
Servicekette & Verantwortungen 

 IKEA Wien Westbahnhof 

Folgende Services bieten wir bei IKEA Wien Westbahnhof an. 

• Kleine Artikel zur Sofortmitnahme (Cash&Carry)
• Komplexere Einrichtungslösungen zur Planung / Bestellung (Möbelverkauf)
• IKEA FOOD Restaurant (schwedische Spezialitäten)

Um das Einkaufen für alle Menschen zu ermöglichen haben wir folgende Servicekette zusätzlich zum 
regulären Serviceangebote hinzugefügt.  

Das reguläre Serviceangebot ist im Accessstatement beschrieben. 

Access Statement 

In der Verantwortung das Access Statement aktuell zu halten, befindet sich der Customer Experience & 
Events Manager.  

Assistent Shopping 

Wir wollen allen Menschen ein vollwertiges Einkaufserlebnis bieten. Hierzu soll die Möglichkeit von 
Assistent shopping angeboten werden. Momentan werden Routinen erarbeitet und im Accessstatement 
vermerkt. Verantwortlich für die Durchführung im Markt ist der Customer Experience & Events Manager. 

Shoppingtools für Rollstuhlfahrer 

Verkaufsmitarbeiter:innen bieten Rollstuhlfahrern aktiv einen speziellen Kundenwagen an. 
Kundenwägen stehen im Kundenservice bereit. Für die Kundenwägen verantwortlich ist der Easy Buying 
Manager  



Informationsdesk 

Die Informationen sind auf jedem Level zu finden und sind immer besetzt. Die Mitarbeiter:innen sind 
zuständig, allen KundInnen Auskünfte und Informationen rund um den Einkauf zu geben.  

Die Informationen befinden sich auf jedem Level am gleichen Standort, direkt neben der Rolltreppe. 
Wird Hilfe oder Unterstützung beim Einkauf benötigt, stehen die Mitarbeiter:innen zur Verfügung und 
können Kund:innen bei Bedarf an die richtigen Kolleg:innen weiterleiten.   

Für die Arbeitsplatzanweisung und Ausbildung der Information ist der Sales Manager verantwortlich. 

Verkaufsmitarbeiter 

Verkaufsmitarbeiter:innen sind entweder direkt im Planungsstudio oder auf der Verkaufsfläche zu finden. 

Die Verkaufsmitarbeiter:innen sind verantwortlich für die Verkaufsflächen bei IKEA. Zu den 
Hauptaufgaben der Mitarbeiter:innen gehört die Förderung eines einfachen Einkaufserlebnis. Dies 
beinhaltet unter anderem: die Pflege der Ausstellung, die Beratung der Kund:innen und das Planen 
von Kundenbestellungen, die Preisauszeichnung, Warenkommunikation und Musterstücke.  
Die Mitarbeiter:innen sind weiters dafür verantwortlich, die Sicherheit der Kund:innen zu wahren 
und eine sichere Verkaufsfläche zu bieten. Dies beinhaltet, dass die Notausgänge zu jeder Zeit 
freigehalten werden, Stolpermöglichkeiten erkannt und entfernt werden, sowie jegliche 
Verletzungsgefahr für Kund:innen und Kolleg:innen zu erkennen, zu beheben oder zu melden. Ebenso 
sind diese für die Entfluchtungsroutinen trainiert.  

Im Planungsstudio erhalten alle Kundenunterstützung zum Planen komplexer 
Einrichtungskombinationen Eine Induktive Höranlage kann vom Kundenservice für die 
Planungsunterstützung ausgeborgt werden. Es gibt barrierefreie Planungsplätze. Die Bestellung der 
Möbel erfolgt per Lieferung. Bezahlung per Karte direkt beim Mitarbeiter im Planungsstudio.  
Verantwortlich für Verkaufsprozess: Sales Manager 

Kundenservice/Rückkaufschalter  

Der Kundenservice Bereich ist auf dem Level 0. Der Zugang ist ebenerdig möglich mit einer leichten 
Steigung beim Eingang. Der Kundenservice ist verantwortlich für: Rücknahmen, Ersatzteile und 
Reklamationen jeglicher Art.    
Verantwortlich für Beschwerdemanagement ist der Easy Buying Manager 

Kassenbereich 

Es gibt auf jeder Ebene Kassenautomaten.  Eine Kassa pro Ebene ist immer für Menschen im Rollstuhl 
unterfahrbar. Unsere Mitarbeiter:innen helfen gerne und sind geschult.  
Verantwortlich für die Arbeitsplatzbeschreibung und Ausbildung der Mitarbeiter ist der Cashline 
Manager 



Induktive Höranlangen 

Sind auf Level 0 und Level 4 fix verbaut. Ebenso gibt es eine mobile Anlage auf Level 0 zum Ausborgen für 
die Planungsstudios oder Kundenserivce.  

Verantwortung: Easybuying Manager 

Auditive Liftansagen 

In den Liften werden alle Services und Geschosse angesagt. 

Verantwortung: Easybuying Manager  

Mitarbeiter mit besonderen Sprachkenntnissen  

Liste mit Mitarbeitern die ÖGS sprechen, liegt bei allen Information und Kundenserivce auf. 

Verantwortung: People and Culture Manager  

Digitale KIOSK Lösungen entlang der Servicekette 

Die Artikelübersicht - UPPTÄCKA Kioske sind alle barrierefrei gestaltet. Eine extra Kippvorrichtung 
ermöglich den Bildschirm auch von unten zu bedienen. 

Wartezeiten System QMATIC: ist bedienbar für Rollstuhlfahrer 

ISAY Kundenfeedbackstation: Eine spezielle „Feedbackstation für Barrierefreies Einkaufen“ unterfahrbar 
mit Kommunikation auf Level 0 geplant 

KASSENAUTOMATEN: auf jeder Ebene gibt es eine unterfahrbare Kasse. Bei allen Kassen wird proaktiv 
Hilfe durch den Mitarbeiter angeboten.  

Verantwortung: Easy Buying Manger 

Servicekette IKEA Food 

Hier kommunizieren wir unterstütze Bestellung und Service (Supported ordering, tragen und abholen 
von Tablet)   im Accessstatement.  Die Ausgabehöhe der Speisen, die Bestellung stellt momentan eine 
Barriere da und wurde im Massnahmenplan aufgenommen. Die Mitarbeiter:innen sind geschult.  

Verantwortung: IKEA Food Manager 



Verantwortungen entlang der Servicekette 

Schlüsseldokumente entlang der Serivcekette 

Da wir ein Omnichannel Konzept sind, ist die Hauptinformationsquelle die IKEA Westbahnhof Website und 
die IKEA APP. Die Storekommunikation ist zum Großteiles digitalisiert.  

Webpage 

• Audiofile für Einkaufen bei IKEA Wien Westbahnhof auf Webpage ist geplant

Email 

IKEA FAMILY Newsletter 

Instore  

Tagesaktion, im 2 Sinneprinzip  

Auditive Hausdurchsagen und digitale schriftliche Kommunikation 



Risi k o v erf a hr e n  

F ol g e n d e Risi k e n w ur d e n e ntl a n g d er S er vi c e k ett e d efi ni ert u n d mit M ass n a h m e n v ers e h e n.  

Risi k o  Miti g ati o ns pl a n  V er a nt w ortli c h  W a hrs c h ei nli c h k ei
t 

G e wi c ht u n g  

Br a n df all, 
E v a k ui er u n g  

E ntfl u c ht u n g  

F ür R oll st u hlf a hr er, M e n s c h e n mit H ör - o d er 

S e h b e ei nrt ä c hti g u n g,  

 

   E s gi bt ei n e n Lift, d er i m Br a n df all 

f u n kti o ni ert  

   V or di e s e m Lift gi bt e s a uf j e d e m St o c k w er k 

ei n e n g e si c h ert e n W art e b eri c h ( d a h er ei n 

br a n d si c h er e R a u m n e b e n d e m F e u er w e hrlift 

u n d d er Fl u c ht sti e g e b efi n d e n u n d ei n 

er h ö ht er Fri s c hl uft z uf u hr g e w ä hrl ei st et i st.) 

i n kl. N otr uft a st er.  

 

   All e Mit ar b eit er :i n n e n m ü s s e n u nt er wi e s e n 

w er d e n, d a mit si e wi s s e n, w a s si e b ei ei n er 

E v a k ui er u n g mit hilf s b e d ürfti g e n P er s o n e n z u 

t u n h a b e n 

 

 

R & C s p e ci alist / 
O p er ati o n al M a n a g er  

* * * *  * * * * *  

Br a n df all, 
E v a k ui er u n g  

Al ar mi er u n g v o n Mit ar b eit er:i n n e n mit 

B e hi n d er u n g. F ü hr u n g s kr aft or g a ni si ert 

i n di vi d u ell e L ö s u n g e n.  

F ü hr u n g s kr aft  * * * *  * * * * *  

S pr a c h b arri er e  W a s p a s si ert w e n wir di e S pr a c h e d er 

K u n d:i n n e n (i n kl Ö G S) ni c ht s pr e c h e n o d er 

m o m e nt a n k ei n Mit ar b eit er:i n  mit di e s e m 

T al e nt v erf ü g b ar i st.  

P & C M a n a g er  * * * *  * *  

Ki os k k a n n ni c ht 
s el bst ä n di g 
b e di e nt w er d e n  

All e Mit ar b eit er e ntl a n g d er S er vi c e k ett e si n d 

g e s c h ult Hilf e z u l ei st e n.  

F ü hr u n g s kr aft  * * *  * *  

Mit ar b eit er i st 
ni c ht i n 
si c ht w eit e/ v erf ü g
b ar  

D er J o ur di e n st a c ht et a uf 

Mit ar b eit er v erf ü g b ar k eit a n 

S c hl ü s s e n p o sitii o n, Gr ett er, I nf or m ati o n s d e s k, 

Ki o s k u n d i nf or mi ert d e n A bt eil u n g sl eit er  

 

J o ur di e nst * * * *  * *  

I n d u kti v e 

H ör a nl a g e 

f u n kti o ni ert 

ni c ht  

R e g el m ä s si g e  T e st, l a ut Ei n s c h ul u n g d e s 

A k k u sti k er s  

 

I nf or m ati o n s mit ar b eit er *  *  

Lift e f u n kti o ni ert 

ni c ht  

I nf or m ati o n s d e s k i nf or mi ert d e n J o ur di e n st  

B ei T eil a u sf äll e n k ö n n e n di e a n d er e n Lift e 

u m pr o gr a m mi ert w er d e n.   

W e n n di e g e s a mt e Lift e a u sf all e n, k ö n n e n 

L a st e nlift e b e n ut zt w er d e n.  

 

I nf or m ati o n s mit ar b eit er * * *  * * *  

R olltr e p p e n 

f u n kti o ni er e n 

ni c ht  

 

All e M e n s c h e n f a hr e n Lift, e s k o m mt z u l a n g e n 

W art e z eit e n.  

Mit ar b eit er:i n n e n st e u er n d e n K u n d e nfl o w u m.  

 

I nf or m ati o n s mit ar b eit er * *  * *  

B arri erfr ei h eit a m 

H a u pt k u n d e n w e

g g e st ört  

 

Mit ar b eit er:i n n e n si n d a n g e h alt e n di e 

H a u pt k u n d e n w e g e z u s a u b er u n d fr ei 

z u h alt e n.  

 

V er k a uf s mit ar b eit er  * * * *  * * *  

B arri er efr ei e s W C 

i st d ef e kt 

K o m m u ni k ati o n wir a n g e br a c ht, d ass w eit er e 
T oil ett e n a uf a n d er e n E b e n e n z u fi n d e n ist.  

 

R ei ni g u n g s di e n st  * *  * *  



Prozessbeschreibung Fehlerverfahren und Beschwerdeverfahren 

Um technischen Probleme schnell und effektiv zu beheben, gibt es das Ticket Service (IT Support Now). 
Bei Beschwerden online/offline ist sowohl Kunden Service, RCMP als auch der Duty Dienst dafür 
zuständig. 

Bei Fehlerverfahren haben wir das interne Service Agreement, wo beschrieben wird wer für was 
zuständig ist und die Führungskräfte stehen zur Verfügung. 

 

 

 

 

 




