgjordegpuppen. Enkaten besvarades sedan
for att sakra mig att svaren sparades i programiftdr att experimentet var genomfort
och programmet visade sig fungera, raderades puppgns svar for att inte paverka

undersokningens resultat.

Eftersom undersokningen utférdes med hjalp av ekt@nisk enkat maste jag som

forskare bestamma fragorna och deras svarsalterdatj anvande mig av en standardi-
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serad enkat, det vill saga att fragorna och ordsfiiglen var identiska till alla respon-
denter. | de flesta fragor anvande jag mig awégtaende som kunde besvaras med
fem olika alternativ, aven kallad Likert-skala. \fidgor gallande hemleveransen kunde

respondenterna endast svara pa pastadenden jakkmndeekande.

Da man utfor en kvantitativ undersokning med hjalpen elektronisk enkat vet man
inte med sékerhet vem som svarar. Forskaren \@wigrn respondenterna ar eller hur-
dana fardigheter respondenterna har till att besfragorna. Detta &r viktigt att ta i be-
aktande bade da enkéaten formuleras och da resuliatyseras. Jag anser dock att va-
let av samplet representerar populationen val. denten for detta pastaende ar att alla
respondenter som valts hade fatt orderbekrafteilesieras e-post. Utan detta steg ar
det inte mojligt att géra betalningen. Respondewadrar alltsa fatt orderbekréaftelsen
och har sjalv, eller med hjalp av ndgon annan,dicbetala bestallningen. Det jag som
forskare inte kan vara saker pa ar om respondesjédwn har mottagit leveransen. Jag
anser dock att respondenterna har hatft tillgahgfdrmation om hur leveransen skett.

4.3.2 Datainsamling

Datainsamlingen genomfdrdes under perioden 4-1@13.2Insamlingen gjordes med

hjalp av en elektronisk enkat som skickades udtld kunders e-post adresser. Adres-
serna var tagna fran IKEAs orderhanteringsprograeil.i Respondenterna valdes pa
basis av att de bestallt varor fran IKEA natbutileam levererades med hemtransport.

Respondenterna som valdes ut hade gjort best&ningder perioden 1.3-15.12.2010.

Enkaten skickades ut den 4.4.2011 med ett foljedeladde dar respondenterna infor-
merades om vad enkaten bestod av (se Bilaga 1poRdsnterna blev givna ett datum
da svarstiden tog slut. Den 7.4.2011 hade enk&swabats av 84 respondenter. | detta

skede bestamde jag mig for att skicka en paminrilsie 366 respondenter som inte
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hade avslutat enkaten. Den 10.4.2011 tog den fiénmeka svarstiden slut och da 123
respondenter hade svarat och endast tva av deedaaite avslutat enkaten, var datain-
samlingen klar. D& malsattningen var att enkatefieskjenerera éver 100 stycken svar
kravdes inga atgarder for att fortsatta datainsageln. Ifall mangden svar inte hade
overskridit malsattningen skulle alternativen far fertsatt datainsamling kunnat vara
att antingen forlanga pa svarstiden med hjalp atilepaminnelse, eller bjuda in nya

respondenter.

Da datainsamlingen var klargjord kunde respondeatesvar skadas direkt i mjukvaran
ZEF. For att vidare bearbeta svaren statistisldesgdg att dverféra svaren till en Excel-
fil. Darmed kunde svaren analyseras med progran®R8&iS (Statistical Package for the

Social Sciences). | foljande kapitel redogor jagrésultaten undersckningen natt.

5 RESULTAT

| detta kapitel presenteras och analyseras dessvarundersokningen genererat. Enka-
ten besvarades av 123 respondenter av 450 inbjididlat var 6ver 100 respondenter
och darmed var mangden tillfredsstéllande. Svacgmen blev 27,3 da tva responden-
ter inte hade slutfort enkaten. Till resultatenn@dkes med svaren av 122 respondenter
pa grund av att en respondents svar var bristfllEnkaten var indelad i fyra delar.
Tanken bakom detta var att bestallningens olikarfakulle forekomma i en logisk ord-
ningsfoljd, det vill sdga bestéllning, leveranstidgmleverans och kundservice. Nog-

grannare utrdkningar finns i Bilaga 3.
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5.1 Bestéllningsfasen

| enkatens forsta fraga fick respondenterna tdngtgl till hur de upplevde att gora be-
stallning i IKEA néatbutiken. Enligt undersdkninggjorda av bade lItella (ltella 2009)
och Deloitte (Miljoministeriet 2009) ndmndes enlatdn att géra uppkdp som en av de
viktigaste orsakerna till val av natbutik fore fslsa varuhus. Av respondenterna var 64
(52,5 %) helt av samma asikt med pastdendet atvatekitt att gora bestéllningen i
IKEA natbutiken (se Figur 4). 52 (42,6 %) resportéenar delvis av samma asikt med
pastaendet vilket gav ett kumulativt varde pa 95,%om ansag att bestéllandet var en-
kelt. Delvis av motsatt eller helt av motsatt asiéit endast 4,9 procent av responden-

terna.

Tilauksen tekeminen oli helppoa

Frequency
3

T T T T
Téysin samaa miekd Ositain samaa miekd  Osttain erimieka  Taysin eri mieka

Tilauksen tekeminen oli helppoa

Figur 4. Svarsfordelning for 1:a pastaendet.

| det andra pastaendet tog respondenterna staliligEA natsidans anvandarvanlig-
het. | pastaendet fragades om nodvandig informatémratt tillganglig. Av responden-
terna var 64 (52,5 %) delvis av samma asikt ocli2857 %) helt av samma asikt (se
Figur 5). Av respondenterna var 14 (11,5) delvisvtsatt asikt med pastdendet. Nat-
butikens anvandarvénlighet &r mycket viktigt. Erd# med natbutiken gentemot trad-
itionella varuhus ar att natbutiken ar tillgangtiggnet runt. Kunden maste ha tillgang

till viktig information for att kbpandet skall kaaa tryggt.
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L&ysin IKEA nettisivuilta tarvitsemani tiedot helposti

2
it

Frequency

3
i

L&ysin IKEA nettisivuilta tarvitsemani tiedot helposti

Figur 5. Svarsfordelning for 2:a pastaendet.

Tredje pastdendet handlade om hur respondentepplavde betalningen. Av respon-
denterna var over halften (51,6 %) helt av samnikt &wd pastaendet att betalningen
var enkel (se Figur 6). Delvis av samma asikt \&82rocent av respondenterna. Av
respondenterna var delvis av motsatt asikt 12,8gmboch helt av motsatt asikt 4,1
procent. 6,6 procent hade valt alternativet intesamnma eller motsatt asikt. Jamfort
med manga andra néatbutiker kan betalningssysteEA natbutiken anses styvt. |

kapitel 2.1 forklarades hur betalningen genomfdes, vill sdga att kunden inte direkt
kan genomféra betalningen utan maste hamta nodyanfdtirmation fran orderbekraf-

telsen som skickas till kundens e-post.

Koin IKEA nettikaupassa maksamisen helpoksi

Frequency

Koin IKEA nettikaupassa maksamisen helpoksi

Figur 6. Svarsfordelning for 3:e pastaendet.

| det fiarde pastaendet fick respondenterna ténatgltill om betalningen i IKEA nét-
butiken kandes trygg. 64,8 procent var helt av sandisikt med pastdendet och 23,0
procent delvis av samma asikt (se Figur 7). Kunidlaar 87,7 procent helt eller delvis
av samma asikt. Endast tva respondenter var davisotsatt asikt och tva helt av mot-

satt asikt. Traditionellt har betalningen anse#i\ett problematiskt skede i nathandeln.

32



| dagens lage har det dock blivit alltmer allmamttala rakningar via nat banken. Be-
talningen i IKEA natbutiken sker aven via kundess Ibank eller kreditkort vilket kan

anses kédnnas tryggt bland erfarna anvandare.

Koin IKEA nettil isen tur

Figur 7. Svarsfordelning for 4:e pastaendet.

5.2 Leveranstid

| den andra delen av enkaten fick respondenterrsaétiing till pastdenden gallande
leveranstiden och leveranstidpunkten. Till pastaeritkveranstiden var passlig”, sva-
rade 32 procent av respondenterna att de varwhsldmma asikt och 37,7 procent att de
var delvis av samma asikt (se Figur 8). Delvis atsatt asikt var 18,9 procent, helt av
motsatt asikt var 5,7 procent och 4,9 procent Nt av samma eller helt motsatt asikt.
Pastaendet orsakade en relativt stor spridningdbtaspondenterna. Orsakerna bakom
spridningen kan vara manga. Eftersom olika produkée olika leveranstider kan sva-
ren paverkas av detta. Till exempel ar en matthdskiéinkskivas leveranstid mellan
fyra till fem veckor medan andra varor leverera®reharmare tva veckor. For vissa
kunder kan dock en leveranstid pa tva veckor vardahg. Leveranstiden beror i detta
fall pd att bestallningarna levereras fran ceratgatt i Sverige. Detta kan minska pa
IKEAs konkurrenskraft da manga konkurrenter haretagarmare kunden. Eftersom
inga specificerande fragor gallande leveranstid@gades, kan man inte gora nagra

storre slutsatser gallande leveranstidens langd.

33



Toimitusaika oli kohtuullinen

Frequency

I 0

T T T T
Téysinsamaa  Ositain samaa En samaa enka Osttain eri mieka Taysin eri mieka
mieka mieka eri mieta

Toimitusaika oli kohtuullinen

Figur 8. Svarsfordelning for 5:e pastaendet.

Da respondenterna fick ta stallning till pastaeriet gick smidigt att komma 6verens

om leveranstiden”, svarade 55,7 procent att dénglirav samma asikt medan 29,5 pro-
cent var delvis av samma asikt (se Figur 9). 4gtemt var delvis av motsatt asikt och
4,9 procent var helt av motsatt asikt. IKEA skater aviseringen av bestallningarna. |
de 6ppna kommentarerna kom det fram att flera redgaater var missndjda med de
stora tidsfonstren som erbjods och att de dnska@® fmera exakt tidpunkt for leveran-

sen. Flera 6nskemal géallde aven leveranstidpunikaefor kontorstid.

Toimitusajankohdan sopiminen oli sujuvaa

Frequency

Toimitusajankohdan sopiminen oli sujuvaa

Figur 9. Svarsfordelning for 6:e pastaendet.

For att kartlagga respondenternas geografiska [fiirdg stalldes fragan "Till vilket
postnummer-omrade levererades bestéllningen”. Cenrélélades i enlighet med de nar

terminaler som transportéren anvander. Omraderiaetdwla Finland. De flesta re-
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spondenterna svarade omradet 00100-12950, detagh huvudstadsregionen (se Ta-
bell 8). Detta kan man anse intressant och Gvearaik eftersom det finns tva IKEA

varuhus pa detta omrade. Ur Figur 10 kan man sédéga fordelningen.

Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin?

Frequency

@QBSDD.HH¢

T
00100- 13000- 20100- 26100- 40100- 45100- 50100- 60100- 70100- 84100-
12950 19950 25960 39990 44950 49980 59820 69980 83985 99990

Mille posti lueelle tilaus toimitettiin?

Figur 10. Svarsfordelning for 8:e pastadendet.

Eftersom leveransdagar och leveranstidpunkter rarienycket beroende till vilket
postomrade bestéllningen levereras till, fragadspandenternas asikt till pastaendet
"Det fanns tillrackligt med leveranstider att vatyzellan”. Av respondenterna var 39,3
procent helt av samma asikt och 30,3 procent dalvisamma asikt med pastaendet (se

Figur 11). 12,3 procent var delvis av motsatt asdtt 5,7 procent helt av annan asikt.

Toimitusajankohtia oli tarjolla tarpeeksi

Frequency

=

T T T T T
Téysinsamaa  Osttain samaa En samaa enka Osttain eri mieka Taysin eri mieka
mieka mieka eri mieta

Toimi it ia oli tarjolla

Figur 11. Svarsfordelning for 9:e pastaendet.
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5.3 Hemleverans

Respondenterna fick till féljandet svara pa fragallande hemleveransen som skéts av
underleverantdren. | kapitel 3.2.4 forklarades MEA Onskar att underleverantdren
presterar vid hemleveransen. Kunden som gjort stélbeing av IKEA uppfattar ocksa
hemleveransen som en service av IKEA dven da dat @nderleverantér som levererar

bestallningen.

Respondenterna blev till forst fragade om hemlevaga genomférdes enligt den over-
enskomna tiden. Av respondenterna svarade 91,&ipratt hemleveransen genomfor-
des inom den 6verenskomna tiden medan 7,4 proverdde att detta inte var fallet.
Eftersom det &r IKEA som kommer 6verens om levardes med kunden, &r det vik-
tigt for IKEAs brand att 16ften halls. | unders6kgen gjord av lItella (Itella 2009) kom
det fram att orsaker till att konsumenterna rekomaeear natbutiker till andra ar for-

magan for natbutiken att halla sina 16ften.

Suoritettiinko kotiinkuljetus sovitun aikataulun mukaisesti?

100+

@
3
1

Frequency
T

T T
Kylia Ei
Suoritettii kotiinkulj sovitun aik I kaisesti?

Figur 12. Svarsfordelning for 10:e pastaendet.

| den nasta fragan undersoktes om underleveranttade meddelat om sin ankomst

fore leveransen. Enligt IKEAs direktiv till undevierantdren skall de meddela kunden

fore leverans att de ar pa kommandet. Av respoedeathade 90,2 procent blivit med-

delade om ankomst medan 8,2 procent inte hade bieddelade. D& antalet nekande
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svar ar sa litet kan man anse att underleverangkéter denna uppgift relativt bra. Det
finns aven faktorer som paverkar underleverantonedgighet att meddela om sin an-
komst som till exempel att det inte finns mobiltéitig eller att det angivna telefonnum-
ret ar felaktigt.

limoittivatko kuskit saapumisestaan etukateen?

100+

Frequency

E—

T T T
Kylla Ei

etukiteen?

Figur 13. Svarsfordelning for 11:e pastaendet.

Da underleverantéren ar framme hos kunden hoiiltis¢tvicen att bestallningen lever-
eras anda in i lagenheten. Av respondenterna sva@a@ procent att chaufforerna bar
leveransen &nda in medan 11,5 procent svaradetsdt idte gjordes. Aven detta ar en
fraga om att uppfylla 16ften som givits at kundétunden har betalat for leveransen
anda in i lagenheten. Da kunden maste hjalpa &l iarandet eller i varsta fall skota

om det helt sjéalv kan det inverka negativt pa figtrdet for IKEA natbutiken.

Kantoivatko kuskit tuotteet siséan asti?

Frequency

1

T T
Kyl &

Kantoivatko kuskit tuotteet sisdan asti?

Figur 14. Svarsfordelning for 12:e pastaendet.
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Da kunden mottar bestaliningen ar det viktigt attlersoka leveransen for eventuella
skador och att alla paket ar med. Av respondenteamaendast 54,1 procent av den
asikten att de haft tillrackligt med tid for detteedan 41 procent var av motsatt asikt.
Det ar svart att definiera vad som éar tillrackliged tid for undersokningen av leveran-
sen men for att ge en professionell bild &t mot@mgavore det 6nskvart att chaufférerna
skulle ge mera tid at mottagaren. Vid utlokalisgrér det viktigt for bada foretagen att
samarbeta for att nd gemensamma mal (Jalanka, SedmeWinqvist 2003, s 11-12)

som i detta fall ar att ge basta majliga servickusden.

Oliko teilla ksi aikaa tarkistaa lahetyksen kunto?

.

Oliko teilld tarpeeksi aikaa tarkistaa lihetyksen kunto?

Figur 15. Svarsfordelning for 13:e pastaendet.

Nasta fraga som stalldes var om det marktes na@gdos i leveransen eller om nagot
fattades. Av respondenterna svarade 80,3 procedetinte hade fattats nagot eller att
leveransen hade fatt skador. 16,4 procent svarhdie dnade markt skador eller att na-
got fattats fran leveransen och 3,3 procent svaattdge markt bade och. Enligt svaren
ar nivan av fel leveranser mycket hog. Fel levezaids alltid dyra att fixa i skick, inte

endast ekonomiskt utan foretaget riskerar averkatens fortroende for foretaget

minskar.
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Oliko toimituksessa puutteita tai vaurioita?

1009

Frequency

| —

T T T
E Kylld Kylla, molempia

Oliko toimituksessa puutteita tai vaurioita?

Figur 16. Svarsfordelning for 14:e pastaendet.

5.4 Kundservice

| enkatens sista del fick respondenterna svaraggdf om IKEA kundservice och nét-
butiken. Av respondenterna hade 36,1 procent vawuintakt med IKEA kundservice
medan 63,1 procent inte hade (se Figur 17). T8t figdk respondenterna ta stallning till
pastaendet om att kundservicen fungerade snabbprodbssionellt (se Figur 18). Av
respondenterna var 41 procent helt av samma &6k, procent var delvis av samma
asikt och 13,9 procent var inte av samma eller atbéssikt. Delvis av annan asikt var

7,4 procent och helt av motsatt asikt var 0,8 proce

Olitko yhteydessa IKEA asiakaspalveluun? Palvelu oli nopeaa ja asiantuntevaa
80 50
40|
601
g 3 a0
e £
: H
g e
& w
20
201
10
T T Taysi'somaa  Osttain samaa En samaa erkd Ositan orimiekd Taysin eimiekd
& Kyla mieta mieta erimieta
Olitko yhteydessi IKEA asiakaspalveluun? Palvelu oli nopeaa ja asiantuntevaa
Figur 17. Svarsfordelning for 15:e pastaendet. WFi@8. Svarsfordelning for 16:e pastdendet.
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| det sista pastadendet fick respondenterna tanstglitill om de skulle kunna rekom-
mendera IKEA néatbutiken at sina bekanta. Enligldse (Itella 2009) och Deloittes
(Miljdministeriet 2009) undersokningar var den \gigste orsaken till val av natbutik,
andra anvandares rekommendationer. Av respondentesin 63,9 procent helt av
samma asikt och 26,2 procent. Kumulativt var a8 procent helt eller delvis av den
asikten att de kan rekommendera IKEA natbutikesiréd bekanta. Inte av samma eller
motsatt asikt var 6,6 procent och delvis av moidsittt 3,3 procent av respondenterna.
Svaren pa fragorna tyder pa att respondenterndagvedrit néjda med natbutiken da de

ar fardiga att rekommendera den at sina bekanta.

Voin suositella IKEA nettikauppaa tuttavilleni

Frequency
=
8
i

[ 1 ==

T T T
Téysin samaa mietta Osittain samaa mieltd  En samaa enka eri mieta Osittain eri mietta

Voin suositella IKEA nettikauppaa tuttavilleni

Figur 19. Svarsfordelning for 17:e pastaendet.

5.5 Ovriga resultat

Genom att jamfora respondenternas svar pa olilgofréned varandra var det majligt
att fa en battre forstdelse av svaren. Den foestaGrelsen gjordes mellan postnum-
meromraden och om chaufforerna levererade bestgéni &nda in till kunden (se Ta-
bell 1). Resultaten visar var underleverantérea ldr uppfyllt sitt ansvar. Ur tabellen

kan man se att det uppstar problem pa omraden 669980 och 70100-83985.

Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin? * Ka ntoivatko kuskit tuotteet sisdan asti? Crossta-
bulation
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Count

Kantoivatko kuskit tuotteet sisdan asti?

Ei Kylla Total
Mille postinumeroalueelle 0 0 1 1
tilaus toimitettiin?
00100-12950 0 1 49 50
13000-19950 0 0 2 2
20100-25960 0 0 3 3
26100-39990 1 0 3 4
40100-44950 0 1 2 3
45100-49980 0 0 5 5
50100-59820 0 0 6 6
60100-69980 2 6 17 25
70100-83985 0 4 10 14
84100-99990 1 2 6 9
Total 4 14 104 122

Tabell 1. Jamforelse mellan postnummeromraden atleltaufférerna bar leveransen anda in.

Eftersom en stor del av respondenterna hade satirdé inte hade hatft tillrackligt med
tid att undersoka leveransen for skador gjordejg@norelse mellan postnummeromra-
det och frAgan om respondenten ansett att deil@ftklig med tid att undersoka leve-
ransens skick (se Tabell 2). Tabellen visar atidsprgen ar relativt jamt fordelat pa
alla omraden. Ur tabellen kan man dock se att peadem 60100-69980 och 70100-

83985 var mer &n halften av den asikten att dehiafetillrackligt med tid att undersoka

leveransen.
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Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin? * Ol iko teilla tarpeeksi aikaa tarkistaa lahetyksen kun  to?
Crosstabulation
Count
Oliko teilla tarpeeksi aikaa tarkistaa lahetyksen kun-
to?
Ei Kylla Total
Mille postinumeroalueelle 0 0 1 1
tilaus toimitettiin?
00100-12950 1 22 27 50
13000-19950 0 1 1 2
20100-25960 1 0 2 3
26100-39990 0 1 3 4
40100-44950 0 1 2 3
45100-49980 0 1 4 5
50100-59820 1 1 4 6
60100-69980 0 15 10 25
70100-83985 0 8 6 14
84100-99990 3 0 6 9
Total 6 50 66 122

Tabell 2. Jamforelse mellan postnummeromraden ecttloaufforerna gett tillrackligt med tid att undéka leve-

ransen.

| den sista jamforelsen undersoktes postnummeranhiditl leveransen gjorts och om

respondenten var fardig att rekommendera IKEA rtétbeo at sina bekanta (se Tabell

3). Ur tabellen kan man se att respondenterna sptewt problem med hemleveransen
pa omradena 60100-69980 och 70100-83985 var faatigakommendera IKEA nat-

butiken &t sina bekanta.
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Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin? * Vo in suositella IKEA nettikauppaa tuttavilleni Crosst abulation
Count
Voin suositella IKEA nettikauppaa tuttavilleni
En samaa en- | Osittain eri mi- | Osittain samaa | Taysin samaa
ka eri mielté eltd mielta mielta Total
Mille postinume- 0 0 0 1 1
roalueelle tilaus to-
imitettiin? 00100-12950 5 3 16 26 50
13000-19950 0 0 1 1 2
20100-25960 0 0 1 2 3
26100-39990 0 0 1 3 4
40100-44950 0 0 0 3 3
45100-49980 0 0 1 4 5
50100-59820 0 0 0 6 6
60100-69980 1 1 7 16 25
70100-83985 1 0 5 8 14
84100-99990 1 0 0 8 9
Total 8 4 32 78 122

Tabell 3. Jamforelse mellan postnummeromraden eshandenternas fardighet att rekommendera IKEAutikin.

5.6 Oppna kommentarer

| slutet av enkéten fick respondenterna mojlighetiéroppet kommentera IKEA natbu-

tiken och hemleveranserna (se Bilaga 5). Dennageeérerade 59 kommentarer om
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olika delar av tjansten. Kommentarer som framkonm &reandra har analyserats nér-

mare i denna del.

Kommentarer om betalningsskedet och betalningsgégtkom i flera fall. Eftersom

kunden maste hamta bestallningsnumret och summardarbekraftelsen som skickas
till kundens e-post, dnskade fler kunder att dedeubetala bestallningen direkt via
hemsidan. Flera respondenter kommenterade avele atte fick nagon bekraftelse att
betalningen kommit fram. | vissa fall hade respantdma masta vanda sig till IKEA

kundservice for att sakra sig att betalningen kohfiram.

Flera respondenter kommenterade fraktpriset. D&nsétningen gjordes var fraktpriset
109 euro. Fraktpriset ar fast och paverkas intenaagden av varor som bestalls. Flera
kommentarer hade &ven att gbra med chaufférermaEesdos kunden. Eftersom flera
respondenter kommenterade att fraktpriset var &t lr det viktigt att servicen som
kunden betalar for &ven sker i verkligheten. | aitsdl hade bestallningen lamnats utan-
for dorren eller att endast en chauffér hade leagigestallningen och att kunden maste
hjalpa till med barandet. For att IKEA skulle kurergumentera for det hoga fraktpriset

maste servicen motsvara det I6fte som givits atlean

En kommentar som framkom i flera sammanhang varteKEA natsidan ar enbart

tillganglig pa finska. Flera respondenter onska@déaga natsidan pa svenska. Det har,
samt flera kommentarer om otydlig information pdsitian, kan skapa osékerhet for
kunden. Da kunden gor och betalar en bestallniagnternet maste kunden lita pa den
information som finns. Om det uppstar for myckeikeshet finns det en risk att kunden

inte gor bestallningen.

Produktsortimentet i IKEA natbutiken ar betydligtnaire an det i varuhusen. Flera re-
spondenter kommenterade att de inte kunde besti#dlade varor som de ville ha. En
respondent klagade Over det att man kunde bestllasst kladskap fran natbutiken
men att tillhérande produkter till den inte valgéingliga. Detta ledde till att responden-
ten maste bestka varuhuset for att skaffa de ptedskm saknades i natbutiken. Ifall
kunden maste gora besok till varuhuset for attditinde produkter som kopts i natbuti-
ken forsvinner nyttan och konkurrenskraften av uilten.
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6 DISKUSSION

Resultaten av undersokningen har gett mycket nyiitessant information om kun-
dernas asikter om IKEA néatbutiken och hemleveransdA natbutikens omséattning
har under de senaste aren okat fast IKEA utvidgaverksamhet och 6ppnat ett nytt
varuhus i Tammerfors (2010). Undersokningen visgttigunderna inte hade nagra sva-

righeter att géra bestallningar och att hemleverarisngerade i de flesta fallen bra.

Leveranstiden kan man anse som en svag lank foAIK&butiken och detta visade
aven undersokningen. D4 leveranstiden ar tvaetiti f/eckor finns det en risk att kun-
derna vander sig till konkurrenter. Med tanke pftadbar IKEA natbutiken annu inte
natt positionen som service och prisledare pa naaién, liksom demonstrerat i Figur 2.
For att minska pa leveranstider och erbjuda fldit@j vore det enda sattet att investera
i ett centrallager narmare slutkunden. Detta skuffva betydliga investeringar och dar-

for ar det inte i dagens lage aktuellt.

Kommentarer om IKEA natbutikens begransade sortirkem fram i undersékningen.
D4 natbutiken blir mer och mer populéar och omsagen stiger, kunde det vara motive-
rat att 6ka sortimentet. Varor som till exempeliter kunde séljas i natbutiken. Textiler
ar latta att transportera eftersom de ar lattaioehtar skada sa enkelt. Okat sortiment
kunde ocksa anvandas for att motivera det enligpordenterna héga fraktpriset, ef-

tersom priset inte paverkas av hur mycket man besta

Hur kunderna upplevde hemleveransen av underletégsana hade fére detta arbete
inte undersokts. Eftersom kunden bestéller vardik&A som utlokaliserar transporten

at underleverantorer var det intressant se vadeémadanser om detta. | undersékning-
en kom det fram att leveranserna i stort sett Hadererats enligt det 6verenskomna.
Chaufforerna hade i de flesta fallen ocksa meddekttagaren i forvag att leveransen
var pa kommande. | de flesta fallen hade underéatéren ocksa levererat bestallning-
en anda in, men som det framkom i Tabell 1, faretsfléra fall vid omradet 60100—

69980 och 70100-83985 dar detta inte skett enkgtéderenskomna. Dessa ar alla

punkter som finns i kontraktet mellan IKEA och desglerleverantdr som skoter om
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transporten. Eftersom tabellen visar tydligt vattalsker borde informationen foras vi-

dare till underleverantéren for att detta inte kkgke i fortsattningen.

Det mest orovackandet i undersékningen var méanggldaveranser, det vill sédga ofull-

standiga leveranser eller leveranser med skador,hsmle skett. D& 16,4 procent av re-
spondenterna svarat att de mottagit ofullstandégarbnser eller leveranser med skador,
maste foretaget undersoka hur man kunde motarettz essa fel leveranser ar skad-
liga for foretagets resultat och kvalitetsbild. B&rmare undersékning var felen fére-
kommer, det vill sdga i centrallagret eller hos enhelerantéren, borde goéras for att

minska denna mangd.

7 AVSLUTNING

Denna undersokning har varit en lang och kravandeess. Litteraturen jag valt att
studera for att utfora denna undersokning var sn&al jag anser att den var relevant till
forskningsamnet. For att genomfora undersékningeréredes den kvantitativa forsk-
ningsmetoden, vilket jag anser vara den enda lagmsktoden for en undersdkning av
denna karaktar. Den storsta utmaningen med arbeteden elektroniska enkaten som
kravde valdigt mycket noggrann planering. Utmanimg@em framst ifrdn det att en
misslyckad enkat inte hade bidragit till relevaatadoch skapandet av en ny inte kanske
hade varit mgjlig ifall den forsta hade misslyckd&a grund av att enkaten var noggrant
planerat lyckades jag fa svar av 123 respondeRespondenterna som valdes hade
aven alla fardigheter att svara pa de fragor sdéitidss i enkaten eftersom de hade an-
vant IKEA natbutiken. Detta anser jag vara en awstekaste sidorna i detta arbete.
Undersokningens syfte anser jag darmed natt, dérsdkiningen samlat in relevant och

palitlig data om kundernas asikter om IKEA natbetiloch hemleveranser.

Da ingen tidigare undersdkning matt kundernas @sittn leveranstiden, hemleverans-
en eller kundservicen, ar det vissa fragor som dmde studeras noggrannare. Da

undersokningen gjordes med en standardiserad ettatjll saga fragorna och svarsal-
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ternativen var samma for alla respondenter, harspecificerande fragor kunnat stéllas.
Fragor som hade varit intressanta att fa svar gl @&xempel i vilket skede kunderna
varit i kontakt med kundservicen och varfor. Sagdarmation kunde man da mojligt-
vis overfora till hemsidan for att spara kundenk &andservicens tid. Det vore &ven
onskvart att liknande undersdkningar gjordes meahg mellanrum for att félja med
IKEA néatbutikens utveckling. Avslutningsvis kan jagnstatera att jag ar mycket noéjd
med mitt arbete och dess resultat. Jag hoppasfatimationen ur undersokningen ar till
nytta for IKEA. For mig har det varit en larorikqmess och resultatet har 6verraskat
mig positivt fastan jag dagligen jobbar med upggikring &mnet. Detta har starkt min

tro i att vi skall lyssna péa vara kunder.
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BILAGOR



Bilaga 1

Foljebrev

Hei,

Olet kayttanyt IKEA-nettikauppaa viimeisen vuodékeaa ja nain ollen kutsun sinut
antamaan mielipiteesi nettikaupasta ja kotiinkulsesta. Teen opinnaytetyotani toi-
meksiantona IKEA QY:lle. Yhteystietoja kasitelld@ottamuksellisesti eika niita jaeta
eteenpain. Vastanneiden kesken arvotaan 3 kpl [KBfekortteja (& 50,00€). Kyselyyn

vastaaminen kestaa noin 3 min. Vastausaika lopputiZ2011.

Vastaamisen voit aloittaa klikkaamalla seuraavakklg tai kopioimalla linkin Internet-
selaimen osoiteriville
http://www.zef fi/arcada/player/?d=3499-2566525d

Lammin kiitos!

Ystavallisin terveisin

IKEA Nettikauppa
Matias Hasselstrom

matias.hasselstrom@ikea.com

PIKAOHJE:

1. Vastaaminen tapahtuu hiirella tydskennellen

2. Voit muuttaa vastauksiasi valitsemalla kysymykaktiiviseksi kysymyslistasta ja
sijoittamalla sen uudelleen vastausalueelle

3. Voit keskeyttaa jatkaaksesi mydhemmin painaniediskeyta-nappia



Hej,

Du har anvant IKEA natbutiken och darmed vill jagdig svara pa enkaten om natbu-
tiken och hemleveransen. Jag gor mitt examensapdet@pdrag av IKEA. Personupp-
gifter behandlas konfidentiellt och delas inte vaddviellan deltagarna lottas ut 3 st
IKEA presentkort (& 50,00€). Det tar ungefar 3 nématt svara pa frdgorna. Enkaten ar
oppen till den 10.4.2011. Enkéaten kan aven besysavenska.

Du kan borja svarandet genom att trycka pa lanlketian eller kopiera den till din in-
ternet sokare.
http://www.zef fi/arcada/player/?d=3499-2566525d

Med vanlig halsning,

IKEA Nettikauppa
Matias Hasselstrom

matias.hasselstrom@ikea.com



Bilaga 2
Enkéaten
Asiakastyytyvaisyyskysely

Taman kyselyn tarkoituksena on selvittaa asiakkaidelipiteitéd IKEA nettikaupasta

seka kotiinkuljetuksista

Tilauksen teko
Tassa osiossa esitetaan tilauksen tekoon liittgysymyksia



1. Tilauksen tekeminen oli helppoa (Vaihtoehtokysyys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En samaa enka eri mielta
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
2. Loysin IKEA nettisivuilta tarvitsemani tiedot helposti (Vaihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En samaa enka eri mielta
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
3. Koin IKEA nettikaupassa maksamisen helpoksi (Vihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En samaa enka eri mielta
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mieltéa
4. Koin IKEA nettikaupassa maksamisen turvalliseksi (Vaihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En samaa enka eri mielta
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mieltéa
5. Vaikutelmani IKEA nettikaupasta kokonaisuutena (Jana)
Valitse janasta sopiva kohta ja paina hiiresevda painiketta

Toimitusaika
Tassa osiossa kysymme mielipidettasi toimitusajastaimitusajankohdan sopimisesta



1. Toimitusaika oli kohtuullinen (Vaihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En samaa enka eri mielta
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mieltéa
2. Toimitusajankohdan sopiminen oli sujuvaa (Vaihbehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En samaa enka eri mielta
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
3. Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin? (Vaihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. 00100-12950
- 2. 13000-19950
- 3. 20100-25960
- 4. 26100-39990
- 5. 40100-44950
- 6. 45100-49980
- 7.50100-59820
- 8. 60100-69980
- 9. 70100-83985
- 10. 84100-99990
4. Toimitusajankohtia oli tarjolla tarpeeksi (Vaihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En samaa enka eri mielta
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mieltéa

Kotiinkuljetus
Tassa osiossa esitetaan kotiinkuljetukseen ligtyyisymyksia



1. Suoritettiinko kotiinkuljetus sovitun aikataulun mukaisesti? (Vaihtoehtokysy-
mys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Kylla
-2. Ei
2. limoittivatko kuskit saapumisestaan etukateen?(Vaihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Kylla
- 2. Ei
3. Kantoivatko kuskit tuotteet sisdén asti? (Vaihbehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Kylla
- 2. Ei
4. Oliko teilla tarpeeksi aikaa tarkistaa lahetyks@ kunto? (Vaihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Kylla
- 2. Ei
5. Vaikutelmasi kotiinkuljetuksesta kokonaisuutena (Jana)
Valitse janasta sopiva kohta ja paina hiiresevda painiketta

Asiakaspalvelu
Tassé osiossa esitetaan asiakaspalveluun liitkygagmyksia



1. Oliko toimituksessa puutteita tai vaurioita? (Maihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Kylla
-2. Ei
- 3. Kyll&, molempia
2. Olitko yhteydessa IKEA asiakaspalveluun? (Vailgehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Kylla
-2. Ei
3. Palvelu oli nopeaa ja asiantuntevaa (Vaihtoehkysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En samaa enka eri mielta
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
4. Vaikutelmani IKEA asiakaspalvelusta kokonaisuut@a (Jana)
Valitse janasta sopiva kohta ja paina hiiresevda painiketta

Yleista
Tassa osiossa esitamme muutaman yleisen kysymyiKE#nnettikaupasta ja kotiin-

kuljetuksesta

1. Voin suositella IKEA nettikauppaa tuttavilleni (Vaihtoehtokysymys)
Valitse sopivin vaihtoehto
Vaihtoehdot:
- 1. Taysin samaa mielta
- 2. Osittain samaa mielta
- 3. En samaa enka eri mielta
- 4. Osittain eri mielta
- 5. Taysin eri mielta
2. Onko sinulla toiveita IKEA nettikaupan ja/tai kotiinkuljetusten kehittamiselle?
(Vapaapalaute)



Bilaga 3

Tilauksen tekeminen oli helppoa
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Frequency

T

T T T
Taysin samaa miettd Osittain samaa mieltd  Osittain eri mietta Taysin eri mietta

Tilauksen tekeminen oli helppoa

Tilauksen tekeminen oli helppoa

Frequency|PercentfValid PercentlCumulative Percent

\ValidTaysin samaa mielté |64 52,5 [62,5 52,5
Osittain samaa mielta]52 42,6 42,6 95,1
Taysin eri mielta 4 3,3 3,3 98,4
Osittain eri mielta 2 1,6 1,6 100,0

Total 122 100,0 [100,0




Frequency

Loysin IKEA nettisivuilta tarvitsemani tiedot helposti
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Loysin IKEA nettisivuilta tarvitsemani tiedot helposti

Loysin IKEA nettisivuilta tarvitsemani tiedot helpo sti
Cumulative Per-
Frequency [Percent |Valid Percent [cent
Valid  Osittain samaa mielté 64 52,5 52,5 52,5
Taysin samaa mielta 35 28,7 28,7 81,1
Osittain eri mielta 14 11,5 11,5 92,6
5 4,1 4,1 96,7
En samaa enka eri mieltd |3 2,5 2,5 99,2
Taysin eri mielta 1 8 8 100,0
Total 122 100,0 100,0




Frequency

Koin IKEA nettikaupassa maksamisen helpoksi
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Koin IKEA nettikaupassa maksamisen helpoksi

Koin IKEA nettikaupassa maksamisen helpoksi

Cumulative Per-|

Frequency |Percent \Valid Percent  [cent
\Valid Taysin samaa mielta 63 51,6 51,6 51,6
Osittain samaa mielta 29 23,8 23,8 75,4
Osittain eri mielta 15 12,3 12,3 87,7
En samaa enka eri mielté 8 6,6 6,6 94,3
Taysin eri mielta 5 4,1 4,1 98,4
2 1,6 1,6 100,0
Total 122 100,0 100,0




Koin IKEA nettikaupassa maksamisen turvalliseksi
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Koin IKEA nettikaupassa maksamisen turvalliseksi
Koin IKEA nettikaupassa maksamisen turvalliseksi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Taysin samaa mieltéa 79 64,8 64,8 64,8
Osittain samaa mielta 28 23,0 23,0 87,7
En samaa enka eri mieltéa 7 5,7 57 93,4
4 3,3 3,3 96,7
Osittain eri mielta 2 1,6 1,6 98,4
Taysin eri mielta 2 1,6 1,6 100,0
Total 122 100,0 100,0




Toimitusaika oli kohtuullinen
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Taysin samaa Osittain samaa En samaa enka Osittain eri mieta Taysin eri mietta
mietta mielta eri mietta
Toimitusaika oli kohtuullinen
Toimitusaika oli kohtuullinen
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Osittain samaa mielta 46 37,7 37,7 37,7
Taysin samaa mielta 39 32,0 32,0 69,7
Osittain eri mielta 23 18,9 18,9 88,5
Taysin eri mielta 7 5,7 57 94,3
En samaa enka eri mielta 6 4.9 4,9 99,2
1 8 8 100,0
Total 122 100,0 100,0




Toimitusajankohdan sopiminen oli sujuvaa
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Toimitusajankohdan sopiminen oli sujuvaa
Toimitusajankohdan sopiminen oli sujuvaa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Taysin samaa mieltéa 68 55,7 55,7 55,7
Osittain samaa mielta 36 29,5 29,5 85,2
En samaa enka eri mielta 6 4,9 4,9 90,2
Taysin eri mielta 6 4,9 4,9 95,1
Osittain eri mielta 5 4,1 4,1 99,2
1 .8 8 100,0
Total 122 100,0 100,0
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Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin?
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Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin?



Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 00100-12950 50 41,0 41,0 41,0
60100-69980 25 20,5 20,5 61,5
70100-83985 14 11,5 11,5 73,0
84100-99990 9 7.4 7.4 80,3
50100-59820 6 49 4,9 85,2
45100-49980 5 4,1 4,1 89,3
26100-39990 4 3,3 3,3 92,6
20100-25960 3 25 25 95,1
40100-44950 3 2,5 2,5 97,5
13000-19950 2 1,6 1,6 99,2
1 8 8 100,0

Total 122 100,0 100,0




Toimitusajankohtia oli tarjolla tarpeeksi
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Toimitusajankohtia oli tarjolla tarpeeksi
Toimitusajankohtia oli tarjolla tarpeeksi
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin samaa mielta 48 39,3 39,3 39,3
Osittain samaa mielta 37 30,3 30,3 69,7
Osittain eri mielta 15 12,3 12,3 82,0
En samaa enka eri mielta 13 10,7 10,7 92,6
Taysin eri mielta 7 5,7 57 98,4
2 1,6 1,6 100,0
Total 122 100,0 100,0




Suoritettiinko kotiinkuljetus sovitun aikataulun mukaisesti?
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Suoritettiinko kotiinkuljetus sovitun aikataulun mukaisesti?

T
Ei

T

Suoritettiinko kotiinkuljetus sovitun aikataulun mu kaisesti?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kylla 112 91,8 91,8 91,8
Ei 9 7,4 7,4 99,2
1 ,8 8 100,0
Total 122 100,0 100,0




limoittivatko kuskit saapumisestaan etukateen?
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limoittivatko kuskit saapumisestaan etukiteen?
limoittivatko kuskit saapumisestaan etukateen?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Kylla 110 90,2 90,2 90,2
Ei 10 8,2 8,2 98,4
2 1,6 1,6 100,0
Total 122 100,0 100,0




Kantoivatko kuskit tuotteet sisaan asti?
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Kantoivatko kuskit tuotteet sisdadn asti?
Kantoivatko kuskit tuotteet sisdaan asti?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kylla 104 85,2 85,2 85,2
Ei 14 11,5 11,5 96,7
4 3,3 3,3 100,0
Total 122 100,0 100,0




Oliko teilla tarpeeksi aikaa tarkistaa lahetyksen kunto?
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Oliko teilld tarpeeksi aikaa tarkistaa lihetyksen kunto?
Oliko teilla tarpeeksi aikaa tarkistaa lahetyksen k  unto?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Kylla 66 54,1 54,1 54,1
Ei 50 41,0 41,0 95,1
6 4,9 4,9 100,0
Total 122 100,0 100,0




Oliko toimituksessa puutteita tai vaurioita?
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Oliko toimituksessa puutteita tai vaurioita?
Oliko toimituksessa puutteita tai vaurioita?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Ei 98 80,3 80,3 80,3
Kylla 20 16,4 16,4 96,7
Kylla, molempia 4 3,3 3,3 100,0
Total 122 100,0 100,0




Olitko yhteydessa IKEA asiakaspalveluun?
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Olitko yhteydessa IKEA asiakaspalveluun?
Olitko yhteydessa IKEA asiakaspalveluun?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Ei 77 63,1 63,1 63,1
Kylla 44 36,1 36,1 99,2
1 8 .8 100,0
Total 122 100,0 100,0




Palvelu oli nopeaa ja asiantuntevaa
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Palvelu oli nopeaa ja asiantuntevaa
Palvelu oli nopeaa ja asiantuntevaa
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid Taysin samaa mielta 50 41,0 41,0 41,0
Osittain samaa mielta 32 26,2 26,2 67,2
En samaa enka eri mielta 17 13,9 13,9 81,1
13 10,7 10,7 91,8
Osittain eri mielta 9 7,4 7,4 99,2
Taysin eri mielta 1 8 8 100,0
Total 122 100,0 100,0




Voin suositella IKEA nettikauppaa tuttavilleni
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Voin suositella IKEA nettikauppaa tuttavilleni
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Taysin samaa mieltéa 78 63,9 63,9 63,9
Osittain samaa mielta 32 26,2 26,2 90,2
En samaa enka eri mielta 8 6,6 6,6 96,7
Osittain eri mielta 4 3,3 3,3 100,0
Total 122 100,0 100,0




Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin? * Ka

Count

bulation

ntoivatko kuskit tuotteet sisdan asti? Crossta-

Kantoivatko kuskit tuotteet sisdan asti?

Ei Kylla Total
Mille postinumeroalueelle 0 0 1 1
tilaus toimitettiin?
00100-12950 0 1 49 50
13000-19950 0 0 2 2
20100-25960 0 0 3 3
26100-39990 1 0 3 4
40100-44950 0 1 2 3
45100-49980 0 0 5 5
50100-59820 0 0 6 6
60100-69980 2 6 17 25
70100-83985 0 4 10 14
84100-99990 1 2 6 9
Total 4 14 104 122




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 30,4632 20 ,063
Likelihood Ratio 30,673 20 ,060
N of Valid Cases 122

a. 27 cells (81,8%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is ,03.



Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin? * Ol iko teilla tarpeeksi aikaa tarkistaa lahetyksen kun  to?
Crosstabulation
Count
Oliko teilla tarpeeksi aikaa tarkistaa lahetyksen kun-
to?
Ei Kylla Total
Mille postinumeroalueelle 0 0 1 1
tilaus toimitettiin?
00100-12950 1 22 27 50
13000-19950 0 1 1 2
20100-25960 1 0 2 3
26100-39990 0 1 3 4
40100-44950 0 1 2 3
45100-49980 0 1 4 5
50100-59820 1 1 4 6
60100-69980 0 15 10 25
70100-83985 0 8 6 14
84100-99990 3 0 6 9
Total 6 50 66 122




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 38,3767 20 ,008
Likelihood Ratio 34,669 20 ,022
N of Valid Cases 122

a. 27 cells (81,8%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is ,05.



Mille postinumeroalueelle tilaus toimitettiin? * Vo

Count

in suositella IKEA nettikauppaa tuttavilleni Crosst

abulation

Voin suositella IKEA nettikauppaa tuttavilleni

En samaa en-

Osittain eri mi-

Osittain samaa

Taysin samaa

ké eri mielta elté mielté mielté Total
Mille postinumeroalueelle 0 0 0 1 1
tilaus toimitettiin?
00100-12950 5 3 16 26 50
13000-19950 0 0 1 1 2
20100-25960 0 0 1 2 3
26100-39990 0 0 1 3 4
40100-44950 0 0 0 3 3
45100-49980 0 0 1 4 5
50100-59820 0 0 0 6 6
60100-69980 1 1 7 16 25
70100-83985 1 0 5 8 14
84100-99990 1 0 0 8 9
Total 8 4 32 78 122




Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 16,891° 30 974
Likelihood Ratio 24,114 30 , 767
N of Valid Cases 122

a. 38 cells (86,4%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is ,03.




Bilaga 4

Oppna kommentarer om IKEA natbutiken

2. Onko sinulla toiveita IKEA nettikaupan ja/tai kotiinkuljetusten kehittamiselle?
- maksaminen laskulla, 14 vuorokautta maksuaikaa

- talla kertaa toimi erinomaisesti

- Aika kallis oli se kuljetus...

- Alla varor borde kunna kopas via natbutikere ibara vissa.

- Asiakaspalvelussa ja kotiinkuljetuksessa eitathitdan vikaa, mutta ostamani sohvan

toimitus viivastyi yli kahdella kuukaudella, taméikutti palvelun laatuun huomattavas-
ti. Tein tilauksesta myo6s reklamaation, ja sairulaphyvitysta tuotteen hinnasta. Tama
oli hyva, silla pelkka lahjakortti olisi ehka tumtut tassa tilanteessa hieman laimealta.

- Den var bra och allt fungerade.

- Ei tarvitsi itse kannella tavaroita, kun tavaantittaja ei ole varautunut kantamaan

isoja tavaroita, kuten sohvaa.
- Enemman tuotteita nettikauppaan!

- Esimerkiksi kun asiakas tilaa sdngynrunkoa jddigsa lukee tarvitaan keskirun-
ko/palkki, niin se voisi myos lukea tuotetiedoissg, se on ainoastaan mittoina. Taman

takia jouduin soittamaan asiakaspalveluun.
- Etta soitetaan takaisin asiakkaalle kun on sovitt

- Hemsidan dar bestallningen genomfdrs borde vakéaee och tydligare. Man uppma-
nas ocksa av ekologiska skal att lata Ikea foradem utbytta varan, t.ex en gammal
sang. Nar man har kdpt varan och diskuterar |esemra sager kundtjansten att det ar for

sent, avtal om utbyte det ska goras i samband ms@lningen. Det har kan kunden



inte veta. Det saknas en ruta att klicka pa: Onskatt IKEA for bort er gamla séang,

soffa osv?.

- Hinnan muodostuminen on kummallinen suhteessarddaiosta ostettuun kotiinkulje-

tettuun tuotteeseen.

- Kuljettajille voisi painottaa ettei kaameaan lamgeittynyt eteinen ole kovin hyvaa

mainosta firmalle... Aika monen muunkin firman olmga, ei vain IKEAN.

- IKEA natbutiken gar bara at lasa pa finsk!!

Atminston svenska eller engelska ar notvandig.!!!

- Ihan asialliset sivut. Hivenen konservatiiviiggavanhanaikainen hakusysteemi. Lisaa
palautetta ohessa yhden ostokerran perusteellardiden |0ytaminen ei ole aina taysin
helppoa, ja saatavuuden tulisi olla selkeammingedyoskaan kuvaukset sangyista
ovat sen kaltaisia etta taytyi kayda paikan pdékeilemassa, jousien maara per jotain
ei oikein kerro mitdan. Eli on paljon ominaisuuksiatta onko miten oikeasti hyva ja
kelle? Miten tuotteet keskenéén oikeasti eroavakdiaytatte vain niin pienen osan
sivusta, ehka alalla muutenkin yleista. Voisik@atmallia nykyaikaisista elektroniikan
verkkokaupoista ja kopioida parhaat puolet. Sittdisi myos kehittdé lisdimyyntia kun
tilaan sangyn, nyt jai puuttumaan vahan yhta sistasankyyn liittyvaa. A la amazon.
Tilinhallintaominaisuuksia tulisi tehda kayttajagedllisiksi. Miksi nettisivuilla pak-
kosyotetaan raskaita videoesityksia? Se ettanpekesanky on nimeltddn Sultan on toki
muustakin kiinni kuin nettikaupasta, mutta taytyiadarkkana nimien kanssa. Nettisi-
vut kuitenkin toimivat hyvin ja asiallisesti ja gdi#iteittéin suosittelen kokemusta muil-
lekin ja tam& oli vain kehittdvaa palautetta janvsdingyista. Toimii kylla hyvin sitten

kun paasee eteenpain tilauksessa.

- Jag tycker att man borde fa sin produkt inomtittsom utlovats pa sidan, da man
betalar/bestaller produkten. D4 blir kunderna kanskligt mig, inte lika besvikna som

om da de far produkten manga veckor senare.

- Jos ilmoitetaan, ettd tuotetta on varastossaiaitusaika on 2 kk niin silloin se tar-

koittaa, etta tuotetta ei ole ollut varastossaj% ARMASTI olisi vaikuttanut ostopaa-



tokseen. On aika ihmeellistd, ettd minkaénlaideptiysta ei 2 kk:n odottelusta tarjota.

Ei tulisi kysymykseen missdan muussa frmassa...

- KOtiinkuljetus on aika kallis, jos ei osta katiihuonekaluja, rajoittaa pienempien os-

tosten tekoa.Muutoin loistavaa toimintaa ja palaelu
- Kaikki toimi loistavasti.
- Kaikki tuntui toimivalta, en keksi parantamista.

- Kotiinkuljetuksen alustavan ajan jos saisi tark@mkuin ap ip niin sitten se varmaan

olisi jo taydellista
- Kotiinkuljetuksen hinta alemmas!

- Kuljetusaikoja olisi hyva olla muulloinkin kuirrldsin keskella paivaa. Jos virka-ajan
ulkopuolista kuljetusta ei ole mahdollista jarjéstélisi kiva, jos vaihtoehtoina olisi
edes aikaisia aamuja (8-9) tai myohaisia iltagéfib-).

- Kun jouduin asioimaan asiakaspalvelun kansssi@l& tuotteilla eri koodit kuin net-

tipapereissa.eiké katalogin koodit olleet samat!

- Kun kaytin nettikauppaa melkein vuosi sitten gaim uuden sohvan ei ollut helppoa

|6ytaa tietoa vanhan sohvan poiskuljetus -palvalust

- Kuskeille tieto myos sisélle kantamisesta. Viisidkantoivat sisaan pyytamatta edelli-
sella kerralla, jouduin pyytamaa/kehottamaan kuk&istamaan avukseni tuotteet sisal-

le.

- Kuskeja pitéisi kuormaa toimitettaessa olla AIIRAPL, jotta kuorman saisi helposti

sisalle. Meilla ei nain ollut.

- Maksaminen helpommaksi, turhan paljon kikkailyaostin ja nettikaupan valilla,
Family-korttiedut eivat tule automaattisesti nétislattaessa vaan vaativat ihnmisen las-
kemaan ne jolloin ajankohtaa maksamiselle joutyttédémaan”, Pax-kokonaisuutta
etsittdessa kaikkea yhteensopivaa ei loyda heti gaa kayttaa mielikuvitusta ja monia
hakusanoja etta kaiken tarvitsemansa l6ytaa (essénB&ubb-laatikot kayvat niihin
mutta niita ei taas saa netin kautta) arsyttav@étisaushetkella loppuneita tuotteita ei

ehka ole ollenkaan nakyvilla misséén ja sitten neyimin ne ilmestyvat takaisin verk-



kosivulle eli ne olisi voinut ehka tilatakin jonamyohempana ajankohtana... Etta 3 vaa-
tekaappikokonaisuutta saatiin kayttokuntoon tamit nettitilaus ja 2 henkilokohtaista
ostosreissua Vantaan myymalaan, koska kaappesiiérsitarvittavat osat olivat enim-
makseen myymalatavaraa. Mydskaan kaappien paédhadsia valoissa jotka ostimme
erikseen, ei ollut missaan mainintaa etta ne vabsiihkdjohdot ettéd ne saadaan toimin-
taan. Toinen hlokohtaisista reissuista sisalsier@jdhtojen etsinnan (eika niita piuhoja
edes ollut hyllyssa kuin muutama, kun oikein etsgin ei l6ytynyt yhtaan...) Tuotteet
ihania kasata (ylihelppoja) ja kotiinkuljetus toikuiin unelma. Kaikenkaikkiaan erittain

tyytyvainen :) Mutta nettikauppa helpommaksi kégttéarsinkin maksun osuus!

- Maksaminen oli todella hankalaa. Kun tilaus ehty, ei paéssyt suoraan verkkopank-
kiin, vaan piti muistaa ulkoa vitemnumerot ymsndanna erikseen eri sivun kautta

maksamaan.
Maksamisesta ei saanut kunnon kuittausta, ja liskitaukseen puuttui kokonaan.
- Minun oli pakko soittaa asiakaspalveluun ja vatam ettéd tuli maksetuksi oikea tilaus

ja ettéd maksu meni perille. Tahan ehdottomastirparsta, Kiitos!

- Maksu pitéisi voida hoitaa tilauksen yhteyde&ihvaa tilatessani vanhan sohvan
toimittaminen kierratykseen ei onnistunut nettitkaen yhteydessa, eika periaatteessa

sitten tilauksen tehtyanikdan. Onneksi asiakaspglyplle asiasta soitin, jousti.

- Mielesténi ostaminen oli hankalaa, koska minellallut aikaisempaa kokemusta net-

tikaupasta. Asioita voisi yrittaa tehda viela sélkeniksi ja yksinkertaisemmiksi, jotta

- Nettikaupassa pitaisi hel[pommin paasta vertailentaotetietoja.

- Olisi hyvaa jos kotiinkuljetus onnistuisi myodskanloppuisin.

- Nettikaupassa saisi olla enemman tuotteita ehiha. Se, ettd osan tuotteista sai vain
kivijalkamyymalasta, aiheutti pettymyksen. Kotiidjaius on myoskin hyva ja tasmal-

linen mutta koen sen aika hintavana.



- Olisi hyva jos nettikaupassa voisi maksaa luaitola/nettipankissa niin kuin netti-
kaupassa normaalisti. Olisi nopeampaa. Olin ylhttysiita erillisesté laskusta joka piti

sitten itse erikseen kayda napyttelemassa nettigpsank

- On todella harmillista, etta nettikauppaa onitejtu, joten kaikkia tuotteita ei voi os-
taa netista. Ostaisin mielellani esimerkiksi uuleittiopdydan netista, mutta haluaa-
maamme emme Voi taten ostaa. En jaksa lahtea ajakahéa tuntia jonkun poydan ta-
kia, joten ostamme sen taalla olevista liikkeistarmittaa tallainen rajoite, kun kysees-

sé on kuitenkin melko selkeé ja iso tuote.

- On; jos sama tilaaja tekee esim kaksi tilaudtgdy ajan sisalla olisi jarkevaa etta ti-
laukset samaa samaan kuljetukseen samalla kustseitaukNyt jouduimme maksamaan
kahdesta kuljetuksesta erikseen vaikka kuitenkpplgen lopuksi IKEAsta soitettiin ja
kerrottiin etta tilaukset laitetaan samaan kuljeadn. Olisi siis veloitettu kahden kulje-
tuksen hinta vaikka tavarat tulisivat yhdella ktdjesella. Ihan periaatteen takia vaa-
dimme etta tavarat siind tapauksessa tuodaanieim@&oska aiemmin minulle oli sa-
nottu etta tilauksia ei voi yhdistdd samaan kukséen kun ne oli maksettu eri paivina.
Otin siis asiasta etukateen yhteytta asiakaspalwelBielta taasen soitettiin minulle sit-
ten vasta sauraavalla viikolla. Eikéa rahallista ke@msaatiota tarjottu. Huonoa asiakas-
palvelua/ joustamattomuutta. ( asiakaspalvelunsktginénsa siis olivat ystavallisia
puhelimessa mutta sanoivat etté naissa asioigsasteta ja kaytantd on tama.) Syytan

siis systeemia enka yksittaisia tyontekijoita!

- Pieni pettymys oli, kun hyllyja sai vain 50cm &na, oli tarvetta myos 80 cm leveas-

t&, jota myymasta kyllakin 10ytyi.

- Postin kautta léhetetty liesitaso oli postistanitettu aivan vaaralle henkildlle naapuri-
taloon. Ainoa yhteinen asia nimissdmme oli se, rmtiéempien sukunimet alkoivat B-
kirjaimella. Viimeisilladn raskaana oleva naapukka oli raahannut yksin paketin ko-
tiin, misséa oli huomannut, etta se ei kuulunutkaanelle. Ystavallisesti han kuitenkin
soitti minulle I6ydettydén paketista minun nimerbketti haettiin sitten naapurista,

ka, mutta ehka postille olisi syyta antaa palaatett



- Sohvien toimituksia pitéisi hoitaa kaksi henkil&askaana olevana ei voitu auttaa, ja

vaikeaa oli saada sohvat sisaan.

- Suurta tarvetta saada lisa tuotteita nettikayaaim, kuten taulujen kehykset. Miksi

niita ei voi tilata nettikaupasta?
- Svensksprakig service vore dnskvard

- Sahlaysta tuli kun varin valinta ja tuotenumekohdistuminen tiettyyn variin oli net-
tisvuilla epaselva. Tilasin aluksi vahingossa vaardrin mutta asiakspalvelunne korjasi
tilauksen pyynnéstani seuraavana paivana. Vadeirksen peruminen ei asiakaspelva-
lulta onnistunut. Tuotteita saapui lopulta kuitentehtaalta kaksi, yksi oikean ja yksi

vaaran varinen, joista meille toimitettiin se oikagrinen.

- Tavaran pitaisi tulla sind paivana, kun on ilratiit. Kuskin pitaisi toimittaa tavarat

sisélle asti - ei jattaa esim. ulos taivasalle.

- Tekstimuoto toimitukseen liittyen hamara, jonkeksi piti ottaa yhteys asiakaspalve-

luun.
- Toimitusaika nopeammaksi
- Toimitusajat voisivat olla lyhempi&.

- Tuotteiden selaaminen on vahan hankalaa ts. menem ennen kuin tuoteen Ioytaa.

Tanne Oulun alueelle hinta 109 euroa on mielestihan kallis.

- Vahingossa tehdyn virheellisen tilauksen korjagmnioli vaikeata laskutuksen osalta:
luottokorttimaksua ei voinut perua vaan rahat peldin vaikeasti tilille ja piti tehda
uusi tilaus luotolla. Toimitusaika oli valtavanlgit Tuotteiden Ioytdminen nettisivuilta
oli vaikeata, eikd onnistunut ilman online-apuatéhainneksi oli saatavilla, ja se toimi

hyvin (chat asiakaspalvelijan kanssa).
- enemman tuotteita nettikauppaan

- jag skulle aven géarna bestélla inredningssakiemaiadre varor.



- kaikki tuotteet pitéisi saada tilattua kotiiiasimme 2009. todella ison maarén tavaraa
ja jouduimme aika paljon hakemaan itse tavratalass® vaatii aikaa... eli kaikki tuot-

teet verkkoon. ehdottomasti.
- koska itella toimitti ei ollut aikaa tarkistadatiiksen kuntoa.

- koska maksoin aika paljon kotiinkuljetuksest&€{00), toivoisin etta voisin itse maa-
ritella kuljetusajankohdan, eika niin etta minubgjotaan 2 vaihtoehtoa. Teen kuitenkin

yoty6td, ja minulle ei oikein sovi aamukuljetukset.

- kylla pakkaukset olivat osittain rikki???

- lilan kallista,ei kannata tilata nettikaupastaka kuljetus maksaa yhtapaljon ku tuote.
- selva merkinta montako pakkausta pitéisi tuli@sim yksi kaappi on 3 pakkauksessa

- vastaan ottotarkastus ei ole kuljettajan intrggsin he I&ahes ryntdavéat ulos kun tavara
on saatu ovesta sisaan, kuittaus ja ulos. nopkastais olisi hyvatehda asiakkaan kans-

Sa.



