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Ágrip	
  
Netverslun	
   er	
   ekki	
   ný	
   af	
   nálinni	
   en	
   frá	
   því	
   á	
   tíunda	
   áratug	
   síðustu	
   aldar	
   hafa	
  

neytendur	
  getað	
  verslað	
  vörur	
  á	
  internetinu	
  og	
  fengið	
  þær	
  sendar	
  upp	
  að	
  dyrum.	
  

Á	
  síðustu	
  árum	
  hefur	
  netnotkun	
  aukist	
  töluvert	
  á	
  Íslandi	
  og	
  tengist	
  tæplega	
  97%	
  

þjóðarinnar	
  á	
  aldrinum	
  16	
  til	
  74	
  ára	
  internetinu	
  árið	
  2013	
  samkvæmt	
  Hagstofu	
  

Íslands.	
  Aftur	
  á	
  móti	
  er	
  netverslun	
  Íslendinga	
  í	
  lægra	
  lagi	
  ef	
  miðað	
  er	
  við	
  önnur	
  

Norðurlönd.	
  Á	
  Íslandi	
  versluðu	
  tæplega	
  56%	
  Íslendinga	
  við	
  netverslun	
  árið	
  2013	
  

en	
  á	
  Norðurlöndunum	
  er	
  hlutfallið	
  á	
  bilinu	
  65%	
  til	
  77%.	
  	
  

Neytendahegðun	
  er	
  mismunandi	
  eftir	
  einstaklingum	
  og	
  eru	
  margar	
  breytur	
  sem	
  

hafa	
   áhrif	
   á	
   neytendahegðun	
   einstaklings.	
   Þessar	
   breytur	
   geta	
   verið	
  

sálfræðilegar,	
  félagslegar,	
  hagfræðilegar	
  og	
  menningalegar.	
  Kaupákvörðunarferli	
  

einstaklings	
   er	
   einnig	
   mismunandi	
   eftir	
   því	
   hvort	
   um	
   sé	
   að	
   ræða	
   flókna	
  

kaupákvörðun	
  eða	
  svokallaða	
  heuristic	
  sem	
  á	
  sér	
  stað	
  þegar	
  um	
  er	
  að	
  ræða	
  kaup	
  

á	
   hlutum	
   sem	
   skipta	
   einstaklinginn	
   litlu	
   máli.	
   Ákvörðunartaka	
   einstaklinga	
   á	
  

internetinu	
   er	
   svipuð	
   og	
   um	
  væri	
   að	
   ræða	
   hefðbundnar	
   búðir.	
   Internetið	
   gerir	
  

neytandanum	
  þó	
  kleift	
  að	
  geta	
  rannsakað	
  vöruna	
  betur	
  og	
  borið	
  hana	
  saman	
  við	
  

sambærilegar	
  vörur	
  hjá	
  öðru	
  fyrirtæki	
  með	
  litlum	
  vandkvæðum.	
  

Höfundur	
   sendi	
   út	
   könnun	
   á	
   fyrrum	
   og	
   núverandi	
   nemendur	
   við	
   Háskólann	
   á	
  

Bifröst	
   þar	
   sem	
   þeir	
   voru	
   beðnir	
   að	
   svara	
   nokkrum	
   spurningum	
   tengdum	
  

netverslun.	
  Niðurstöður	
  spurningakönnunar	
  sem	
  og	
  rannsóknir	
  höfundar	
  leiddu	
  

í	
  ljós	
  að	
  oftar	
  en	
  ekki	
  skiptir	
  verðlag	
  mestu	
  máli	
  þegar	
  kom	
  að	
  því	
  að	
  versla	
  við	
  

netverslanir.	
   Einfaldleikinn	
   við	
   netverslun	
   ásamt	
   því	
   að	
   geta	
   verslað	
   hvernær	
  

sem	
  er	
  sólarhrings	
  hafði	
  einnig	
  mikil	
  áhrif.	
  

	
  
	
  

	
   	
  



	
  

	
  
ii	
  

Formáli	
  

Ritgerð	
   þessi	
   er	
   hluti	
   af	
   BSc	
   námi	
   í	
   viðskiptafræði	
   við	
   Háskólann	
   á	
   Bifröst	
   og	
  

gefur	
  hún	
  12	
  ECTS	
  einingar.	
  

Ástæða	
  þess	
   að	
   ég	
   ákvað	
   að	
   skoða	
  þetta	
   viðfangsefni	
  má	
   rekja	
   til	
   áhugaverðra	
  

áfanga	
  við	
  Háskólann	
  á	
  Bifröst.	
  Þar	
  má	
  nefna	
  áfangana	
  Markaðssetning	
  á	
  netinu	
  

og	
  Nýir	
  straumar	
  í	
  markaðsfræði.	
  	
  

Ég	
   hef	
   sjálf	
   búið	
   stóran	
   hluta	
   ævinnar	
   á	
   landsbyggðinni	
   þar	
   sem	
   erfitt	
   getur	
  

reynst	
  að	
  nálgast	
  góð	
  tilboð	
  og	
  langt	
  getur	
  verið	
  á	
  milli	
  verslunarferða.	
  Því	
  þarf	
  

að	
   skipuleggja	
   ferðir	
   í	
   borgina	
   vel	
   ef	
   komast	
   á	
   yfir	
   allar	
   þær	
   verslanir	
   sem	
   og	
  

heimsóknir	
   sem	
   slíkar	
   ferðir	
   hafa	
   oft	
   í	
   för	
   með	
   sér.	
   Netverslun	
   hefur	
   því	
  

auðveldað	
  margt	
  þegar	
  kemur	
  að	
  Reykjavíkurferðum	
  ásamt	
  því	
  að	
  auðveldara	
  er	
  

að	
  bera	
  saman	
  sambærilegar	
  vörur	
  og	
  finna	
  vöru	
  sem	
  hentar	
  fullkomlega.	
  

Leiðbeinandinn	
   minn	
   hann	
   Brynjar	
   Þór	
   hefur	
   komið	
   með	
   gagnlega	
   umræðu	
   í	
  

ritgerð	
  mína	
  og	
  vil	
  ég	
  þakka	
  honum	
  fyrir	
  góðar	
  og	
  gagnlegar	
  leiðbeiningar.	
  	
  Þá	
  vil	
  

ég	
   þakka	
   Bifrestingunum	
   Kristínu	
   Þórdísi	
   Þorgilsdóttur	
   og	
   Mörtu	
  

Kristmundsdóttur	
  fyrir	
  yfirlestur	
  og	
  þeirra	
  góðu	
  ábendingar.	
  Fjölskyldan	
  mín	
  fær	
  

líka	
   góðar	
   þakkir	
   fyrir	
   að	
   umbera	
   mig	
   á	
   þessum	
   ritunartíma	
   og	
   að	
   gefa	
   mér	
  

annað	
  álit	
  þegar	
  það	
  vantaði.	
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1	
  

1 Inngangur	
  

Kaupmennska	
  hefur	
  tekið	
  töluverðum	
  breytingum	
  síðastliðin	
  ár.	
  Í	
  gegnum	
  tíðina	
  

hafa	
  viðskiptavinir	
  þurft	
  að	
  mæta	
  í	
  búðirnar	
  til	
  að	
  tryggja	
  sér	
  þá	
  vöru	
  sem	
  þeim	
  

vantar	
  en	
  í	
  seinni	
  tíð	
  var	
  sá	
  möguleiki	
  einnig	
  til	
  staðar	
  að	
  hægt	
  var	
  að	
  kaupa	
  vöru	
  

og	
  greiða	
  fyrir	
  hana	
  með	
  símgreiðslu.	
  Í	
  dag	
  er	
  hægt	
  að	
  kaupa	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  í	
  

gegnum	
  internetið	
  og	
  fá	
  hana	
  senda	
  upp	
  að	
  dyrum	
  með	
  hjálp	
  flutningafyrirtækja.	
  	
  

Síðustu	
  árin	
  hefur	
   internetið	
  notið	
  mikilla	
  vinsælda	
  og	
  hafa	
  flest	
   íslensk	
  heimili	
  

einhvers	
   konar	
  nettengingu.	
   Einnig	
  hafa	
   tækninýjungar	
   á	
   borð	
   við	
   spjaldtölvur	
  

og	
  snjallsíma	
  orðið	
  til	
  þess	
  að	
  neytendur	
  geta	
  tengst	
  internetinu	
  nánast	
  hvar	
  og	
  

hvenær	
   sem	
  er.	
  Tímaleysi	
   og	
   aukinn	
  hraði	
   í	
   nútímasamfélagi	
  hefur	
  væntanlega	
  

ýtt	
  undir	
  notkun	
  internetsins	
  í	
  þeim	
  tilgangi	
  að	
  versla	
  vörur	
  ásamt	
  því	
  að	
  oft	
  er	
  

ódýrara	
   að	
   versla	
   á	
   netinu	
   heldur	
   en	
   í	
   verslunum.	
   Verslanir	
   hérlendis	
   sem	
   og	
  

erlendis	
  hafa	
  hugsanlega	
   tekið	
  eftir	
  þessari	
  þróun	
  viðskipta	
  og	
  hafa	
  því	
  margar	
  

verslanir	
   opnað	
   netverslanir	
   til	
   að	
   viðskiptavinir	
   hafi	
   aðgang	
   að	
   verslunum	
  

þeirra	
  allan	
  sólahringinn.	
  

Höfundur	
   skoðaði	
   stuttlega	
   sögu	
   netverslunar	
   bæði	
   hérlendis	
   og	
   erlendis.	
  

Einblínt	
   var	
   á	
   svokallaðan	
   ,,frá	
   fyrirtæki	
   til	
   viðskiptavinar”	
   (e.	
   business	
   to	
  

consumer)	
  vinkil	
  netverslunar	
  eða	
  þar	
  sem	
  fyrirtæki	
  selja	
  viðskiptavinum	
  vörur	
  

og/eða	
   þjónustu.	
   Neytendahegðun	
   og	
   kaupákvörðunarferli	
   var	
   rannsakað	
   og	
  

hvað	
  það	
  væri	
  sem	
  hefði	
  áhrif	
  á	
  hegðun	
  neytenda.	
  Þá	
  var	
  litið	
  í	
  skýrslur	
  og	
  tölur	
  

frá	
  Hagstofu	
  Íslands	
  sem	
  og	
  skýrslur	
  frá	
  Norðurlöndunum	
  til	
  að	
  fá	
  samanburð	
  á	
  

netverslun	
  þessara	
  landa.	
  Höfundur	
  sendi	
  einnig	
  út	
  spurningakönnun	
  til	
  um	
  það	
  

bil	
  1000	
  nemenda	
  og	
   fyrrum	
  nemenda	
  við	
  Háskólann	
  á	
  Bifröst	
   til	
   að	
   fá	
   skýrari	
  

mynd	
  af	
  hugsunarhætti	
  neytenda	
  og	
  hví	
  þeir	
  kjósa	
  að	
  versla	
  í	
  netverslun.	
  

	
  

Rannsóknarspurning	
  sem	
  höfundur	
  leitaðist	
  við	
  að	
  svara	
  var:	
  	
  

,,Hvers	
  vegna	
  kjósa	
  Íslendingar	
  að	
  versla	
  við	
  netverslanir?”	
  

	
  

Ennfremur	
   langaði	
  höfundi	
  að	
  skoða	
  hvort	
  munur	
  væri	
  á	
  netverslun	
  Íslendinga	
  

ef	
  miðað	
  væri	
  við	
  Norðurlöndin;	
  Noreg,	
  Danmörku,	
  Svíþjóð	
  og	
  Finnland.	
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2 Aðferðafræði	
  

Verkefni	
   þetta	
   er	
   aðallega	
   unnið	
   úr	
   afleiddum	
   heimildum	
   en	
   það	
   eru	
   þær	
  

heimildir	
   sem	
   fræðimenn	
   hafa	
   unnið	
   úr	
   nú	
   þegar.	
   Höfundur	
   notaðist	
   bæði	
   við	
  

fræðibækur	
   ásamt	
   því	
   sem	
   skýrslur	
   voru	
   fundnar	
   á	
   internetinu.	
   Þá	
   var	
   vefur	
  

Hagstofu	
   Íslands	
   mikið	
   notaður	
   til	
   að	
   fá	
   innsýn	
   í	
   neytendahegðun	
   Íslendinga	
  

ásamt	
  skýrslum	
  frá	
  öðrum	
  Norðurlöndum.	
  

	
  

2.1 Megindlegar	
  rannsóknir	
  

Megindlegar	
   rannsóknir	
   geta	
   verið	
   spurningakannanir	
   og	
   aðrar	
   athuganir.	
  

Þessar	
  rannsóknir	
  snúa	
  að	
  því	
  að	
  spyrja	
  þátttakendur	
  um	
  þeirra	
  skoðun	
  á	
  vörum	
  

og	
  þjónustu.	
  Mikilvægt	
  er	
  að	
  sem	
  flestir	
  svari	
  þeim	
  spurningum	
  sem	
  lagðar	
  eru	
  

fram	
  til	
  að	
  svör	
  úrtaksins	
  lýsi	
  þýðinu	
  (Marketing	
  Dounut,	
  e.d.).	
  

Yfirleitt	
  er	
  um	
  að	
  ræða	
  lokaðar	
  spurningakannanir	
  sem	
  gefa	
  þátttakendum	
  ekki	
  

möguleikann	
   á	
   því	
   að	
   svara	
   spurningum	
   með	
   eigin	
   orðum.	
   Þess	
   í	
   stað	
   er	
  

þátttakendum	
  boðið	
  upp	
  á	
  að	
  haka	
  við	
  fyrir	
  fram	
  ákveðin	
  svör	
  sem	
  eiga	
  að	
  lýsa	
  

skoðun	
   þeirra	
   á	
   spurningunum.	
  Með	
   því	
   að	
   fá	
   svör	
   við	
   slíkum	
   spurningum	
   er	
  

möguleiki	
  á	
  að	
  sjá	
  heildarmynd	
  þýðisins	
  (Marketing	
  Dounut,	
  e.d.).	
  

Yfirleitt	
  þykir	
  auðvelt	
  fyrir	
  rannsakanda	
  að	
  vinna	
  úr	
  megindlegum	
  rannsóknum	
  

og	
  tekur	
  það	
  oftast	
  styttri	
  tíma	
  en	
  ef	
  um	
  væri	
  að	
  ræða	
  eigindlegar	
  rannsóknir.	
  Þá	
  

er	
  auðvelt	
  að	
  ná	
  til	
  stærri	
  hóps	
  á	
  skömmum	
  tíma	
  (Marketing	
  Dounut,	
  e.d.).	
  

	
  

2.1.1 Spurningakönnun	
  á	
  internetinu	
  

Spurningakönnun	
  sem	
  send	
  er	
  út	
   í	
   gegnum	
   internetið	
  hefur	
  bæði	
   sína	
  kosti	
  og	
  

galla.	
  Auðvelt	
  er	
  að	
  ná	
  til	
  þátttakenda	
  hvar	
  sem	
  þeir	
  eru	
  í	
  heiminum	
  ásamt	
  því	
  að	
  

það	
   er	
   ódýrt	
   að	
   senda	
   út	
   slíka	
   könnun	
   og	
   rannsakandi	
   þarf	
   ekki	
   að	
   sitja	
   yfir	
  

hverjum	
   og	
   einum	
   meðan	
   spurningum	
   er	
   svarað.	
   Þátttakendur	
   geta	
   svarað	
  

spurningunum	
  án	
  þess	
  að	
  rannsakandi	
  viti	
  hver	
  svaraði	
  og	
  hugsanlegt	
  að	
  svörin	
  

verði	
   einlægari	
   en	
   ef	
   hægt	
   væri	
   að	
   rekja	
   þau	
   til	
   einstaka	
   þátttakenda	
   (Hoyle,	
  

Harris	
  og	
  Judd,	
  2002).	
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Gallar	
  slíkrar	
  spurningakönnunar	
  er	
  að	
  auðvelt	
  er	
  fyrir	
  þátttakendur	
  að	
  þykjast	
  

vera	
  aðrir	
  en	
  þeir	
  eru	
  og	
  sami	
  einstaklingurinn	
  getur	
  svarað	
  könnuninni	
  oftar	
  en	
  

einu	
  sinni	
  og	
  þar	
  með	
  skekkt	
  úrtakið.	
  Þá	
  eru	
  ekki	
  allir	
  með	
  aðgang	
  að	
  internetinu	
  

og	
  sýnir	
  spurningakönnunin	
  þá	
  hugsanlega	
  ekki	
  hug	
  þýðisins.	
  Rannsakandi	
  getur	
  

ekki	
   lesið	
   í	
   líkamstjáningu	
  þess	
  sem	
  spurður	
  er	
  en	
  þess	
  á	
  móti	
  getur	
  hann	
  ekki	
  

haft	
  áhrif	
  á	
  þátttakanda	
  þar	
  sem	
  hann	
  er	
  ekki	
  á	
  staðnum	
  (Hoyle	
  o.fl.,	
  2002).	
  	
  

	
  

2.1.1.1 Framkvæmd,	
  gagnaöflun	
  og	
  úrvinnsla	
  

Rannsakandi	
  hafði	
  samband	
  við	
  þjónustustjóra	
  Háskólans	
  á	
  Bifröst	
  og	
  bað	
  hann	
  

um	
  að	
  senda	
  út	
  vefpóst	
  á	
  netföng	
  nemenda	
  skólans.	
  Vefpósturinn	
  var	
  sendur	
  út	
  á	
  

nemendur	
  og	
   fyrrum	
  nemendur	
  við	
  Háskólann	
  á	
  Bifröst	
  þann	
  24.	
   febrúar	
  2014	
  

og	
  þeir	
  beðnir	
  um	
  að	
   taka	
  þátt	
   í	
   könnun	
   tengdri	
  netverslun.	
   Í	
   viðauka	
   I	
  má	
  sjá	
  

skilaboð	
   sem	
   send	
   voru	
  með	
  könnuninni.	
  Könnunin	
   var	
   virk	
   í	
   viku	
   en	
  hún	
   var	
  

tekin	
  niður	
  2.	
  mars	
  2014.	
  Þá	
  var	
  sendur	
  út	
  vefpóstur	
   til	
  að	
  minna	
  á	
  könnunina	
  

þann	
   26.	
   febrúar	
   2014.	
   Vefpóstur	
   var	
   sendur	
   á	
   um	
   það	
   bil	
   1.000	
   netföng	
  með	
  

hjálp	
  þjónustustjóra	
  Bifrastar	
  en	
  ekki	
  er	
  vitað	
  hversu	
  mörg	
  af	
  þessum	
  netföngum	
  

eru	
  virk.	
  Þátttakendur	
  sem	
  svöruðu	
  könnuninni	
  voru	
  173	
  talsins.	
  

Sú	
   spurningakönnun	
   sem	
   send	
   var	
   út	
   innihélt	
   aðallega	
   fjölvalsspurningar	
   þar	
  

sem	
   einungs	
   var	
   hægt	
   að	
   haka	
   við	
   þann	
  möguleika	
   sem	
   best	
   átti	
   við.	
   Þó	
   voru	
  

nokkrar	
  spurningar	
  sem	
  gáfu	
  möguleikann	
  á	
  því	
  að	
  haka	
   í	
   fleira	
  en	
  eitt	
  svar	
  og	
  

örfáar	
   buðu	
   upp	
   á	
   að	
   þátttakendur	
   gætu	
   skrifað	
   sínar	
   eigin	
   athugasemdir.	
   Í	
  

viðauka	
  II-­‐V	
  má	
  sjá	
  niðurstöður	
  könnunarinnar.	
  

Notast	
  var	
  við	
  forritið	
  Survey	
  Monkey	
  til	
  að	
  halda	
  utan	
  um	
  spurningakönnunina.	
  

Hlekkur	
   könnunarinnar	
   er	
  

https://www.surveymonkey.com/s/konnun_um_netverslanir	
   en	
   hann	
   er	
   nú	
  

óvirkur	
  eins	
  og	
  áður	
  kom	
  fram.	
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2.2 Ritaðar	
  heimildir	
  

Höfundur	
   notaðist	
   við	
   ritaðar	
   heimildir	
   á	
   borð	
   við	
   fræðibækur	
   og	
   skýrslur.	
  

Þessar	
   heimildir	
   voru	
   meðal	
   annars	
   notaðar	
   til	
   að	
   fá	
   betri	
   innsýn	
   í	
  

neytendahegðun	
   ásamt	
   því	
   að	
   skoða	
   þróun	
   bæði	
   verslunar	
   og	
   netverslunar	
   á	
  

Íslandi	
   sem	
   og	
   erlendis.	
   Þá	
   voru	
   einnig	
   heimasíður	
   á	
   borð	
   við	
   fréttamiðla	
  

hérlendis	
  og	
  erlendis	
  notaðar.	
  	
  

	
  

2.3 Töluleg	
  gögn	
  

Tölur	
   af	
   heimasíðu	
   Hagstofu	
   Íslands	
   gefa	
   betri	
   mynd	
   af	
   tölvu-­‐	
   og	
   netnotkun	
  

Íslendinga,	
  hvaða	
  vörur	
  og	
  þjónusta	
   voru	
  helst	
   keypt	
   á	
  netinu	
  og	
   fleira	
  því	
  um	
  

líkt.	
  Þá	
  hefur	
  Hagstofa	
  Íslands	
  gefið	
  út	
  skýrslu	
  á	
  hverju	
  ári	
  síðan	
  2002	
  sem	
  gefur	
  

góða	
   sýn	
   á	
   tölvu-­‐	
   og	
   netnotkun	
   á	
   Íslandi.	
   Einnig	
   voru	
   skýrslur	
   frá	
  

Norðurlöndunum	
  sem	
  og	
  öðrum	
  Evrópulöndum	
  skoðaðar	
   til	
   að	
   reyna	
  að	
  áætla	
  

hvar	
  íslenska	
  þjóðin	
  stendur	
  ef	
  miðað	
  er	
  við	
  framangreind	
  lönd.	
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3 Neytendahegðun	
  

Neysla	
   hefur	
   stórt	
   hlutverk	
   í	
   lífi	
   einstaklinga	
   bæði	
   félagslegt,	
   sálfræðilegt,	
  

hagfræðilegt,	
   pólitískt	
   og	
   menningalegt	
   hlutverk.	
   Neytendahegðun	
   er	
   heldur	
  

stórt	
  svið	
  en	
  það	
  tekur	
  á	
  því	
  þegar	
  einstaklingur	
  eða	
  hópur	
  velja,	
  kaupa,	
  nota	
  eða	
  

henda	
   vöru	
   og	
   þjónustu	
   ásamt	
   því	
   að	
   vera	
   hugmyndir	
   eða	
   reynsla	
   af	
   því	
   að	
  

uppfylla	
  þarfir	
  og	
  óskir	
  (Solomon,	
  Bamossy,	
  Askegaard	
  og	
  Hogg,	
  2013).	
  

Neytendahegðun	
   byrjar	
   á	
   því	
   að	
   einstaklingur	
   áttar	
   sig	
   á	
   því	
   að	
   honum	
   vanti	
  

eitthvað.	
  Þessi	
  vöntun	
  getur	
  komið	
  frá	
  innri	
  hvatningu	
  eins	
  og	
  hungri	
  eða	
  þorsta.	
  

Þá	
   getur	
   ytri	
   hvatning	
   einnig	
   leitt	
   til	
   neytendahegðunar	
   en	
   þá	
   má	
   nefna	
  

lyktarskyn,	
  auglýsingar	
  og	
  löngun	
  eftir	
  hlutum	
  sem	
  aðrir	
  eiga	
  (Kotler,	
  Armstrong,	
  

Wong	
  og	
  Saunders,	
  2008).	
  

	
  

3.1 Þættir	
  neytendahegðunar	
  

	
  

Mynd	
  1.	
  Sjá	
  má	
  fjóra	
  þætti	
  sem	
  stjórna	
  neytendahegðun	
  (Kotler	
  o.fl.,	
  2008).	
  

Eins	
   og	
   sjá	
   má	
   á	
   mynd	
   1	
   þá	
   eru	
   þættir	
   neytendahegðunnar	
   menningalegir,	
  

félagslegir,	
  persónulegir	
  og	
   sálfræðilegir.	
   Sameiginleg	
  áhrif	
  þessara	
  þátta	
  verða	
  

til	
  þess	
  að	
  neytandinn	
   finnur	
   fyrir	
   ákveðinni	
   löngun	
  eftir	
   ákveðnum	
  hlutum	
  og	
  

finnst	
  því	
  oft	
  nauðsynlegt	
  að	
  fá	
  þá	
  (Kotler	
  o.fl.,	
  2008).	
  

Menningalegir	
  þættir	
  hafa	
  stærstu	
  og	
  dýpstu	
  áhrif	
  á	
  hegðun	
  neytandans	
  þar	
  sem	
  

menning	
  er	
   ástæðan	
   fyrir	
   flestum	
  grundvallarlöngunum	
  hjá	
   einstaklingum.	
  Þar	
  

sem	
   hegðun	
   einstaklinga	
   er	
   að	
   mestu	
   leyti	
   lærð	
   þá	
   læra	
   þeir	
   fljótt	
   viðeigandi	
  

grunngildi,	
  skilning	
  og	
  hegðun	
  samfélagsins.	
  Menningarkimar	
  og	
  stéttaskipting	
  í	
  

Menningalegir	
  
þættir	
  

• Menning	
  
• Menningarkimi	
  
• Stétt	
  

Félagslegir	
  
þættir	
  

• Samfélagshópar	
  
• Fjölskylda	
  
• Staða	
  í	
  
samfélaginu	
  

Persónulegir	
  
þættir	
  

• Aldur	
  
• Atvinna	
  
• Efnahagsstaða	
  
• Lífsstíll	
  
• Persónuleiki	
  

Sálfræðilegir	
  
þættir	
  

• Hvatning	
  
• Skynjun	
  
• Lærdómur	
  
• Trú	
  og	
  viðhorf	
  

Kaupandi	
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samfélaginu	
  hafa	
  einnig	
  áhrif	
  á	
  það	
  hvernig	
  einstaklingur	
  lítur	
  á	
  sjálfan	
  sig	
  og	
  þar	
  

af	
  leiðandi	
  hvað	
  hann	
  þarf	
  að	
  eiga	
  til	
  að	
  passa	
  inn	
  í	
  réttan	
  samfélagshóp	
  (Kotler	
  

o.fl.,	
  2008).	
  Einstaklingar	
  í	
  sömu	
  stétt	
  eða	
  með	
  svipuð	
  laun	
  eru	
  því	
  líklegri	
  til	
  að	
  

vera	
  með	
  álíka	
  neytendahegðun.	
  Þeir	
  vinna	
  áþekk	
  störf	
  og	
  hafa	
  svipaðan	
  smekk	
  á	
  

tónlist,	
   fötum	
   og	
   svo	
   framvegis.	
   Þeir	
   umgangast	
   yfirleitt	
   fólk	
   úr	
   sömu	
   stétt	
   og	
  

deila	
  sömu	
  skoðunum	
  og	
  gildum	
  sem	
  hefur	
  áhrif	
  á	
  vini	
  og	
  vandamenn	
  (Solomon	
  

o.fl.,	
  2013).	
  

Hegðun	
   einstaklinga	
   stjórnast	
   einnig	
   af	
   félagslegum	
   þáttum	
   svo	
   sem	
  

fjölskyldunni,	
   samfélagshópum	
  og	
  stöðu	
   í	
   samfélaginu.	
  Fjölskyldumeðlimir	
  geta	
  

haft	
  mjög	
  sterk	
  áhrif	
  á	
  það	
  hvort	
  einstaklingur	
  kaupi	
  ákveðna	
  vöru	
  eða	
  ekki.	
  Þá	
  

ýta	
  börn	
  oft	
  undir	
  það	
  að	
  fjölskyldan	
  kaupi	
  ákveðna	
  hluti	
  (Kotler	
  o.fl.,	
  2008).	
  

Persónulegir	
   þættir	
   á	
   borð	
   við	
   aldur,	
   kyn	
   og	
   lífsstíl	
   hafa	
   mikil	
   áhrif	
   á	
  

neytendahegðun.	
   Einstaklingar	
   í	
   mismunandi	
   aldurshópum	
   eru	
   með	
  

mismunandi	
   þarfir	
   og	
   kröfur	
   og	
   því	
   ólíklegt	
   að	
   neytendahegðun	
   þeirra	
   sé	
   hin	
  

sama.	
  Þrátt	
   fyrir	
  að	
  einstaklingar	
  í	
  sama	
  aldurshópi	
  séu	
  ólíkir	
  á	
  margan	
  hátt	
  þá	
  

eru	
  þeir	
  oft	
  með	
  svipuð	
  gildi	
  og	
  viðmið	
  í	
  lífinu	
  (Solomon	
  o.fl.,	
  2013).	
  

Sálfræðilegir	
  þættir	
  eins	
  og	
  hegðun	
  einstakinga	
  er	
   lærð	
  og	
  breytingar	
  á	
  hegðun	
  

verða	
   vegna	
   reynslu	
   og	
   upplifun.	
   Trú	
   og	
   viðhorf	
   hafa	
   áhrif	
   á	
   kaupferli	
  

viðkomandi	
   og	
   líklegt	
   er	
   að	
   hann	
   kaupi	
   heldur	
   þá	
   vöru	
   og	
   þjónustu	
   sem	
  hann	
  

hefur	
  mikla	
  trú	
  á	
  fremur	
  en	
  þá	
  sem	
  hann	
  hefur	
  litla	
  trú	
  á.	
  Tilfinningar	
  geta	
  haft	
  

áhrif	
   á	
   neytendahegðun	
   og	
   manneskja	
   í	
   tilfinningalegu	
   uppnámi	
   hefur	
   eflaust	
  

ekki	
  þörf	
  fyrir	
  sömu	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  eins	
  og	
  ef	
  hún	
  væri	
  ekki	
  í	
  uppnámi.	
  Viðhorf	
  

einstaklinga	
  á	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  hefur	
  einnig	
  áhrif	
  á	
  það	
  hvort	
  og	
  hvernig	
  þeim	
  

líkar	
  varan.	
  Þá	
  er	
  erfitt	
  að	
  hafa	
  áhrif	
  á	
  viðhorf	
  einstaklinga	
  þar	
  sem	
  tilfinningalegt	
  

gildi	
  þessa	
  viðhorfs	
  ristir	
  oft	
  djúpt	
  hjá	
  einstaklingum	
  (Kotler	
  o.fl.,	
  2008).	
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3.1.1 Hvatning	
  

Hvatning	
  er	
  oft	
  útskýrð	
  sem	
  ferli	
  sem	
  fær	
  fólk	
  til	
  að	
  haga	
  sér	
  á	
  ákveðinn	
  hátt.	
  Til	
  

eru	
  þrjú	
  einkenni	
  sem	
  lýsa	
  hvatningu;	
  

	
   Átt:	
  hvað	
  er	
  það	
  sem	
  einstaklingur	
  vill	
  gera.	
  

Fyrirhöfn:	
  hversu	
  mikla	
  fyrirhöfn	
  viðkomandi	
  er	
  tilbúinn	
  að	
  leggja	
  á	
  sig	
  

til	
  að	
  ná	
  markmiðinu.	
  

	
   Stöðugleiki:	
  hversu	
  lengi	
  einstaklingur	
  vill	
  reyna	
  að	
  ná	
  takmarkinu.	
  

Það	
  þarf	
  að	
  vera	
  þörf	
  til	
  staðar	
  til	
  þess	
  að	
  einstaklingur	
  fari	
  í	
  gegnum	
  einkennin	
  

þrjú	
   og	
   löngun	
   til	
   að	
   fylgja	
   eftir	
   þessari	
   þörf	
   og	
   uppfylla	
   hana.	
   Bæði	
   þarfir	
   og	
  

markmið	
   breytast	
   stöðugt	
   en	
   það	
   gerist	
   til	
   dæmis	
   vegna	
   breytinga	
   í	
   umhverfi	
  

einstaklings	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

Þarfir	
   geta	
   bæði	
   verið	
   meðfæddar	
   sem	
   og	
   lærðar.	
   Meðfæddar	
   þarfir	
   sem	
  

einstaklingur	
   hefur	
   eru	
   til	
   dæmis	
   þarfirnar	
   fyrir	
   að	
   borða,	
   drekka	
   og	
   eiga	
   föt.	
  

Lærðar	
   eru	
  meðal	
   annars	
   þörfin	
   fyrir	
   væntumþykju,	
   sjálfsálit	
   og	
   orðstír.	
   Bæði	
  

lærðar	
   og	
   meðfæddar	
   þarfir	
   geta	
   verið	
   samofnar	
   á	
   þann	
   hátt	
   að	
   þegar	
  

einstaklingur	
  er	
  svangur	
  þá	
  finnur	
  hann	
  sér	
  matsölustað	
  til	
  að	
  borða	
  á.	
  Það	
  fer	
  þó	
  

eftir	
   eignum	
   einstaklingsins	
   hvers	
   konar	
   matsölustaður	
   verður	
   fyrir	
   valinu	
   til	
  

þess	
   að	
   ná	
   að	
   svala	
   báðum	
   þörfunum.	
   Ríkur	
   maður	
   vill	
   eflaust	
   ekki	
   fá	
  

skyndibitamat	
   í	
   kvöldmatinn	
   þó	
   það	
   svari	
   meðfæddu	
   þörfinni	
   að	
   slökkva	
  

hungrið,	
   þá	
   uppfyllir	
   það	
   ekki	
   lærðu	
   hegðuninni	
   sem	
   felur	
   í	
   sér	
   þá	
   stöðu	
   sem	
  

peningarnir	
  hans	
  færa	
  honum	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

Í	
  gegnum	
  árin	
  hafa	
  sálfræðingar	
  komið	
  með	
  margar	
  mismunandi	
  kenningar	
  um	
  

hvatningu	
  sökum	
  þess	
  að	
  ekki	
  er	
  auðvelt	
  að	
  ákvarða	
  hvað	
  hvetur	
  fólk	
  og	
  því	
  ná	
  

kenningarnar	
  yfir	
  mjög	
  breitt	
  svið	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
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3.1.2 Þarfapýramídi	
  Maslow	
  

Þarfapýramídi	
   Maslow	
   er	
   settur	
   fram	
   í	
   flestum	
   bókum	
   þegar	
   um	
   er	
   að	
   ræða	
  

neytendahegðun.	
  Pýramídinn	
  sýnir	
  hvernig	
  undirliggjandi	
  þættir	
  (e.	
  factor)	
  geta	
  

haft	
   áhrif	
   á	
   þarfir	
  

einstaklings.	
  	
  

Sálfræðingurinn	
   Abraham	
  

Maslow	
   þróaði	
   upphaflega	
  

þarfapýramídann	
   til	
   að	
  

skilja	
   betur	
   vöxt	
  

einstaklings,	
   þá	
   sérstaklega	
  

andlega	
   (Solomon	
   o.fl.,	
  

2013).	
   Maslow	
   vildi	
   meina	
  

að	
   á	
   mismunandi	
   stigum	
  

pýramídans	
   væri	
  

mismunandi	
   forgangsröðun	
  

og	
   því	
   leitar	
  

einstaklingurinn	
   ekki	
   eftir	
   sama	
   varning	
   á	
   hverju	
   stigi	
   fyrir	
   sig	
   (Solomon	
   o.fl.,	
  

2013).	
  Maslow	
  kom	
  fram	
  með	
  fimm	
  mismunandi	
  stig	
  pýramídans,	
  eins	
  og	
  sjá	
  má	
  

á	
   mynd	
   2,	
   en	
   samkvæmt	
   honum	
   getur	
   einstaklingur	
   ekki	
   færst	
   ofar	
   á	
  

pýramídanum	
   fyrr	
   en	
   hann	
   hefur	
   öðlast	
   stjórn	
   á	
   fyrra	
   þrepi	
   (Jansson-­‐Boyd,	
  

2010).	
  	
  	
  

Pýramídinn	
   skiptist	
   í	
   lífeðlisfræðilegar	
   og	
   sálfræðilegar	
   þarfir.	
   Á	
   botni	
  

pýramídans	
   liggja	
   lífeðlislegar	
  þarfir	
  einstaklings	
  sem	
  eru	
  frumskilyrði	
   fyrir	
  því	
  

að	
  einstaklingurinn	
  komist	
  af.	
  Á	
  eftir	
  lífeðlislegum	
  þörfum	
  er	
  þörfin	
  fyrir	
  að	
  vera	
  

öruggur	
   og	
   að	
   eiga	
   húsnæði.	
   Efstu	
   þrjú	
   þrepin	
   eru	
   sálfræðilegar	
   þarfir.	
   Það	
   er	
  

meðal	
   annars	
   þörfin	
   að	
   tilheyra	
   einhverjum	
   og	
   eiga	
   heima	
   einhvers	
   staðar.	
  

Neytendur	
  gætu	
  látið	
  í	
  ljós	
  sinn	
  lífsstílshóp	
  með	
  því	
  að	
  kaupa	
  sér	
  miða	
  á	
  einhvers	
  

konar	
  athafnir,	
  eins	
  og	
  til	
  dæmis	
  fara	
  á	
  tónleika,	
  bar	
  eða	
  jafnvel	
  söfn.	
  Þörfin	
  fyrir	
  

sjálfsálit	
   er	
   eitthvað	
   sem	
   einstaklingar	
   hafa	
   haft	
   frá	
   unga	
   aldri	
   og	
   er	
   líklega	
   til	
  

þrátt	
  fyrir	
  að	
  fyrri	
  þarfir	
  hafi	
  ekki	
  verið	
  uppfylltar.	
  Margar	
  kannanir	
  hafa	
  sýnt	
  að	
  

efnislegar	
  eignir	
  séu	
  framlenging	
  á	
  sjálfinu	
  og	
  nota	
  einstaklingar	
  því	
  vörurnar	
  til	
  

að	
  tjá	
  hlið	
  af	
  sjálfum	
  sér.	
  Síðasta	
  stig	
  pýramídans	
  er	
  þörfin	
  fyrir	
  að	
  gera	
  sjálfan	
  sig	
  

að	
  veruleika	
  (e.	
  self-­‐actualization)	
  en	
  það	
  er	
  þegar	
  einstaklingar	
  reyna	
  eftir	
  bestu	
  

Raungerving*
sjálfsins*

Sjálfsálit*

Þör4in*að*tilheyra*
einhverjum*

Þör4in*fyrir*öryggi*

Lífeðlislegar*þar4ir*

Mynd	
  2.	
  Þarfapýramídi	
  Maslow	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010;	
  Solomon	
  o.fl.,	
  
2013).	
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getu	
  að	
  fullnægja	
  eigin	
  burðum.	
  Þessi	
  uppfylling	
  á	
  sér	
  stað	
  á	
  sálfræðilegu	
  stigi	
  og	
  

virðist	
  vera	
  næstum	
  andlegt	
  ástand	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  	
  	
  

Það	
  er	
  mismunandi	
  eftir	
  menningum	
  hvernig	
  pýramídinn	
  er	
  uppbyggður	
  og	
  fólk	
  

í	
   vestari	
   löndum	
   lifa	
   ekki	
   öll	
   eftir	
   pýramída	
   Maslow.	
   Þess	
   má	
   geta	
   að	
   andleg	
  

sjálfsbjörgun	
   getur	
   vegið	
   þyngra	
   en	
   líkamleg	
   björgun.	
   Því	
   verður	
   að	
   muna	
   að	
  

pýramídinn	
   getur	
   verið	
   hjálplegur	
   en	
   það	
   má	
   ekki	
   taka	
   hann	
   of	
   alvarlega.	
  

Einstaklingar	
  eru	
  allir	
  á	
  sitthvorum	
  stað	
  í	
  lífinu	
  og	
  hafa	
  því	
  mismunandi	
  þarfir	
  og	
  

væntingar	
   í	
   jafnvel	
   sömu	
   aðstæðum	
   og	
   þá	
   skiptir	
   þarfapýramídinn	
   litlu	
   máli	
  

(Solomon	
  o.fl.,	
  2013).	
  

Mjög	
  erfitt	
   er	
  að	
   rannsaka	
  kenningu	
  Maslow	
  og	
  þar	
  með	
  átta	
   sig	
  á	
  því	
   á	
  hvaða	
  

stigi	
  hver	
  og	
  einn	
  einstaklingur	
  er.	
  Síðasta	
  stig	
  pýramídans	
  er	
  sérstaklega	
  erfitt	
  

að	
  rannsaka	
  og	
  mjög	
  erfitt	
  að	
  mæla	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

	
  

3.2 Kaupákvörðunarferli	
  

	
  

Mynd	
  3.	
  Kaupákvörðunarferli	
  virðist	
  aldrei	
  hætta	
  (Solomon	
  o.fl.,	
  2013).	
  

Kaupákvörðunarferli	
   getur	
   verið	
   langt	
   og	
   strangt	
   en	
   það	
   byrjar	
   á	
   því	
   að	
  

einstaklingur	
   áttar	
   sig	
   á	
   því	
   að	
   honum	
   vantar	
   ákveðna	
   vöru.	
   Þá	
   hefst	
  

upplýsingaleit	
  um	
  vöruna	
  og	
  getur	
  þessi	
  upplýsingaleit	
  verið	
  löng	
  ef	
  um	
  dýra	
  og	
  

mikilvæga	
  vöru	
  er	
  að	
   ræða.	
  Einstaklingurinn	
  metur	
  þær	
  upplýsingar	
   sem	
  hann	
  

aflar	
  sér	
  og	
  notar	
  þær	
  til	
  að	
  ákveða	
  hvaða	
  vara	
  hentar	
  honum	
  best	
  (Solomon	
  o.fl.,	
  

2013).	
  

Eitthvað(
vantar(

Leit(að(
upplýsingum(

Mat(á(
möguleikum(Val(á(vöru(

Útkoma(
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Neytendahegðun	
   á	
   ekki	
   eingöngu	
   við	
   þegar	
   um	
   kaup	
   er	
   að	
   ræða,	
   hegðunin	
   er	
  

ekki	
  búin	
  um	
   leið	
  og	
  einstaklingur	
  hefur	
  keypt	
  vöruna,	
  heldur	
  á	
  hún	
  einnig	
  við	
  

eftir	
   að	
   viðkomandi	
   hefur	
   greitt	
   fyrir	
   vöruna.	
   Sú	
   neytendahegðun,	
  

eftirkaupaáhrif,	
   felur	
   í	
   sér	
   að	
   viðkomandi	
   ræðir	
   vörukaupin	
   og	
   reynslu	
   sína	
   af	
  

kaupunum	
   og	
   gæði	
   vörunnar	
   við	
   vini	
   og	
   kunningja	
   (e.	
   word	
   of	
   mouth).	
  

Neytendahegðun	
  fyrir	
  kaup	
  er	
  í	
  formi	
  rannsóknarvinnu	
  sem	
  neytandinn	
  fer	
  í	
  til	
  

að	
  ákvarða	
  hvaða	
  vara	
  uppfyllir	
  hans	
  kröfur.	
  Eftir	
  að	
  kaupákvörðunarferli	
  lýkur	
  

fer	
  í	
  gang	
  nýtt	
  ferli	
  með	
  nýja	
  vöru	
  og	
  því	
  má	
  segja	
  að	
  kaupákvörðunarferlinu	
  ljúki	
  

aldrei	
  líkt	
  og	
  sjá	
  má	
  á	
  mynd	
  3	
  (Solomon	
  o.fl.,	
  2013).	
  

	
  

3.2.1 Nokkrar	
  tegundir	
  kaupákvörðunarferla	
  

Kaupákvörðunarferli	
  getur	
  verið	
  mismunandi	
  eftir	
  því	
  hvaða	
  vöru	
  viðkomandi	
  er	
  

að	
  versla.	
  Ef	
  um	
  er	
  að	
  ræða	
  dýra	
  vöru	
  eða	
  vöru	
  sem	
  skiptir	
  neytandan	
  miklu	
  máli	
  

persónulega	
  þá	
  er	
  líklegra	
  að	
  hann	
  eyði	
  meiri	
  tíma	
  en	
  ella	
  í	
  upplýsingaöflun	
  um	
  

vöruna.	
  Neytandinn	
  hefur	
  þá	
  sínar	
  skoðanir	
  á	
  þeim	
  eiginleikum	
  sem	
  varan	
  á	
  að	
  

hafa	
  og	
  leitar	
  því	
  eftir	
  þeirri	
  vöru	
  sem	
  uppfyllir	
  hans	
  kröfur.	
  Það	
  getur	
  því	
  tekið	
  

margra	
   daga	
   rannsóknarvinnu	
   að	
   finna	
   þá	
   vöru	
   sem	
   uppfyllir	
   þessi	
   skilyrði	
  

(Kotler	
  o.fl.,	
  2008).	
  

Neytendahegðun	
  er	
  sjaldan	
  einfalt	
  ferli	
  og	
  sú	
  ákvörðun	
  að	
  kaupa	
  vöru	
  getur	
  tekið	
  

tíma.	
  Margir	
  þættir	
  hafa	
  áhrif	
  á	
  kaupferlið,	
  má	
  þar	
  nefna	
  upplýsingar	
  um	
  vöruna,	
  

aðstæður,	
   menning,	
   hópþrýstingur,	
   tilfinningar,	
   stétt	
   og	
   fleira.	
   Þrátt	
   fyrir	
   alla	
  

þessa	
  þætti	
  þá	
  eru	
  flestar	
  ákvarðanir	
  teknar	
  vegna	
  fárra	
  þátta.	
  Ástæðan	
  fyrir	
  því	
  

er	
  sú	
  að	
  það	
  er	
  mjög	
  tímafrekt	
  fyrir	
  neytanda	
  að	
  nota	
  allar	
  þessar	
  upplýsingar	
  og	
  

þekkingu	
   og	
   getur	
   orðið	
   mjög	
   þreytandi	
   andlega.	
   Þess	
   vegna	
   hafa	
   neytendur	
  

þróað	
  með	
  sér	
  ákvörðunartöku	
  sem	
  byggir	
  á	
  fyrri	
  reynslu	
  sem	
  nefnist	
  heuristics	
  

á	
  ensku	
  en	
  höfundur	
  fann	
  ekki	
  íslenskt	
  heiti	
  yfir	
  orðið	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

Heuristics	
  er	
  aðallega	
  notað	
  þegar	
  um	
  er	
  að	
  ræða	
  vöru	
  eða	
  þjónustu	
  sem	
  skiptir	
  

neytanda	
  litlu	
  máli	
  eða	
  þegar	
  hann	
  er	
  í	
  tímaþröng.	
  Neytandi	
  notar	
  einungis	
  lítinn	
  

hluta	
  af	
  þeim	
   fáanlegu	
  upplýsingum	
  um	
  vöruna	
  en	
   jafnvel	
  þrátt	
   fyrir	
  að	
  þessar	
  

upplýsingar	
  séu	
  ekki	
  á	
  framfæri	
  á	
  öllum	
  stundum	
  þá	
  eru	
  upplýsingarnar	
  yfirleitt	
  

mun	
  fleiri	
  en	
  neytandinn	
  hefur	
  tíma	
  til	
  að	
  vinna	
  úr	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
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Heuristics	
   fer	
   fram	
   í	
   undirmeðvitundinni	
   og	
   hjálpar	
   til	
   við	
   ákvörðunartöku	
   án	
  

þess	
  að	
  viðkomandi	
  keyri	
  sig	
  út	
  andlega	
  vegna	
  þeirra	
  fjölmörgu	
  upplýsinga	
  sem	
  í	
  

boði	
  eru.	
  Þar	
  sem	
  einstaklingar	
  hafa	
  ekki	
  rúm	
  fyrir	
  endalausa	
  andlega	
  leikfimi	
  þá	
  

hjálpar	
  heuristics	
  viðkomandi	
  að	
  eiga	
  við	
  flókna	
  hluti	
  með	
  því	
  að	
  nota	
  auðvelda	
  

aðferð	
  til	
  röksemdar	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

Gallinn	
   við	
  heuristics	
   er	
   að	
   það	
  hjálpar	
   ekki	
   endilega	
   viðskiptavininum	
  að	
   taka	
  

rétta	
  ákvörðun	
  en	
  leiðir	
  oft	
  til	
  mistaka	
  eða	
  hlutdrægni	
  (e.	
  bias).	
  Dæmi	
  um	
  þetta	
  

er	
   þegar	
   neytandi	
   hefur	
   heyrt	
   um	
   einhvern	
   sem	
   hefur	
   lent	
   í	
   vandræðum	
  með	
  

tiltekna	
  vöru	
  og	
  ákveður	
  því	
  að	
  þessi	
  vara	
  sé	
  ekki	
  áreiðanleg.	
  Það	
  að	
  leggja	
  traust	
  

á	
  upplýsingar	
   frá	
  einni	
  manneskju	
  getur	
  orðið	
   til	
  þess	
  að	
  viðkomandi	
  missir	
  af	
  

vöru	
  sem	
  hefði	
  annars	
  verið	
  fullkomin	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  	
  

	
  

3.3 Kauphegðun	
  á	
  netinu	
  

Internetið	
   hefur	
   vaxið	
   gríðalega	
   síðan	
   um	
  miðjan	
   tíunda	
   áratug	
   síðustu	
   aldar.	
  

Internetið	
   virkar	
   vel	
   fyrir	
   alla	
   aðila,	
   neytendur,	
   sölumenn	
  og	
   framleiðendur	
   en	
  

það	
  gerir	
  neytendum	
  kleift	
  að	
  rannsaka	
  ítarlega	
  þá	
  vöru	
  sem	
  þeir	
  hafa	
  áhuga	
  á	
  og	
  

auðveldar	
  verðsamanburð.	
  Fyrir	
  sölumenn	
  auðveldar	
  það	
  þeim	
  að	
  hafa	
  auga	
  með	
  

samkeppninni	
  og	
  staðsetja	
  verðlag	
  sitt	
  á	
  svipuðum	
  stað	
  og	
  keppinauturinn.	
  Þeir	
  

geta	
   einnig	
   haft	
   auga	
   á	
   neytendunum	
   með	
   netverslun	
   en	
   þeir	
   geta	
   fylgt	
   eftir	
  

hreyfingum	
   viðskiptavina	
   á	
   heimasíðunni	
   og	
   safnað	
   saman	
   upplýsingum	
   um	
  

hvers	
   konar	
   innkaup	
   þeir	
   gera.	
   Þá	
   ná	
   framleiðendur	
   betur	
   til	
   neytandans	
  með	
  

hjálp	
  internetsins	
  og	
  til	
  fleiri	
  neytenda	
  en	
  ef	
  ekki	
  væri	
  fyrir	
  netið	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  

2010).	
  

Ekki	
   er	
  hægt	
  að	
   segja	
  að	
  þeir	
   sem	
  nýta	
   sér	
   internetið	
  hafi	
   allir	
   sömu	
  þörf	
   fyrir	
  

netviðskipti	
   og	
   þær	
   upplýsingar	
   sem	
   þar	
   fást.	
   Nánast	
   allir	
   aldurshópar	
   nota	
  

internetið	
   að	
   einhverju	
   leyti	
   en	
   líklegara	
   er	
   að	
   yngra	
   fólk	
   leiti	
   sér	
   meiri	
  

upplýsinga	
  um	
  þá	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  sem	
  það	
  hefur	
  áhuga	
  á	
  heldur	
  en	
  það	
  eldra	
  

(Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  	
  

Munurinn	
   á	
   hefðbundinni	
   verslun	
   og	
   internet	
   verslun	
   er	
   meðal	
   annars	
   að	
  

neytandi	
  þarf	
  ekki	
  að	
  mæta	
  á	
  einhvern	
  sérstakan	
  stað	
  á	
  sérstökum	
  tíma	
  til	
  þess	
  

að	
  versla	
  á	
   intetnetinu.	
  Því	
   getur	
  neytandinn	
  verslað	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  hvar	
  og	
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hvenær	
  sem	
  er	
  eftir	
  eigin	
  hentisemi.	
  Hentugleiki	
  er	
  ein	
  af	
  aðal	
  ástæðunum	
  fyrir	
  

því	
   að	
  neytendur	
   kjósa	
  netverslun	
   ásamt	
  því	
   að	
   oft	
   er	
   boðið	
   upp	
   á	
   hagstæðari	
  

verð	
  og	
  jafnvel	
  tilboð.	
  Þá	
  er	
  ólíklegt	
  að	
  viðskiptavinur	
  kaupi	
  vöru	
  eða	
  þjónustu	
  á	
  

netinu	
  sem	
  þarf	
  að	
  skoða	
  fyrir	
  kaup.	
  Dæmi	
  um	
  slíka	
  vöru	
  er	
  nýtt	
  ilmvatn	
  en	
  ekki	
  

er	
  enn	
  hægt	
  að	
  átta	
  sig	
  á	
   ilmi	
  þess	
   í	
  gegnum	
  tölvuna.	
  Þess	
  má	
  geta	
  að	
  þeir	
  sem	
  

eru	
  með	
  miðlungs	
  þekkingu	
   á	
   vöru	
  kanna	
   vöruna	
  heldur	
   vandlega	
   á	
   netinu	
   en	
  

þeir	
  sem	
  hafa	
  mikla	
  eða	
  litla	
  þekkingu	
  á	
  vörunni	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

Það	
   að	
   afla	
   sér	
   upplýsinga	
   um	
   vöru	
   og	
   þjónustu	
   á	
   netinu	
   er	
   mjög	
   algengt	
   og	
  

notfæra	
   flestir	
  neytendur	
  sér	
  netið	
   í	
   slíkum	
  tilgangi.	
  Neytendur	
  hugsa	
   ítarlegar	
  

um	
  þá	
  vöru	
  sem	
  þeir	
  finna	
  á	
  netinu	
  og	
  vilja	
  því	
  meiri	
  upplýsingar	
  um	
  þessa	
  vöru	
  

en	
  ef	
  þeir	
  hefðu	
  séð	
  sömu	
  vöru	
  í	
  hefðbundinni	
  auglýsingu	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  	
  

Þá	
  eru	
  margir	
   sem	
  notfæra	
  sér	
   internetið	
   til	
   að	
  kynna	
  sér	
  þá	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  

sem	
  þeir	
  ætla	
  sér	
  að	
  kaupa	
  á	
  ,,venjulegan”	
  hátt,	
  það	
  er	
  með	
  því	
  að	
  mæta	
  í	
  búðina	
  

sem	
  varan	
  er	
  seld.	
  Það	
  gefur	
  neytandanum	
  meira	
  forskot	
  þegar	
  kemur	
  að	
  því	
  að	
  

versla	
  vöruna	
  því	
  hann	
  veit	
  þá	
  hvað	
  hann	
  vill	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

	
  

3.4 Ákvörðunartaka	
  á	
  internetinu	
  

Ákvörðunartaka	
  neytenda	
  er	
  svipuð	
  þegar	
  kemur	
  að	
  því	
  að	
  versla	
  í	
  búðum	
  sem	
  

og	
  á	
  internetinu.	
  Þó	
  eru	
  nokkrar	
  hliðar	
  á	
  ákvörðunartöku	
  neytenda	
  þegar	
  kemur	
  

að	
  netverslun	
  sem	
  þarf	
  að	
  útskýra	
  betur	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

Ákvörðunartökur	
  við	
  að	
  kaupa	
  á	
  netinu	
  verða	
  oft	
  þegar	
  verið	
  er	
  að	
  skoða	
  margar	
  

vefsíður.	
  Því	
  eru	
  þessi	
  kaup	
  oft	
  gerð	
  í	
  skyndi	
  og	
  jafnvel	
  án	
  þess	
  að	
  hafa	
  lagt	
  mikla	
  

hugsun	
   í	
   kaupin.	
   Því	
   getur	
   uppbygging	
   og	
   skipulag	
   heimasíðunnar	
   haft	
   mikil	
  

áhrif	
   á	
   það	
   hvort	
   neytandi	
   kjósi	
   að	
   versla	
   við	
   heimasíðuna.	
   Litir,	
   bakgrunnur,	
  

stærð	
   leturs	
   og	
   svo	
   framvegis	
   hefur	
   allt	
   áhrif	
   á	
   upplifun	
   viðskiptavinar	
   og	
   þar	
  

með	
  hvort	
  hann	
  ákveði	
  að	
  versla	
  við	
  síðuna	
  eða	
  ekki	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

Þá	
  skiptir	
  það	
  einnig	
  máli	
  að	
  vera	
  ekki	
  með	
  of	
  lítið	
  af	
  vörum	
  á	
  heimasíðunni,	
  því	
  

það	
  getur	
  orðið	
  til	
  þess	
  að	
  neytandinn	
  treysti	
  henni	
  ekki.	
  Þess	
  á	
  móti	
  má	
  heldur	
  

ekki	
   vera	
   með	
   of	
   mikið	
   af	
   vörum	
   en	
   þá	
   týnast	
   vörurnar	
   í	
   fjöldanum	
   og	
  

viðskiptavinum	
   þykir	
   varan	
   ekki	
   jafn	
   ánægjuleg	
   ef	
   hann	
   þarf	
   að	
   velja	
   úr	
   of	
  

miklum	
  fjölda	
  (Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
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4 Almennt	
  um	
  netverslun	
  

Internetið	
  hefur	
  verið	
  til	
  í	
  nokkra	
  áratugi	
  en	
  síðan	
  á	
  tíunda	
  áratug	
  síðustu	
  aldar	
  

hefur	
  netnotkun	
  aukist	
  umtalsvert	
  ásamt	
  því	
  að	
  flestir	
  hafa	
  auðveldan	
  aðgang	
  að	
  

internettengingu.	
  Netverslun	
  varð	
  til	
  á	
  tíunda	
  áratug	
  síðustu	
  aldar	
  en	
  þrátt	
  fyrir	
  

erfiðleika	
   sem	
   fylgdu	
   í	
   kjölfarið	
   náði	
   netverslun	
   að	
   standa	
   þá	
   af	
   sér	
   og	
   hefur	
  

markaðshlutfall	
  hennar	
  aukist	
  gífurlega	
  síðustu	
  ár	
   (Chaffney	
  og	
  Ellis-­‐Chadwick,	
  

2012).	
  

	
  

4.1 Saga	
  

Internetið	
  var	
  fundið	
  upp	
  á	
  seinni	
  hluta	
  sjöunda	
  áratugar	
  síðustu	
  aldar.	
  Fyrst	
  um	
  

sinn	
   var	
   það	
   einungis	
   notað	
   til	
   að	
   tengja	
   einstaka	
   tölvur	
   en	
   var	
   það	
   gert	
   fyrir	
  

hernaðar-­‐	
  og	
  heimildavinnu	
  (Chaffney	
  og	
  Ellis-­‐Chadwick,	
  2012).	
   Í	
  kringum	
  árið	
  

1990	
  urðu	
  fyrstu	
  HTML	
  síðurnar	
  til	
  á	
  netinu.	
  Þessar	
  síður	
  gera	
  það	
  að	
  verkum	
  að	
  

hægt	
   er	
   að	
   gera	
   fallegar	
   heimasíður,	
   setja	
   inn	
  myndir	
   og	
  myndbönd	
   ásamt	
  því	
  

sem	
  geymslumagnið	
  er	
  ógnarstórt	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  Erfitt	
  er	
  að	
  átta	
  sig	
  

á	
  því	
  hvenær	
  netverslun	
  hófst	
  en	
  í	
  lok	
  árs	
  1994	
  og	
  byrjun	
  árs	
  1995	
  birtust	
  fyrstu	
  

auglýsingaborðarnir	
   á	
   netinu	
   og	
   með	
   því	
   má	
   segja	
   að	
   netverslun	
   hafi	
   hafist	
  

(Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

Árið	
   1995	
   var	
   heimasíða	
   Amazon.com	
   stofnuð	
   en	
   það	
   var	
   eitt	
   af	
   fyrstu	
  

fyrirtækjunum	
   sem	
   bauð	
   upp	
   á	
   netverslun.	
   Stofnandi	
   fyrirtækisins,	
   Jeff	
   Bezos,	
  

trúði	
  því	
  að	
  viðskiptavinir	
  kynnu	
  að	
  meta	
  það	
  að	
  geta	
  skoðað	
  þúsundir	
  bókatitla	
  

á	
  netinu	
  áður	
  en	
  þeir	
  tækju	
  ákvörðun	
  um	
  hvað	
  þeir	
  vildu	
  kaupa.	
  Fyrstu	
  30	
  daga	
  

fyrirtækisins	
  pakkaði	
   fyrirtækið	
  pantanir	
   frá	
  bílskúr	
   í	
   Seattle	
   í	
  Bandaríkjunum.	
  

Síðan	
   þá	
   hefur	
   fyrirtækið	
   stækkað	
   umtalsvert	
   en	
   yfir	
   tvær	
   milljónir	
  

smásölufyrirtækja	
   selja	
   vörur	
   sínar	
   í	
   gegnum	
   fyrirtækið.	
   Þá	
   hefur	
   fyrirtækið	
  

einnig	
  þróað	
  vöruna	
  Kindle	
  en	
  það	
  er	
  spjaldtölva	
  sérhönnuð	
  til	
  að	
  lesa	
  rafbækur	
  

(Amazon.com,	
  e.d.).	
  	
  

Á	
  tímabilinu	
  frá	
  mars	
  2000	
  til	
  apríl	
  2001	
  hrundu	
  hlutabréf	
  netverslana	
  um	
  90%	
  

og	
  bjóst	
  enginn	
  við	
  því	
  að	
  netverslun	
  myndi	
  halda	
  velli.	
  Þau	
   fyrirtæki	
  sem	
  ekki	
  

fóru	
   á	
   hausinn	
   héldu	
   áfram	
   að	
   endurbæta	
   viðskiptalíkön	
   sín	
   þar	
   til	
   þau	
   sýndu	
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hagnað.	
  Hagnaðurinn	
  varð	
  svo	
  mikill	
  að	
  vextirnir	
  urðu	
  yfir	
  25%	
  á	
  ári	
  til	
  að	
  byrja	
  

með.	
  Seinna	
  meir	
  urðu	
  heimasíðurnar	
   fullkomnari,	
  hægt	
  var	
  að	
  búa	
   til	
  og	
  birta	
  

myndir,	
   blogg	
   og	
   myndbönd	
   og	
   hægt	
   var	
   að	
   búa	
   einskonar	
   samfélag	
   með	
  

faglegum	
   tengslum	
   í	
   kringum	
   heimasíður.	
   Búast	
   má	
   við	
   áframhaldandi	
  

breytingum	
  í	
  framtíð	
  netverslana	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

Í	
   dag	
   er	
   internetið	
   í	
   stöðugri	
   þróun	
   en	
   netið	
   er	
   að	
   verða	
   félagslegara	
   og	
  

hreyfanlegara	
   þar	
   sem	
   notendur	
   þess	
   geta	
   bæði	
   komið	
   skoðunum	
   sínum	
   á	
  

framfæri	
  og	
  eru	
  ekki	
  bundnir	
  við	
  heimilið	
  eða	
  vinnuna	
  til	
  að	
  notfæra	
  sér	
  vefinn.	
  

Facbook,	
   Twitter,	
   YouTube	
   og	
   Pinterest	
   hafa	
   gert	
   það	
   að	
   verkum	
   að	
   notendur	
  

geta	
   sagt	
   skoðun	
   sína	
   ásamt	
   því	
   að	
   snjallsímar	
   og	
   spjaldtölvur	
   virðast	
   vera	
   að	
  

umbreyta	
   netheiminum	
   eins	
   og	
   hann	
   var	
   þekktur	
   fyrir	
   nokkrum	
   árum	
   síðan	
  

(Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

Internetið	
  er	
  þó	
  enn	
  að	
  þróast	
  og	
  ef	
  tekin	
  eru	
  dæmi	
  um	
  aðrar	
  tækniframfarir	
  þá	
  

má	
  búast	
  við	
  því	
  að	
  uppgangurinn	
  verði	
  ekki	
  endalaus.	
  Ef	
  tekin	
  eru	
  dæmi	
  þá	
  voru	
  

bifreiðaframleiðendur	
  250	
  talsins	
  árið	
  1915	
  í	
  Bandaríkjunum	
  en	
  25	
  árum	
  seinna	
  

voru	
   fyrirtækin	
   einungis	
   fimm.	
   Árið	
   1925	
   voru	
   yfir	
   2000	
   útvarpsstöðvar	
   í	
  

Bandaríkjunum	
   og	
   flestar	
   þeirra	
   reknar	
   af	
   áhugamönnum.	
   Árið	
   1990	
   voru	
  

sjálfstæðar	
  útvarpsstöðvar	
  orðnar	
  færri	
  en	
  500	
  talsins.	
  Þrátt	
  fyrir	
  að	
  netverslanir	
  

hafi	
  vaxið	
  hratt	
  að	
  undanförnu	
  er	
  ekkert	
  víst	
  að	
  vöxturinn	
  haldi	
  áfram	
  endalaust.	
  

Árið	
  2020	
  er	
  búist	
  við	
  að	
  netverslanir	
  verði	
  í	
  kringum	
  17%	
  af	
  allri	
  smásölu.	
  Þess	
  

má	
  geta	
  að	
  það	
  tók	
  útvarp	
  í	
  Bandaríkjunum	
  38	
  ár	
  að	
  fá	
  30%	
  af	
  markaðinum	
  til	
  að	
  

hlusta,	
  17	
  ár	
  fyrir	
  sjónvarpið	
  að	
  ná	
  sömu	
  tölu	
  en	
  einungis	
  10	
  ár	
  fyrir	
   internetið	
  

að	
  ná	
  53%	
  af	
  markaðinum	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

	
  

4.2 Tegundir	
  netverslunar	
  

Hægt	
  er	
  að	
  skipta	
  netverslunum	
  upp	
  í	
  nokkrar	
  leiðir	
  eftir	
  því	
  hvernig	
  farið	
  er	
  að	
  

því	
  að	
  selja	
  vöru	
  á	
  síðunni.	
  Þar	
  ber	
  helst	
  að	
  nefna;	
  

	
  

Frá	
  fyrirtæki	
  til	
  viðskiptavinar	
  (e.	
  business	
  to	
  consumer)	
  

Umtalaðasta	
   týpan	
   af	
   netverslun	
   er	
   þegar	
   viðskiptavinur	
   verslar	
   vörur	
   af	
  

fyrirtæki.	
   Í	
  þessu	
  tilfelli	
  er	
  átt	
  við	
  verslun,	
  smásölu,	
  sölu	
  á	
  ferðaþjónustu	
  og	
  alls	
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kyns	
   varning	
   sem	
   fæst	
   á	
   internetinu.	
   Þessi	
   tegund	
   vefverslunar	
   er	
   sú	
   sem	
  

viðskiptavinir	
  kjósa	
  helst	
  og	
  hefur	
  vaxið	
  hratt	
  frá	
  árinu	
  1995	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  

2013).	
  

	
  

Frá	
  fyrirtæki	
  til	
  fyrirtækis	
  (e.	
  business	
  to	
  business)	
  

Aðal	
  áhersla	
  hjá	
  fyrirtækjum	
  er	
  að	
  selja	
  til	
  annarra	
  fyrirtækja	
  en	
  þetta	
  er	
  stærsta	
  

form	
  netverslunar,	
  það	
  er	
  að	
   selja	
   frá	
   fyrirtæki	
   til	
   annars	
   fyrirtækis.	
  Árið	
  2012	
  

var	
   þessi	
   týpa	
   með	
   um	
   það	
   bil	
   4,1	
   trilljónir	
   dala	
   viðskipti	
   í	
   Bandaríkjunum	
  

(Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

	
  

Frá	
  viðskiptavini	
  til	
  viðskiptavinar	
  (e.	
  consumer	
  to	
  consumer)	
  

Til	
  eru	
  leiðir	
  fyrir	
  viðskiptavin	
  að	
  selja	
  öðrum	
  viðskiptavinum	
  vöru	
  á	
  internetinu.	
  

Slík	
   sala	
   fer	
   fram	
   á	
   síðum	
   eins	
   og	
   eBay	
   og	
   íslensku	
   heimasíðunni	
   Bland.is.	
   Í	
  

þessari	
  tegund	
  netverslunar	
  þá	
  fara	
  öll	
  viðskiptin	
  fram	
  í	
  gegnum	
  viðskiptavinina	
  

sjálfa,	
   sá	
  viðskiptavinur	
   sem	
  selur	
  vöruna	
  setur	
  upp	
  auglýsingu	
  og	
   reynir	
  að	
   fá	
  

góða	
  upphæð	
  fyrir	
  hana	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  	
  

	
  

Netverslun	
  á	
  samfélagsmiðlum	
  (e.	
  social	
  e-­‐commerce)	
  

Netverslun	
  sem	
  fer	
  fram	
  á	
  samfélagsmiðlum	
  á	
  borð	
  við	
  Facebook.	
  Eins	
  og	
  er	
  þá	
  

er	
  vefverslun	
  á	
  samfélagsmiðlum	
  heldur	
  ný	
  á	
  nálinni	
  og	
  má	
  því	
  búast	
  við	
  miklum	
  

uppgangi	
   á	
   næstu	
   árum.	
   Frá	
   árinu	
   2011	
   hefur	
   netverslun	
   á	
   samfélagsmiðlum	
  

þrefaldast	
  í	
  Bandaríkjunum	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

	
  

Netverslun	
  í	
  gegnum	
  snjalltæki	
  (e.	
  mobile	
  e-­‐commerce)	
  

Netverslun	
   í	
   gegnum	
   snjalltæki	
   felur	
   í	
   sér	
   notkun	
   á	
   snjalltækjum	
   til	
   að	
   gera	
  

viðskiptavini	
  kleift	
  að	
  versla	
  vöru	
  af	
  netinu.	
  Netverslun	
  í	
  gegnum	
  snjalltæki	
  nýtir	
  

sér	
  farsíma-­‐	
  og	
  þráðlaust	
  net	
  til	
  að	
  tengja	
  fartölvur,	
  snjallsíma	
  og	
  spjaldtölvur	
  og	
  

gerir	
   viðskiptavini	
   kleift	
   að	
   versla	
   nánast	
   hvar	
   sem	
   helst.	
   Búist	
   er	
   við	
   mikilli	
  

aukningu	
  á	
  þessari	
  týpu	
  netverslunar	
  á	
  næstu	
  árum	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
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Staðbundin	
  netverslun	
  (e.	
  local	
  e-­‐commerce)	
  

Vefverslun	
   sem	
   leggur	
   áherslu	
   á	
   að	
   viðskiptavinurinn	
   nýti	
   sér	
   núverandi	
  

staðsetningu	
   sína	
   til	
   að	
   versla.	
   Staðbundnir	
   söluaðilar	
   nýta	
   sér	
   alls	
   kyns	
  

markaðsherferðir	
   til	
   að	
   fá	
   viðskiptavini	
   til	
   að	
   koma	
   á	
   staðinn	
   og	
   versla	
   í	
  

verslunum	
  þeirra	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

	
  

4.3 Kostir	
  netverslunar	
  

Kostir	
  netverslunar	
  eru	
  margir	
  og	
  ber	
  þar	
  aðallega	
  að	
  nefna	
  að	
  auðvelt	
  er	
  að	
  nýta	
  

sér	
  hana	
  hvar	
  og	
  hvenær	
  sem	
  er.	
  Kostir	
   fyrir	
  neytendur	
  eru	
  þeir	
  að	
  hægt	
  er	
  að	
  

versla	
   allan	
   sólarhringinn	
   og	
   hvar	
   sem	
   er	
   í	
   heiminum.	
   Neytandi	
   getur	
   fengið	
  

upplýsingar	
  um	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  á	
  nokkrum	
  sekúndum	
  ef	
  hann	
  veit	
  hverju	
  hann	
  

er	
  að	
  leita	
  eftir	
  ásamt	
  því	
  að	
  hann	
  getur	
  borið	
  vöruna	
  og/eða	
  þjónustuna	
  saman	
  

við	
  sambærilega	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  annars	
   fyrirtækis.	
  Verðlagið	
  á	
   internetinu	
  er	
  

oftast	
   nær	
   lægra	
   en	
   gengur	
   og	
   gerist	
   í	
   almennum	
  verslunum	
  og	
  hentar	
   því	
   vel	
  

fyrir	
  minna	
  efnaða	
  einstaklinga	
  (Solomon	
  o.fl.,	
  2013).	
  	
  

	
  

Aðgengi	
  	
  

Internetið	
   er	
   aðgengilegt	
   nánast	
   hvar	
   og	
   hvenær	
   sem	
   er	
   sólarhrings.	
  

Markaðurinn	
   er	
   því	
   ekki	
   einskorðaður	
   við	
   ákveðinn	
   opnunartíma	
   og	
   geta	
  

viðskiptavinir	
  verslað	
  þegar	
  þeim	
  hentar	
  best.	
  Það	
  skilar	
  sér	
  einnig	
  í	
  minnkuðum	
  

ferðakostnaði	
   fyrir	
   viðskiptavini,	
   bæði	
   tímalega	
   og	
   fjárhagslega	
   (Laudon	
   og	
  

Traver,	
  2013).	
  	
  

	
  

Alheimsútbreiðsla	
  

Þar	
   sem	
   viðskiptavinir	
   geta	
   verslað	
   frá	
   hvaða	
   landi	
   sem	
   er	
   þá	
   er	
   markaður	
  

internetsins	
  enn	
  stærri	
  en	
  þeir	
  markaðir	
  sem	
  viðskiptavinir	
  geta	
  nálgast	
  án	
  þess.	
  

Auðveldara	
  er	
  fyrir	
  nýja	
  söluaðila	
  að	
  ná	
  alheimsútbreiðslu	
  en	
  með	
  hefðbundum	
  

leiðum	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
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Staðlaður	
  mælikvarði	
  

Í	
  venjulegum	
  viðskiptum	
  er	
  munur	
  á	
  hefðum	
  innan	
  hvers	
  lands	
  þegar	
  kemur	
  að	
  

sölu	
   vara	
   en	
   á	
   internetinu	
   eru	
   hefðirnar	
   líkari	
   í	
   öllum	
   löndum.	
   Viðskiptavinir	
  

upplifa	
  einnig	
  tímasparnað	
  þegar	
  kemur	
  að	
  því	
  að	
  leita	
  að	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  þar	
  

sem	
   auðveldara	
   er	
   að	
   bera	
   saman	
   mismunandi	
   verð	
   á	
   sömu	
   vörunni	
   hjá	
  

mismunandi	
  fyrirtækjum.	
  Þá	
  er	
  auðvelt	
  að	
  finna	
  birgja,	
  verð	
  og	
  dreifingaskilmála	
  

ákveðinnar	
   vöru	
   hvar	
   sem	
   er	
   í	
   heiminum	
   og	
   hægt	
   að	
   bera	
   hana	
   saman	
   við	
  

sambærilegar	
  vörur	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

	
  

Glæsileiki	
  

Meðan	
   hefðbundnar	
   búðir	
   geta	
   boðið	
   upp	
   á	
   glæsileika	
   í	
   formi	
   persónulegrar	
  

þjónustu	
  og	
  notfært	
  sér	
  sjónræn	
  merki	
  til	
  að	
  fanga	
  sölu	
  þá	
  hafa	
  netverslanir	
  þann	
  

möguleika	
   að	
   bjóða	
   viðskiptavinum	
   upp	
   á	
   betri	
   upplýsingar	
   um	
   vöruna	
   og	
  

þjónustuna	
   sem	
   þær	
   bjóða	
   upp	
   á.	
   Netverslanir	
   geta	
   auglýst	
   vörur	
   sínar	
   með	
  

gagnvirkum	
   hætti	
   og	
   geta	
   aðlagað	
   skilaboðum	
   sínum	
   að	
   einstaka	
  

viðskiptavinum.	
   Þá	
   er	
   möguleikinn	
   á	
   að	
   vera	
   með	
   internetspjall	
   þar	
   sem	
  

viðskiptavinurinn	
   getur	
   sent	
   skilaboð	
   til	
   fyrirtækisins	
   og	
   fengið	
   svar	
   nær	
  

samstundis.	
   Internetspjall	
   fer	
   nærri	
   þeirri	
   persónulegu	
   þjónustu	
   sem	
  

viðskiptavinir	
  fá	
  annars	
  í	
  litlum	
  smásöluverslunum	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

	
  

Gagnvirkni	
  

Tæknin	
  sem	
  netverslanir	
  bjóða	
  upp	
  á	
   leyfir	
  gagnvirkni	
  milli	
  bæði	
   fyrirtækis	
  og	
  

viðskiptavinar	
   ásamt	
  því	
   að	
  viðskiptavinir	
   geta	
   skipst	
   á	
   skilaboðum	
  sín	
   á	
  milli.	
  

Þetta	
  gefur	
  söluaðilum	
  möguleika	
  á	
  því	
  að	
  ná	
  til	
  viðskiptavina	
  sinna	
  á	
  svipaðan	
  

hátt	
  og	
  ef	
  um	
  væri	
  að	
  ræða	
  sölu	
  þar	
  sem	
  þeir	
  væru	
  í	
  návist	
  hvors	
  annars	
  (e.	
  face-­‐

to-­‐face)	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  	
  	
  

	
  

Mikið	
  magn	
  af	
  upplýsingum	
  

Þær	
  upplýsingar	
   sem	
  viðskiptavinir	
  og	
   söluaðilar	
  geta	
   fundið	
  á	
   internetinu	
  eru	
  

hinar	
   sömu,	
   það	
   er	
   viðskiptavinur	
   hefur	
   aðgang	
   að	
   sömu	
   upplýsingum	
   og	
  

söluaðilinn.	
   Þá	
   er	
  magn	
   upplýsinga	
  mjög	
  mikið	
   og	
   gæði	
   þeirra	
   geta	
   verið	
   góð.	
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Þessar	
  upplýsingar	
  minnka	
  geymslukostnað	
  og	
  samskiptakostnað	
  svo	
  fátt	
  eitt	
  sé	
  

nefnt.	
  Upplýsingar	
   verða	
   sem	
  sagt	
  meiri,	
   ódýrari	
   og	
   í	
   betri	
   gæðum	
   (Laudon	
  og	
  

Traver,	
  2013).	
  

	
  

Hægt	
  að	
  persónugera	
  

Söluaðilar	
   geta	
   persónugert	
   skilaboð	
   sem	
   þeir	
   senda	
   einstaka	
   viðskiptavinum	
  

með	
   því	
   að	
   aðlaga	
   skilaboðin	
   að	
   nafni	
   viðkomandi,	
   áhugamálum	
   og	
   fyrri	
  

innkaupum.	
   Í	
   dag	
   tekur	
   einungis	
   nokkar	
  millisekúndur	
   að	
   senda	
   út	
   fyrrgreind	
  

skilaboð	
   ásamt	
   því	
   sem	
   skilaboðin	
   aðlagast	
   eftir	
   notenda	
   og	
   hans	
   hegðun	
   á	
  

internetinu	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

	
  

Félagslegt	
  

Internetið	
  og	
  netverslanir	
  hafa	
  með	
  aukinni	
  tækni	
  auðveldað	
  viðskiptavinum	
  að	
  

deila	
  og	
  búa	
  til	
  ýmsar	
  Facebook	
  síður,	
  texta,	
  myndbönd,	
  tónlist	
  og	
  myndir.	
  Með	
  

þessu	
  hefur	
  notandinn	
  möguleika	
  á	
  að	
  deila	
  sinni	
  reynslu	
  með	
  mörgum	
  öðrum	
  á	
  

þann	
  hátt	
  sem	
  aldrei	
  hefur	
  verið	
  hægt	
  áður	
  (Laudon	
  og	
  Traver,	
  2013).	
  

	
  

4.4 Gallar	
  netverslunar	
  

Þeir	
   gallar	
   sem	
   geta	
   fylgt	
   netverslun	
   eru	
   til	
   dæmis	
   að	
   þjónustan	
   getur	
   orðið	
  

heldur	
  vélræn	
  þar	
  sem	
  viðskiptavinir	
  hitta	
  sjaldan	
  eða	
  aldrei	
  manneskjuna	
  á	
  bak	
  

við	
  borðið,	
  það	
  er	
  seljandann.	
  Þá	
  getur	
  verið	
  erfitt	
  fyrir	
  listamann	
  sem	
  er	
  að	
  selja	
  

dýra	
   og	
   flotta	
   vörur,	
   eins	
   og	
   sérmíðaða	
   skartgripi,	
   að	
   selja	
   þá	
   á	
   netinu	
   því	
  

viðskiptavinir	
  vilja	
  oft	
  ekki	
  leggja	
  út	
  fyrir	
  of	
  dýrum	
  vörum	
  ef	
  þeir	
  hafa	
  ekki	
  fengið	
  

að	
  handfjatla	
  þær	
  áður	
  (Schneider,	
  2011).	
  

Annar	
  mikilvægur	
  galli	
  sem	
  ber	
  að	
  nefna	
  er	
  minnkað	
  öryggi	
  fyrir	
  bæði	
  neytendur	
  

og	
   sölumenn.	
   Með	
   því	
   er	
   átt	
   við	
   að	
   meiri	
   líkur	
   eru	
   á	
   að	
   óprúttnir	
   aðilar	
   geti	
  

hakkað	
  sig	
  inn	
  á	
  heimasíðu	
  viðkomandi	
  fyrirtækis	
  og	
  fengið	
  þar	
  upplýsingar	
  um	
  

kreditkort	
   og	
   persónuupplýsingar	
   sem	
   ekki	
   áttu	
   að	
   spyrjast	
   út	
   (Solomon	
   o.fl.,	
  

2013).	
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Þegar	
  pantað	
  er	
  á	
  netinu	
  er	
  ekki	
  hægt	
  að	
  snerta	
  vöruna	
  og	
  erfitt	
  getur	
  verið	
  að	
  

átta	
  sig	
  á	
   lit	
  og	
  áferð	
  hennar	
  á	
   tölvuskjá	
  þar	
  sem	
  upplausn	
  getur	
  verið	
  misjöfn.	
  

Neytandi	
   verður	
   að	
   treysta	
   þeim	
   vefsíðum	
   sem	
   hann	
   pantar	
   á	
   og	
   að	
  

sölumaðurinn	
  sé	
  heiðarlegur	
  og	
  sendi	
  vöruna	
  sem	
  pöntuð	
  var	
  og	
  greitt	
  var	
  fyrir.	
  

Föt	
  og	
  annar	
  varningur	
  sem	
  keyptur	
  er	
  á	
  netinu	
  hentar	
  oft	
  ekki	
  þegar	
  neytandi	
  

fær	
   hann	
   í	
   hendurnar	
   og	
   því	
   getur	
   verið	
   dýrt	
   að	
   skipta	
   og	
   skila	
   ef	
   senda	
   þarf	
  

varninginn	
  aftur	
  (Solomon	
  o.fl.,	
  2013).	
  

Gallar	
  fyrir	
  sölumenn	
  eru	
  meðal	
  annars	
  þeir	
  að	
  þeir	
  þurfa	
  að	
  vera	
  mjög	
  duglegir	
  

að	
  uppfæra	
  heimasíðu	
  sína	
  og	
  hafa	
  nægar	
  upplýsingar.	
  Samkeppni	
  er	
  mjög	
  hörð	
  

og	
  því	
  nauðsynlegt	
  að	
  heimasíðan	
  sé	
  sem	
  flottust	
  en	
  jafnframt	
  þarf	
  hún	
  að	
  vera	
  

einföld.	
  Heimasíðan	
  verður	
  að	
  bjóða	
  upp	
  á	
  nægilegt	
  magn	
  af	
  upplýsingum	
  ásamt	
  

því	
   að	
   bjóða	
   upp	
   á	
   persónulegari	
   þjónustu	
   en	
   samkeppnisaðilinn.	
  Með	
   aukinni	
  

netverslun	
  er	
  líklegt	
  að	
  minna	
  verði	
  um	
  persónuleg	
  samskipti	
  milli	
  neytenda	
  og	
  

söluaðila	
  (Solomon	
  o.fl.,	
  2013).	
  

	
  

4.5 Traust	
  og	
  hollusta	
  

Þegar	
  vara	
  eða	
  vörumerki	
  eru	
  notuð	
  hvað	
  eftir	
  annað	
  er	
  það	
  dæmi	
  um	
  vöru-­‐	
  eða	
  

vörumerkjatryggð	
  en	
  það	
  er	
  eitthvað	
  sem	
  flestir	
  framleiðendur	
  sækjast	
  eftir.	
  Það	
  

er	
  mikilvægt	
  að	
  skilja	
  hvernig	
  neytandi	
  tekur	
  ákvörðun	
  um	
  kaup	
  á	
  vöru	
  og	
  hvaða	
  

þættir	
   eiga	
  hlut	
   í	
   að	
  auka	
   líkurnar	
  á	
  því	
   að	
  auka	
  kaup	
  á	
   sömu	
  vöru/vörumerki	
  

(Jansson-­‐Boyd,	
  2010).	
  

Allt	
  bendir	
  til	
  þess	
  að	
  traust	
  sé	
  mikilvægt	
  þegar	
  verslað	
  er	
  á	
  netinu.	
  Þegar	
  kemur	
  

að	
  því	
  að	
  versla	
  við	
  ókunnuga	
  síðu	
  á	
  netinu	
  þá	
  þarf	
  viðskiptavinurinn	
  að	
   finna	
  

fyrir	
  trausti	
  við	
  fyrirtækið	
  en	
  án	
  þess	
  myndi	
  hann	
  ekki	
  ljúka	
  við	
  kaupin,	
  hvað	
  þá	
  

gefa	
  upp	
  kreditkortanúmer	
  og	
  persónulegar	
  upplýsingar	
  um	
  sig	
   (Hong	
  og	
  Cho,	
  

2011).	
  Vandamál	
  með	
  traust	
  er	
  einmitt	
  aðal	
  ástæðan	
  hvers	
  vegna	
  viðskiptavinir	
  

versla	
  ekki	
  meira	
  á	
  netinu	
  (McCole,	
  Ramsey	
  og	
  Williams,	
  2010).	
  

Þegar	
   fyrirtæki	
   hefur	
   komið	
   vöru	
   sinni	
   til	
   skila	
   til	
   viðskiptavinarins	
   og	
   ef	
   allt	
  

hefur	
   gengið	
   vel	
   í	
   samskiptunum	
   má	
   ætla	
   að	
   viðskiptavinurinn	
   dreifi	
   góðum	
  

orðum	
  um	
   fyrirtækið	
   og	
   versli	
   jafnvel	
   við	
   það	
   aftur.	
  Umtal	
   viðskiptavina	
  hefur	
  

mikil	
  áhrif	
  á	
  fyrirtæki	
  sem	
  og	
  á	
  það	
  traust	
  og	
  hollustu	
  sem	
  viðskiptavinir	
  bera	
  til	
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fyrirtækisins.	
   Slæmt	
   umtal	
   getur	
   vegið	
   mjög	
   þungt	
   fyrir	
   fyrirtæki	
   og	
   þá	
  

sérstaklega	
  á	
  þeirri	
  upplýsingaöld	
  sem	
  nú	
  er	
  við	
  lýði	
  (Hong	
  og	
  Cho,	
  2011).	
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5 Upplýsingatækni	
  	
  

Verslun	
   Íslendinga	
   hefur	
   tekið	
   miklum	
   breytingum	
   síðustu	
   ár.	
   Með	
   aukinni	
  

netnotkun	
  hófu	
  fyrirtæki	
  að	
  bjóða	
  upp	
  á	
  þann	
  möguleika	
  að	
  versla	
  á	
  internetinu	
  

og	
  fengu	
  neytendur	
  vöruna	
  jafnvel	
  senda	
  heim	
  að	
  dyrum.	
  	
  

Þrátt	
  fyrir	
  að	
  Ísland	
  sé	
  sú	
  Evrópuþjóð	
  sem	
  tengist	
  oftast	
  netinu	
  þá	
  er	
  ekki	
  fylgni	
  á	
  

milli	
  netnotkunar	
  og	
  netverslunar	
  Íslendinga.	
  Ef	
  litið	
  er	
  til	
  annarra	
  Evrópulanda	
  

má	
   sjá	
   að	
   mun	
   fleiri	
   þar	
   nýta	
   sér	
   netverslun	
   heldur	
   en	
   nokkurn	
   tímann	
  

Íslendingar	
   og	
   hefur	
   aukningin	
   verið	
   meiri	
   þar	
   og	
   þá	
   sérstaklega	
   á	
  

Norðurlöndunum.	
  	
  

	
  

5.1 Tölulegar	
  upplýsingar	
  fyrir	
  Ísland	
  

Tafla	
   1.	
   Hlutfall	
   þeirra	
   sem	
   tengdust	
   internetinu	
   síðustu	
   þrjá	
   mánuði	
   fyrir	
   framkvæmd	
   rannsóknar	
  
(Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
  

	
  

Frá	
   árinu	
   2002	
   hefur	
   netnotkun	
   Íslendinga	
   aukist	
   eins	
   og	
   sjá	
   má	
   á	
   töflu	
   1.	
  

Aldurshóparnir	
  55	
  til	
  64	
  ára	
  og	
  65	
  til	
  74	
  ára	
  hafa	
  báðir	
  notað	
  internetið	
  í	
  auknum	
  

mæli	
   á	
   þessu	
   árabili	
   en	
   aukningin	
   hjá	
   eldri	
   hópnum	
   var	
   tæplega	
   154%	
   en	
   hjá	
  

aldurshópnum	
   55	
   til	
   64	
   ára	
   75,6%.	
   Aukningin	
   var	
   heldur	
   minni	
   hjá	
   yngri	
  

aldurshópunum	
  en	
  allir	
  hóparnir	
  juku	
  hlutfall	
  sitt	
  á	
  þessu	
  tímabili.	
  Árið	
  2002	
  var	
  

heildarnetnotkun	
  Íslendinga	
  síðustu	
  þrjá	
  mánuði	
  79%	
  en	
  árið	
  2013	
  hafði	
  sú	
  tala	
  

hækkað	
   upp	
   í	
   rúmlega	
   96%.	
   Það	
   er	
   aukning	
   upp	
   á	
   rúmlega	
   22%	
   (Hagstofa	
  

Íslands,	
  e.d.).	
  	
  

16#24&ára& 25#34&ára& 35#44&ára 45#54&ára 55#64&ára 65#74&ára Heildarnetnotkun
2002 96,0 91,0 84,0 83,0 54,0 31,0 79,0
2003 96,0 92,0 90,0 82,0 58,0 29,0 81,0
2004 97,0 93,0 89,0 80,0 62,0 33,0 82,0
2005 98,0 97,0 94,0 85,0 70,0 42,0 86,0
2006 99,0 98,0 95,0 89,0 81,0 38,0 88,0
2007 100,0 98,0 96,0 89,0 83,0 50,0 90,0
2008 100,0 97,6 97,1 94,0 78,8 51,5 90,7
2009 99,7 99,6 99,0 93,0 86,3 55,1 92,6
2010 99,3 99,3 99,1 94,7 86,5 64,0 93,4
2011 100,0 100,0 99,7 96,9 91,4 64,0 94,8
2012 100,0 98,3 100,0 98,5 94,8 74,7 96,2
2013 100,0 99,7 99,3 98,1 94,8 78,7 96,5

Hlutfall2þeirra2sem2tengdust2interneti2innan2þriggja2mánaða
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Þess	
  má	
  geta	
   að	
   Ísland	
   er	
  með	
  hæsta	
  hlutfall	
   reglulegra	
  notenda	
   internetsins	
   í	
  

Evrópu.	
   Á	
   Íslandi	
   tengjast	
   rétt	
   tæplega	
   helmingur	
   netnotenda	
   internetinu	
   utan	
  

heimilis	
  með	
  snjallsímum	
  og/eða	
  –tækjum	
  (Hagstofa	
  Íslands,	
  2014).	
  

Tafla	
  2.	
  Hlutfall	
  heildarmannfjölda	
  Íslands	
  sem	
  verslaði	
  á	
  internetinu	
  síðustu	
  12	
  mánuði	
  fyrir	
  framkvæmd	
  
rannsóknar	
  (Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
  

	
  

Verslun	
  Íslendinga	
  á	
  internetinu	
  hefur	
  aukist	
  frá	
  árinu	
  2004.	
  Tafla	
  2	
  sýnir	
  hlutfall	
  

þess	
   heildarmannfjölda	
   Íslands	
   sem	
   verslaði	
   á	
   internetinu	
   síðustu	
   12	
   mánuði	
  

fyrir	
  framkvæmd	
  rannsóknar.	
  Árið	
  2004	
  versluðu	
  37%	
  Íslendinga	
  á	
  internetinu	
  

en	
   árið	
   2013	
   var	
   hlutfallið	
   rúmlega	
   55%	
   með	
   aukningu	
   upp	
   á	
   tæplega	
   51%.	
  

Aukningin	
   er	
   yfir	
   50%	
   hjá	
   öllum	
   aldurshópum	
   á	
   tímabilinu	
   2004	
   til	
   2013	
   en	
  

stærstur	
   er	
  munurinn	
   hjá	
   65	
   til	
   74	
   ára	
   þar	
   sem	
   aukningin	
   var	
   rúmlega	
   286%.	
  

Fyrrgreindur	
   aldurshópur	
   verslaði	
   heldur	
   lítið	
   á	
   internetinu	
   árið	
   2002	
   og	
   árið	
  

2013	
  verslaði	
   hann	
   einnig	
   töluvert	
   sjaldnar	
   á	
   internetinu	
   en	
   aðrir	
   aldurshópar	
  

(Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
  

Tafla	
  3.	
  Hlutfall	
  netnotenda	
  sem	
  hafa	
  pantað	
  eða	
  keypt	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  á	
  internetinu	
  síðustu	
  þrjá	
  mánuði	
  
fyrir	
  framkvæmd	
  rannsóknar	
  (Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
  	
  

	
  

16#24&ára& 25#34&ára& 35#44&ára 45#54&ára 55#64&ára 65#74&ára Heildarfjöldi
2004 38,0 47,0 45,0 35,0 22,0 6,0 37,0
2005 47,0 65,0 51,0 40,0 26,0 10,0 44,0
2006 49,0 69,0 59,0 45,0 41,0 14,0 50,0
2007 53,0 62,0 64,0 44,0 38,0 16,0 50,0
2008 44,0 58,0 57,0 52,0 33,0 14,0 47,0
2009 44,2 59,9 55,2 38,6 31,7 13,0 44,0
2010 48,2 58,7 54,6 41,9 30,8 13,9 44,7
2011 48,3 64,1 58,9 48,8 35,0 16,7 48,7
2012 55,4 72,0 67,8 55,8 39,6 19,7 55,5
2013 57,5 70,6 70,3 53,8 41,4 23,2 55,8

Hlutfall2heildarmannfjölda2Íslands2sem2verslaði2á2internetinu2síðustu2122
mánuði

16#24&ára& 25#34&ára& 35#44&ára 45#54&ára 55#64&ára 65#74&ára Samtals
2002 20,0 22,0 30,0 20,0 17,0 0,0 22,0
2003 22,0 30,0 25,0 23,0 19,0 12,0 24,0
2004 27,0 36,0 35,0 30,0 20,0 11,0 30,0
2005 29,0 43,0 34,0 27,0 27,0 17,0 32,0
2006 31,0 44,0 39,0 32,0 31,0 26,0 36,0
2007 31,0 41,0 45,0 34,0 30,0 19,0 36,0
2008 31,4 40,9 41,3 38,7 24,8 19,6 35,7
2009 25,6 35,3 33,6 25,4 25,4 10,6 29,0
2010 30,3 39,0 36,2 27,7 20,4 18,0 30,6
2011 28,2 41,5 40,2 33,1 23,1 15,9 32,9
2012 34,2 47,4 44,6 38,1 25,1 13,4 36,5
2013 30,3 43,3 46,8 38,7 23,0 16,6 35,2

Hlutfall2netnotenda2sem2notuðu2netið2innan2þriggja2mánaða2til2að2versla
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Ef	
  litið	
  er	
  á	
  töflu	
  3	
  má	
  sjá	
  hlutfall	
  netnotenda	
  sem	
  versluðu	
  vörur	
  og	
  þjónustu	
  á	
  

internetinu	
   á	
   tímabilinu	
   2002	
   til	
   2013.	
   Heildaraukningin	
   á	
   þessu	
   tímabili	
   var	
  

60%	
  og	
  má	
  sjá	
  að	
  tæplega	
  helmingur	
  netnotenda	
  á	
  aldrinum	
  25	
  til	
  34	
  ára	
  og	
  35	
  

til	
  44	
  ára	
  versluðu	
  á	
   internetinu	
   innan	
  þriggja	
  mánaða	
   frá	
  rannsókn	
  árið	
  2013.	
  

Sjá	
  má	
  að	
  allir	
  aldurshópar	
  juku	
  sína	
  netverslun	
  á	
  þessu	
  tímabili	
  aldurshópurinn	
  

65	
   til	
   74	
   ára	
   notar	
   netið	
   hvað	
   minnst	
   af	
   þessum	
   aldurshópum	
   til	
   að	
   versla	
  

(Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
  	
  

	
  

Þegar	
  litið	
  er	
  yfir	
  töflu	
  4	
  þá	
  má	
  sjá	
  að	
  á	
  tímabilinu	
  2002	
  til	
  2013	
  hefur	
  netverslun	
  

aukist	
  í	
  flestum	
  þeim	
  vöruflokkum	
  sem	
  fram	
  koma.	
  Þess	
  má	
  geta	
  að	
  þessar	
  tölur	
  

miða	
   við	
   12	
   mánuði	
   áður	
   en	
   rannsókn	
   var	
   framkvæmd.	
   Sjá	
   má	
   að	
   flokkurinn	
  

,,aðgöngumiðar	
   á	
   viðburði”	
   hefur	
   hækkað	
   umtalsvert	
   á	
   þessu	
   tímabili	
   en	
   árið	
  

2002	
   keyptu	
   einungis	
   8%	
   Íslendinga	
   slíka	
   miða	
   á	
   internetinu	
   en	
   árið	
   2013	
  

versluðu	
   70,4%	
   einstaklinga	
   fyrrgreindan	
   vöruflokk	
   á	
   internetinu.	
   Þetta	
   er	
  

hástökkvarinn	
   á	
   töflunni	
   en	
   aukningin	
   frá	
   árinu	
   2004	
   til	
   2013	
   var	
   780%	
  

(Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
  

Árið	
  2002	
  virtist	
  aðal	
  netverslunin	
  snúa	
  að	
  vörum	
  tengdum	
  ferðalögum,	
  tónlist	
  

og	
  kvikmyndum	
  ásamt	
  bókum,	
  tímaritum	
  og	
  rafbókum.	
  Árið	
  2013	
  var	
  ferðatengd	
  

þjónusta	
   enn	
   ofarlega	
   meðal	
   vinsælustu	
   vöruflokkanna	
   sem	
   keyptir	
   voru	
   í	
  

netverslun	
   ásamt	
   fjarskiptaþjónustu,	
   aðgöngumiðum	
   á	
   viðburði	
   og	
   gistingu	
   á	
  

ferðalögum.	
   Þá	
   má	
   sjá	
   að	
   flokkurinn	
   ,,föt,	
   skór,	
   íþróttavörur”	
   hækkaði	
   um	
  

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
Matvæli,)hreinlætisvörur 10,0 3,0 2,0 5,0 4,0 6,0 6,0 8,0 10,1 9,4 8,4 6,7
Hluti)til)heimilisins,)ekki)raftæki 20,0 21,0 15,0 24,3 27,0 23,8 17,4 33,5 27,9
Lyf 2,0 4,0 6,7 7,5 8,4
Tónlist,)kvikmyndir 36,0 25,0 25,0 28,0 32,0 35,0 34,6 38,0 30,3 31,0 31,9 38,2
Bækur,)tímarit,)rafbækur 35,0 34,0 37,0 36,0 37,0 41,0 44,3 46,0 42,8 41,5 44,5 47,2
Föt,)skór,)íþróttavörur 16,0 15,0 20,0 20,0 23,0 22,0 27,6 29,0 33,5 40,9 45,6 50,4
Tölvuleikir 25,5
Annar)hugbúnaður)og)uppfærslur 31,5
Hugbúnaður)fyrir)tölvur,)tölvuleikir 18,0 14,0 18,0 19,0 29,0 30,0 26,1 34,0 35,1 34,3 34,5 42,5
Vélbúnaður)fyrir)tölvur 7,0 8,0 8,0 10,0 11,0 9,0 8,0 9,0 8,9 10,4 15,8 15,3
Raftæki,)myndavélar 6,0 6,0 8,0 11,0 14,0 12,0 15,2 16,0 11,7 16,4 22,9 22,1
Hlutabréf,)tryggingar)og)fleira)þ.h. 9,0 4,0 8,0 7,0 15,0 19,0 15,6 14,0 7,0 10,1 12,5 13,7
Farmiðar,)bílaleigubíl)o.fl.)ferðatengt 33,0 44,0 64,0 71,0 78,0 79,0 80,7 68,0 57,7 46,5 64,5 64,8
Gisting)á)ferðalögum 41,1 41,0 55,7 55,8
Aðgöngumiðar)á)viðburði 8,0 6,0 13,0 25,0 37,0 48,0 56,2 57,0 68,4 44,9 73,3 70,4
Happdrætti,)veðmál,)lottó 5,0 5,0 11,0 12,0 16,0 17,0 17,3 22,0 20,9 33,7
Fjarskiptaþjónusta 47,0 50,2 54,9 61,7 64,5
Kennsluefni)á)rafrænu)formi 18,6 19,6 18,4 20,8
Annað 13,0 7,0 13,0 13,0 8,1 9,0 6,7 6,1 9,4 13,2

VöruW)og)þjónustukaup)einstaklinga)á)netinu)2002W2013

Tafla	
   4.	
   Vöru-­‐	
   og	
   þjónustukaup	
   einstaklinga	
   á	
   netinu	
   2002-­‐2013.	
   Taflan	
   sýnir	
   hlutfall	
   þeirra	
   sem	
   versluðu	
   um	
   netið	
   síðustu	
   12	
   mánuði	
   fyrir	
  
framkvæmd	
  rannsóknar	
  (Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d).	
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rúmlega	
  82%	
  á	
  tímabilinu	
  2008	
  til	
  2013	
  en	
  um	
  215%	
  frá	
  árinu	
  2002.	
  Þá	
  má	
  sjá	
  á	
  

töflunni	
   að	
   verslun	
   á	
   internetinu	
   í	
   flokknum	
   ,,matvæli,	
   heimilisvörur”	
   hefur	
  

minnkað	
  um	
  33%	
  á	
  þessu	
  tímabili	
  (Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
  	
  	
  

Til	
   að	
  möguleikinn	
   sé	
   fyrir	
   hendi	
   að	
   viðskiptavinir	
   geti	
   notað	
  netverslun	
  þurfa	
  

fyrirtækin	
   að	
   bjóða	
   upp	
   á	
   þá	
   þjónustu.	
   Fyrirtæki	
   á	
   Íslandi	
   eru	
   flest	
   hver	
   með	
  

eigin	
  vefsíðu	
  eða	
  85%	
  og	
  35%	
  þeirra	
  bjóða	
  upp	
  á	
  möguleikann	
  á	
  að	
  panta	
  vöru	
  

eða	
  þjónustu	
  af	
  síðunni	
  þeirra.	
  Þá	
  nota	
  59%	
  íslenskra	
  fyrirtækja	
  samskiptavefi	
  á	
  

borð	
  við	
  Facebook	
  og	
  Linkedin	
  (Hagstofa,	
  2014).	
  	
  

	
  

5.2 Ísland	
  og	
  Evrópulöndin	
  

	
  

Mynd	
  4.	
  Hlutfall	
  einstaklinga	
  sem	
  tengjast	
  netinu	
  vikulega	
  árið	
  2004-­‐2012	
  (Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
  	
  

Ef	
   litið	
   er	
   til	
   landa	
   innan	
   Evrópu	
   má	
   sjá	
   að	
   Íslendingar	
   eyða	
   miklum	
   tíma	
   á	
  

internetinu	
  ef	
  miðað	
  er	
  við	
  aðrar	
  Evrópuþjóðir.	
  Þegar	
  litið	
  er	
  á	
  mynd	
  4	
  má	
  sjá	
  að	
  

Norðurlöndin	
  fimm,	
  Ísland,	
  Noregur,	
  Svíþjóð,	
  Finnland	
  og	
  Danmörk,	
  eru	
  hátt	
  yfir	
  

því	
  meðaltali	
   sem	
  aðildarríki	
  Evrópusambandsins	
  mynda	
  og	
  er	
  Noregur	
  heldur	
  

nálægt	
  Íslandi	
  þegar	
  kemur	
  að	
  vikulegri	
  netnotkun.	
  Aukning	
  þeirra	
  sem	
  tengdust	
  

internetinu	
   vikulega	
   innan	
   landa	
   Evrópusambandsins	
   var	
   100%	
   á	
   tímabilinu	
  

2004	
  til	
  2013.	
  Á	
  sama	
  tíma	
  var	
  aukningin	
  á	
  Norðurlöndunum	
  á	
  bilinu	
  22,7%	
  til	
  

41,3%	
  og	
  á	
  Íslandi	
  tæp	
  24%	
  (Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
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Mynd	
  5.	
  Hlutfall	
  einstaklinga	
  sem	
  notuðu	
  netið	
  til	
  að	
  versla	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  (Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d.).	
  

Mynd	
   5	
   hér	
   að	
   ofan	
   sýnir	
   að	
   Íslendingar	
   versla	
   í	
   minna	
   mæli	
   við	
   netverslun	
  

heldur	
   en	
   önnur	
  Norðurlönd.	
   Þróunin	
   er	
   þó	
   jákvæð	
   og	
   á	
   Íslandi	
   versla	
   fleiri	
   á	
  

internetinu	
  en	
  í	
  löndum	
  Evrópusambandsins.	
  Árið	
  2004	
  var	
  Ísland	
  á	
  svipuðu	
  reki	
  

og	
   önnur	
   Norðurlönd	
   en	
   37%	
   Íslendinga	
   verslaði	
   þá	
   á	
   internetinu,	
   20%	
  

einstaklinga	
  í	
  Evrópusambandslöndunum	
  versluðu	
  á	
  internetinu	
  og	
  33%	
  til	
  43%	
  

einstaklinga	
  í	
  Norðurlöndunum	
  fjórum.	
  Árið	
  2008	
  má	
  sjá	
  að	
  Ísland	
  varð	
  eftir	
  á	
  í	
  

þessari	
   þróun,	
   einungis	
   44%	
   Íslendinga	
   verslaði	
   á	
   internetinu	
   meðan	
   37%	
  

einstaklinga	
  í	
  Evrópusambandslöndunum	
  versluðu	
  á	
  internetinu	
  og	
  54%	
  til	
  70%	
  

einstaklinga	
  í	
  Noregi,	
  Svíþjóð,	
  Finnlandi	
  og	
  Danmörku	
  verslaði	
  á	
  netinu.	
  Þróunin	
  

hefur	
   verið	
   jákvæð	
   fyrir	
   öll	
   löndin.	
   Aukningin	
   í	
   netverslun	
   Íslendinga	
   á	
   þessu	
  

tímabili	
   var	
   tæp	
  52%	
  meðan	
   aukning	
  hjá	
   hinum	
  Norðurlöndunum	
  var	
   á	
   bilinu	
  

69,8%	
   til	
   97,0%.	
   Þá	
   var	
   aukningin	
   innan	
   Evrópusambandslandanna	
   135%	
  

(Hagstofa	
  Íslands,	
  e.d).	
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5.3 Netverslun	
  á	
  Norðurlöndunum	
  

Netverslun	
  er	
  ekki	
  einungis	
  að	
  verða	
  mikilvægari	
  á	
  Íslandi	
  heldur	
  á	
  það	
  sama	
  við	
  

önnur	
  Evrópulönd.	
  Munur	
  er	
  á	
  því	
  hversu	
  þróaðar	
  netverslanir	
  eru	
  í	
  hverju	
  landi	
  

fyrir	
   sig	
   og	
   þrátt	
   fyrir	
  mikinn	
   vöxt	
   síðustu	
   ára	
   þá	
   eru	
   lönd	
  Austur-­‐Evrópu	
   enn	
  

örlítið	
   eftir	
   á	
   ef	
  miðað	
   er	
   við	
   önnur	
   Evrópulönd.	
   Norðurlöndin	
   eru	
   framarlega	
  

þegar	
   kemur	
   að	
   netverslun	
   og	
   sökum	
   þess	
   þá	
   er	
   vöxturinn	
   ekki	
   jafn	
   hraður	
   í	
  

þessum	
   löndum	
   eins	
   og	
   í	
   þeim	
   löndum	
   sem	
   eru	
  með	
   vanþróaðari	
   netverslanir	
  

(Ecommerce	
  Europe,	
  2013a).	
  Eftir	
  því	
  sem	
  neytendur	
  verða	
  öruggari	
  í	
  að	
  versla	
  

við	
  netverslanir	
  þá	
  verður	
  þessi	
  verslunaraðferð	
  sífellt	
  eðlilegari	
  kostur.	
  

	
  

5.4 Norðurlöndin	
  og	
  Norður-­‐Evrópa	
  

Árið	
   2012	
   hafði	
   netverslun	
   frá	
   fyrirtæki	
   til	
   neytanda	
   (e.	
   business	
   to	
   consumer)	
  

vaxið	
   um	
  15%	
   frá	
   árinu	
   á	
   undan	
   í	
   Norður-­‐Evrópu.	
  Meðalneytandi	
   eyddi	
   1.565	
  

evrum	
  á	
  ári	
  í	
  netverslun	
  í	
  Norður-­‐Evrópu	
  árið	
  2012	
  en	
  það	
  eru	
  rúmlega	
  240.000	
  

íslenskar	
  krónur	
   (skv.	
   gengi	
  Arion	
  banka	
  22.	
   apríl	
  2014).	
   Í	
  Norður-­‐Evrópu	
  búa	
  

32,13	
  milljón	
  manns	
   þar	
   sem	
   27,79	
  milljón	
   hafa	
   aðgang	
   að	
   interneti	
   og	
   18,18	
  

milljón	
   þeirra	
   versla	
   á	
   internetinu.	
   Þessi	
   Norður-­‐Evrópulönd	
   eru	
   Danmörk,	
  

Svíþjóð,	
   Noregur,	
   Finnland,	
   Litháen,	
   Ísland,	
   Lettland	
   og	
   Eistland	
   samkvæmt	
  

skýrslu	
  Ecommerce	
  Europe	
  (Ecommerce	
  Europe,	
  2013b).	
  

Norður-­‐Evrópubúar	
   leita	
   margir	
   út	
   fyrir	
   landssteina	
   þegar	
   kemur	
   að	
   því	
   að	
  

versla	
  á	
  netinu	
  en	
  þar	
  er	
  hægt	
  að	
  finna	
  fjölbreyttari	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  ásamt	
  því	
  

sem	
  hægt	
  er	
  að	
  versla	
  á	
  lægra	
  verði.	
  Netverslun	
  Norðurlandanna	
  er	
  mjög	
  þróuð	
  

og	
   því	
   þurfa	
   sölumenn	
  og	
   fyrirtæki	
   að	
   bjóða	
   betri	
   kjör	
   en	
   keppinauturinn,	
   þar	
  

með	
   talið	
   lægra	
   verð,	
   betri	
   neytendaþjónustu	
   og	
   hraðari	
   dreifingu	
   á	
   vörunni	
  

(Ecommerce	
  Europe,	
  2013a).	
  	
  

Litháen,	
  Lettland	
  og	
  Eistland	
  eru	
  ekki	
  sambærileg	
  Norðurlöndunum	
  þegar	
  kemur	
  

að	
   netverslun	
   þar	
   sem	
   einungis	
   um	
   14,8%	
   til	
   18,3%	
   neytenda	
   nýta	
   sér	
  

netverslun.	
   Menning	
   þessara	
   landa	
   er	
   einnig	
   heldur	
   ólík	
   menningu	
  

Norðurlandanna	
  ásamt	
  því	
  að	
  netverslun	
  þeirra	
  er	
  ekki	
  jafn	
  þróuð	
  (Ecommerce	
  

Europe,	
  2013b).	
  Því	
  verða	
  þessi	
  þrjú	
  lönd	
  ekki	
  skoðuð	
  nánar.	
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5.4.1 Danmörk	
  

Af	
  þeim	
  5,6	
  milljón	
  einstaklingum	
  sem	
  búa	
  í	
  Danmörku	
  versla	
  3,86	
  milljón	
  þeirra	
  

á	
  internetinu.	
  Internetið	
  er	
  aðgengilegt	
  fyrir	
  92%	
  þjóðarinnar	
  og	
  meðalneytandi	
  

eyddi	
  1.914	
  evrum	
  árið	
  2012	
   í	
  netverslun.	
  Danir	
  eru	
  með	
  háar	
  væntingar	
  hvað	
  

varðar	
   netverslun	
   þá	
   sérstaklega	
   þegar	
   kemur	
   að	
   sendingartíma.	
   Þá	
   skiptir	
  

einnig	
  máli	
  fyrir	
  Dani	
  að	
  fyrirtækin	
  sem	
  verslað	
  er	
  við	
  séu	
  staðbundin	
  og	
  erlend	
  

fyrirtæki	
  ná	
  líklega	
  ekki	
  að	
  halda	
  velli	
  á	
  dönskum	
  markaði	
  (Ecommerce	
  Europe,	
  

2013b).	
  

Árið	
   2013	
   versluðu	
   423.000	
   nýir	
   Danir	
   í	
   netverslun	
   í	
   gegnum	
   snjallsíma	
   eða	
  

spjaldtölvu.	
  Þess	
  má	
  geta	
  að	
  38%	
  Dana	
  hafa	
  hætt	
  við	
  að	
  versla	
  við	
  vefverslun	
  þar	
  

sem	
  ekki	
  er	
  hægt	
  að	
  versla	
  með	
  ofangreindum	
  tækjum.	
  Þá	
  hafa	
  25%	
  Dana	
  hætt	
  

við	
  að	
  versla	
  við	
  netverslanir	
  og	
  aðal	
  ástæðurnar	
  eru	
  þær	
  að	
  skilmálar	
  síðunnar	
  

eru	
  óljósir,	
  traustið	
  til	
  síðunnar	
  er	
  ekki	
  gott,	
  erfitt	
  að	
  innskrá	
  sig	
  í	
  netverslunina	
  

og	
  ófullnægjandi	
  upplýsingar	
  á	
  heimasíðunni	
  (DIBS,	
  2013a).	
  	
  

Frá	
  árinu	
  2011	
  hafa	
  þeir	
  sem	
  versla	
  á	
  netinu	
  aukið	
  netverslun	
  sína	
  um	
  20%.	
  Það	
  

má	
   því	
   segja	
   að	
   kaupmynstrið	
   sé	
   að	
   breytast	
   og	
   Danir	
   treysta	
   netverslunum	
  

betur.	
   Það	
   sem	
   neytendum	
   sem	
   versla	
   á	
   netinum	
   finnst	
   mikilvægast	
   við	
  

netverslanir	
   er	
   að	
   það	
   sé	
   auðvelt	
   að	
   versla,	
   lágt	
   verð,	
   alltaf	
   opið	
   og	
   létt	
   að	
   fá	
  

samanburð	
  af	
  öðrum	
  síðum	
  (DIBS,	
  2013a).	
  

	
  

5.4.2 Svíþjóð	
  

9,56	
   milljón	
   manns	
   búa	
   í	
   Svíþjóð	
   og	
   þar	
   af	
   nýta	
   6,68	
   milljón	
   þeirra	
   sér	
  

netverslun.	
  Meðalneysla	
  í	
  verslun	
  á	
  internetinu	
  var	
  1.084	
  evrur	
  árið	
  2012	
  og	
  eru	
  

92%	
  landsmanna	
  með	
  aðgang	
  að	
  interneti	
  (Ecommerce	
  Europe,	
  2013b).	
  

Um	
   733.000	
   Svíar	
   nýttu	
   sér	
   vefverslun	
   í	
   fyrsta	
   skipti	
   í	
   gegnum	
   snjallsíma	
   eða	
  

spjaldtölvu	
   árið	
   2013	
   og	
   eru	
   það	
   aðallega	
   neytendur	
   utan	
   stórborga.	
   40%	
  

neytenda	
  hafa	
  hætt	
  við	
  að	
  versla	
  við	
  netverslun	
  þar	
  sem	
  ekki	
  var	
  hægt	
  að	
  versla	
  

með	
  snjallsíma	
  eða	
   spjaldtölvu.	
  Netverslun	
  er	
  að	
  verða	
  eðlilegur	
  verslunarmáti	
  

en	
   á	
   tímabilinu	
   2012	
   til	
   2013	
   óx	
  markaðurinn	
   um	
   7%.	
   Síðan	
   árið	
   2010	
   hefur	
  

aukning	
   í	
   netverslun	
   verið	
   31%	
  og	
   sífellt	
   fleiri	
   versla	
   á	
   netinu.	
   Einstaklingar	
   á	
  

aldrinum	
  35	
   til	
   44	
  ára	
  versla	
  mest	
   á	
  netinu	
  en	
  þeir	
   eru	
  oft	
   launahærri	
   og	
  hafa	
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minni	
   tíma	
   til	
   að	
   fara	
   í	
   verslanir.	
   Þá	
   þykir	
   þeim	
   möguleikinn	
   á	
   netverslun	
  

væntanlega	
  fýsilegur	
  kostur.	
  Það	
  sem	
  skiptir	
  mestu	
  máli	
  fyrir	
  Svía	
  þegar	
  kemur	
  

að	
   því	
   að	
   versla	
   á	
   netinu	
   er	
   að	
   auðvelt	
   sé	
   að	
   bera	
   saman	
   vörur	
   og	
   þjónustu,	
  

einfalt	
   er	
   að	
   versla,	
   verðlagið	
   lágt	
   og	
   að	
   hægt	
   sé	
   að	
   versla	
   hvenær	
   sem	
   er	
  

sólarhrings	
  (DIBS,	
  2013c).	
  

	
  

5.4.3 Finnland	
  

Finnland	
  er	
  ein	
  af	
  auðugustu	
  þjóðum	
  heims	
  og	
  eru	
  lífsgæði	
  þar	
  einstaklega	
  góð.	
  

Af	
   þeim	
   5,4	
   milljón	
   einstaklingum	
   sem	
   búa	
   í	
   Finnlandi	
   versla	
   3,18	
  milljónir	
   á	
  

internetinu.	
   Þá	
   hafa	
   87%	
   landsmanna	
   aðgang	
   að	
   interneti	
   og	
   eyddu	
   þeir	
   að	
  

meðaltali	
   1.930	
   evrur	
   í	
   netverslun	
   árið	
   2012.	
   Margir	
   Finnar	
   versla	
   í	
  

netverslunum	
   í	
   gegnum	
   snjallsíma	
   eða	
   spjaldtölvu	
   en	
   árið	
   2012	
   versluðu	
   yfir	
  

268.000	
  manns	
  á	
  þann	
  hátt	
  (Ecommerce	
  Europe,	
  2013b).	
  

	
  

5.4.4 Noregur	
  

Stór	
   hluti	
   landsmanna	
   býr	
   í	
   þéttbýli	
   eða	
   um	
   80%.	
   5,05	
   milljón	
   manns	
   búa	
   í	
  

landinu	
   og	
   um	
   3,3	
   milljón	
   þeirra	
   versla	
   á	
   netinu.	
   Meðalneysla	
   yfir	
   árið	
   í	
  

internetverslun	
  var	
  2.100	
  evrur	
  árið	
  2012	
  og	
  eru	
  93%	
  landsmanna	
  með	
  aðgang	
  

að	
   internetinu.	
   Þrátt	
   fyrir	
   að	
   landið	
   sé	
   auðugt	
   þá	
   er	
  mjög	
  dýrt	
   að	
   lifa	
   í	
  Noregi.	
  

Áætlað	
  er	
  að	
  6,3%	
  verslunar	
   í	
   landinu	
   fari	
   fram	
  á	
   internetinu	
  aðallega	
  þar	
  sem	
  

einstaklingar	
   eru	
   að	
   leita	
   eftir	
   betra	
   verðlagi.	
   Um	
   53%	
   neytenda	
   versla	
   við	
  

erlendar	
  síður	
  að	
  minnsta	
  kosti	
  einu	
  sinni	
  á	
  ári	
  og	
  13%	
  þeirra	
  versla	
  við	
  erlendar	
  

síður	
  í	
  hverjum	
  mánuði.	
  Norðmenn	
  eru	
  einnig	
  í	
  fyrirrúmi	
  þegar	
  kemur	
  að	
  því	
  að	
  

versla	
   með	
   spjaldtölvu	
   eða	
   snjallsíma	
   en	
   25%	
   neytendar	
   sem	
   versla	
   á	
   netinu	
  

versla	
  með	
  þessum	
  búnaði	
  (Ecommerce	
  Europe,	
  2013b).	
  

Árið	
   2013	
   versluðu	
   336.000	
   nýir	
   einstaklingar	
   gegnum	
   netverslun	
   með	
  

snjallsíma	
  eða	
  spjaldtölvu.	
  Þessir	
  einstaklingar	
  bættust	
  því	
  í	
  hóp	
  þeirra	
  sem	
  áður	
  

höfðu	
   verslað	
  með	
   snjallsíma	
   og/eða	
   spjaldtölvu.	
   47%	
   þeirra	
   Norðmanna	
   sem	
  

versla	
  með	
   snjallsíma	
   eða	
   spjaldtölvu	
   hættu	
   við	
   kaup	
   á	
   vöru	
   eða	
   þjónustu	
   þar	
  

sem	
   netsíðan	
   virkaði	
   ekki	
   í	
   fyrrgreindum	
   búnaði	
   og	
   24%	
   neytenda	
   hættu	
   við	
  

kaup	
   þar	
   sem	
   þeir	
   fundu	
   ekki	
   réttan	
   greiðslumöguleika.	
   Netverslun	
   var	
   í	
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kringum	
  60,3	
  milljarða	
  NOK	
  árið	
  2013	
  og	
  hefur	
  vaxið	
  um	
  17%	
  milli	
  áranna	
  2012	
  

og	
   2013.	
   Aukning	
   hefur	
   orðið	
   hjá	
   öllum	
   aldurshópum	
   hvað	
   varðar	
   verslun	
   á	
  

internetinu	
  en	
  neytendur	
  á	
  aldrinum	
  25	
  til	
  44	
  ára	
  versla	
  hvað	
  mest.	
  Þeir	
  eru	
  oft	
  

með	
  meira	
  fjármagn	
  en	
  minni	
  tíma	
  til	
  að	
  versla	
  og	
  hafa	
  því	
  nýtt	
  sér	
  netverslun	
  til	
  

að	
  létta	
  sér	
  lífið	
  (DIBS,	
  2013b).	
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6 Netverslun	
  nútímans	
  

Neytendur	
   sem	
  versla	
   á	
  netinu	
  eiga	
  það	
   sameiginlegt,	
   bæði	
   í	
   þróuðum	
   löndum	
  

sem	
  og	
  vanþróaðari	
  löndum,	
  að	
  þeir	
  vinna	
  rannsóknarvinnu	
  áður	
  en	
  þeir	
  versla	
  

vöruna.	
  Þeir	
   skoða	
  verð	
  og	
   sendingar-­‐	
  og	
  endursendingarmöguleika.	
  Þá	
   fá	
  þeir	
  

einnig	
  upplýsingar	
  frá	
  vinum	
  og	
  samstarfsmönnum	
  sem	
  hafa	
  reynslu	
  af	
  vörunni	
  

sem	
   og	
   upplýsingar	
   um	
   orðspor	
   og	
   þjónustulund	
   fyrirtækisins	
   sem	
   verslað	
   er	
  

við.	
   Samfélagsmiðlarnir	
   eru	
   notaðir	
   óspart	
   til	
   að	
   nálgast	
   þessar	
   upplýsingar.	
  

Einnig	
  nota	
  neytendur	
   snjallsíma	
  og	
   spjaldtölvur	
   til	
   að	
  nálgast	
   upplýsingar	
  um	
  

vörur	
   og	
   þjónustu	
   ásamt	
   verði.	
   Þess	
   má	
   geta	
   að	
   meira	
   en	
   helmingur	
  

farsímaeigenda	
  í	
  Bretlandi	
  nýta	
  sér	
  símana	
  sína	
  til	
  að	
  finna	
  góð	
  smásöluverð	
  (A.	
  

T.	
  Kearney,	
  2013).	
  

Verslunareigendur	
   gera	
   sér	
   grein	
   fyrir	
   styrk	
   internetsins	
   og	
   hvernig	
   það	
   getur	
  

bæði	
   verið	
   til	
   góðs	
   fyrir	
   fyrirtækið	
   sem	
   og	
   til	
   hins	
   verra.	
   Sölumenn	
   hafa	
   því	
  

margir	
  hverjir	
  fyllt	
  heimasíður	
  fyrirtækja	
  sinna	
  með	
  ítarlegum	
  upplýsingum	
  um	
  

þá	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  sem	
  þeir	
  selja,	
  gagnrýni	
  núverandi	
  viðskiptavina,	
  ásamt	
  því	
  

að	
   bjóða	
   upp	
   á	
   alls	
   kyns	
   ráðgjöf	
   og	
   reyna	
   að	
   vera	
   frumlegari	
   en	
   næsti	
  

verslunareigandi.	
   Þeir	
   reyna	
   einnig	
   að	
   koma	
   fyrirtæki	
   sínu	
   á	
   framfæri	
   á	
  

samfélagsmiðlum	
  enda	
  miklar	
   líkur	
   á	
   að	
   finna	
  nýja	
   viðskiptavini	
   á	
   jafn	
   stórum	
  

vettvangi	
   og	
   samfélagsmiðlarnir	
   eru.	
   Þó	
   nota	
   smásalarnir	
   samskiptamiðlana	
   á	
  

mismunandi	
  hátt	
  til	
  að	
  nálgast	
  viðskiptavininn,	
  sumir	
  vilja	
  gagnrýni,	
  aðrir	
  hjálp	
  

frá	
   viðskiptavinum	
   til	
   að	
   betrumbæta	
   vörur	
   sínar	
   og	
   enn	
   aðrir	
   bjóða	
   upp	
   á	
  

afsláttarkjör	
  fyrir	
  vini	
  fyrirtækisins	
  á	
  samskiptamiðlunum	
  (A.	
  T.	
  Kearney,	
  2013).	
  

	
  

6.1 Íslensk	
  netverslun	
  

Íslenskar	
  netverslanir	
  hafa	
  verið	
   til	
   síðan	
  undir	
   lok	
   tíunda	
  áratug	
  síðustu	
  aldar	
  

þó	
   viðskiptavinir	
   hafi	
   nýtt	
   sér	
   þær	
   heldur	
   lítið	
   á	
   fyrstu	
   árunum.	
  

Barnafataverslunin	
  Lipurtá	
  setti	
  á	
   laggirnar	
  netverslun	
  11.	
  nóvember	
  1999	
  þar	
  

sem	
  boðið	
  var	
  upp	
  á	
  heimsendingu	
  en	
  viðskiptavinir	
  höfðu	
  möguleikann	
  á	
  því	
  að	
  

greiða	
  með	
  póstkröfu	
  eða	
  kreditkorti.	
  Til	
  að	
  koma	
  til	
  móts	
  við	
  viðskiptavini	
  sem	
  

sjaldan	
  eða	
  aldrei	
  höfðu	
  verslað	
  á	
   internetinu	
  þá	
  bauð	
  verslunin	
  upp	
  á	
  15	
  daga	
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skilafrest	
   á	
   vörunni	
   og	
   tók	
   það	
   fram	
   að	
   það	
   tæki	
   aðeins	
   þrjá	
   virka	
   daga	
   að	
   fá	
  

sendinguna	
  heim	
  að	
  dyrum	
  (mbl.is/Árvakur	
  hf.,	
  11.	
  nóvember	
  1999).	
  

Á	
   tímum	
   efnahagshrunsins	
   dró	
   mikið	
   úr	
   netverslun	
   en	
   fyrir	
   þann	
   tíma	
   höfðu	
  

Íslendingar	
   verið	
   duglegir	
   að	
   versla	
   við	
   erlend	
   fyrirtæki	
   og	
   fá	
   vörur	
   sendar	
   til	
  

Íslands.	
  Þrátt	
  fyrir	
  smávegis	
  hnökra	
  á	
  árunum	
  2008	
  og	
  2009	
  þá	
  hefur	
  netverslun	
  

margfaldast	
   á	
   síðustu	
   árum	
   bæði	
   við	
   íslenskar	
   og	
   erlendar	
   síður.	
   Samkvæmt	
  

könnun	
  Capacent	
  kaupa	
  Íslendingar	
  þriðjung	
  af	
  fatnaði	
  sínum	
  erlendis	
  frá.	
  Samt	
  

sem	
  áður	
  spyrja	
  margir	
  sig	
  hvort	
  ódýrara	
  sé	
  að	
  versla	
  erlendis	
  frá,	
  þar	
  sem	
  ýmis	
  

gjöld	
   bætast	
   ofan	
   á	
   uppsett	
   verð	
   til	
   dæmis	
   sendingarkostnaður,	
   tollar	
   og	
  

virðisaukaskattur	
  (mbl.is/Árvakur	
  hf.,	
  4.	
  febrúar	
  2012).	
  	
  

Íslenskar	
  hópkaupssíður	
  hafa	
  notið	
  sífelldra	
  vinsælda	
  en	
  þar	
  má	
  kaupa	
  vörur	
  og	
  

þjónustu	
  á	
  tilteknu	
  tímabili	
  á	
  ákveðnum	
  afslætti.	
  Lágmarksfjöldi	
  verður	
  að	
  kaupa	
  

varninginn	
   svo	
   afsláttartilboðið	
   gildi.	
   Fyrirtækin	
   sem	
   taka	
   þátt	
   í	
   þessum	
  

hópkaupssíðum	
  koma	
  ekki	
  öll	
  vel	
  út	
  úr	
   tilboðunum	
  og	
  því	
  oft	
  áhættusamt	
   fyrir	
  

þau	
  að	
  bjóða	
  fram	
  þjónustu	
  sína	
  á	
  slíku	
  lágmarksverði.	
  Neytendur	
  sjá	
  sparnaðinn	
  

bæði	
   í	
   krónum	
   og	
   prósentu	
   og	
   gleyma	
   þá	
   oft	
   að	
   athuga	
   upphaflegt	
   verð	
   á	
  

heimasíðum	
  fyrirtækjanna	
  og	
  getur	
  því	
  verið	
  að	
  afslátturinn	
  sé	
  ekki	
  jafn	
  mikill	
  og	
  

upphaflega	
  var	
  lofað	
  (mbl.is/Árvakur	
  hf.,	
  13.	
  desember	
  2011).	
  

Á	
   síðustu	
   árum	
   hefur	
   mikil	
   aukning	
   verið	
   í	
   ábyrgðarsendingum	
   til	
   Íslands	
   frá	
  

Kína	
  og	
  Hong	
  Kong	
   sem	
  má	
  að	
  öllum	
   líkindum	
  rekja	
   til	
   innkaupa	
   Íslendinga	
  af	
  

netinu.	
   Árið	
   2013	
   komu	
   77.806	
   sendingar	
   til	
   landsins	
   í	
   gegnum	
   tollpóst	
   frá	
  

ofangreindum	
  löndum,	
  16.548	
  árið	
  2012	
  og	
  12.101	
  sending	
  árið	
  2011.	
  Þetta	
  er	
  

auking	
  upp	
  á	
  370%	
  frá	
  2012	
  og	
  rúmlega	
  540%	
  síðan	
  árið	
  2011	
  (Tollstjóri,	
  2014).	
  

Mikið	
  af	
  sendingum	
  komu	
  frá	
  Kína	
  fyrir	
  jólin	
  2013	
  en	
  í	
  janúar	
  síðastliðnum	
  voru	
  

sendingarnar	
   fleiri	
   en	
   nokkru	
   sinnum	
   áður.	
   Pakkar	
   frá	
   Kína	
   innihalda	
   flestir	
  

raftæki	
  eða	
   fatnað	
  en	
  þegar	
   fríverslunarsamningur	
  tekur	
  gildi	
  við	
  Kína	
  á	
  seinni	
  

hluta	
  ársins	
  2014	
  mun	
  15%	
  tollur	
  á	
  fatnað	
  falla	
  niður.	
  Þá	
  má	
  búast	
  við	
  enn	
  meiri	
  

aukningu	
  í	
  póstsendingum	
  (Ríkisútvarpið	
  ohf.,	
  11.	
  mars	
  2014).	
  	
  

Borghildur	
  Erlingsdóttir,	
   forstjóri	
  Einkaleyfastofu,	
  segir	
   í	
   frétt	
  við	
  Ríkisútvarpið	
  

ohf.	
  (20.	
  nóvember	
  2013)	
  að	
  þær	
  vörur	
  sem	
  keyptar	
  eru	
  frá	
  netverslunum	
  í	
  Kína	
  

séu	
   varhugaverðar	
   þar	
   sem	
   þær	
   eru	
   oftar	
   en	
   ekki	
   falsaðar.	
   Möguleiki	
   er	
   á	
   að	
  

varningur	
  innihaldi	
  ólögleg	
  og	
  jafnvel	
  hættuleg	
  efni	
  sem	
  gætu	
  ógnað	
  heilsu	
  fólks	
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þar	
  sem	
  reynt	
  er	
  að	
  framleiða	
  vörurnar	
  á	
  sem	
  ódýrastan	
  hátt	
  til	
  að	
  halda	
  verðlagi	
  

lágu.	
  

	
  

6.1.1 Lög	
  og	
  reglur	
  

Ýmis	
  lög	
  og	
  reglur	
  eru	
  við	
  gildi	
  sem	
  vernda	
  íslenska	
  neytendur	
  þegar	
  kemur	
  að	
  

því	
   að	
   versla	
   vöru	
   og	
   þjónustu.	
   Netverslanir	
   falla	
   undir	
   lög	
   um	
   almennar	
  

verslanir	
   ásamt	
   því	
   að	
   til	
   eru	
   lög	
   nr.	
   30/2002	
   um	
   rafræn	
   viðskipti	
   og	
   aðra	
  

rafræna	
   þjónustu.	
   Í	
   framangreindum	
   lögum	
   kemur	
   meðal	
   annars	
   fram	
   að	
  

fyrirtækin	
  þurfa	
  að	
  vera	
  rétt	
  skráð,	
  verðlagið	
  skýrt	
  og	
  að	
  rafrænir	
  samningar	
  eru	
  

jafngildir	
  skriflegum.	
  

Í	
   lögum	
  um	
  verslunaratvinnu	
  nr.	
   28/1998	
   kemur	
   fram	
   í	
   2.	
  mgr.	
   1	
   gr.	
   að	
   orðið	
  

verslun	
  þýði	
  hvers	
  kyns	
  milliganga	
  um	
  yfirfærslu	
  á	
  beinum	
  eignarrétti	
  að	
  lausafé.	
  

Því	
  fellur	
  netverslun	
  undir	
  slíka	
  atvinnu	
  og	
  þarf	
  að	
  hlíta	
  þeim	
  lögum.	
  

Lög	
   um	
   neytendakaup	
   nr.	
   48/2003	
   segja	
   að	
   ef	
   söluhlutur	
   reynist	
   gallaður	
   og	
  

gallinn	
   er	
   hvorki	
   sök	
   neytanda	
   né	
   stafar	
   af	
   aðstæðum	
   sem	
   hann	
   varða	
   getur	
  

neytandi	
   haldið	
   eftir	
   greiðslu	
   kaupverðs,	
   valið	
   milli	
   úrbóta	
   eða	
   nýrrar	
  

afhendingar,	
  krafist	
  afsláttar,	
  krafist	
  riftunar	
  eða	
  krafist	
  skaðabóta.	
  

Evrópusambandið	
  setti	
   fram	
  tíu	
  lögmál	
  (e.	
  Ten	
  principles	
  of	
  consumer	
  protection	
  

in	
   the	
  European	
  Union)	
   sem	
   eiga	
   að	
   vernda	
   neytendur	
   Evrópusambandsins	
   en	
  

Ísland	
   fylgir	
   þessum	
   lögmálum.	
   Í	
   þessum	
   lögmálum	
   kemur	
   fram	
   að	
   neytendur	
  

eiga	
  að	
  geta	
  keypt	
  það	
  sem	
  þeir	
  vilja	
  hvar	
  sem	
  þeir	
  eru	
  en	
  þá	
  er	
  átt	
  við	
  að	
  þeir	
  

geti	
  keypt	
  vörurnar	
   í	
  gegnum	
  síma,	
   internetið	
  eða	
  með	
  póstsendingum	
  án	
  þess	
  

að	
   greiða	
   toll	
   eða	
   annan	
   skatt	
   af	
   vörunni	
   sé	
   hún	
   keypt	
   innan	
   landa	
  

Evrópusambandsins.	
   Þá	
   eiga	
   neytendur	
   alltaf	
   rétt	
   á	
   að	
   senda,	
   skila	
   vöru	
   eða	
  

skipta	
  henni	
  út	
  ef	
  hún	
  samræmist	
  ekki	
  kröfum	
  sem	
  seljandinn	
  lofaði.	
  Kveðið	
  er	
  á	
  

um	
   að	
   ósanngjarnir	
   samningar	
   fyrir	
   neytandann	
   séu	
   bannaðir	
   og	
   að	
   villandi	
  

auglýsingar	
  eru	
  sömuleiðis	
  bannaðar.	
  Þá	
  verða	
  síma-­‐,	
  póst-­‐	
  og	
  internetsölumenn	
  

að	
  vera	
  opnir	
  og	
  heiðarlegir	
  og	
  skal	
  sölumaðurinn	
  gefa	
  viðskiptavini	
  upplýsingar	
  

um	
  smáatriði	
  vörunnar	
  ef	
  hann	
  óskar	
  þess.	
  Einnig	
  er	
  neytendanum	
   leyfilegt	
  að	
  

breyta	
  um	
  skoðun	
  eða	
  hætta	
  við	
  ákveðinn	
  samning,	
  má	
  hann	
  gera	
  það	
  innan	
  sjö	
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daga.	
  Lögmálin	
  vernda	
  neytandann	
  þegar	
  hann	
  verslar	
  í	
  gegnum	
  póst,	
  internetið	
  

eða	
  síma	
  (European	
  Commission,	
  2005;	
  Solomon	
  o.fl.,	
  2013).	
  

	
  

6.1.2 Fríverslunarsamningar	
  

Fríverslunarsamningar	
  eru	
  gerðir	
  milli	
  Íslands	
  og	
  annarra	
  ríkja	
  til	
  þess	
  að	
  draga	
  

úr	
   og	
   jafnvel	
   afnema	
   algjörlega	
   viðskiptahindranir.	
   Þetta	
   er	
   gert	
   með	
   það	
   að	
  

markmiði	
   að	
   bæta	
   aðgengi	
   á	
  milli	
  markaða	
   Íslands	
   og	
   þessara	
   ríkja.	
   Þegar	
   um	
  

fríverslunarsamninga	
  er	
  að	
  ræða	
  þá	
  eru	
  tollar	
  lækkaðir	
  eða	
  jafnvel	
  niðurfelldir	
  á	
  

milli	
  landanna	
  og	
  öryggið	
  er	
  betra	
  í	
  alþjóðaviðskiptum.	
  Ísland	
  hefur	
  gert	
  nokkra	
  

fríverslunarsamninga	
  en	
  aðrir	
   fylgja	
  þeim	
  EES	
  samningi	
   sem	
  Ísland	
  er	
  hluti	
  að.	
  

Alþjóðaviðskiptastofninin	
  WTO	
  er	
  með	
  ýmis	
   viðskiptakjör	
   og	
   –reglur	
   en	
  þessir	
  

samningar	
  koma	
  til	
  viðbótar	
  við	
  það	
  (Utanríkisráðuneytið,	
  e.d.b).	
  

Gildandi	
  fríverslunarsamningar	
  milli	
  Íslands	
  og	
  annara	
  landa	
  gegnum	
  samninga	
  

EFTA	
   eru	
   22	
   talsins	
   fyrir	
   utan	
   lönd	
   ESB	
   (Utanríkisráðuneytið,	
   1.	
   nóvember	
  

2012).	
   Í	
   apríl	
   2013	
   undirrituðu	
   Össur	
   Skarphéðinsson	
   þáverandi	
  

utanríkisráðherra	
  og	
  Gao	
  Hucheng	
  viðskiptaráðherra	
  Kína	
   fríverslunarsamning	
  

milli	
   landanna	
  tveggja.	
   Í	
  kjölfarið	
  samþykkti	
  Alþingi	
   fríverslunarsamninginn	
  29.	
  

janúar	
  2014	
  en	
  Ísland	
  er	
  fyrsta	
  Evrópulandið	
  til	
  að	
  undirrita	
  slíkan	
  samning	
  við	
  

Kína.	
  Útflutningsvörur	
  Íslands	
  til	
  Kína	
  verða	
  því	
  tollfrjálsar	
  ásamt	
  því	
  sem	
  þetta	
  

veitir	
   íslenskum	
   fyrirtækjum	
   forskot	
   á	
   Kínamarkað	
   en	
   sá	
  markaður	
   er	
   einn	
   sá	
  

hraðast	
  vaxandi	
  í	
  heimi	
  í	
  dag	
  (Utanríkisráðuneytið,	
  30.	
  janúar	
  2014).	
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Viðskipti	
  milli	
  Íslands	
  og	
  Kína	
  hafa	
  aukist	
  jafnt	
  og	
  þétt	
  í	
  gegnum	
  árin	
  en	
  búast	
  má	
  

við	
  að	
  árið	
  2011	
  hafi	
  tollatekjur	
  af	
  kínverskum	
  vörum	
  innfluttum	
  til	
  Íslands	
  verið	
  

tveir	
   milljarðar	
   króna.	
   Innflutningur	
   vara	
   frá	
   Kína	
   er	
   um	
   80%	
   til	
   90%	
   af	
  

heildarvöruviðskiptum	
   milli	
   landanna	
   og	
   hefur	
   aukist	
   mjög	
   frá	
   árinu	
   2000.	
  

Innflutningsvörurnar	
  eru	
  margskonar,	
  allt	
  frá	
  húsgögnum,	
  fatnaði,	
  tölvum	
  og	
  svo	
  

einhvað	
  sé	
  nefnt	
  (Utanríkisráðuneytið,	
  e.d.a).	
  Mynd	
  6	
  sýnir	
  fríverslunarsamninga	
  

milli	
   Íslands	
   og	
   annara	
   ríkja.	
   Mismunandi	
   litir	
   á	
   myndinni	
   sýna	
   á	
   hvaða	
   stigi	
  

viðræður	
   við	
   löndin	
   eru,	
   það	
   er	
   hvort	
   um	
   sé	
   að	
   ræða	
   fullgildan	
  

fríverslunarsamning,	
   samstarfsyfirlýsingu,	
   á	
   viðræðustigi	
   eða	
   hvort	
  

samningurinn	
  bíður	
  gildistöku	
  (Utanríkisráðuneytið,	
  e.d.c).	
  

	
  

6.2 Erlend	
  netverslun	
  

Erlend	
  netverslun	
  virðist	
  að	
  mörgu	
   leyti	
  vera	
  mun	
  þróaðari	
  en	
  sú	
   íslenska.	
  Þar	
  

má	
   til	
   dæmis	
   nefna	
   að	
   Warby	
   Parker,	
   gleraugnabúð	
   í	
   Bandaríkjunum,	
   býður	
  

viðskiptavinum	
   sínum	
   að	
   upphlaða	
   (e.	
   upload)	
   mynd	
   af	
   sjálfum	
   sér	
   á	
   vefsíðu	
  

fyrirtækisins	
  og	
  þar	
  með	
  ,,prófa”	
  gleraugun	
  sem	
  þeim	
  líst	
  á	
  með	
  því	
  að	
  máta	
  þau	
  

á	
  myndina	
  (A.	
  T.	
  Kearney,	
  2013).	
  

Í	
  erlendum	
  löndum	
  hefur	
  verð	
  vöru,	
  úrval	
  og	
  afhendingarmáti	
  ásamt	
  fleiru	
  haft	
  

áhrif	
   á	
   það	
   hvers	
   vegna	
   viðskiptavinir	
   kjósa	
   að	
   versla	
   á	
   netinu	
   fremur	
   en	
   í	
  

Mynd	
   6.	
   Fríverslunarsamningar	
   við	
   Ísland.	
   Rauður:	
   fullgildir	
   fríverslunarsamningar.	
  
Gulur:	
   bíða	
   gildistöku.	
   Grænn:	
   á	
   viðræðustigi.	
   Blár:	
   samstarfsyfirlýsing	
   við	
   EFTA	
   ríkin.	
  
(Utanríkisráðuneytið,	
  e.d.c) 
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verslunum.	
  Tímaleysi	
  er	
  ein	
  aðal	
  ástæða	
  þess	
  að	
  einstaklingar	
  kjósa	
  að	
  versla	
   í	
  

netverslun.	
  Matvöruverslunin	
  Asda	
  í	
  Bretlandi	
  býður	
  upp	
  á	
  þann	
  möguleika	
  fyrir	
  

viðskiptavinina	
   að	
   versla	
   á	
   netinu	
   og	
   sækja	
   vörurnar	
   í	
   læstan	
   skáp	
   fyrir	
   utan	
  

búðirnar	
   eftir	
   að	
   þær	
   loka	
   en	
   þá	
   geta	
   viðskiptavinir	
   sótt	
   vörurnar	
   þegar	
   þeim	
  

hentar	
   í	
   stað	
   þess	
   að	
   vera	
   bundnir	
   af	
   opnunartíma	
   búðarinnar.Það	
   gefur	
  

viðskiptavinum	
   meiri	
   tíma	
   til	
   að	
   hugsa	
   um	
   fjölskyldulífið	
   og	
   jafnvel	
   stunda	
  

áhugamál	
  sín	
   fremur	
  en	
  að	
  eyða	
   löngum	
  tímum	
  í	
  verslunaferðir	
  (A.	
  T.	
  Kearney,	
  

2013).	
   Í	
   Suður	
   Kóreu	
   býður	
   stórmarkaðurinn	
   Tesco	
   viðskiptavinum	
   sínum	
   til	
  

dæmis	
   upp	
   á	
   að	
   versla	
   í	
   sýndarveruleikabúð	
   á	
   meðan	
   beðið	
   er	
   eftir	
  

almenningssamgöngum.	
   Þar	
   eru	
   myndir	
   af	
   hillum	
   búðarinnar	
   á	
   veggjum	
  

almenningssamganganna	
   og	
   viðskiptavinir	
   geta	
   verslað	
   með	
   svokölluðum	
   QR	
  

kóðum	
  sem	
  skannaðir	
  eru	
  með	
  snjalltækjum.	
  Það	
  gerir	
  viðskiptavinum	
  kleift	
  að	
  

panta	
  þær	
  vörur	
  sem	
  honum	
  vantar	
  meðan	
  hann	
  býður	
  og	
  fær	
  hann	
  þær	
  sendar	
  

heim	
  að	
  vinnudegi	
  loknum	
  (Tesco	
  PLC,	
  e.d.).	
  

	
  

6.3 Nýjungar	
  

Með	
  aukinni	
  netverslun	
  hafa	
  ýmsar	
  nýjungar	
  á	
  markaði	
  sprottið	
  fram	
  sem	
  áður	
  

var	
  ekki	
  hægt	
  að	
  kaupa.	
  Má	
  þar	
  nefna	
  stafrænar	
  bækur	
  sem	
  lesnar	
  eru	
  í	
  gegnum	
  

spjaldtölvur	
   eða	
   snjallsíma.	
   Sumar	
  þessara	
   stafrænu	
  bóka	
   eru	
   ekki	
   til	
   á	
   prenti.	
  

Fyrst	
  um	
  sinn	
  var	
  einungis	
  hægt	
  að	
  lesa	
  þessar	
  svokölluðu	
  e-­‐bækur	
  í	
  sérstökum	
  

forritum	
  í	
  tölvum	
  en	
  síðar	
  komu	
  sérstök	
  tæki	
  sem	
  hægt	
  var	
  að	
  ferðast	
  með	
  líkt	
  og	
  

bækur	
  (Valore	
  Books,	
  e.d.).	
  

Þar	
   sem	
   heimurinn	
   hefur	
   minnkað	
   töluvert	
   með	
   netverslun	
   og	
   auðvelt	
   er	
   að	
  

versla	
  hvaðan	
  sem	
  er	
  hefur	
  tækninni	
  farið	
  svo	
  mikið	
  fram	
  að	
  komnir	
  eru	
  nokkrir	
  

rafrænir	
  gjaldmiðlar.	
  Gengi	
  þessara	
  gjaldmiðla	
  ráðast	
  af	
   framboði	
  og	
  eftirspurn	
  

og	
  eru	
  þeir	
  óháðir	
  afskiptum	
  stjórnvalda	
  en	
  verðlag	
  þessara	
  mynta	
  hefur	
  verið	
  

heldur	
  rokkandi.	
  Gjaldmiðlarnir	
  eru	
  þó	
  ekki	
  leyfðir	
  alls	
  staðar	
  í	
  heiminum	
  og	
  því	
  

ekki	
  hægt	
  að	
  nota	
  þá	
  í	
  öllum	
  verslunum	
  (mbl.is/Árvakur	
  hf.,	
  1.	
  mars	
  2014).	
  	
  

Rafrænir	
  gjaldmiðlar	
  á	
  borð	
  við	
  bitcoin	
  og	
  íslenski	
  gjaldmiðilinn	
  auroracoin	
  eru	
  

ekki	
   löglegir	
   gjaldmiðlar	
   samkvæmt	
   skilningi	
   íslenskra	
   laga. Fjármála-­‐	
   og	
  

efnahagsráðuneytið	
   gaf	
   út	
   frétt	
   þess	
   efnis	
   þann	
   19.	
   mars	
   2014	
   að	
   rafrænir	
  

gjaldmiðlar	
  væru	
  varhugaverðir	
  sökum	
  þess	
  að	
  verslun	
  með	
  slíku	
  féi	
  fellur	
  ekki	
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undir	
   lög	
   landsins.	
   Því	
   má	
   segja	
   að	
   ef	
   einstaklingur	
   greiðir	
   með	
   rafrænum	
  

gjaldmiðli	
   sínum	
   og	
   fær	
   ekki	
   vöru	
   eða	
   þjónustu	
   í	
   skiptum	
   fyrir	
   féð	
   þá	
   getur	
  

viðkomandi	
   ekki	
   farið	
   fram	
  á	
  bætur	
  né	
  kært	
   söluaðila.	
  Að	
  nota	
   auroracoin	
   eða	
  

sambærilegan	
   gjaldmiðil	
   til	
   greiðslu	
   er	
   því	
   algjörlega	
   á	
   ábyrgð	
   handhafa	
  

(Seðlabanki	
  Íslands,	
  19.	
  mars	
  2014). 

Þrátt	
   fyrir	
   þessa	
   áhættu	
   sem	
   fylgir	
   notkun	
   rafrænna	
   gjaldmiðla	
   þá	
   hafa	
  

Íslendingar	
  margir	
   hverjir	
   sótt	
   sér	
   auroracoin.	
   Frá	
   og	
  með	
   25.	
  mars	
   2014	
   var	
  

öllum	
  Íslendingum	
  boðið	
  upp	
  á	
  að	
  ná	
  sér	
  í	
  31,8	
  auroracoin	
  og	
  þeim	
  gert	
  að	
  ná	
  í	
  

rafræna	
   gjaldmiðilinn	
   innan	
   árs.	
   Um	
   12	
   þúsund	
   manns	
   höfðu	
   sótt	
   sér	
  

gjaldmiðilinn	
  þann	
  26.	
  mars	
  síðastliðinn	
  (mbl.is/Árvakur	
  hf.,	
  26.	
  mars	
  2014).	
  Þá	
  

er	
  það	
  ekki	
  enn	
  skýrt	
  hvort	
  auroracoin	
  sé	
  skattskylt	
  eða	
  ekki	
  og	
  hafa	
  bandarísk	
  

sjórnvöld	
  ákveðið	
  að	
  í	
  þeirra	
  heimalandi	
  skuli	
  skattskylda	
  sýndarfé	
  sem	
  eign	
  en	
  

ekki	
  sem	
  gjaldmiðil.	
  Það	
  lagalega	
  tómarúm	
  sem	
  fylgir	
  þessum	
  rafmyntum	
  þarf	
  að	
  

brúa	
  en	
  það	
  hefur	
  verið	
  í	
  umræðunni	
  í	
  nokkur	
  ár	
  hið	
  ytra	
  (mbl.is/Árvakur	
  hf.,	
  29.	
  

mars	
  2014).  
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7 Könnun	
  

Frá	
  mánudeginum	
  24.	
  febrúar	
  til	
  sunnudagsins	
  2.	
  mars	
  2014	
  voru	
  nemendur	
  og	
  

fyrrum	
  nemendur	
  Háskólans	
  á	
  Bifröst	
  beðnir	
  um	
  að	
  taka	
  þátt	
   í	
  skoðanakönnun	
  

tengda	
  ritgerð	
  þessari.	
  173	
  einstaklingar	
  tóku	
  þátt	
  og	
  af	
  þeim	
  voru	
  55	
  karlar	
  og	
  

117	
   konur.	
   Flestir	
   voru	
   á	
   aldrinum	
   26	
   til	
   35	
   ára	
   eða	
   52,0%,	
   24,9%	
   voru	
   á	
  

aldrinum	
  36	
  til	
  45	
  ára	
  og	
  13,9%	
  voru	
  á	
  aldrinum	
  18	
  til	
  25	
  ára.	
  

	
  

	
  

Af	
  þeim	
  173	
  sem	
  tóku	
  þátt	
  bjuggu	
  42,8%	
  á	
  höfuðborgarsvæðinu	
  og	
  36,4%	
  bjuggu	
  

á	
  Vesturlandi.	
  Nánar	
  má	
  sjá	
  dreifingu	
  búsetu	
  og	
  aldurs	
  þátttakenda	
  á	
  töflu	
  5	
  og	
  6.	
  

Spurningar	
  á	
  borð	
  við	
  kyn,	
  aldur	
  og	
  búsetu	
  hjálpa	
  til	
  við	
  að	
  gera	
  grein	
   fyrir	
  því	
  

hvernig	
  úrtakið	
  er	
  uppbyggt.	
  

	
  

Mynd	
  7.	
  Hvert	
  er	
  viðhorf	
  þitt	
  til	
  netverslunar?	
  

Ákveðið	
   var	
   að	
   spyrja	
   þátttakendur	
   hvert	
   viðhorf	
   þeirra	
   væri	
   til	
   netverslunar.	
  

Var	
  það	
  gert	
  til	
  að	
  sjá	
  hvort	
  netverslun	
  væri	
  vel	
  við	
  lýði	
  meðal	
  þeirra.	
  Ef	
  um	
  væri	
  

49,7%&

38,7%&

11,0%&

0,0%& 0,6%&

Hvert&er&viðhorf&þitt&til&netverslunar?&

Mjög&jákvætt&
Frekar&jákvætt&
Hlutlaus&
Frekar&neikvætt&
Mjög&neikvætt&

Undir&18&ára 0,6% Vesturland 36,4%
18725&ára 13,9% Austurland 3,5%
26735&ára 52,0% Norðurland 4,0%
36745&ára 24,9% Suðurland 6,9%
46755&ára 8,1% Vestfirðir 2,3%
56765&ára 0,6% Höfuðborgarsvæðið 42,8%
Eldri&en&65&ára 0,0% Erlendis 4,0%

BúsetaAldur

Tafla	
  5	
  og	
  6.	
  Sjá	
  má	
  aldursskiptingu	
  og	
  búsetu	
  þeirra	
  sem	
  tóku	
  þátt	
  
í	
  könnunninni.	
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að	
  ræða	
  neikvætt	
  viðhorf	
   til	
  netverslunar	
  þá	
   telur	
  höfundur	
   líklegt	
  að	
  þeir	
  nýti	
  

sér	
  þær	
  ekki	
   í	
  miklum	
  mæli	
  og	
  hafi	
   jafnvel	
   slæma	
  mynd	
  af	
  netverslun.	
  Viðhorf	
  

þátttakenda	
   til	
   netverslunar	
   var	
   yfirleitt	
   mjög	
   jákvætt	
   eða	
   fekar	
   jákvætt	
   en	
  

88,4%	
  þátttakenda	
  svöruðu	
  á	
  þann	
  veg.	
  11,0%	
  höfðu	
  ekki	
  myndað	
  sér	
  skoðun	
  og	
  

einungis	
  einn	
  þátttakandi	
  hafði	
  mjög	
  neikvætt	
  viðhorf	
  til	
  netverslunar	
  eins	
  og	
  sjá	
  

má	
  á	
  mynd	
  7.	
  	
  

	
  

Mynd	
  8.	
  Hefur	
  þú	
  nýtt	
  þér	
  netverslun?	
  

Þátttakendur	
   voru	
   spurðir	
   að	
   því	
   hvort	
   þeir	
   hefðu	
   nýtt	
   sér	
   netverslun	
   og	
   168	
  

þeirra	
   svöruðu	
   því	
   játandi	
   en	
   það	
   eru	
   97,1%	
   þátttakenda.	
   Fjórir	
   þátttakendur	
  

höfðu	
  ekki	
  nýtt	
  sér	
  netverslun	
  og	
  einn	
  vildi	
  ekki	
  svara	
  spurningunni.	
  Nánar	
  má	
  

sjá	
   svörin	
   á	
   mynd	
   8.	
   Fyrrgreind	
   spurning	
   var	
   sett	
   fram	
   til	
   að	
   sjá	
   hvort	
  

þátttakendur	
  hefðu	
  nýtt	
  sér	
  netverslun	
  svo	
  hægt	
  væri	
  að	
  gera	
  sér	
  grein	
  fyrir	
  því	
  

hvort	
  næstu	
  spurningar	
  ættu	
  við	
   fyrir	
  viðkomandi	
  þátttakendur.	
  Þá	
  er	
  hægt	
  að	
  

bera	
   svör	
  þessarar	
   spurningar	
  við	
   töflu	
  2	
  og	
  mynd	
  5	
   fyrr	
   í	
   ritgerðinni	
  þar	
   sem	
  

fram	
  kemur	
  netverslun	
  Íslendinga.	
  	
  

	
  

97,1%&

2,3%& 0,6%&

Hefur&þú&nýtt&þér&netverslun?&

Já&
Nei&
Vil&ekki&svara&
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Mynd	
  9.	
  Hvers	
  vegna	
  velur	
  þú	
  að	
  nota	
  netverslun?	
  

Þegar	
  þátttakendur	
  voru	
  spurðir	
  hvers	
  vegna	
  þeir	
  kysu	
  að	
  nýta	
  sér	
  netverslun	
  þá	
  

svöruðu	
  66,9%	
  að	
  ástæðan	
  væri	
  sú	
  að	
  auðvelt	
  væri	
  að	
  versla,	
  51,8%	
  að	
  það	
  væri	
  

vegna	
  verðlags	
  og	
  46,4%	
  að	
  það	
  væri	
   hentugt	
   að	
   versla	
  þar	
   sem	
  hægt	
   væri	
   að	
  

versla	
   hvenær	
   sem	
   er	
   sólarhrings.	
   Hægt	
   var	
   að	
   velja	
   fleira	
   en	
   eitt	
   svar	
   í	
  

ofangreindri	
   spurningu	
  og	
  þeir	
   sem	
  höfðu	
   svarað	
   spurningunni	
   ,,Hefur	
   þú	
  nýtt	
  

þér	
  netverslun?”	
   játandi	
  var	
  gert	
  að	
   svara	
  þessari	
   spurningu.	
  Spurning	
  var	
   sett	
  

fram	
   til	
   að	
   átta	
   sig	
   á	
   því	
   hvers	
   vegna	
   þátttakendur	
   kjósa	
   að	
   versla	
   við	
  

netverslanir.	
  

Einungis	
  18,1%	
  sögðu	
  að	
   ástæðan	
  væri	
   tímaleysi	
   en	
  29	
  þátttakendur	
  hökuðu	
   í	
  

annað	
  og	
  tilgreindu	
  hvað	
  það	
  væri.	
  Þátttakendur	
  nefndu	
  helst	
  að	
  varan	
  væri	
  ekki	
  

til	
   í	
   hefðbundinni	
   verslun,	
   fjarlægð	
   frá	
   verslun	
   þar	
   sem	
   þeir	
   bjuggu	
   á	
  

landsbyggðinni	
   og	
   að	
   erlendar	
   verslanir	
   bjóði	
   upp	
   á	
   betra	
   úrval.	
   Spurningunni	
  

svöruðu	
  166	
  þátttakendur	
  og	
  sjá	
  má	
  svörin	
  nánar	
  á	
  mynd	
  9	
  og	
  í	
  viðauka	
  III.	
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Mynd	
  10.	
  Hvers	
  vegna	
  verslar	
  þú	
  ekki	
  á	
  internetinu?	
  

Þátttakendur	
   voru	
   spurðir	
   hvers	
   vegna	
   þeir	
   versluðu	
   ekki	
   á	
   internetinu	
   en	
  

einungis	
  þeir	
  sem	
  svöruðu	
  spurningunni	
  ,,Hefurðu	
  nýtt	
  þér	
  netverslun?”	
  neitandi	
  

var	
  gert	
  að	
  svara	
  spurningunni.	
  Niðurstöður	
  spurningarinnar	
  má	
  sjá	
  á	
  mynd	
  10	
  

og	
  nánar	
  í	
  viðauka	
  III.	
  Fimm	
  þátttakendur	
  svöruðu	
  spurningunni	
  og	
  hægt	
  var	
  að	
  

velja	
   fleiri	
   en	
   einn	
   svarmöguleika.	
   Einn	
   svaraði	
   því	
   að	
   hann	
   væri	
   ekki	
   með	
  

aðgang	
  að	
  tölvu/interneti,	
  annar	
  sagði	
  að	
  hann	
  hefði	
  lítið	
  traust	
  á	
  netverslunum	
  

en	
  þrír	
  svöruðu	
  að	
  annað	
   lægi	
  að	
  baki.	
  Þeir	
  sem	
  hökuðu	
   í	
  annað	
  nefndu	
  meðal	
  

annars	
   að	
   þeim	
   vantaði	
   að	
   finna	
   áferðina	
   á	
   vörunni	
   áður	
   en	
   hún	
   væri	
   keypt,	
  

öðrum	
   vantaði	
   ekkert	
   og	
   enn	
   aðrir	
   höfðu	
   ekki	
   komið	
   því	
   í	
   verk	
   þó	
   það	
   væri	
   í	
  

framtíðaráætlun.	
  Þessi	
  spurning	
  var	
  spurð	
  til	
  að	
  höfundur	
  gæti	
  áttað	
  sig	
  betur	
  á	
  

því	
  hví	
  þátttakendur	
  kjósa	
  fremur	
  að	
  versla	
  með	
  öðrum	
  leiðum.	
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Mynd	
  11.	
  Hvað	
  verslar	
  þú	
  aðallega	
  í	
  netverslun?	
  

Þátttakendur	
  voru	
  spurðir	
  hvað	
  það	
  væri	
  sem	
  þeir	
  versluðu	
  helst	
  í	
  netverslun	
  og	
  

svöruðu	
  allir	
  spurningunni.	
  Þátttakendur	
  gátu	
  valið	
  fleiri	
  en	
  einn	
  valmöguleika	
  í	
  

þessari	
   spurningu.	
  Helstu	
  vörurnar	
  sem	
  þátttakendur	
  versla	
  eru	
  aðgöngumiðar	
  

og	
  fatnaður	
  og	
  skór	
  en	
  rúmlega	
  60%	
  þátttakenda	
  versla	
  framangreint.	
  Þá	
  versla	
  

44,1%	
   ferðaþjónustu,	
   38,2%	
   bækur	
   og	
   tímarit	
   og	
   29,4%	
   happdrætti	
   og	
   lottó.	
  

Þátttakendur	
   gátu	
   einnig	
   nefnt	
   aðrar	
   vörur	
   sem	
   þeir	
   versla	
   á	
   netinu	
   sem	
   ekki	
  

komu	
  fram	
  í	
  spurningunni	
  og	
  nefndu	
  þeir	
  til	
  dæmis	
  snyrtivörur,	
  fæðubótaefni	
  og	
  

jólagjafir.	
  Nánar	
  má	
  sjá	
  niðurstöður	
  spurningarinnar	
  á	
  mynd	
  11	
  og	
  í	
  viðauka	
  III.	
  

Þátttakendur	
  voru	
  spurðir	
  að	
  ofangreindri	
  spurningu	
  til	
  að	
  hægt	
  væri	
  að	
  átta	
  sig	
  

betur	
  á	
  því	
  hvað	
  þeir	
  velja	
  að	
  versla	
   í	
  netverslun	
  svo	
  hægt	
  væri	
  að	
  bera	
  saman	
  

við	
  töflu	
  4	
  um	
  vöru	
  og	
  þjónustukaup	
  á	
  netinu	
  frá	
  Hagstofu	
  Íslands.	
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Mynd	
  12.	
  Er	
  eitthvað	
  sem	
  þú	
  myndir	
  ekki	
  kaupa	
  í	
  netverslun?	
  

Þátttakendur	
  voru	
  spurðir	
  að	
  því	
  hvort	
  það	
  væri	
  eitthvað	
  sem	
  þeir	
  myndu	
  ekki	
  

versla	
  í	
  netverslun.	
  49,7%	
  höfðu	
  ekki	
  myndað	
  sér	
  skoðun	
  á	
  því,	
  35,3%	
  svöruðu	
  

spurningunni	
  með	
  því	
  að	
  það	
  væru	
  hlutir	
  sem	
  þeir	
  myndu	
  ekki	
  kaupa	
  og	
  13,9%	
  

sögðust	
  kaupa	
  hvað	
  sem	
  er	
  í	
  netverslun.	
  Tveir	
  kusu	
  að	
  svara	
  þessari	
  spurningu	
  

ekki.	
  Á	
  mynd	
  12	
  má	
  sjá	
  dreifingu	
  svörunnar	
  þessarar	
  spurningar.	
  

	
  

	
  

Mynd	
  13.	
  Hvað	
  myndir	
  þú	
  ekki	
  versla	
  í	
  netverslun?	
  

62	
   þátttakendur	
   svöruðu	
   spurningunni	
   um	
   hvað	
   þeir	
   myndu	
   ekki	
   versla	
   í	
  

netverslun	
  en	
  þar	
  var	
  hægt	
  að	
  velja	
   fleiri	
  en	
  einn	
  valmöguleika.	
  72,6%	
  svöruðu	
  

að	
   þeir	
   kysu	
   að	
   versla	
   ekki	
  matvöru	
   í	
   gegnum	
  netverslun	
   og	
   27,4%	
  vildu	
   ekki	
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versla	
   fatnað	
   og	
   skó	
   í	
   gegnum	
  netverslanir.	
   Þá	
   nefndu	
  nokkrir	
   aðra	
  möguleika	
  

eins	
   og	
   ólöglegar	
   vörur	
   og	
   þjónustu.	
   Sjá	
  má	
   svörun	
  þátttakenda	
   á	
  mynd	
  13	
   og	
  

nánar	
   í	
   viðakauka	
   III.	
   Spurningin	
   sýnir	
   hvað	
   neytendur	
   vilja	
   ekki	
   kaupa	
   í	
  

netverslun	
  og	
  sýnir	
  því	
  að	
  neytendur	
  kaupa	
  ekki	
  hvað	
  sem	
  er	
  í	
  netverslun.	
  

	
  

Mynd	
  14.	
  Skiptir	
  það	
  máli	
  hvort	
  um	
  sé	
  að	
  ræða	
  innlenda	
  eða	
  erlenda	
  netverslun?	
  

61,8%	
  þátttakenda	
   þótti	
   það	
   ekki	
   skipta	
  máli	
   hvort	
   um	
  væri	
   að	
   ræða	
   inn-­‐	
   eða	
  

erlenda	
  netverslun.	
  20,2%	
  þótti	
  það	
  skipta	
  máli	
  og	
  17,3%	
  hafði	
  ekki	
  myndað	
  sér	
  

skoðun.	
   Einn	
   einstaklingur	
   kaus	
   að	
   svara	
   þessari	
   spurningu	
   ekki.	
   Ef	
   litið	
   er	
   á	
  

mynd	
   14	
   má	
   sjá	
   dreifingu	
   svörunnar.	
   Þessi	
   spurning	
   sýnir	
   hvort	
   það	
   skipti	
  

þátttakendur	
  máli	
  hvar	
  netverslunin	
  er	
  í	
  heiminum	
  eða	
  hvort	
  aðrir	
  þættir	
  skipta	
  

meira	
  máli.	
  	
  

Spurning	
  12	
  var	
  eftirfarandi:	
  ,,Ef	
  svar	
  þitt	
  í	
  spurningu	
  11	
  var	
  ,,já”	
  eða	
  ,,nei”.	
  Hvers	
  

vegna	
  skiptir	
  það	
  máli/ekki	
  máli?”	
  Spurning	
  11	
  var	
  ,,Skiptir	
  það	
  máli	
  hvort	
  um	
  sé	
  

að	
  ræða	
  innlenda	
  eða	
  erlenda	
  netverslun?”	
  

Þeir	
   þátttakendur	
   sem	
   svöruðu	
  því	
   að	
   ekki	
   skipti	
  máli	
   hvort	
   um	
  væri	
   að	
   ræða	
  

innlenda-­‐	
  eða	
  erlenda	
  netverslun	
  sögðu	
  margir	
  að	
  þeir	
  versluðu	
  þar	
  sem	
  ódýrt	
  

væri	
   og	
   þá	
   skipti	
   ekki	
   máli	
   hvort	
   um	
   væri	
   að	
   ræða	
   innlenda	
   eða	
   erlenda	
  

netverslun.	
  Úrvalið	
  væri	
  meira	
  í	
  erlendum	
  netverslunum	
  og	
  ef	
  íslenskar	
  verslanir	
  

væru	
  samkeppnishæfar	
   í	
  vöruúrvali	
  og	
  verðlagi	
  þá	
  myndu	
  margir	
  þátttakendur	
  

fremur	
  velja	
   íslenskar	
  netverslanir.	
  Ef	
  neytendur	
   treystu	
  þeirri	
  netverslun	
   sem	
  

þeir	
   versla	
   við	
   þá	
   skipti	
   það	
   heldur	
   ekki	
   máli	
   í	
   hvaða	
   landi	
   hún	
   hefði	
  

höfuðstöðvar.	
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Þátttakendur	
   sem	
   svöruðu	
   að	
   þeim	
   skipti	
   það	
   máli	
   hvort	
   um	
   væri	
   að	
   ræða	
  

erlenda-­‐	
   eða	
   innlenda	
   netverslun	
   nefndu	
   að	
   biðtíminn	
   væri	
   langur	
   frá	
   þeim	
  

erlendu	
  og	
  því	
  kjósa	
  þeir	
  fremur	
  íslenska	
  vefverslun.	
  Tollar	
  og	
  önnur	
  gjöld	
  sem	
  

bætast	
   við	
   upphaflegt	
   vöruverð	
   hafa	
   einnig	
   áhrif	
   sem	
   og	
   spurningin	
   um	
   hvort	
  

varan	
   komist	
   á	
   leiðarenda.	
   Erfitt	
   væri	
   oft	
   að	
   ákvarða	
   hvort	
   netverslunin	
   væri	
  

lögmæt	
   og	
   flókið	
   geti	
   verið	
   ef	
   skila	
   þarf	
   vörunni	
   sökum	
   galla	
   eða	
   annarar	
  

óánægju.	
  Nánar	
  má	
  lesa	
  svörnin	
  við	
  spurningunni	
  í	
  viðauka	
  IV.	
  

	
  

	
  

Mynd	
  15.	
  Verslar	
  þú	
  eingöngu	
  við	
  íslenska	
  netverslun?	
  

Þátttakendur	
  voru	
  spurðir	
  hvort	
  þeir	
  versli	
  einungis	
  við	
  íslenska	
  netverslun.	
  Var	
  

það	
  gert	
  til	
  að	
  styrkja	
  undir	
  stoðir	
  spurningarinnar	
  á	
  undan	
  þar	
  sem	
  í	
  ljós	
  kom	
  að	
  

það	
  skipti	
   ekki	
  meginþorra	
  þátttakenda	
  máli	
  hvort	
  netverslun	
  væri	
   íslensk	
  eða	
  

erlend.	
  Einungis	
  8,2%	
  þátttakenda	
  verslar	
  eingöngu	
  við	
  íslenskar	
  netverslanir	
  og	
  

90,0%	
   þeirra	
   versla	
   einnig	
   við	
   erlendar.	
   Þrír	
   þátttakendur	
   svöruðu	
   ekki	
  

spurningunni	
   en	
   aðrir	
   þrír	
   kusu	
   að	
   þeir	
   vildu	
   ekki	
   svara	
   henni.	
   Niðurstöður	
  

spurningarinnar	
  má	
  sjá	
  á	
  mynd	
  15.	
  

8,2%%
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1,8%%
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Mynd	
  16.	
  Skiptir	
  það	
  máli	
  að	
  einhver	
  sem	
  þú	
  þekkir	
  hafi	
  verslað	
  við	
  netverslunina	
  á	
  undan	
  þér?	
  

57,6%	
   þótti	
   það	
   ekki	
   tiltökumál	
   ef	
   enginn	
   sem	
   þeir	
   þekktu	
   hefði	
   verslað	
   við	
  

netverslunina	
  á	
  undan	
  þeim.	
  30,8%	
  þátttakenda	
  þótti	
  það	
  nauðsynlegt	
  og	
  11,0%	
  

höfðu	
   ekki	
   myndað	
   sér	
   skoðun.	
   Einn	
   vildi	
   ekki	
   svara	
   spurningunni	
   og	
   annar	
  

svaraði	
   henni	
   ekki.	
   Niðurstöður	
   spurningarinnar	
   má	
   sjá	
   á	
   mynd	
   16.	
   Þessi	
  

spurning	
  var	
  sett	
  fram	
  til	
  að	
  athuga	
  hversu	
  mikið	
  umtal	
  (e.	
  word	
  of	
  mouth)	
  vegur	
  

og	
   hvort	
   þátttakendur	
   væru	
   tilbúnir	
   að	
   taka	
   áhættu	
   og	
   versla	
   við	
   óþekkta	
  

netverslun	
  eða	
  ekki.	
  	
  

	
  

Mynd	
  17.	
  Skiptir	
  útlit	
  og	
  uppbygging	
  netverslunnar	
  máli	
  þegar	
  það	
  kemur	
  að	
  því	
  að	
  ákveða	
  hvort	
  þú	
  munir	
  
versla	
  við	
  hana?	
  

30,8%&

57,6%&
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0,6%&
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Þátttakendur	
   voru	
   spurðir	
   hvort	
   útlit	
   og	
   uppbygging	
   netverslunar	
   skipti	
   máli	
  

þegar	
  kom	
  að	
  því	
  að	
  versla	
  við	
  hana.	
  Spurt	
  var	
  til	
  þess	
  að	
  átta	
  sig	
  á	
  því	
  hvort	
  útlit	
  

netverslunar	
  geti	
  haft	
  fælandi	
  áhrif	
  og	
  enn	
  fremur	
  ef	
  um	
  flókna	
  eða	
  illa	
  uppsetta	
  

heimasíðu	
   væri	
   að	
   ræða	
   hvort	
   viðkomandi	
   myndi	
   samt	
   sem	
   áður	
   versla	
   við	
  

netverslunina.	
  83,0%	
  þótti	
  uppbygging	
  og	
  útlit	
  heimasíðunnar	
  skipta	
  máli	
  þegar	
  

kom	
  að	
  því	
  að	
  ákveða	
  hvort	
  versla	
  ætti	
  við	
  hana.	
  8,8%	
  þótti	
  það	
  engu	
  máli	
  skipta	
  

meðan	
  8,2%	
  höfðu	
  ekki	
  myndað	
  sér	
   skoðun	
  á	
  efninu.	
  Tveir	
  kusu	
  að	
  svara	
  ekki	
  

spurningunni.	
  Hægt	
  er	
  að	
  sjá	
  svör	
  þátttakenda	
  á	
  mynd	
  17.	
  

	
  

Mynd	
  18.	
  	
  Hefur	
  þú	
  yfirleitt	
  góða	
  reynslu	
  af	
  því	
  að	
  versla	
  í	
  netverslun?	
  

Þátttakendur	
   höfðu	
   flestir	
   góða	
   reynslu	
   af	
   því	
   að	
   versla	
   við	
   netverslanir	
   en	
  

93,6%	
  svaraði	
  já	
  og	
  4,1%	
  svaraði	
  að	
  þeir	
  hefðu	
  ekki	
  góða	
  reynslu.	
  Einn	
  vildi	
  ekki	
  

svara	
   spurningunni,	
   þrír	
   höfðu	
   ekki	
  myndað	
   sér	
   skoðun	
   og	
   tveir	
   svöruðu	
   ekki	
  

spurningunni.	
  Svör	
  þátttakenda	
  má	
  sjá	
  á	
  mynd	
  18.	
  Þessi	
  spurning	
  var	
  sett	
  fram	
  

til	
  að	
  átta	
  sig	
  á	
  því	
  hvort	
  þátttakendur	
  hefðu	
  neikvæða	
  reynslu	
  af	
  netverslun	
  sem	
  

gæti	
  þar	
  með	
  haft	
  áhrif	
  á	
  traust	
  þeirra	
  til	
  netverslana	
  sem	
  og	
  valdið	
  því	
  að	
  þeir	
  

kjósa	
  að	
  versla	
  ekki	
  aftur	
  á	
  internetinu.	
  

93,6%&

4,1%&

1,8%&
0,6%&
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Mynd	
  19.	
  Hversu	
  líklegt	
  er	
  að	
  þú	
  munir	
  nýta	
  þér	
  netverslun	
  á	
  næstu	
  þremur	
  mánuðum?	
  

Þegar	
  þátttakendur	
  voru	
  spurðir	
  hversu	
  líklegt	
  það	
  væri	
  að	
  þeir	
  myndu	
  nýta	
  sér	
  

netverslun	
  á	
  næstu	
  þremur	
  mánuðum	
  svöruðu	
  56,7%	
  að	
  það	
  væri	
  mjög	
  líklegt	
  og	
  

26,9%	
  að	
  það	
  væri	
   frekar	
   líklegt.	
  9,4%	
  voru	
  hlutlaus	
  og	
  15,2%	
  þótti	
  það	
  frekar	
  

eða	
   mjög	
   ólíklegt.	
   Tveir	
   kusu	
   að	
   svara	
   spurningunni	
   ekki.	
   Á	
   mynd	
   19	
   má	
   sjá	
  

svardreifingu	
  þátttakenda.	
  Þessi	
  spurning	
  var	
  sett	
  fram	
  með	
  það	
  að	
  markmiði	
  að	
  

sjá	
  hversu	
  stór	
  hluti	
  þátttakenda	
  versla	
  reglulega	
  við	
  netverslanir.	
  	
  

Lokaspurning	
  könnunarinnar	
  var	
  ,,Viltu	
  koma	
  einhverju	
  á	
  framfæri	
  tengdu	
  þessu	
  

verkefni?”	
   28	
   þátttakendur	
   kusu	
   að	
   svara	
   þessari	
   spurningu	
   og	
   voru	
   svörin	
  

fjölbreytt.	
  Þátttakendur	
  nefndu	
  meðal	
  annars	
  að	
  framtíðin	
  væri	
  í	
  netverslun,	
  það	
  

væri	
   þæginlegt	
   að	
   versla	
   þar	
   ásamt	
   því	
   að	
   nefna	
   möguleika	
   á	
   að	
   bæta	
  

spurningakönnunina.	
  Svörin	
  má	
  sjá	
  í	
  Viðauka	
  V.	
  

56,7%&26,9%&

9,4%&

5,8%&

1,2%&
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8 Niðurstöður	
  

Með	
  aukinni	
  netnotkun	
  Íslendinga	
  hefur	
  neytendamarkaður	
  stækkað	
  og	
  geta	
  því	
  

neytendur	
   borið	
   sig	
   eftir	
   vörum	
   á	
   lágu	
   verði	
  með	
   tiltölulega	
   auðveldum	
  hætti.	
  

Enn	
  er	
  deilt	
  um	
  gæði	
  varanna	
  en	
  ef	
  verðlag	
  þeirra	
  er	
  of	
  gott	
  er	
  möguleiki	
  á	
  að	
  

þær	
   séu	
   falsaðar.	
   Netverslanir	
   sem	
   og	
   fyrirtæki	
   sem	
   kynna	
   vörur	
   sínar	
   á	
  

internetinu	
   eru	
   í	
   stöðugri	
   samkeppni	
   við	
   önnur	
   fyrirtæki	
   alls	
   staðar	
   að	
   úr	
  

heiminum	
  og	
  þurfa	
  því	
   stöðugt	
  að	
  vera	
  að	
  uppfæra	
  heimasíður	
  og	
  netverslanir	
  

sínar.	
  

Þegar	
   borin	
   er	
   saman	
   netnotkun	
   og	
   verslun	
   á	
   internetinu	
   hjá	
   nokkrum	
  

Evrópulöndum	
  má	
   sjá	
   að	
   árið	
   2004	
   líkt	
   og	
   árið	
   2013	
   voru	
   Íslendingar	
   á	
   toppi	
  

listans	
   hvað	
   varðar	
   netnotkun.	
   Þrátt	
   fyrir	
   þessa	
   miklu	
   netnotkun	
   versla	
  

tiltölulega	
   fáir	
   Íslendingar	
   á	
   internetinu	
   samanborið	
   við	
   önnur	
   Evrópulönd,	
   þá	
  

sérstaklega	
  Norðurlöndin.	
  Á	
  meðan	
  aukning	
  í	
  netverslun	
  hefur	
  haldist	
  í	
  hönd	
  við	
  

aukna	
   internetnotkun	
  á	
  Norðurlöndunum	
  þá	
  hefur	
  verslun	
  á	
   internetinu	
  aukist	
  

heldur	
  hægar	
  hérlendis.	
  Einungis	
  um	
  helmingur	
  þeirra	
  sem	
  tengjast	
  internetinu	
  

vikulega	
   versla	
   við	
   netverslanir	
   á	
   Íslandi	
   en	
   ef	
   borið	
   er	
   saman	
   við	
   önnur	
  

Mynd	
  20.	
  Samanburður	
  þeirra	
  sem	
  versluðu	
  og	
  tengdust	
  internetinu	
  árin	
  2004	
  og	
  2013	
  (Hagstofa	
  
Íslands,	
  e.d.).	
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Norðurlönd	
  sést	
  að	
  munurinn	
  er	
  mun	
  minni	
  þar.	
  Þetta	
  má	
  sjá	
  á	
  mynd	
  20	
  en	
  þess	
  

má	
  geta	
  að	
  myndin	
  er	
  samansett	
  úr	
  myndum	
  4	
  og	
  5	
  framar	
  í	
  ritgerðinni.	
  

Þegar	
  þátttakendur	
  í	
  spurningakönnuninni	
  sem	
  höfundur	
  lagði	
  fyrir	
  voru	
  spurðir	
  

að	
  því	
   hvort	
   þeir	
   hefðu	
   verslað	
   í	
   netverslun	
  kom	
   í	
   ljós	
   að	
   stór	
  meirihluti	
   hafði	
  

gert	
  það	
  eða	
  um	
  97%	
  þeirra.	
  Flestir	
  þeirra	
  höfðu	
  jákvæða	
  reynslu	
  af	
  netverslun	
  

og	
   83,6%	
   þátttakenda	
   þótti	
   það	
  mjög	
   líklegt	
   eða	
   frekar	
   líklegt	
   að	
   þeir	
   myndu	
  

nýta	
   sér	
   netverslun	
   á	
   næstu	
   þremur	
  mánuðum.	
   90%	
   þátttakenda	
   sagðist	
   ekki	
  

versla	
   eingöngu	
   við	
   íslenskar	
   netverslanir	
   og	
   ef	
   litið	
   er	
   til	
   þeirrar	
   þróunar	
   að	
  

Íslendingar	
  versla	
  í	
  auknum	
  mæli	
  við	
  erlendar	
  netverslanir	
  má	
  spyrja	
  sig	
  að	
  því	
  

hvort	
   jafn	
   margir	
   hefðu	
   svarað	
   ofangreindri	
   spurningu	
   játandi	
   nokkrum	
  

mánuðum	
  fyrr.	
  Tæpur	
  helmingur	
  þátttakenda	
  sagði	
  að	
  þeir	
  myndu	
  kaupa	
  hvað	
  

sem	
  er	
  í	
  netverslun	
  og	
  þykir	
  þátttakendum	
  helstu	
  kostir	
  netverslana	
  vera	
  þeir	
  að	
  

hægt	
  er	
  að	
  versla	
  hvenær	
  sem	
  er,	
  það	
  er	
  auðvelt	
  auk	
  þess	
  sem	
  verðlag	
  er	
  betra.	
  

Þátttakendur	
   sögðu	
   að	
   útlit	
   og	
   uppbygging	
   heimasíðunnar	
   skipti	
   máli	
   þegar	
  

ákveðið	
   var	
   að	
   versla	
   við	
   netverslun	
   hennar.	
   Því	
   skiptir	
   það	
   miklu	
   máli	
   hjá	
  

söluaðila	
  að	
  hafa	
  síðuna	
  snyrtilega	
  og	
  vel	
  uppsetta.	
  

Neytendahegðun	
  hefur	
  mikil	
  áhrif	
  á	
  það	
  hvaða	
  vöru	
  og	
  þjónustu	
  neytendur	
  kjósa	
  

að	
  versla.	
  Þegar	
  kemur	
  að	
  því	
  að	
  versla	
  á	
   internetinu	
  virðast	
  Íslendingar	
  versla	
  

nær	
   hvað	
   sem	
   er	
   ef	
   frá	
   er	
   talið	
   hreinlætis-­‐	
   og	
   matvörur.	
   Sjá	
   má	
   aukningu	
   í	
  

verslun	
  á	
  nánast	
  öllum	
  vöruliðum	
  sem	
  í	
  boði	
  eru	
  á	
  internetinu	
  og	
  síðustu	
  ár	
  hafa	
  

neytendur	
  einnig	
  kosið	
  að	
  versla	
  æ	
  fleiri	
  vörutegundir	
  í	
  gegnum	
  netverslanir	
  sem	
  

áður	
  var	
  ekki	
  gert.	
   Í	
  könnun	
  höfundar	
  má	
  einnig	
  sjá	
  að	
  þátttakendur	
  vilja	
  helst	
  

ekki	
   versla	
  matvöru	
   í	
   gegnum	
   internetið	
  en	
  þeir	
   vilja	
   aðallega	
  kaupa	
   fatnað	
  og	
  

skó	
  sem	
  og	
  aðgöngumiða	
  á	
  internetinu.	
  Sama	
  má	
  sjá	
  í	
  töflu	
  Hagstofu	
  Íslands,	
  það	
  

er	
   að	
   aðgöngumiðar	
   eru	
   helst	
   keyptir	
   á	
   internetinu	
   ásamt	
   fatnaði,	
  

fjarskiptaþjónustu,	
  gistingu	
  og	
  farmiðum.	
  

Ef	
   litið	
   er	
   til	
   neytendahegðunar	
  og	
  þá	
   sérstaklega	
  á	
  þarfapýramída	
  Maslow	
  má	
  

sjá	
   að	
   margir	
   þeirra	
   sem	
   versla	
   við	
   netverslanir	
   á	
   Íslandi	
   eru	
   ofarlega	
   á	
  

pýramídanum.	
  Einstaklingar	
  virðast	
  sjaldnast	
  versla	
  vörur	
   í	
  gegnum	
  netverslun	
  

sem	
   einungis	
   uppfylla	
   grunnþarfir	
   og	
   því	
   má	
   telja	
   að	
   þeir	
   séu	
   ofar	
   á	
  

pýramídanum	
  en	
  á	
  fyrstu	
  tveimur	
  stigunum.	
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Þrátt	
  fyrir	
  að	
  höfundur	
  lagði	
  fyrir	
  ofangreinda	
  könnun	
  verður	
  að	
  taka	
  hana	
  með	
  

miklum	
   fyrirvara.	
   Könnunin	
   var	
   einungis	
   send	
   út	
   á	
   fyrrverandi	
   og	
   núverandi	
  

Bifrestinga	
  og	
  er	
  líklegt	
  að	
  sá	
  úrtakshópur	
  sé	
  of	
  einsleitur	
  til	
  að	
  gefa	
  heildarmynd	
  

af	
   íslensku	
   þjóðinni.	
   Þá	
   gleymdi	
   höfundur	
   einnig	
   að	
   spyrja	
   þátttakendur	
   um	
  

atvinnu	
  eða	
  jafnvel	
  ráðstöfunartekjur	
  og	
  því	
  erfitt	
  að	
  átta	
  sig	
  á	
  því	
  hvort	
  þeir	
  sem	
  

svöruðu	
  hefðu	
  mikið	
  á	
  milli	
  handanna	
  eða	
  ekki.	
  Samt	
  sem	
  áður	
  gefur	
  könnunin	
  

hugmynd	
   um	
   að	
   uppgangur	
   sé	
   í	
   netverslun	
   hérlendis	
   og	
   að	
   neytendur	
   kjósa	
  

flestir	
  að	
  nýta	
  sér	
  netverslun	
  á	
  einverjum	
  tímapunkti	
  í	
  lífinu.	
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9 Lokaorð	
  

Kostir	
  og	
  gallar	
  netverslunar	
  eru	
  nær	
  óteljandi.	
  Svo	
  virðist	
  sem	
  Íslendingar	
  vilja	
  

versla	
  við	
  netverslanir	
  til	
  að	
  spara	
  tíma	
  og	
  fyrirhöfn	
  og	
  vilja	
  oftast	
  kaupa	
  ódýrar	
  

vörur	
   og	
   þá	
   skiptir	
   oft	
   ekki	
   miklu	
   máli	
   hvaðan	
   þær	
   koma	
   úr	
   heiminum.	
  

Neytendahegðun	
  er	
   flókið	
   ferli	
   sem	
   felur	
   í	
   sér	
  marga	
  þætti	
  og	
  ákvarðanir	
  bæði	
  

meðvitaðar	
  sem	
  og	
  ómeðvitaðar.	
  Sálfræðilegar	
  þarfir	
  sem	
  og	
   lífeðlislegar	
  þarfir	
  

hafa	
  áhrif	
  á	
  það	
  hvað	
  viðskiptavinur	
  kaupir	
  ásamt	
  því	
  hvenær	
  þörf	
  er	
  á	
  þessum	
  

kaupum.	
  

Höfundur	
  lagði	
  upp	
  með	
  rannsóknaspurninguna	
  ,,Hvers	
  vegna	
  kjósa	
  Íslendingar	
  

að	
   versla	
   við	
   netverslanir?”	
   og	
   ennfremur	
   hvort	
   munur	
   sé	
   á	
   netverslun	
  

íslendinga	
  ef	
  miðað	
  er	
  við	
  önnur	
  Norðurlönd.	
  

Staða	
   Íslendinga	
   þegar	
   kemur	
   að	
   netverslunum	
   ef	
   miðað	
   er	
   við	
   önnur	
  

Norðurlönd	
   er	
   ekki	
   sambærileg.	
   Eins	
   og	
   áður	
   hefur	
   komið	
   fram	
   er	
   netnotkun	
  

Íslendinga	
   mikil	
   en	
   á	
   móti	
   kemur	
   að	
   netverslun	
   Íslendinga	
   er	
   í	
   minna	
   lagi.	
  

Síðustu	
  mánuði	
  hefur	
  verið	
  breyting	
  þar	
  á	
  og	
  er	
  spurning	
  hvort	
  þróunin	
  verður	
  

áfram	
  jákvæð	
  á	
  næstu	
  árum.	
  Ef	
  litið	
  er	
  til	
  þróunar	
  útvarpsins	
  og	
  sjónvarpsins	
  má	
  

ætla	
  að	
  þróunin	
  verði	
  jákvæð	
  í	
  þó	
  nokkurn	
  tíma	
  til	
  viðbótar	
  og	
  deila	
  má	
  um	
  hvort	
  

netverslun	
  verði	
  í	
  fyrirrúmi	
  áður	
  en	
  langt	
  um	
  líður.	
  	
  

Netverslun	
   gerir	
   það	
   að	
   verkum	
   að	
   sá	
   markaður	
   sem	
   neytandi	
   verslar	
   við	
  

stækkar	
   umtalsvert	
   og	
   nýjungarnar	
   eru	
   margar.	
   Rafrænir	
   gjaldmiðlar	
   eiga	
   að	
  

gera	
   neytendur	
   jafnari	
   þegar	
   kemur	
   að	
   því	
   að	
   versla	
   frá	
   erlendum	
   aðilum	
   og	
  

fríverslunarsamningar	
  minnka	
  þau	
  gjöld	
  sem	
  einstaklingar	
  þurfa	
  að	
  greiða	
  fyrir	
  

að	
   fá	
   vöruna	
   sína	
   inn	
   fyrir	
   landssteina	
   Íslands.	
   Íslendingar	
   sem	
   versla	
   við	
  

netverslanir	
  innan	
  Evrópusambandsins	
  eru	
  mjög	
  verndaðir	
  með	
  bæði	
  íslenskum	
  

lögum	
   sem	
   og	
   lögmálum	
   Evrópusambandsins.	
   Því	
   ætti	
   ekkert	
   að	
   vera	
   því	
   til	
  

fyrirstöðu	
   að	
   versla	
   við	
   netverslanir	
   þessara	
   landa.	
   Þar	
   sem	
   markaðurinn	
   er	
  

orðinn	
   gríðastór	
   með	
   netverslun	
   þarf	
   neytandinn	
   að	
   velja	
   vel	
   þá	
   vöru	
   og	
   þá	
  

verslun	
  hann	
  vill	
  versla	
  við	
  því	
  úr	
  nógu	
  er	
  að	
  velja.	
  	
  

Íslendingar	
  versla	
  í	
  auknum	
  mæli	
  við	
  netverslanir	
  þar	
  sem	
  það	
  er	
  auðvelt	
  og	
  þá	
  

einnig	
  þar	
  sem	
  vegalengdir	
  eru	
  oft	
  langar	
  innanlands.	
  Þá	
  ýtir	
  hátt	
  verðlag	
  undir	
  

að	
  neytendur	
  reyna	
  að	
  versla	
  á	
  þeim	
  ódýrari	
  markaði	
  sem	
  netverslun	
  býður	
  oft	
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upp	
   á.	
   Þá	
   hefur	
   tímaleysi	
   einnig	
   áhrif	
   á	
   það	
   að	
   Íslendingar	
   velja	
   að	
   versla	
   við	
  

netverslanir	
  ásamt	
  því	
  að	
  hægt	
  er	
  að	
  versla	
  þegar	
  þeim	
  sjálfum	
  hentar.	
  	
  

Líklegt	
   er	
   að	
   verslun	
   við	
   netverslanir	
   aukist	
   á	
   næstu	
   árum	
   og	
   ef	
   litið	
   er	
   til	
  

netverslun	
   Íslendinga	
   við	
  Kína	
   síðustu	
  mánuði	
   þá	
  má	
   búast	
   við	
   áframhaldandi	
  

aukningu	
  næstu	
  mánuði	
  og	
  jafnvel	
  ár.	
  Íslendingar	
  eru	
  yfirleitt	
  ekki	
  þekktir	
  fyrir	
  

neitt	
   hálfkák	
   og	
   það	
   er	
   ýtir	
   undir	
   þá	
   hugmynd	
   um	
   að	
   mikil	
   aukning	
   verði	
   í	
  

netverslun	
  á	
  næstu	
  árum,	
  þó	
  svo	
  að	
  það	
  væri	
  einungis	
  til	
  þess	
  að	
  Íslendingar	
  nái	
  

hlutfalli	
  Norðurlandanna	
  þegar	
  það	
  kemur	
  að	
  því	
  að	
  versla	
  við	
  netverslanir.	
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Viðauki

Viðauki	
  I	
  

Sent	
  út	
  24.	
  febrúar	
  2014.	
  

Kæru	
  samnemendur,	
  	
  Fanný	
  Lilja	
  Hermundardóttir	
  heiti	
  ég	
  og	
  er	
  nemandi	
   í	
  BS-­‐

námi	
  í	
  viðskiptafræði	
  við	
  Háskólann	
  á	
  Bifröst.	
  	
  Ég	
  er	
  að	
  vinna	
  að	
  BS	
  ritgerð	
  minni	
  

og	
   vonast	
   ég	
   til	
   að	
   geta	
   nýtt	
   mér	
   þessa	
   könnun	
   til	
   að	
   styðja	
   betur	
   við	
  

rannsóknarspurningu	
   mína.	
   Ritgerðin	
   snýr	
   að	
   því	
   að	
   athuga	
   hvers	
   vegna	
  

Íslendingar	
  velja	
  að	
  versla	
  á	
  internetinu.	
  	
  Einungis	
  tekur	
  örfáar	
  mínútur	
  að	
  svara	
  

könnuninni	
   og	
   þátttakendur	
   eru	
   ekki	
   skyldugir	
   til	
   að	
   svara	
   einstökum	
  

spurningum	
   eða	
   könnuninni	
   í	
   heild	
   sinni.	
   Þá	
   er	
   ekki	
   hægt	
   að	
   rekja	
   svör	
   til	
  

þátttakenda.	
  	
  Ef	
  þú	
  hefur	
  einhverjar	
  spurningar	
  varðandi	
  þessa	
  könnun	
  þá	
  er	
  þér	
  

velkomið	
   að	
   hafa	
   samband	
   í	
   s.	
  846	
   4575	
  eða	
   á	
   tölvupóstfangið	
  

fannylh11@bifrost.is.	
  

Linkur	
  á	
  könnunina	
  er:	
  	
  

https://www.surveymonkey.com/s/konnun_um_netverslanir	
  	
  

Með	
  fyrirfram	
  þökk,	
  	
  

Fanný	
  Lilja	
  Hermundardóttir	
  

	
  
Áminning	
  26.	
  febrúar	
  2014.	
  
Ég	
  minni	
  á	
  skoðanakönnun	
  mína	
  í	
  tengslum	
  við	
  BS	
  ritgerð	
  mína.	
  	
  

Ef	
  þú	
  getur	
  séð	
  af	
  2	
  mínútum	
  til	
  að	
  svara	
  þessari	
  könnun	
  þá	
  væri	
  ég	
  mjög	
  
þakklát.	
  	
  

Ritgerðin	
  mín	
  fjallar	
  um	
  netverslanir	
  og	
  hvers	
  vegna	
  við	
  Íslendingar	
  kjósum	
  að	
  
nýta	
  okkur	
  þær.	
  
Linkur	
  á	
  könnunina	
  er:	
  

https://www.surveymonkey.com/s/konnun_um_netverslanir.	
  	
  

	
  
Með	
  fyrirfram	
  þökk,	
  

Fanný	
  Lilja	
  Hermundardóttir	
  
fannylh11@bifrost.is	
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Viðauki	
  II	
  

1.	
  Kyn	
  

	
  

2.	
  Aldur	
  

	
  

3.	
  Búseta	
  

	
  

4.	
  Hvert	
  er	
  viðhorf	
  þitt	
  til	
  netverslunar?	
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5.	
  Hefur	
  þú	
  nýtt	
  þér	
  netverslun?	
  

	
  

6.	
  Ef	
  þú	
  svaraðir	
  ,,já"	
  í	
  spurningu	
  5.	
  Hvers	
  vegna	
  velur	
  þú	
  að	
  nota	
  netverslun?	
  

	
  

7.	
  Ef	
  þú	
  valdir	
  ,,nei”	
  í	
  spurningu	
  5.	
  Hvers	
  vegna	
  ekki?	
  

	
  

8.	
  Hvað	
  verslar	
  þú	
  aðallega	
  í	
  netverslun?	
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9.	
  Er	
  eitthvað	
  sem	
  þú	
  myndir	
  ekki	
  kaupa	
  í	
  netverslun?	
  

	
  

10.	
  Ef	
  svar	
  þitt	
  var	
  ,,já”	
  við	
  spurningu	
  9.	
  Hvað	
  myndir	
  þú	
  ekki	
  versla	
  í	
  netverslun?	
  

	
  

11.	
  Skiptir	
  það	
  þig	
  máli	
  hvort	
  um	
  sé	
  að	
  ræða	
  innlenda	
  eða	
  erlenda	
  netverslun?	
  

	
  

13.	
  Verslar	
  þú	
  eingöngu	
  við	
  íslenska	
  netverslun?	
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14.	
   Skiptir	
   það	
  máli	
   að	
   einhver	
   sem	
  þú	
  þekkir	
   hafi	
   verslað	
   við	
  netverslunina	
   á	
  

undan	
  þér?	
  

	
  

15.	
  Skiptir	
  útlit	
  og	
  uppbygging	
  netverslunarinnar	
  máli	
  þegar	
  það	
  kemur	
  að	
  því	
  að	
  

ákveða	
  hvort	
  þú	
  munir	
  versla	
  við	
  hana?	
  

	
  

16.	
  Hefur	
  þú	
  yfirleitt	
  góða	
  reynslu	
  af	
  því	
  að	
  versla	
  í	
  netverslun?	
  

	
  

17.	
   Hversu	
   líklegt	
   er	
   að	
   þú	
   munir	
   nýta	
   þér	
   netverslun	
   á	
   næstu	
   þremur	
  

mánuðum?	
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Viðauki	
  III	
  

Hægt	
  var	
  að	
  velja	
  valmöguleikann	
  “annað”	
  í	
  nokkrum	
  spurningum	
  og	
  svara	
  þar	
  í	
  

eigin	
  orðum.	
  Hér	
  má	
  sjá	
  þau	
  svör.	
  

	
  

Spurning	
  6.	
  Hvers	
  vegna	
  velur	
  þú	
  að	
  nota	
  netverslun?	
  

Eingöngu	
  hægt	
  að	
  versla...	
  nettilboð	
  

Vörur	
  sem	
  ekki	
  voru	
  til	
  hérlendis	
  

Á	
  ættingja	
  í	
  Ameríku	
  og	
  nýti	
  mér	
  fría	
  heimsendingarþjónustu	
  

Þægilegt	
  og	
  fljótlegt	
  

Ekki	
  í	
  boði	
  í	
  verslun	
  

Úrval	
  

Þegar	
  hlutirnir	
  eru	
  ekki	
  til	
  þar	
  sem	
  maður	
  býr	
  

Fjarlægð	
  frá	
  verslunum	
  

bý	
  í	
  litlu	
  þorpi	
  og	
  engin	
  verslun	
  á	
  svæðinu	
  önnur	
  en	
  kjörbúðin	
  

Átti	
  ekki	
  kost	
  á	
  því	
  að	
  komast	
  í	
  verslunina	
  sjálf	
  

Þægilegt	
  að	
  versla	
  á	
  netinu	
  því	
  það	
  fæst	
  ekki	
  allt	
  út	
  á	
  landi.	
  

erlend	
  verslun,	
  eingöngu	
  hægt	
  að	
  versla	
  á	
  netinu	
  

Varan	
  fékkst	
  ekki	
  í	
  venjulegri	
  verslun	
  

á	
  ekki	
  bíl	
  svo	
  það	
  auðveldar	
  mikið	
  stór	
  innkaup	
  

Vörurnar	
  sem	
  ég	
  sækist	
  aðalega	
  eftir	
  eru	
  eingöngu	
  seldar	
  í	
  gegnum	
  netverslun	
  

Oftar	
  en	
  ekki	
  hægt	
  að	
  fá	
  á	
  netinu	
  það	
  sem	
  ekki	
  er	
  hægt	
  að	
  kaupa	
  hérlendis	
  

Kaupi	
  hluti	
  sem	
  fást	
  ekki	
  þar	
  sem	
  ég	
  bý	
  

Bý	
  út	
  á	
  landi	
  og	
  mjög	
  þægilegt	
  að	
  geta	
  verslað	
  í	
  RVK	
  í	
  gegnum	
  netið	
  

Sumt	
  bara	
  í	
  boði	
  í	
  netverslun	
  

Úrval	
  

Versla	
  í	
  erlendum	
  vefverslunum	
  

Þægilegt	
  að	
  versla	
  sérvöru	
  þegar	
  maður	
  fer	
  erlendis.	
  Pantar	
  og	
  lætur	
  senda	
  á	
  hótelið.	
  

Úrval	
  sem	
  ekki	
  er	
  í	
  innlendum	
  verslunum	
  

Þægindi	
  við	
  að	
  skoða	
  úrvalið	
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Bækur	
  erlendis	
  frá	
  sem	
  ekki	
  eru	
  til	
  á	
  Íslandi	
  

vegna	
  staðsetningar	
  á	
  búsetu.	
  

Vegna	
  þess	
  að	
  vörurnar	
  fást	
  ekki	
  öðruvísi	
  (t.d.	
  ekki	
  til	
  innanlands).	
  

Lélegt	
  vöruúrval	
  á	
  Austurlandi.	
  

fann	
  kjólinn	
  sem	
  ég	
  var	
  að	
  leita	
  að	
  

	
  

Spurning	
  7.	
  Hvers	
  vegna	
  velur	
  þú	
  ekki	
  að	
  nota	
  netverslun?	
  

Hef	
  hugsað	
  um	
  að	
  nýta	
  vefverslun	
  en	
  ekki	
  komið	
  mér	
  að	
  því.	
  	
  Hef	
  hugsað	
  	
  

mér	
  að	
  nýta	
  vefverslun,	
  bæði	
  til	
  að	
  nálgast	
  úrval	
  og	
  einnig	
  mtt	
  verðlags	
  

vantar	
  ekki	
  í	
  bili	
  

Verð	
  að	
  finna	
  áferð	
  vöur	
  áður	
  en	
  ég	
  kaupi.	
  

	
  

Spurning	
  8.	
  Hvað	
  verslar	
  þú	
  aðallega	
  í	
  netverslun?	
  

Snyrtivörur	
  

Skartgripi	
  

Aðalega	
  fatnað	
  á	
  barnið	
  

Húsgögn	
  

Gleraugu	
  

Allskonar	
  á	
  ebay	
  

Fæðubótaefni	
  

Fæðurbótarefni	
  

Flugmiða	
  

barna	
  leikföng	
  

linsur	
  

Flug	
  

Póker	
  

Herbalife	
  heilsuvörur	
  bæði	
  hreinlætisvörur,	
  matvörur	
  og	
  sport	
  næringar	
  vörur	
  

handavinnudót.	
  

dáleiðsludiska	
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Aðgangur	
  að	
  afþreyingu	
  og	
  fræðsluefni	
  eins	
  og	
  spotify	
  og	
  wolfram	
  alpha	
  	
  

sem	
  innihalda	
  efni	
  sem	
  hægt	
  er	
  að	
  nálgast	
  líka	
  í	
  bókum	
  

Jólagjafir	
  

Tölvu	
  og	
  gemsa	
  hluti	
  á	
  ebay	
  

Fæðubótaefni	
  og	
  leikföng	
  

hundavörur	
  

Jólagjafir,	
  mismunandi	
  hvað	
  það	
  er...	
  

Skartgripi,	
  Smáhluti,	
  útprentaðar	
  ljósmyndir,	
  hreinsiefni	
  

varahluti	
  

aukahlutir	
  

	
  

Spurning	
  10.	
  Hvað	
  myndir	
  þú	
  ekki	
  versla	
  í	
  netverslun?	
  

Sumt	
  verður	
  maður	
  að	
  prufa	
  sjálfur,	
  t.d.	
  gleraugu	
  eða	
  bíl.	
  

bara	
  margt	
  og	
  mikið	
  

Sum	
  matvara	
  

Börn,	
  konur,	
  eiturlyf....	
  :)	
  

Ólögleg	
  afþreying	
  á	
  borð	
  við	
  klám	
  og	
  þess	
  háttar	
  

Hjálpartæki	
  ástarlífsins.	
  Hér	
  vinna	
  forvitnar	
  konur	
  á	
  pósthúsinu.	
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Viðauki	
  IV	
  

Spurning	
  12	
  bauð	
  upp	
  á	
  valmöguleikann	
  að	
  svara	
  með	
  eigin	
  orðum.	
  Spurningin	
  

var:	
   Ef	
   svar	
   þitt	
   í	
   spurningu	
   11	
   var	
   ,,já”	
   eða	
   ,,nei”.	
   Hvers	
   vegna	
   skiptir	
   það	
  

máli/skiptir	
  það	
  ekki	
  máli?	
  

Líklegri	
  til	
  þess	
  að	
  fá	
  það	
  sem	
  ég	
  óskaði	
  eftir	
  og	
  auðveldara	
  að	
  fá	
  skipt	
  ef	
  ég	
  fæ	
  afhent	
  vitlausa	
  vöru	
  

Ég	
  versla	
  þar	
  sem	
  er	
  ódýrast	
  

Það	
  er	
  auðvelt	
  að	
  versla	
  á	
  netinu.	
  

versla	
  þar	
  sem	
  verðið	
  er	
  hagstæðast	
  

Fer	
  eftir	
  trausti	
  sem	
  ég	
  ber	
  til	
  síðunnar	
  

Ef	
  varan	
  er	
  góð,	
  skiptir	
  ekki	
  máli	
  hvar	
  hún	
  er	
  keypt.	
  

það	
  getur	
  verið	
  ávinningur	
  og	
  hagræði	
  af	
  því	
  að	
  nota	
  vefverslun,	
  bæði	
  innlenda	
  og	
  erlenda	
  

Vefurinn	
  er	
  alþjóðlegur,	
  breytir	
  engu	
  hvaðan	
  varan	
  kemur,	
  svo	
  lengi	
  sem	
  hún	
  skilar	
  sér	
  til	
  mín.	
  

Hef	
  pantað	
  bæði	
  hjá	
  innlensum	
  og	
  erlendum	
  aðilum	
  og	
  það	
  skiptir	
  ekki	
  máli	
  hvort	
  er	
  

Það	
  er	
  ódýrara	
  að	
  versla	
  við	
  erlenda	
  verslun	
  

Tel	
  öruggara	
  að	
  versla	
  við	
  innlendar	
  netsíður.	
  

Ég	
  er	
  pínu	
  hrædd	
  við	
  erlendar	
  netverslanir	
  þar	
  sem	
  að	
  ef	
  eitthvað	
  kemur	
  upp	
  á	
  að	
  	
  

þá	
  veit	
  maður	
  ekki	
  hvernig	
  viðmót	
  maður	
  fær.	
  

Flutningur	
  og	
  tollur-­‐	
  biðtími	
  

Vil	
  bara	
  verslar	
  við	
  íslenskar	
  netverslanir,	
  þykir	
  það	
  öruggara.	
  

Reyndar	
  hefði	
  ég	
  viljað	
  fá	
  möguleikann	
  stundum.	
  sumar	
  síður	
  eru	
  kannski	
  ekki	
  öruggar	
  og	
  vil	
  þvi	
  ekki	
  versla	
  þar	
  

Það	
  skiptir	
  mig	
  ekki	
  máli,	
  því	
  oftast	
  þegar	
  verslað	
  er	
  að	
  erlendri	
  netverslun	
  er	
  varan	
  ódýrari	
  þar	
  

	
  og/eða	
  ekki	
  til	
  hér	
  á	
  landinu.	
  Hvað	
  varðar	
  innlendar	
  netverslanir	
  þá	
  nota	
  ég	
  þær	
  aðallega	
  upp	
  á	
  

	
  þægindi	
  og	
  læt	
  senda	
  mér,	
  sérstaklega	
  þar	
  sem	
  ég	
  þyrfti	
  í	
  flestum	
  tilvikum	
  að	
  gera	
  mér	
  ferð	
  til	
  	
  

höfuðborgarsvæðisins	
  til	
  að	
  versla	
  vöruna.	
  

Bara	
  spurning	
  um	
  vöruna	
  

Staðsetningin	
  skiptir	
  ekki	
  máli,	
  heldur	
  frekar	
  netverslunin	
  sjálf.	
  

Kostnaður	
  

Bara	
  ef	
  ég	
  finn	
  það	
  sem	
  ég	
  er	
  að	
  leita	
  að.	
  

oftast	
  að	
  leita	
  eftir	
  hagstæðu	
  verði,	
  vil	
  gjarna	
  styðja	
  íslenskt	
  en	
  finnst	
  íslenskar	
  verslandir	
  leggja	
  of	
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mikið	
  uppúr	
  dýru	
  húsnæði	
  og	
  umgjörð	
  

Hef	
  bara	
  aldrei	
  spáð	
  í	
  því.	
  Versla	
  bara	
  þar	
  sem	
  ég	
  sé	
  áhugaverða	
  vöru.	
  

Þegar	
  val	
  stendur	
  um	
  	
  erl.	
  eða	
  innl.	
  vefverslun	
  þá	
  skipti	
  ég	
  við	
  þá	
  verslun	
  sem	
  býður	
  mér	
  vöruna	
  á	
  	
  

hagstæðari	
  kjörum.	
  

vil	
  frekar	
  styðja	
  íslenska	
  verslun	
  ef	
  vara	
  sem	
  ég	
  er	
  að	
  leita	
  að	
  er	
  í	
  boði	
  og	
  á	
  svipuðu	
  verði	
  

Ég	
  versla	
  yfirleitt	
  þar	
  sem	
  varan	
  er	
  ódýrust	
  

Verðlagið	
  hefur	
  með	
  það	
  að	
  gera,	
  ef	
  kostur	
  er	
  á	
  því	
  að	
  kaupa	
  vöru	
  fyrir	
  minna	
  en	
  helminginn	
  af	
  vöruverði	
  	
  

á	
  Islandi	
  á	
  nýtir	
  maður	
  sér	
  það.	
  

Treysti	
  minna	
  á	
  að	
  fá	
  vöruna	
  til	
  mín	
  ef	
  um	
  er	
  að	
  ræða	
  erlenda	
  verslun	
  

Ef	
  ég	
  fæ	
  vöruna	
  á	
  góðu	
  verði	
  þá	
  er	
  mér	
  slétt	
  sams	
  hver	
  selur	
  mér	
  hana.	
  

Versla	
  þar	
  sem	
  er	
  öruggt	
  og	
  gott	
  verð	
  

Ef	
  ég	
  treysti	
  síðunni	
  þá	
  skiptir	
  það	
  ekki	
  máli	
  

Maður	
  veit	
  aldrei	
  hversu	
  vel	
  hægt	
  er	
  að	
  treysta	
  erlendu	
  síðunum,	
  það	
  þarf	
  að	
  kanna	
  þær	
  vel	
  áður	
  en	
  

	
  verslað	
  er	
  á	
  þeim.	
  

Fer	
  bara	
  eftir	
  verðlagi	
  hjá	
  versluninni,	
  ekko	
  hvort	
  hún	
  sé	
  innlend	
  eða	
  erlend.	
  

Þetta	
  er	
  spurning	
  um	
  verð.	
  Ef	
  verðið	
  er	
  lægra	
  í	
  erlendum	
  vefverslunum	
  (sendingarkostnaður	
  innifalinn)	
  og	
  	
  

öryggi	
  kreditkortsins	
  er	
  tryggt,	
  þá	
  er	
  ekkert	
  því	
  til	
  fyrirstöðu	
  að	
  versla	
  á	
  erlendum	
  síðum.	
  Íslenskar	
  síður	
  verða	
  	
  

einfaldlega	
  að	
  finna	
  leiðir	
  til	
  að	
  keppa	
  á	
  alþjóðlegum	
  markaði.	
  

Verð	
  erlendis	
  betra	
  á	
  ákv	
  vöru	
  

Það	
  er	
  mun	
  ódýrara	
  að	
  versla	
  á	
  erlendri	
  síðu.	
  

Ef	
  mig	
  langar	
  í	
  e-­‐ð	
  sérstakt	
  skiptir	
  ekki	
  máli	
  hvort	
  það	
  sé	
  innlent	
  eða	
  erlent.	
  

skiptir	
  ekki	
  máli	
  vegna	
  þess	
  að	
  vvið	
  búum	
  í	
  mjög	
  svo	
  alþjóðlegu	
  samfélagi	
  

Finnst	
  það	
  ekki	
  skipta	
  máli,	
  hvort	
  það	
  sé	
  innlent	
  eða	
  ekki,versla	
  þar	
  sem	
  vara	
  er	
  ódýrust	
  óháð	
  því	
  hvar	
  	
  

hún	
  er	
  greidd,	
  reyni	
  samt	
  frekar	
  að	
  versla	
  af	
  innlendum	
  verslunum	
  vegna	
  óþolinsmæði,	
  vegna	
  hversu	
  l	
  

angan	
  tíma	
  það	
  tekur	
  að	
  versla	
  frá	
  erlendum	
  verslunum.	
  

Traust	
  

Styðja	
  íslensk	
  atvinnulíf	
  og	
  þjónustu	
  

Versla	
  þar	
  sem	
  varan	
  er	
  ódýrust.	
  

Skiptir	
  máli	
  hvar	
  besta	
  verðið	
  fæst	
  ekki	
  hvar	
  varan	
  fæst	
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Þær	
  hafa	
  vanalega	
  sömu	
  gæði,	
  verður	
  bara	
  að	
  passa	
  að	
  það	
  sé	
  traust	
  síða/verslun	
  

Sami	
  markaðurinn	
  

biðtími	
  skiptir	
  mig	
  meiru	
  máli,	
  horfi	
  fyrst	
  og	
  fremst	
  á	
  þetta	
  sem	
  þægindi	
  og	
  hagkvæmni	
  

Það	
  er	
  mjög	
  einfalt	
  verð	
  á	
  íslandi	
  er	
  alltof	
  hátt,	
  t.d.	
  þegar	
  það	
  munar	
  meira	
  en	
  helming	
  á	
  verði	
  þótt	
  tolar	
  	
  

og	
  gjöld	
  eru	
  greid.	
  

Skiptir	
  bara	
  máli	
  hvort	
  um	
  örygga	
  og	
  trausverðuga	
  netverslun	
  er	
  að	
  ræða	
  

Fyrst	
  þarf	
  að	
  athuga	
  hvort	
  aðili	
  sé	
  traustsins	
  verður	
  og	
  ef	
  það	
  er	
  þá	
  skiptir	
  ekki	
  máli	
  hvar	
  hann	
  er	
  í	
  heiminum	
  

Ég	
  bara	
  sé	
  ekki	
  mun	
  á	
  þessu	
  tvennu.	
  

verðlag	
  er	
  eina	
  sem	
  ég	
  horfi	
  á	
  

Verð	
  og	
  gæði	
  skipta	
  aðeins	
  máli	
  

ég	
  horfi	
  aðallega	
  á	
  verðlag	
  

Hef	
  verslað	
  bæði	
  af	
  hérlendum	
  og	
  erlendum	
  síðum.	
  Aðalllega	
  þó	
  af	
  erlendum,	
  því	
  þar	
  er	
  betra	
  verð	
  og	
  meira	
  	
  

úrval	
  .	
  

Fer	
  bara	
  eftir	
  verðlagningu	
  

Skiptir	
  bara	
  máli	
  að	
  hægt	
  sé	
  á	
  einn	
  eða	
  annan	
  hátt	
  að	
  fá	
  upplýsingar	
  svo	
  sem	
  símanúmer,	
  netfang	
  eða	
  annað,	
  	
  

þar	
  sem	
  hægt	
  er	
  að	
  geta	
  spjallað	
  við	
  aðila.	
  

Ef	
  vara,	
  þjónusta	
  og	
  verð	
  eru	
  ásættanleg	
  þá	
  skipti	
  ég	
  við	
  þann	
  aðila	
  -­‐	
  óháð	
  því	
  hvort	
  um	
  innlendan	
  eða	
  erlendan	
  	
  

aðila	
  er	
  að	
  ræða.	
  

Í	
  sumum	
  tilfellum	
  þegar	
  um	
  er	
  að	
  ræða	
  erlenda	
  netverslun,	
  þá	
  er	
  maður	
  hræddur	
  um	
  að	
  vera	
  svikinn,	
  fá	
  vitlausa	
  	
  

vöru	
  og	
  þurfa	
  að	
  vesenast	
  í	
  að	
  senda	
  til	
  baka	
  og	
  fá	
  nýja,	
  fá	
  ekki	
  endurgreitt	
  ef	
  þannig	
  er	
  í	
  pottinn	
  búið,	
  o.s.frv.	
  

Engin	
  sérstök	
  ástæða	
  

Versla	
  bara	
  það	
  sem	
  mér	
  líst	
  á	
  

Er	
  öryggari	
  með	
  að	
  versla	
  frá	
  íslenskum	
  verslunum	
  heldur	
  en	
  erlendum	
  

Myndi	
  skipta	
  máli	
  ég	
  ætlaði	
  að	
  kaupa	
  matvöru.	
  

Oft	
  erfitt	
  að	
  versla	
  í	
  gegnum	
  erlendar	
  verslanir,	
  hef	
  alltaf	
  þurft	
  að	
  hringja	
  erlendis,	
  hef	
  ekki	
  geta	
  notað	
  netverslun	
  	
  

og	
  svo	
  er	
  það	
  dýrt	
  með	
  tolli	
  og	
  sendingarkostnaði.	
  

Ef	
  þetta	
  er	
  traust	
  erlend	
  verslun	
  þá	
  myndi	
  ég	
  versla	
  við	
  hana	
  rafrænt	
  og	
  ef	
  ég	
  þekki	
  hana.	
  

Treysti	
  síður	
  erlendum	
  netverslunum	
  

Ég	
  treysti	
  betur	
  íslenskum	
  verslunum,	
  og	
  ég	
  held	
  að	
  það	
  sé	
  auðveldara	
  að	
  skila	
  eða	
  skipta	
  vörunum	
  ef	
  þær	
  eru	
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  keyptar	
  á	
  Íslandi.	
  

ég	
  geri	
  ekki	
  upp	
  á	
  milli	
  verslana	
  erlendis	
  og	
  á	
  Íslandi	
  

Það	
  má	
  eiginlega	
  segja	
  að	
  það	
  skipti	
  máli	
  en	
  samt	
  ekki.	
  Myndi	
  ekki	
  versla	
  vöru	
  sem	
  er	
  dýrari	
  með	
  tollum	
  og	
  

	
  sköttum	
  erlendis	
  frá	
  en	
  ef	
  hún	
  er	
  ódýrari/fæst	
  ekki	
  hérlendis	
  hika	
  ég	
  ekki	
  við	
  að	
  versla	
  á	
  erlendum	
  síðum	
  

Erlendu	
  eru	
  mun	
  betri	
  en	
  þær	
  íslensku	
  

Ef	
  þetta	
  er	
  netverslun	
  sem	
  hefur	
  fengið	
  góða	
  dóma	
  og	
  fólk	
  hefur	
  fengið	
  vörur	
  sínar	
  án	
  alls	
  vesen,	
  þá	
  skiptir	
  	
  

það	
  mig	
  engu	
  máli.	
  

þetta	
  er	
  allt	
  svipað	
  i	
  grunninn.	
  

Skiptir	
  mig	
  ekki	
  máli	
  svo	
  lengi	
  sem	
  ég	
  fæ	
  vöruna.	
  Hins	
  vegar	
  þarf	
  maður	
  að	
  passa	
  sig	
  á	
  því	
  að	
  þegar	
  maður	
  	
  

verslar	
  af	
  erlendri	
  netverslun	
  á	
  maður	
  eftir	
  að	
  greiða	
  tolla	
  og	
  gjöld	
  af	
  vörunni	
  hérna	
  heima.	
  

Ef	
  ég	
  vil	
  versla	
  ákveðna	
  vöru	
  þá	
  skiptir	
  ekki	
  máli	
  hvaðan	
  hún	
  er	
  send	
  til	
  mín.	
  

Hef	
  enga	
  sérstaka	
  skoðun	
  á	
  því	
  hvort	
  ég	
  er	
  að	
  versla	
  í	
  innlendri	
  eða	
  erlendri	
  vefverslun.	
  

vel	
  það	
  sem	
  er	
  ódýrarst	
  

Treysti	
  frekar	
  innlendri	
  

Þá	
  fær	
  maður	
  vöruna	
  fyrr	
  

Ég	
  versla	
  þar	
  sem	
  ég	
  fæ	
  vöru	
  sem	
  mig	
  vantar	
  á	
  hagstæðu	
  verði.	
  Ég	
  tel	
  mig	
  ekki	
  hafa	
  neinum	
  sérstökum	
  	
  

skyldum	
  að	
  gegna	
  gagnvart	
  innlendum	
  verslunareigendum.	
  

Það	
  er	
  sama	
  hvaðan	
  gott	
  kemur	
  :)	
  

mun	
  hærra	
  verðlag	
  innanlands	
  og	
  verri	
  gæði	
  vörunnar	
  

Því	
  ég	
  versla	
  í	
  gegnum	
  viðurkenndar	
  síður,	
  eins	
  og	
  Amazon,	
  og	
  reynslan	
  hefur	
  verið	
  góð.	
  	
  Svo	
  ættu	
  að	
  vera	
  	
  

sömu	
  staðlar	
  á	
  öryggi	
  hvort	
  sem	
  síðan	
  er	
  erlend	
  eða	
  íslensk.	
  

Faðir	
  minn	
  brendi	
  sig	
  einu	
  sinni	
  á	
  því	
  að	
  kaupa	
  myndavél	
  mjög	
  flotta	
  á	
  ótrúlega	
  góðu	
  verði	
  en	
  samt	
  ekki	
  of	
  gott	
  	
  

til	
  að	
  vera	
  satt,	
  nema	
  þetta	
  var	
  siðan	
  bara	
  fake	
  siða	
  og	
  120.000	
  tapaður	
  =/	
  

Ég	
  versla	
  þar	
  sem	
  ég	
  fæ	
  bestu	
  kjörinn	
  og	
  gæða-­‐vörur,	
  óhað	
  landamærum.	
  

Afþví	
  bara	
  rabbabara	
  

Treysti	
  frekar	
  íslenskum	
  netverslunum.	
  

Skiptir	
  ekki	
  máli	
  hvort	
  um	
  innlenda	
  eða	
  erlenda	
  verslun	
  er	
  að	
  ræða.	
  

Minna	
  vesen	
  að	
  kaupa	
  í	
  gegnum	
  íslenska	
  vefsíðu,	
  útaf	
  tollum,	
  gjöldum	
  og	
  vsk.	
  

Tel	
  að	
  það	
  sé	
  óöruggara	
  að	
  versla	
  erlendis	
  frá	
  þó	
  svo	
  að	
  ég	
  hafi	
  gert	
  það	
  í	
  formi	
  tónleikamiða	
  og	
  hótelherbergja	
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þægilegra	
  að	
  versla	
  á	
  Íslandi	
  

Tollar	
  

Engin	
  sérstök	
  ástæða.	
  	
  Bæði	
  jafn	
  auðvelt	
  og	
  yfirleitt	
  er	
  um	
  öruggar	
  greiðsluleiðir	
  að	
  ræða.	
  

Fer	
  eftir	
  aðstæðum,	
  hvaða	
  vöru	
  er	
  verið	
  að	
  versla	
  eftir	
  o.s.frv.	
  

Ég	
  er	
  svo	
  skítleg	
  að	
  ég	
  versla	
  yfirleitt	
  við	
  erlenda	
  aðila.	
  Einfaldlega	
  vegna	
  þess	
  að	
  þá	
  er	
  ekki	
  búið	
  að	
  smyrja	
  	
  

á	
  það	
  óhóflegar	
  upphæðir.	
  Borgar	
  sig	
  yfirleitt	
  með	
  tollum	
  og	
  gjöldum.	
  

verðlag	
  á	
  íslensku	
  dóti	
  er	
  allt	
  of	
  hátt	
  

Versla	
  þar	
  sem	
  verðið	
  er	
  hægstæðast	
  óháð	
  hverslensk	
  verslunin	
  er	
  

Tollar	
  og	
  biðtími	
  

Öryggi	
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Viðauki	
  V	
  

Spurning	
   18	
   bauð	
   upp	
   á	
   valmöguleikann	
   að	
   svara	
  með	
   eigin	
   orðum.	
   Spurning	
  

var:	
  Viltu	
  koma	
  einhverju	
  á	
  framfæri	
  tengdu	
  þessu	
  verkefni?	
  

Vefverslanir	
  eru	
  framtíðin!	
  :)	
  

Ég	
  hef	
  aðeins	
  verslað	
  í	
  í	
  Ameríku	
  

gangi	
  þér	
  vel	
  :)	
  

Gangi	
  þér	
  vel!	
  

Gangi	
  þér	
  vel	
  

áhugavert	
  verkefni	
  hjá	
  þér	
  :)	
  

hefði	
  viljað	
  að	
  svarmöguleikar	
  í	
  sp.	
  8	
  og	
  þá	
  10	
  líka	
  væri	
  í	
  mikilvægisröðunarkvarða.	
  T.d.	
  versla	
  ég	
  oftast	
  fatnað	
  

	
  í	
  vefverslunum	
  en	
  sjaldnar	
  bækur	
  og	
  tímarit	
  og	
  alloft	
  miða	
  á	
  viðburði.	
  

Gangi	
  þér	
  vel	
  

Gangi	
  þér	
  vel	
  

Gangi	
  þér	
  vel	
  með	
  þetta	
  verkefni	
  

Þú	
  ert	
  frábær	
  :)	
  

Þetta	
  var,	
  án	
  efa,	
  skemmtilegasta	
  spurningakönnun	
  sem	
  ég	
  hef	
  tekið.	
  

Hef	
  einu	
  sinni	
  verslað	
  í	
  netverslun	
  en	
  þegar	
  ég	
  sá	
  að	
  ferðaþjónusta	
  var	
  skilgreind	
  með	
  hjá	
  þér	
  þá	
  sá	
  ég	
  	
  

að	
  ég	
  hef	
  margoft	
  bókað	
  hótel	
  þannig,	
  lít	
  ekki	
  á	
  það	
  sem	
  vefverslun	
  samt.	
  

mun	
  koma	
  til	
  með	
  að	
  nýta	
  mér	
  meira	
  erlenda	
  vefverslun	
  vegna	
  verðlags,	
  

Gangi	
  þér	
  vel!	
  :)	
  

spurning	
  12	
  er	
  svolítið	
  ruglingsleg.	
  

Vefverslun	
  getur	
  verið	
  allt	
  frá	
  stórum	
  raftækjaverslunum	
  yfir	
  í	
  söluaðila	
  fyrir	
  aðgang	
  að	
  vefsíðum	
  og	
  sölu	
  	
  

á	
  rafrænum	
  gögnum.	
  Það	
  er	
  til	
  dæmis	
  ómögulegt	
  að	
  kaupa	
  rafbækur	
  í	
  bókabúð	
  og	
  maður	
  kaupir	
  ekki	
  tónlist	
  	
  

á	
  mp3	
  formi	
  úti	
  í	
  plötubúð.	
  Þar	
  er	
  ekki	
  um	
  annað	
  að	
  ræða	
  en	
  vefverslanir.	
  

Já,	
  bara	
  flott	
  verkefni	
  

Finnst	
  að	
  það	
  ætti	
  að	
  fjölga	
  netverslunum,	
  þetta	
  er	
  framtíðin	
  og	
  mun	
  þægilegra.	
  

Þar	
  sem	
  ég	
  bý	
  úti	
  á	
  landi	
  og	
  með	
  lítil	
  börn	
  þá	
  finnst	
  mér	
  auðveldara	
  að	
  versla	
  á	
  netinu	
  og	
  fá	
  sent	
  heim	
  	
  

en	
  að	
  fara	
  í	
  "verslunarferð"	
  til	
  Reykjavíkur.	
  Það	
  er	
  líka	
  ódýrara	
  því	
  maður	
  sparar	
  bensín,	
  og	
  margar	
  verslanir	
  	
  

rukka	
  ekki	
  heimsendingarkostnað.	
  Ég	
  hef	
  verslað	
  mikið	
  við	
  Heimkaup	
  og	
  er	
  mjög	
  ánægð	
  með	
  það,	
  þar	
  eru	
  oft	
  



	
  

	
  
71	
  

	
  góð	
  tilboð	
  og	
  úrvalið	
  er	
  mjög	
  mikið	
  hjá	
  þeim.	
  

Versla	
  allan	
  fatnað	
  á	
  fjölskylduna	
  frá	
  USA.	
  :)	
  

Nei	
  

versla	
  eiginlega	
  aldrei	
  í	
  íslenskum	
  netverslunum,	
  frekar	
  versla	
  ég	
  erlendis.	
  Þá	
  er	
  það	
  verðið	
  sem	
  skiptir	
  	
  

mig	
  mestu	
  máli	
  

nei	
  

Íslendingar	
  nýta	
  sér	
  í	
  mun	
  meira	
  mæli	
  en	
  margir	
  gera	
  sér	
  grein	
  fyrir	
  erlendar	
  netverslanir	
  

Væri	
  gott	
  að	
  geta	
  merkt	
  við	
  Suðurnes,	
  þegar	
  spurt	
  er	
  um	
  búsetu.	
  

Bara	
  gangi	
  þér	
  vel	
  :D	
  

það	
  mætti	
  koma	
  fram	
  hversu	
  oft	
  maður	
  nýtir	
  sér	
  vefverslun.	
  	
  Ég	
  til	
  dæmis	
  versla	
  MJÖG	
  lítið	
  þar.	
  	
  

Þannig	
  að	
  kannski	
  er	
  ég	
  ekki	
  einu	
  sinni	
  marktæk.	
  	
  B.kv.	
  G	
  

	
   	
  



	
  

	
  

	
   	
  



	
  

	
  

	
  

	
  

 

 

 

 


