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Utdrattur

Ort steekkandi hépur tolvu- og netnotenda hefur leitt af sér auknar krofur um adgengi
ad verslun og pjonustu & netinu. Neysla & netinu hefur margfaldast a seinustu arum og

bendir ekkert til annars en ad st préun haldi &fram & nestu misserum.

Tilgangur: Tilgangur rannsoknar var ad greina samkeppnisumhverfi islenskra

netverslana.

Adferd: Tekin voru prju eigindleg einstaklingsviotol. Vidmeelendur voru adilar i
stjornunarstddum innan netverslana & landinu. Vidtdlin voru hljodritud og greind i

pemu med innihaldsgreiningu.

Nidurstodur: Eitt adalpema var greint Ur vidtdlunum: Samkeppnisleg stada islenskra
netverslana. Adalpema greindist sidan nidur i sex undirflokka sem voru pessir:
fjolbreytni i afhendingarmata, postsendingar kostnadarsamar, adgengi vidskiptavina,

politiskt umhverfi, h&r inngangsproskuldur og eiginleiki netverslunar.

Alyktanir: Samkeppnishefni islenskra netverslana er god ad morgu leiti hér & landi
hvort sem horft er til hefdbundinnar verslunar eda netverslana erlendis. Pratt fyrir ad
erfitt geti verid ad keppa vid erlendar verslanir i verdi pa hafa netverslanir & Islandi
ymsa peetti sem hafa akvedio virdi i huga neytanda eins og traust, abyrgd, skilarétt og
fiolbreytileika i afhendingarmdta og tima. Einnig hafa netverslanir forskot &

hefdbundnar verslanir pegar kemur ad psegindum, opnunartima og adgengi.

Lykilhugtok: Vefverslun, netverslun, samkeppni, péstpjonusta og netnotkun.



Abstract

Growing group of computer and Internet users has resulted in an increased demand for
access to shops and services online. Consumption online has multiplied in recent years

and there is no evidence other than that this trend will continue in the coming years.

Purpose: The purpose of this study was to analyze the competitiveness of Icelandic

online businesses.

Method: Data were collected in three qualitative interviews. Respondents were
members of the management of three online shops in the country. The interviews were

taped and analyzed for themes, using content analysis.

Results: A major theme was derived from the interviews: The Competition Status of
Icelandic Online Shops. This central theme was then diagnosed down into six
categories which were: Variety of delivery modes, Mailings costly, Customer access,

Political environment, High entrance threshold and Online shopping features.

Conclusions: The competitive positioning of Icelandic e-commerce sites are good in
many aspects, both when compared to traditional brick and mortar stores and to
international competitors online. Although it can be quite difficult to compete in price
with foreign companies, Icelandic online stores have many attributes that have value
adding elements in the eyes of Icelandic consumers such as trust, warranty, ease of
return and diversity in delivery. Also the online stores have a advantage over the brick

and mortar stores when it comes to comfort, opening hours and access.

Keywords: E-commerce, Online shopping, competition, postal services and the

Internet.
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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni héfundar til BS gradu i vidskiptafreedi vio Haskolann &
Bifrost. Veegi ritgerdarinnar eru 14 ECTS einingar og hin unnin & vorénn 2015.
Leidbeinandi ritgerdar var Brynjar bor porsteinsson sem starfar vid Haskolann &
Bifrost. Rannsoknarmarkmid ritgerdarinnar var samkeppnisumhverfid sem islenskar

netverslanir bua vid.

Hofundur vill koma & framfeeri sérstokum pokkum til Brynjars Pors Porsteinssonar

leiobeinanda fyrir alla adstod vid ritgerdarskrifin.

b4 feer astkeer eiginkona min Iris Dogg Gudjonsdottir sérstaklega miklar pakkir fyrir

studninginn sem og hann fadir minn fyrir hans pétt i lokafrdgangi 4 ritgerdinni.
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1 Inngangur

[ fyrsta kafla verdur fjallad um vidfangsefni og markmid rannsoknarritgerdarinnar auk
pess sem rannsoknarspurningum sem settar eru fram verda gerd skil. Farid verdur yfir

helstu rannsdknaradferdir sem notast er vid og skodadur rammi ritgerdar 0g
uppbygging.

1.1 Lysing a viofangsefni

per breytingar sem hafa att sér stad pegar kemur ad teekniumhverfi okkar hafa varla
farid fram hja neinum. Vid erum farin ad taka internetinu sem sjalfsogdum hiut og

nytum okkur pad oft a dag i vinnu, skdéla og heima vid.

Netverslun kom fram i peirri mynd sem vid pekkjum hana &rid 1995. ba gafst
einstaklingum 1 fyrsta sinn ad kostur & pvi ad finna sér voru eda pjonustu a netinu (Ellis -
Chadwick, 2013). A islandi eru 97% heimila n( nettengd og er pad heesta hlutfall
nettenginga i samanburdi vid 6nnur Evropuriki. Samkveemt Hagstofu Islands bjoda
32% fyrirteekja upp & ad panta og bdka voru eda pjonustu & netinu (Hagtidindi, 2015).
Morkin milli hefdbundinnar verslunar og netverslunar eru sifellt ad verda oskyrari, sem
setur prysting a rekstraradila verslana um ad standa undir veentingum neytenda sem i
auknum meeli gera samanburd & verdi, geedum og adgengi ad vorum & netinu (Stefan

Kalmansson og Emil B. Karlsson, 2015).

Hofundur pessarar ritgerdar hefur haft mikinn &huga & ymiss konar teknilegum malum
um langt skeid og hefur ahugi hans beinst i auknum meeli til peirra vidskiptatekifeera
sem hafa skapast med aukinni notkun & interneti. Ein af mdrgum birtingarmyndum
internetsins eru allir peir moguleikar sem standa neytendum til boda hvad vardar
verslun & netinu, hvort sem um er ad reeda voru eda pjonustu. bvi verda tekin hér fyrir

malefni netverslunar 4 islandi og samkeppnislega stédu hennar.
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1.2 Markmid og rannsOknarspurning

Markmid pessarar rannsoknarritgerdar er ad rannsaka pad samkeppnisumhverfi sem
islenskar netverslanir bla vid. Paverdur reynt ad draga fram hvada syn stjornendur hafa
a islenska netverslun og hvort mogulega sé eitthvad sem peim pykir abotavant eda

hamlandi vid rekstur netverslana & islandi.
Rannsdknarspurningar ritgerdarinnar eru:
Islensk netverslun, greining & samkeppnisumhverfi islenskra netverslana.

e FEru einhverjar hémlur i vegi fyrir vexti netverslunar 4 islandi?
e Hverjir eru helstu samkeppnisadilar?
o Kjosa islenskir neytendur ad kaupa vorur hja innlendum eda erlendum

netverslunum?
1.3 Yfirlit yfir rannsoknaradferdir

Vid gerd rannsOknar var notast vid eigindlega rannsoknaradferd. Eigindlegar
rannsoknir sndiast um pad hvernig folk talkar umhverfi sitt og adsteedur, pvi er samhengi
sibreytilegt. Utkoma slikra rannsokna er pvi ekki toluleg (megindleg) heldur snyst hdn
um ad lysa reynslu einstaklinga eda upplifun. Nidurstadan er sidan greind og sett nidur
i hugtok eda pemu (Jon Gunnar Bernburg, 2005). Vidfangsefni er akvedid fyrirfram en
innihald vidtals og aherslur radast i viotalinu sjalfu (Sigriour Halldérsdottir, 2013).
Grundvallarregla er ad einstaklingur sem tekur patt i rannsékninni hafi persénulega
reynslu af vidfangsefninu (Katrin Bléndal og Sigridur Halldorsdéttir, 2013). Halfopin
einstaklingsviotdl voru framkveemd par sem ein adalspurning var sett fram og sidan
notast vid fyrirfram motadan spurningaramma. Slik vidtdl gera spyrjanda Kkleift ad na
meiri skilningi og dypt um efid. Viotol voru hljodritud og skrad nidur svo rannsakand i

geeti rynt i efid og greint.

Pydi rannsoknar var pvi starfsmenn i stjornunarstédu innan netverslana landsins. Notast
var vio tilgangsurtak til ad velja uUrtak, en pa eru valdir einstaklingar Ut frd porfum
rannsoknar. Viomeelendur rannsoknar stérfudu hja premur verslunum og til pess ad na

sem mestri vidd var reett vid tveer verslanir sem voru eingdngu starfreektar & netinu og




sidan eina hefdbundna wverslun sem rak einnig netverslun. Hvert vidtal var um 30

minGtur, vidtdl voru tekin upp, ritud nidur og nidurstodur settar i samfelldan texta.

Adilum er ljést ad vidmeelendur taka patt i rannsokninni af fusum og frjalsum vilja og
enginn pvingadur til pess (Katrin Blondal og Sigriour Halldorsdottir, 2013). Tekid er
fram vid byrjum hvers vidtals ad pad sé hljodritad og ad vidmeelendum ber ekki nein
skylda ad svara einstokum spurningum. Eins ad peim er frjalst ad heetta vid patttoku

hvenger sem er i ferlinu.
1.4 Fradigrunnur og visindalegt framlag

Enda p6tt netversiun sé ordin hiuti af daglegu Iffi margra islendinga pa er petta form
vidskipta ekki buid ad vera lengi vid Iyoi. Sifellt fleiri sja kosti pess ad reka netverslun
og Orar breytingar eru ad eiga sér stad hér & landi par sem um unga hugmynd er ad reda
sem er i stddugri proun. Stodugt koma fram nyjar rannsoknir sem snlia ad netverslunum
og var su yngsta sem gerd hefur verid fyrir islenskan markad pegar pessi ritgerd er
skrifud er skyrsla Rannsoknarseturs verslunarinnar Gtgefin i jandar manudi 2015:
Jslensk netverslun, greining 4 stodu og framtidarhorfur* (Stefin Kalmansson og Emil
B. Karlsson, 2015). barer farid yfir nyjustu rannsoknir og talnaefni vardandi netverslun
hér & landi. Leitast er vid ad auka vid upplysingar um malefnid, sérstaklega med tilliti
til stjornenda, med studningi vid toHraedi efmi eins og fra Hagstofu islands og OECD.

Vonast rannsakandi eftir pvi ad nidurstada rannsoknar varpi nyju ljosi & netverslanir
hérlendis og geti par med nyst yfirménnum fyrirteekja vid rekstur og verid studningur

peim sem ihuga ad fara Gt i slik vidskipti.
1.5 Uppbygging rannséknar

Kafli 2 snyr ad fraedilegri umfjéllun par sem farid wverdur yfir skilgreiningu &
netverslun, sidan sogu netverslunar og hvernig hin hefur prdast i pa mynd sem han
birtist okkur i dag. Litid verdur a hlutverk neytenda og netverslana, samanburdur a

postsendingum  og samkeppnisumhverfid & islandi skodad.




Kafli 3 SWOT og PEST-greiningar framkveemdar & stodu og umhverfi netverslana &
Islandi. Skodud verda dnnur skrif um malefid oggreind tolfredi- og lydfreedileg gdgn
frd ymsum adilum.

Kafli 4 Iysir peirri adferdafreedi sem rannsakandi notar vid gerd rannsdknarinnar.
Greint verdur fra vid hvada rannsoknarsnid verdur notad vid framkveemd rannsoknar,
hvernig rannsakandi nalgast vidmeelendur og uppbyggingu samtala. Einnig verdur farid
yfir pa freedi sem liggur ad baki eigndlegum rannsoknum og greint fra pvi hvert pydi
rannsoknar sé og hvernig Ortaksadferd hafi verid hattad. Rannsoknarspurning verdur
skilgreind &samt peim spurningaramma sem rannsakandi stydst vid i vidtblum. Pa
verdur farid yfir pann undirbdning og gagnaséfnun sem fram for &dur en viotél voru
tekin sem og hvada greiningaradferd var notast vid i Grvinnslu vidtala. Ad lokum verdur

fario yfir pé sidferdilega peetti og pann areidanleika sem krafist er af rannsakanda.

Kafli 5 greinir fra nidurstodum peirra viotala sem framkveemd voru. Greint verour i
bemu og pannig reynt ad fa yfirsyn yfir vidhorf og upplifun viomeelenda a netverslun a
slandi.

Kafli 6 skyrir frd umreedum i kjolfar nidurstodu kafla 5, medal annars pess hver stada
netverslunar sé og hvort einhverjar homlur séu til stadar sem skekkja samkeppnist6du
hennar hér & landi. Ad lokum mun rannsakandi setja fram tillogur ad drbotum i kjolfar

beirra nidurstadna sem komid hafa fram.

Kafli 7 tekur fyrir peaer saman nidurstodur ritgerdarinnar og svarar peim
rannsdknarspurningum sem lagt var upp med. Einnig kemur rannsakandi fram med

tillogur ad arbétum.

Kafli 8 inniheldur lokaord par sem rannsakandi raedir medal annars hverju hann telji

rannsOknina hafa skilad.
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2 Fraedilegur grunnur netverslunar

I pessum kafla verdur medal annars fjallad sogu netverslunar, litid & hvada peetti parf
ad skoda vardandi heimasidu netverslana til ad peaer skili sem bestum arangri, vidhorf

neytenda og kostnadur vid postsendingar.
2.1 Skilgreining

Ymis aforigdi eru til af netverslun og birtingarmyndirnar allt eftir pvi & hvada markadi

hun starfar. Hér & eftir verdur farid yfir sex flokka netverslunar.
Fyrirteeki til neytenda e. business-to-consumer (B2C).

pessi adferd er kannski pekktasta birtingarmyndin af netverslun i dag, hér er pad
fyrirtzekid sem saekir (it til vidskiptavinar. [ pessum flokki eru fyrirtzeki t.d. ad bjoda
upp a smavorur, pjonustu af ymsu tagi og stafreent efni eins og tonlist og kvikmyndir
(Laudon og Traver, 2013).

Vidskiptavinur til vidskiptavinar e. consumer-to-consumer (C2C).

Heér sér einstaklingurinn alfarid um ad verdleggja, kynna og selja sina voru med hjalp

markadstorga a netinu (Laudon og Traver, 2013).

Dami um petta er islenska markadstorgid Bland sem er steersti vefur sinnar tegundar a
Islandi med yfir 200.000 skrada notendur (bland, e.d.).

Fyrirteeki til fyrirteekis e. business-to-business (B2B).

Sala fra fyrirteeki til fyrirteekis & netinu er hvad veltu snertir staersti lidurinn i heildar

vioskiptum & netinu (Laudon og Traver, 2013).
Adili til adila e. peer-to-peer (P2P).

Hér geta adilar deilt stafrenum gdgnum sin & milli an pess ad hafa millilid eins og
netpjon. Pessi adferd hefur adallega verid notud i éloglegum tilgangi vid dreifingu &

milli adila héfundavérdu efni eins og tonlist og kvikmyndum (Laudon og Traver, 2013).
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Mobile commerce M-commerce

A sidustu arum hefur ordid gridarleg aukning & solu smégerdra tolva sem gera
notendum Kleift ad komast i netsamband nanast hvar sem er. bessi teki er t.d.
snjallsimar, spjaldtoivur og smaar fartolvur (Laudon og Traver, 2013).

Omnichannel Retail

Alverslun kalla héfundar skyrslu um islenska netverslun Stefan Kalmansson og Emil
B. Karlsson (2015) fyrirbzerid omnichannel retail & islensku. Morkin a milli
hefobundinnar verslunar og netverslunar eru sifellt ad verda Oskyrari og setur pad
prysting & kaupmenn ad risa undir ventingum neytenda, sem i auknum meli gera

samanburd um verd, gedi og adgengi ad vorum & netinu.

P& eru démar frd& 6drum neytendum einnig ordinn stor pattur i kaupakvordunarferli
neytandans. bvi eru verslanir farnar ad teygja sig inn & netverslunarmarkadinn og na til
neytenda strax heima vid, og netverslanir eru farnar ad stofna (tibd, par sem

vioskiptavinur getur kynnt sér og nélgast voruframbod verslunarinnar (Rigby, 2011)




2.2 Saga netverslunar

Sogu netverslunar til pessa dags ma skipta upp i prja timabil par sem fyrsta timabil
hefst 1995, pegar netverslun kemur fyrst fram i peirri mynd sem vid pekkjum hana i
dag. ba gafst almenningi i fyrsta sinn raunverulega kostur a pvi ad finna sér voru eda
pjonustu & netinu og greida fyrir. beer verslanir sem voru fyrstar voru netverslanir a
bord vid Amazon og uppbodssidan Ebay (Ellis-Chadwick , 2013). bessu fyrsta timabili
lauk sidan aldamétin 2000 pegar netbolan (e. dot-com bubble) sprakk og fjolmorg
fyrirteeki sem byggou rekstur sinn & netinu urdu gjaldprota.

Timabil ndmer tvd hofst i kjolfarid, er verslanir foru aftur ad taka vio sér en
aherslurnar hofou ferst fra pvi ad hafa verid & taeknilegu hlio netverslunar yfir i ad
fyrirteeki foru ad einbeita sér ad vidskiptalegri uppbyggingu. Nu foru einnig rétgrénar
verslanir ad notfeera sér netid og eiginleika pess. Einnig kom fram floknara form af
pjénustu til deemis heimabankar og ferdapjonusta. Um leid var tdlvueign og kunnatta
sifellt ad aukast sem og afkdst netsins. Voxtur netverslunar & pessum tima var um 10%

aari

Pridja timabilid ma telja ad hafi hafist ario 2007 i kjoHar aukinnar notkunar a
samskiptavefjum og um leid for almenningur ad nyta sér snjaliteeki eins og snjallsima
og spjaldtdivur sem geta tengst inna netid hvar og hveneer semer. Sala & afpreyingare fni
i gegnum netid jokst einnig par sem simar urdu ad midstdd afpreyingar fyrir neytandann
(Laudon og Traver, 2013).
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S R > netverslun anyjamarkadi og

Forskot frumkvodla pa sem fyrireru.
Blanda af net- og

Einfold salaa vorum v
stadbundinni verslun

Smaerri fyrirteeki greida fyrir

’ - vidskiptamddelstaerri adila
Fléknarivorurog

bjénusta Smasala, pjonustaog efni

Mynd 1 préun netverslunar (Laudon og Traver, 2013).




I mynd 1erfarid yfir paproun sem netversiun hefur farid i gegnum fra arinu 1995 til
dagsins idag (Laudon og Traver, 2013).

2.3 Uppbygging netverslana

Uppskrift ad arangursrikri vefsidu fyrir netverslun samkveemt hugmyndum Laudon og
Traver (2013) meelir fyrir um niu grunnpeetti: Framsetning voru, vefsidan verdur ad
innihalda stafreenan vorulista sem inniheldur lysandi texta og myndir. Upplysingar um
vOru, gagnagrunnur sem inniheldur nanari lysingu & peim vorum sem eru i bodi,
vorunumer og lagerstodu hverrar voru fyrir sig. Upplysingaséfnun um hegdun
vioskiptavina, halda skrd og greina pa notkunarhegdun sem vidskiptavinir sidunnar
temja sér. Med pessum upplysingum getur vefstjori spad fyrir um hvert vidskiptavinir
sekja og pannig beaett viomot sidunnar baedi fyrir sig og vidskiptavininn. Gagnvirk
samskipti, med pvi ad bjoda upp & svaedi innan vefsidu fyrir vioskiptavini til ad tja sig
um verslunina, vorur eda koma a framfeeri spurningum. Greidsluleidir, huga parf ad
Oruggri greidslugatt par sem vidskiptavinur getur greitt fyrir pa voru eda pjonustu sem
hann hyggst kaupa. Oflun upplysinga, vera med skraningarform fyrir vidskiptavini til
ad byggja upp gagnagrunn sem inniheldur upplysingar eins og nofn, heimilisfang og
tolvupost. Eftirfylgni, vidskiptavinur & ad fa studning og geta nalgast gogn um kaup
eftir ad greidsla hefur farid fram. Markviss markadssetning, greina og nyta pau gogn
sem til eru yfir vidskiptavini, pannig ad hegt sé ad einbeita sér ad akvednum
markhépum. Skilningur & moguleikum markadssetningar, hafa goda yfirsyn yfir
markadinn og geta nytt sér pau gogn sem vefsidan hefur yfir ad rada. Vorur og
vidskiptasambond, g6d umsjon og eftirlit med lager, pontunum og samskiptum vid

birgja (Laudon og Traver 2013).

[ megin atridum er pessi uppbygging ekki frabrugdin hefdbundinni sméaséluverslun i
grunninn en munurinn liggur i uppbyggingu hvers kerfis fyrir sig og hvernig upplysinga
er aflad. baer krafa um ad netverslanir séu alltaf tilteekar hvenser sem er solarhringsins
(Laudon og Traver 2013).

Netverslun parf ad fordast offrambod af vorum til ad vidskiptavinur upplifi ekki
valkvida. Mogulega er hegt ad koma i veg fyrir pad vandamal med netviomoti sem

adlagast vidskiptavinum og audveldar vid kaupakvordun. Traust er eitt af mikilveegari




pattum fyrir netverslun og byggist pad & gedum vorunnar, afhendingu hennar og
abyrgd (Somineni, 2012).

2.4 Neytendur og vefverslun

Margar rannsoknir hafa verid gerdar & peim pattum sem snla ad neytandanum pegar
kemur ad netverslun. beagindi og mogulega legra voruverd eru peir peettir sem
neytandinn telur vega hvad pyngst pegar kemur ad pvi ad velja verslun a netinu fram
yfir ad versla i hefdbundinni wverslun. Pba spilar einnig inn i tegund vorunnar sem
neytandinn hefur ihyggju ad kaupa. Pannig fordast neytandinn medal annars ad kaupa
personulegar eda sérhaefdar vorur eins og ilmvatn gegnum netid. Hins vegar hafa vorur
sem neytandinn & audvelt med ad meta Gt fra fyrirliggjandi upplysingum verid vinszlar.
pessar vorur geta verid baekur eda geisladiskar. Rannsoknir hafa synt fram a ad 93%
neytenda hafa nytt sér netid i leit ad upplysingum um tilteknar vorur og ad neytandinn
geri meiri krofur til upplysinga vardandi titekna vorur adur en loka kaupakvoroun er

tekin heldur en paer vorur sem birtast tildemis i prentmidli (Jansson-Boyd, 2010).

I ranns6kn Johnson, Moe, Fader, Bellman og Lohse (2001) par sem skodud er hegdun
neytenda a netinu pegar kemur ad upplysingadflun vardandi vorur, kom i ljos ad pott
neytendur hafi mun audveldari adgang ad upplysingum vardandi vorur og verd & netinu
eru peir liklegir til ad halda tryggd vid pa sidu sem peir hafa adur verslad vid. Pannig
voru patttakendur i rannsokninni 70% liklegir til ad halda tryggd vid eina sidu pegar
kom ad pvi ad kaupa bdk eda geisladisk & netinu. Hinsvegar kemur fram ad aukning
virdist vera i ad neytendur skodi markadinn betur &dur en dkvordun er tekin um pad vid
hvada sidu eigi ad versla. Telja rannsakendur petta eiga mogulega eftir ad aukast eftir
bvi sem neytandinn attar sig betur & peim sparnadi sem hann getur nad, midad vid

timann sem fer i hverja leit fyrir sig.

Gadi og utlit heimasiou vefverslana hafa einnig ahrif & upplifun og kaupakvardanir
neytenda. Pannig eru hvatvisir neytendur mun liklegri til ad versla hja vefverslunum i
takt vid aukin gedi vefsiou peirra. Pannig getur kleg vefsioa virkad letjandi a
kaupandann (Wells, Parboteeah og Valacich, 2011). betta bendir til ad aukin samkeppni
a vefverslunarmarkadi eykur & krofur um betra og fullkomnara viomot fyrir

neytandann.




Traust er pad atridi sem hefur hvad mest ahrif a dkvordunartoku neytandans pegar hann
fer inn & vefsvaedi hja netverslun. Neytendur eru margir hverjir & vardbergi pegar kemur
ad vefsioum og pa sérstaklega peim sem hafa voru eda pjénustu til sélu, pvi er pad
mikilvegt fyrir netverslanir ad vinna traust neytandans & sem skemmstum tima. Ein
helsta &steedan fyrir vantrausti gagnvart heimsidum eru slok gedi heimsidu. Pegar
komid er inn & svaedi netverslunar hefur veentanlegur vidskiptavinur akvednar
hugmyndir um hdnnun og (tlit verslunarinnar i takt vid pa upplifun sem hann hefur
fengid & sambeerilegum sidum. Pvi er askilegt ad sidur séu adgengilegar og ekki of
framandlegar, pott fyrirteeki geti vissulega haldid i einhverja sérstddu. P& skipta mali
atrioi eins og litir, myndir, Utlit texta og peir valmdguleikar sem eru i bodi a hverri siou
fyrir sig, par sem feerri eru oft betri (Coffin, 2013).

Vidhorfskdnnun sem gerd var af pekkingarfyrirteekinu Oracle vardandi viohorf
netnotanda til vefverslunar i nokkrum Evropuldndum leiddi i ljos ad sterk fylgni er a
milli geeda pjonustu og vidomots sem notendur upplifa & heimasidum netverslana, og
bess hversu miklu fé peir eru liklegir til ad eyda i vidskipti & netinu. Nidurstodur bentu
til ad einfaldar lausnir geetu aukid & aneegju vioskiptavina og um leid aukio tekjur
netverslana i viokomandi landi. Lausnirnar folust medal i einfoldun & kaupferlinu,
aukinni pjonustu, fiélgun doéma og umsagna um vorur sem fyrirteekin bjoda og betra
viomot fyrir snjallteeki (Oracle, 2011).

Krofur og veentingar til pess tima sem lidur & milli fra pvi ad vara er greidd par til han
skilar sér til kaupanda er ad styttast ef horft er & nidurstoour sem komu fram i rannsékn
sem unninn var af Postnord (2014) vardandi préun netverslunar i Noregi, Svipjéd,
Danmorku og Finnlandi. Pegar spurt er um hamarks bidtimi eftir voru sem keypt er a
netinu er medaltal nidurstadnanna ad hamarks bidtimi megi vera 4,16 virkir dagar.
Pegar horft er & breytingar milli arana 2013 og 14 pa eru pad Finnar sem taka hvad
mestum breytingum par sem asattanlegur timi ad peirra mati arid 2013 var 5,27 virkir
dagar en pegar sama spurning var 16gd fyrir ari sidar hafdi aseettanlegur timi ad peirra
mati styst um einn dag eda nidur i4,25. Prounin var svipud hja hinum pjédunum & milli

ara po stokkio hafi ekki verid jafn mikid og hja Finnum.

I sdmu rannsokn voru patttakendur sem héfou verslad a netinu spurdir ad pvi hvernig

peir kysu helst ad nélgast keypta voru. Ad fa voruna senda heim med pdstinum inn um
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liguna var efst & lista hja 6llum pjédunum nema Finnlandi par sem meiri hluti adspurdra
vildi frekar sekja voruna & akvedinn stad t.d. pdsthus.

begar pu verslar a netinu hvernig kyst pu ad fa voruna afhenta?
M Borid ut med postinum
W Nalgast voruna hja samstarfsadila

s |

eda posthusi
Noregur

17:00

Afhent a heimili milli 17:00 og
21:00 (pott pad kosti aukalega)

oanmor: | Wl ven s oo
W Sxkja voruna iverslun

W Ekki viss
Tafla 1 Hvada afhendinga mata kyst pa helst & vérum sem keyptar eru a netinu (Postnord, 2014).

2.5 Postflutningur

A islandi er Pasturinn steersti dreifingaradili 4 pakkasendingum og bréfum innanlands.
Dreffikerfi Péstsins neer til allra heimila i landinu og eru peir med virka dreifingu fimm
daga vikunnar til 99,5% af pessum heimilum. Pakkaheimsending er i bodi fyrir
einstaklinga & héfudborgarsveedinu og & Akureyri alla virka milli 17:00 og 22:00. Hja
6drum bejarféelogum sem bjdéda heimsendingu gilda adrir afhendingartimar. Skv.
heimasiou Postsins er ekki hegt ad fa heimkeyrslu samdaegurs nema um sé ad reda
fyrirteeki sem hafi hugbunad fra Postinum til ad skra sendinguna. Annars er pakkinn
keyrdur (t & 1., 2. eda 3. degi eftir pdstlagningu (Posturinn, e.d- a).

Nylega héf Posturinn ad bjéda nyja pjonustu fyrir vidskiptavini & hofudborgarsveedinu.
Pjonustan felur isér ad vidskiptavinur getur nalgast pakkasendingar sem eru stiladar &
hann hveneer sem er solarhringsins. Vidskiptavinur getur valid um ad pakkinn sé skilinn
eftir i einu af sjo postboxum sem eru dreifd um hofudborgarsveedid. Er petta lidur iad
auka pjonustu vid folk sem Oskar eftir ad seekja pakka utan opnunartima (Posturinn,
e.d.-b).
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Hér & eftir er tekid deemi um pakka sem sendur er frd Reykjavik & afangastadi viosvegar
um landid. Verdid midast vid ad pakkinn sé sottur a posthis og einnig i heimkeyrslu
par sem vid &. Steerd tiltekins pakka er 20x20x20 sentimetrar og vegur 2 kg (Posturinn,
e.d- c).

Fjarlegd fra RVK| Pakki & posthis| Pakki heim

Képavogur 7 km 985 kr. 1.314 kr.
Selfoss 57 km 985 kr. 1.314 kr.

Akureyri 388 km 1.217 kr. 1.550 kr.
isafjorour 455 km 1.273 kr. 1.604 kr.

Hofn i Hornafirdi 457 km 1.273 kr. 1.604 kr.
Egilsstadir 652 km 1.351 kr. 1.688 kr.

Tafla 2 Sendingarkostnadur innanlands & pakka sem er 20x20x20 ad steerd og 2 kg (Posturinn, e.d-b).

Aukalega bydur Posturinn ymiss konar vidbétarpjonustu gegn gjaldi s.s. fiytiafgreids|u,
abyrgdapost eda postkrofu, sem ekki er tekid med pessum Utreikningum (POsturinn,
e.d- c).

Til samanburdar er tekin saman kostnadur vid péstflutning fra 6drum I6ndum sem eru
badi innan og utan Evropu. | éllum tifellum var leitad eftir leegsta verdinu sem fol i
sér nokkurra daga bid adur en pakkinn skiladi sér til Islands. Midast tolurnar vid sému

pakkasteerd og notud er i téflunni hér ad ofan.

Svidpjoo Bretland| Bandarikin Kina

Reykavik 194 SEK'| £ 15,91%2| S 50,10 S 30,26

Gengi ISK 15,7 kr. 202,8 kr. 138,4 kr.| 138,4 kr.

sendingar 3.042 kr. 3.227kr.|  6.935kr.| 4.189 kr.
kostnadur

Tafla 3 Sendingarkostnadur frd ymsum londum & pakka sem er 20x20x20 cm ad steerd og 2 kg.

Verdin eru umreiknud yfir i islenska kronu midad vid gengisskraningu Sedlabanka
[slands 14. april 2015 (Sedlabanki Islands, 2015). Verdin eru fengin hja Postnord i

1Verd syntmed 25% skatt
2\Verd syntmed 20% skatt
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Svipj6d (Postnord, 2015). Kostnadur vid sendingar fra Bretlandi er fengin hja Post
Office (Post office, e.d.). Verdin frd Bandarikjunum er fengin i gegnum United States
Postal Service (USPS). Verdskrd vardandi sendingarkostnad fyrir Kinversk fyrirteeki
var ekKi tilteek en samkveemt peim upplysingum sem rannsakandi fann pé er notast vid
formdlu sem tekur inn pyngd vorunnar sem senda & ($14.5/KGS x Weight + $1.29)
(Quora, e.d.). Oll verdin eru til vidmidunar og eru reiknud Gt fra verdskra hvers
fyrirteekis fyrir sig. Munur getur hinsvegar verid & peim samningum sem fyrirteki gera
vio flutningspjonustur og pa getur verid umtalsverdur munur a sendingarkostnadi milli
landa par sem sterd og pyngd eru metnar (t fra mismunandi atridum. Til ad mynda
veeri kostnadur & sendingu sem veeri 100 gromm fra Kina til Islands einungis 14,5*0,1
kg+1,29= $ 2,74 eda 379 kronur.
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2.6 Innanlandssamkeppni

Um pridjungur peirra verslana sem halda uti vefsiou hér & landi bydur upp & pann
mdguleika ad kaupa vorur i gegnum netid (Hagtidindi, 2015). Hins vegar getur verid
toluverdur munur 4 hvad sé i bodi i pvi ferli hvad vardar sendingarmata,
sendingarkostnad, afgreidslutima og annad sem getur spilad inn i loka kaupakvordun
vidskiptavinar. T t6flunni hér ad nedan hefur rannsakandi tekid saman nokkrar olikar
verslanir sem eiga pad sameiginlegt ad vera steerstar hver & sinum markadi & Islandi.
Fyrirteekin voru sett saman i toflu par sem peim var gefin einkunn & ymsum péattum sem
sneru ad pjonustuframbodi vardandi netverslun. Einkunnarskalinn var fra 0-5 par sem
fyrirteeki fékk O ef pjonusta var ekki i bodi en 5 ef hun var fyllilega til stadar. Fyrirteeki

gatu sidan fengio alit par & milli allt eftir pvi hversu sterkt tittekin pjénusta stod.

a < 5
> Bl 2| al S| gl =

NEEFIEEFEIE IR
T|E|l<| 2| E|lw =2|3|E| 2| E|E
O § © | :O = — § [N 2

I (]
Senda heim samdaegurs| 4| 5| 0| Ol 4| 2| 0| Of 0] Ol O O
Eiginsendingarpjénustu|{ 4| 5| O 4| 3| 5/ 0Of 0] 0| Of 0| O
Nidurgreida sendingar| 3| 4| 3| 1 0| 4| 4| 0Of 0| 3| 0O 4
Haegt ad sekja voru iverslun| 3| 5| 4| 0| 4 0| 5| Ol 0| 5| 5| 3
Haegt ad skoda voru iverslun| 5 2| 1| 5| 5 5| 5| 5| 5[ 5| 5| 4
Samtals | 19| 21| 8| 10| 16| 16| 14| 5| 5| 10| 10| 11

Tafla 4 Samkeppnissamanburdur & milli fyrirtaekjadt fra netverslun

Fyrirteekin eru 12 talsins og eru pessi:

NTC.is, eina fataverslunin & listanum. Undir merkjum NTC eru starfreektar 16 fata- og
skoverslanir og heldur fyrirteekio (ti netverslun par sem vidskiptavinur getur
skodad og keypt paer vorur sem pad hefur til s6lu (NTC, e.d.-a). Vefverslun
NTC.is nytir Postinn sem dreifingaradila og senda peir fritt hvert & land sem er
sé verslad fyrir 10.000 kr. eda meira, annars leggst 1500 kr. kostnadur vid
voruna. Vegna pess fjdlda verslana sem sameinast i netverslun NTC.is getur
reynst flokio fyrir vidskiptavin ad nalgast par vorur sem hann vill kynna sér

nanar pvi peer geta verid i mismunandi verslunum. P& & vidskiptavinur kost a ad

14



sekja keyptar vorur i verslun solarhring eftir kaupin, og pa eingdngu i

versluninni Galleri 17 i Sméaralind eda Kringlunni (NTC, e.d.-b).

Eymundsson er eina bdkaverslunin & listanum, en fyrirteekid sérheefir sig i s6lu a
bokum, timaritum, ritfongum og ymsu afpreyingartengdu efni.  Allur
sendingarkostnadur er greiddur af vidskiptavini sem kaupir voru i gegnum
netverslun Eymundsson og er pé farid eftir gjaldskra Pdstsins. EkKi er i bodi ad
greida & netinu og sakja i verslun. Hinsvegar er hegt ad nalgast flestar vorur i

verslunum Eymundsson sem eru vidsvegar um landid (Eymundsson, e.d.).

IKEA er stersta hisgagnaverslun & Islandi og bydur hin allt sitt vorudrval einnig &
netinu, allt frd& husgdgnum til nidur i lin og leikfong. IKEA bydur eigin
sendingarpjonustu og 10% afslatt af gjaldskrd Landflutninga pegar um er ad
reeda sendingar Ut & land. 1000 kr. tiltektar- og pokkunargjald leggst hinsve gar
ofan & paer sendingar sem fara med Pdstsins. Allar vorur sem eru i netverslun er
heegt ad nalgast i verslun IKEA en hvorki er gefihnn moguleiki a pvi ad greida
fyrir voru & netinu og saekja i verslun, né ad fa heimsendingu samdaegurs (Ikea,
e.d.).

Emobi er sérhaefd farsimaverslun sem er med alla sina starfsemi & netinu. Heegt er ad
nalgast paer vorur sem keyptar eru & netinu i verslun peirra med skdmmum
fyrirvara. P& er heegt ad skoda allar vorur sem Emobi bydur uppa i verslun
peirra. Allur sendingarkostnadur er greiddur af kaupanda og er hann samkveemt

gjaldskra Postsins (Jon starfsmadur Emobi munnleg heimild, 21. mars 2015).

Simaber selur einnig farsima sem og onnur rafteki jafnt & netinu sem i verslun sinni.
Heegt er ad greida fyrir peer vorur sem fyrirteekid bydur i gegnum netid og
nalgast med skdmmum fyrirvara i verslun. 1 versluninni ereinnig hegt ad skoda
allt pad vorudrval sem i bodi er & netinu. Allur sendingarkostnadur er greiddur
af kaupanda og er hann samkvemt gjaldskrd Postsins, nema fari uppheed
vidskiptanna  yfir 15000 krénur pa er flutningurinn vidskiptavini ad

kostnadarlausu. (Simabaer, e.d.).

Elko er steersta raftekjaverslun & Islandi og bydur fram filoreytt drval rafteekja og
afpreyingarefnis eins og tonlist og toluleiki. Elko hefur eigin
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http://www.ikea.is/heimsendingarthjonusta

sendingarpjonustu hvad vardar heimsendingu samdaegurs a
hofudborgarsveedinu, en hun neer eingdngu til sterri heimilisteekja eins og
pvottavéla og isskapa. Hver slik sending kostar 4995 kronur. Elko tekur fast
gjald fyrir sendingar a landsbyggdina sem Pdésturinn annast: 500 kronur fyrir
smeerri pakka og 4995 kronur fyrir sterri. Allar vorur sem fyrirteekid bydur i
netverslun sinni getur vidskiptavinur kynnt sér betur og skodad i einni af premur
verslunum & hofudborgarsveedinu. Ennfremur starfreekir Elko verslun &
Keflavikurflugvelli. Mogulegt er ad seekja voru i verslun sem borgad er fyrir &
netinu en peer vorur eru ad jafnadi ekki tilbdnar til athendingar fyrr en eftir ki
17.00 sama dag og kaupin fara fram (Elko, e.d.).

Heimilisteeki svipar til Elko par sem peir selja stor og sma rafteeki til heimilisnota. Haegt
er ad f& vorur sendar heim & hofudborgarsveedinu fyrir 4500 kronur og eru paer
keyrdar Ut af starfsmonnum Heimilisteekja alla virka daga. Haegt er ad nalgast
vorur sem keyptar eru i netverslun med skommum fyrirvara i einni af verslunum
Heimilisteekja sem eru vidsvegar um landid. Greida parf fyrir sendingu & vorum
samkvemt gjaldskra flutningsadila sem er Posturinn, Landflutningar eda
Fiytjandi. P& getur vidskiptavinur skodad og kynnt sér paer vorur sem eru i bodi

i netverslun i verslunum Heimilistekja (Heimilisteki, e.d.).

Ormsson er einnig serhaefd verslun isolu & raftekjum storum sem smaum. Allar vorur
sem keyptar eru i gegnum netverslun fyrirteekisins eru sendar med Postinum og
sendingarkostnadur greiddur af vidtakanda samkveemt gjaldskra. EkKi er i bodi
ad sekja voru iverslun. baervorur sem eru i bodi i vefverslun eru einnig til synis

i verslun Ormsson (Ormsson, e.d.).

Tolvutek er eina sérhaefda tolvuverslunin & samanburdarlistanum. Heegt er ad nalgast
keypta voru iverslun og er hin jafnan tilbdin til athendingar a neesta klukkutima
eftir greidslu. Tolvutek notast vid sendingarpjonustu Postsins og greidir
vioskiptavinur 500 kronur fyrir ad lata senda voru & neesta posthis og 1000
kronur fyrir ad aka vorunni heim. Gildir petta fyrir sendingar allt ad 10 kg ad
pyngd. Heegt er ad kynna sér vorur netverslunarinnar nénar i verslun Tolutek i
Reykjavik og & Akureyri (Tolutek, e.d.).
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Hagkaup er stormarkadur sem selur matvoru, fatnad, rafteki og afpreyingarefni
viosvegar um landid. Sendingarkostnadur innanlands & keyptum voérum er 1497
kronur. A hofudborgarsvedinu gildir st regla ad fari verdmeeti kaupanna yfir
7500 kronur fellur sendingarkostnadur nidur. Heegt er ad nalgast og skoda
voruframbod Hagkaupa i verslunum um land allt. Ekki er i bodi ad greida fyrir
voru og sekja i verslun. EkKi er gefin upp sendingartimi asérvoru par sem urval

getur verid mismunandi & milli verslana (Hagkaup, e.d.).

Heimkaup er starfreekt & netinu og bydur fram mjog breitt Grval af ymiss konar vorum
eins og raftekjum, fatnadi og fedubotaefni. Heimkaup sér sjalft um
vorudreifingu & hofudborgarsveedinu en nytir sér pjonustu Postsins til ad koma
vorum til skila & landsbyggdinni. Heimkeyrsla er i bodi samdaegurs a
hofudborgarsveedinu og er hin fri sé verslad fyrir meira en 3999 kronur. Pa
fellur sendingarkostnadur einnig nidur vid sendingar Uta land sé verslad fyrir
3999 kronur eda meira. Kostnadur vio sendingar undir peirri upphaed er 590
kronur hvort sem um er ad reda hdfudborgarsvedid eda landsbyggdina. béaer
einnig haegt ad ndlgast vorur med skommum fyrirvara i verslun Heimkaupa par
sem vidskiptavinur getur einnig kynnt sér valdar vorur nanar (Heimkaup, e.d.-
b).

Aha er einnig starfreekt a netinu par sem i bodi eru fjélbreyttar vorur sem oft eru bodnar
til s6lu & nidursettu verdi til skamms tima. Pjonusta Aha er frabrugdin peim
fyrirteekjum sem eru i pessum samanburdi med pvi ad par er oft um stok tibod
ad reda og getur kostnadur vid sendingar verid breytilegur eftir tegund voru eda
umfangi tilbodsins. Paer Aha i mdrgum tilvikum eingdbngu ad selja vorur i
umbodi annarra verslana sem sidan afhenda vorurnar eda senda til kaupanda.
Breytilegt er einnig hvort vidskiptavinur geti nalgast og skodad per vérur sem
i bodi eru, hvort sem pad er i verslun Aha eda hja peim soluadila sem Aha starfar
fyrir. Einnig er breytilegur afhendingartimi voru par sem tilbod eru mismunandi
sett upp, svo sem ad lagamarksfjolda purfi til ad virkja tilbod eda ad vara sé ekKi
athent fyrr en ad tilbodstima loknum (Aha.is)

Nidurstddur rannsakanda & samantekt pessara 12 verslana var si ad Heimkaup neer

flestum stigum i 6llum liGum sem snla ad netverslun, eda 21 stig af 25 mogulegum.
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Heimkaup eru einu adilarnir sem bjoda fria heimsendingu & vorum samdaegurs, sja um
rekstur a eigin sendingarpjénustu a héfudborgarsvaedinu og bjoda vidskiptavinum ad
seekja voru i verslun med skémmum fyrirvara. beer verslanir sem skorudu legst voru
Ormsson og Eymundsson med 5 stig af 25 mdgulegum. Peir bjéda vissulega upp a
netverslun, en vidskiptavinurinn parf ad greida sendingarkostnad ad fullu og hefur ekki
mdguleika a ad greida fyrir voruna & netinu og nalgast i verslun. Hinsvegar getur hann

kynnt sér voruna nanar i badum verslunum par sem paer eru til synis.

SAMKEPPNIS SAMANBURDUR

B Senda heim samdagurs Eigin sendingarpjénustu
Nidurgreida sendingar Haegt ad saekja voru i verslun

W Haegt ad skoda voru i verslun

- [ ]
il N -

— = oy =
- - = H
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Tafla 5 Samkeppnissamanburdur milli fyrirteekja

Eins og fram kemur i pessari samtekt er pjonusta og framkveemd netverslana jafn
fiélbreytt og peer eru margar. Reyndi rannsakandi ad taka & Ollum pattum sem honum
potti vera mikilveegastir i netverslun, pott svo ad erfitt geti reynst ad telja saman alla
lidi sem koma par saman. Upplysingarnar um hverja netverslun fyrir sig voru séttar &
vefsidu soluadila eda i sumum tilfellum dskad eftir peim hja viokomandi eftir 6drum
leidum. T pessum samanburdi var ekki tekid tillit til ymissa patta eins og fiolbreytile ik a
i greidslumata, voruverds, voruframbods eda uppsetningar og adgengileika & sidum
verslananna. Pannig bjoda sumar peirra hagsteedara verd sé verslad & netinu og
afslatturinn geeti pvi vegid upp & moti sendingarkostnadi ad einhverju leyti eda 6llu
leiti.
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I
3 Netverslun SWOT, PEST og télfraedigreining

I pessum kafla verdur baedi neer og fjeer umhverfi netverslana tekid fyrir og notast
verdur vid pad SWOT og PEST greining. Einnig verdur rynt i toluleg gogn sem snla
ad neytendum, tekni og netverslun.

3.1 SWOT

SWOT er gott greiningarteeki pegar taka & fyrir rekstrar umhverfi fyrirtekja. Pessi
greining skiptist i fjora meginflokka sem eru styrkleikar (e. strengths), veikleikar (e.
weaknesses), tekiferi (e. opportunities) og oOgnir (e. threats). SWOT greining er
audveld i notkun en samt sem adur mjog 6flug leid til fyrir fyrirteeki ad vita hvada hluta

pess er mikilveegast ad leggja aherslu & (Laudon og Traver, 2013).

Styrkleikar
Netverslun er opin fyrir afgreidslu allan sélarhringinn par sem vidskiptavinur getur
verslad 4 eigin tima.

Vel skipulogd stjornun a vidskiptasambdondum (Customer Relationship Management)
vi0 uppsetningu & vefsidu getur veitt netverslunum umtalsvert forskot & adrar verslanir
par sem peir geta ndd yfir ymsar upplysingar um vidskipavini sina. Til deemis er audvelt
ad nalgast ymsar lydfredilegar upplysingar eins og aldur, kyn og busetu. Paer heegt ad
sja hvada vorur a sidunni eru skodadar mest, hvad er keypt og hve mikid (Laudon og
Traver, 2013).

Vidskiptavinir hafa allir jafnan adgang ad verslun a netinu hvar sem peir eru staddir &
landinu. Adgengi landsmanna ad nettengingu & Islandi er gott par sem 97% heimila
eru nettengd (Hagtidindi, 2015).

Veikleikar

Mikil samkeppni er & svidi netverslunar, engin landameeri eru a internetinu og er pvi
mikil samkeppni vardandi verd og pjonustu. Einnig eru avallt nyir patttakendur ad
reyna fyrir sér i netverslun. Pad synir frambod stadgenglavoru sem kemur reglulega

fram & sjénarsvidid og veldur samkeppni (Laudon og Traver, 2013).
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Flutningskostnadur getur ordio ipyngjandi fyrir netverslanir og pa sérstaklega peer
smeerri sem hafa ekki bolmagn til ad reka sina eigin dreifingu eda gera hagkvemari
samninga vid adra dreifingaradila. P& getur stofnkostnadur verid mikill hja netverslun:
uppbygging heimasiou, greidslukerfis og oflun vidskiptavina er baedi timafrekt og
kostnadarsamt verk.

Ognanir

Samkeppni fra netverslunum innan lands og utan. Um 85% fyrirteekja & Islandi halda
uti vefsioum og byour pridjungur peirra upp & pann moguleika ad panta eda kaupa vorur
0g pjénustu & netinu (Hagtioindi, 2015). Ein 6gnun vid netfyrirteeki eru storar verslanir
& markadi sem hafa eingdngu verid isolu varningi gegnum hefdbundnar verslanir. baer
geta haft yfirburdi med pvi ad hafa betri adgang & vorum i haum geedaflokki og geta
selt pau & leegra verdi (Laudon og Traver, 2013). Pama telja til 6gnana stjornmalalega
broun sem t.d. leidir til breytinga & tolla- og skattaumhverfi. Petta geta verid floknar

breytingar ef vidskiptasvedid er alpjodlegt.

Teekifaeri

Aukin notkun snjallsima og (tbreidsla & hahrada gagnasambandi fyrir adila sem eru a
ferdinni. Notkun farsima, snjallsima og rafboka er neest vinseelustu teekin til ad tengjast
neti i heimhUsum 4 Islandi en talid erad notkun sé um 81,9% (Hagtidindi, 2015). Aukid
frambod & Oruggum greidsluleidum & netinu og auknir valmdguleikar um hvernig
greioslur eru framkvemdar t.d. rad- eda bidgreioslur. Auknir mdguleikar fyrir
einstaklinga erlendis ad versla vorur fra Islandi i gegnum netid t.d. sérislenskar vorur

eins og hénnun.

Styrkleikar e.strenghts
Opid allan sdlarhringinn
Upplysingar um neytendur
Gott adgengi 6had stadsetningu
Hatt hlutfall nettengdra heimila

Veikleikar e.weaknesses
Hord samkeppni an landameera
Kostnadur vegna flutninga
Har stofnkostnadur

Teekifeeri e.opportunities Ognanir e.threats
Aukin snjallsima notkun og uppbygging & Samkeppni fra erlendum netverslunum
hahrada farsimaneti Storir adilar sem hefja netverslun Gtfra
Aukid frambod af 6ruggum greidsluleidum. hefdbundinni verslun
Utflutningur sérislenskra vara Breytingar & tolla og skatta umhverfi

Mynd 2 Samantekt 4 SWOT greiningu
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3.2 PEST

PEST greining er nytsamlegt greiningarteeki pegar skoda parf umhverfi fyrirteekis i
vidara samhengi, hin er oft notud med SWOT greiningu sem horfir frekar til
neerumhverfis fyrirteekja. Greiningartekid PEST getur varpad ljosi & mogulegar heettur
og eda tekiferi i fiierumhverfi fyrirtaekisins. beir peettir sem PEST greining neer til eru
stjornmal (e. political), efnahagur (e. economic), félags- og menningarlegt umhverfi (e.
social), teeknilegt (e. technological) (Rapidbi, 2007). Hér & eftir verdur farid yfir hvern
patt fyrir sig i PEST greiningunni og reynt ad stadsetja islenskar netverslanir.

Stjornmal e. political

Samkvemt pvi sem kemur fram i skyrslu frd& Rannsoknarsetri verslunarinnar og
Haskolans a Bifrost virdast litlar upplysingar vera til hvad vardar opinbera stefnru um
rafrena hagkerfio & Islandi. Lagalegir peettir sem snerta netverslun séu komnir fra
Evropusambandinu og hafa verid innleiddir sem slikir i I6g hér & landi (Stefan

Kalmansson og Emil B. Karlsson, 2015).

I oktober 2012 var skipadur starfshopur sérstaklega til ad skoda proun og pad regluve rk
semer i gildi hér alandi vardandi péstversiun. Vio lok ars 2013 lagu fyrir tillogur til ad
studla ad sterkari netverslun hér & landi og um leid til ad audvelda pad ferli sem
neytendur purfa ad fara i gegnum vid kaup & voru af netinu. | pessum tillbgum voru
hugmyndir um ad leyfa erlendum verslunum ad innheimta og skila virdisaukaskottum
og adflutningsgjéldum af seldum vérum sem sendar eru Islands. P& komu fram
hugmyndir um nidurfellingu adfiutningsgjalda af post og hradsendingum undir
akvedinni upphad. Einnig ad leggja meetti nidur tolla af erlendum blodum og timaritum
vegna flekjustigs. Pa vildi starfshopurinn einnig skilgreina hvada gégnum pyrfti ad
framvisa til tolistjora vegna skila og skipta & vorum sem parf ad senda 0r landi & ny, og
audvelda adgengi og gegnseai i gjaldskram hja peim fyrirteekjum sem sja um flutninga
voru (Forsaetisraduneytio, 2013). bessar tillogur starfshopsins snta pd einkum ad pvi
ad audvelda fslendingum ad kaupa fra erlendum netverslunum fremur en islenskum

(Stefan Kalmansson og Emil B. Karlsson, 2015).

Log um postverslun, p.e. netverslun, sem gilda hér 4 landi skiptast i ,rafreen vidskipti

og pjonusta“ og 16g um ,hisagongu- og fjarsdlusamninga“ (Forseetisraduneytid, 2013).
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Eru pessi 16g i grunnin pau sému og neytendaldg nema neytandi hefur rétt til ad rifta
kaupum allt ad 14 dogum eftir kaup par sem hann hefur ekki haft teekiferi & ad
handleika voruna &dur en kaup foru fram (Neytendasamtokin, e.d.).

Efnahagur e. economic

Efnahagshrunid 2008 hafdi miklar afleidingar hér & landi hvad vardar kaupmatt
almennings og gengi verslunar. Enda pétt rim sex ar séu lidin er efnahagurinn enn ekki
buinn ad na sér almennilega & strik. Pau ahrif sem hrunid hafdi & netverslanir ma til
daemis sja i toflu 8 bls. 26 par sem greina ma mikinn samdréatt & arunum 2007 til 2010.
I kjolfar hrunsins voru sett & gjaldeyrishoft sem hafa haft frahrindandi ahrif & erlenda
fjarfesta og fyrirteeki og letur pa ad koma til landsins (Vidskiptarad Islands, 2011).

Gengi kronunar fra januar 2008 til janudar 2015
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Tafla 6 Medaltal & milli manada & gengi kronunnar gagnvart evru og bandarikjadal fra jandar 2008 til jantar
2015 (Sedlabanki [slands, e.d.)

I toflu 6 ma sja talsverdar sweiflur hvad vardar stodu kronunnar gagnvart evru og

bandarikjadollar undanfarin ar, en per hafa valdid akvedinni dvissu fyrir fjarfesta og
fyrirtaeki.

Ekki er vitad hvener afmam gjaldeyrishafta fara fram. Samkvemt skrifum Asgeirs
Jonssonar (2015) er pad ekki ljést og mun purfa ad fara i gegnum akvedio ferli par sem

bla purfi pjodina undir peer afleidingar sem pad getur haft i for med sér, eins og
verdbolguastand.
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Kaupmattur fra jantar 2008 til jandar 2015
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Tafla 7 Visitala kaupmattar & [slandi fra jantar 2008 til jantiar 2015 (Hagstofa Islands, e.d.).

Tafla 7 synir hvernig kaupmattur hefur verid ad aukast jafnt og pétt seinustu arog undir
lok ars 2014 er hann kominn & svipadan stad og hann var fyrir hrun haustid 2008.
Samkveemt spam Landsbankans mun aukinn kaupmattur verda einn af peim pattum sem
eiga eftir ad yta undir aukna einkaneyslu hja Islendingum (Landsbankinn, 2014-b.).

Félagslegs- og menningarlegt umhverfi

Islendingar eru sem fyrr segir fremstir medal Evropubjoda pegar kemur ad nettengingu
& heimilum og notkun almennt & netinu. Pad virdist samt sem adur ekki haldast i hendur
vid verslun landsmanna 4 netinu (Hagtidindi, 2015). I vidtali vid Emil B. Karlsson
forstodumann Rannsdknarseturs verslunarinnar segir hann ad folk hafi tilhneigingu til
pess ad versla ekki & netinu vegna 6ryggisleysis. Hann segir pad skorta traust og hafa
ahyggjur af pvi ad personuupplysingar verdi misnotadar. P& vilji neytandinn fa
titfinningu fyrir vorunni med pvi ad snerta hana og skoda. Sidan segir Emil folk setja
haan sendingarkostnad fyrir sig og ad pad ottist pad fleekjustig sem getur komid upp ef
skila purfi vorunni. Hins vegar er Emil bjartsynn a ad traust almennings eigi eftir ad
eflast eftir pvi sem teeknin verdur betri. P& pa studlar notkunin snjallsima og annarra
flarskiptateekja ad pvi ad folk skodi vorur a vefsioum verslana adur en farid er i sjalfa

verslunina og endanleg kaupakvordun er tekin (Landsbankinn, 2014-a).
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Teeknilegt

Alslandi eru 97% heimila nettengd sem er haesta hlutfall nettenginga i samanburdi vid
onnur Evropuriki. Far- eda spjaldtolvur eru algengastar vid netnotkun eda 91,7 prosent,
sidan koma farsimar, snjallsimar eda rafbeekur med 81,9%. Samkvemt skyrslu
Hagstofunnar er gert rad fyrir pvi ad oll fyrirteeki & Islandi séu med nettengingu, 85%
beirra séu med vefsiou og 32% peirra bjodi upp & ad panta eda boka voru og pjonustu i
gegnum netmidla (Hagtioindi, 2015). Neytendur hafa ymsar leidir pegar kemur ad
greidslu fyrir voru eda pjonustu & netinu, samkvemt vefsidunni Ecommerce News er
algengasti greidslumatinn a Nordurlondum kreditkort, pa millifersla i netbanka og
greidsla med fyrirfram greiddum kreditkortum par & eftir (Ecommerce news, 2013). b4
er i somu grein fjallad um adra greioslumidla, eins og PayPal, sem er einskonar
millilidur fyrir greidslur milli kaupanda og seljenda, par sem reynt er ad tryggja ad
viokvaemar upplysingar eda greidslur fari ekki a rangan stad (PayPal, e.d.) Einnig eru
greidslumidlar eins og Google Wallet og Apple Pay fyrirkomulagid, sem er svipad hja
badum: beir bjodast til ad halda utanum inneign eda kortaupplysingar fyrir pig og
pannig getur pua greitt fyrir vorur og pjonustu med einfaldari heetti (Google wallet, e.d;
Apple, e.d.).

Hér a landi hefur einnig verid ad baetast i peer leidir sem i bodi eru fyrir greidslu a netinu
og par ma nefna Netgir6 sem kom fram 2012. Med peirri greidsluleid er heegt ad greida
fyrir  voru & netinu an pess ad gefa upp viokvaemar upplysingar eins og
kortaupplysingar. Einnig getur notandi pannig greitt fyrir voruna 14 dogum eftir kaup
og pvi hefur hann fengid hana i hendur adur en greidslan fer i gegn. Pad tryggir ad hann
hafi moguleika & ad gera athugasemdir vid voruna standist hin ekki veentingar (Netgiro,
e.d).
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3.3 Tolfraeoi

Islendingar hafa heesta hlutfall reglulegra netnotenda i
Evropu. Samkvemt meelingum sem gerdar voru arid
2014 segjast rimlega 98% iblia & islandi hafa tengst
netinu 4 sidustu premur manudum fyrir kénnun. island
er einnig leidandi i samanburdi vio Onnur Evropuldnd
hvad vardar verslanir sem selja voru eda pjonustu i
gegnum netid, en pau meeldust rdmlega 30% fyrir arid
2013 (Hagtioindi, 2015).

Rumlega 67% netnotenda hofdu nytt sér verslun anetinu
ario 2014 og er pad aukning um tep 10% fra arinu adur.
pad Evropuriki sem verslar hvad mest a netinu er
Bretland med 79%

netverslun.

virkra notenda sem stunda
Rimlega niu af hverjum tiu nettengdum
heimilum & Islandi nota far- eda spjaldtolvu til ad

tengjast internetinu.

Aukning hefur ordid um rim 10% & milli &ranna 2013
0g 2014 hja einstaklingum i notkun & nettengdum tekja

utan heimilis og vinnu. Padhlutfall er ni komid i 58,9%.

85% fyrirtekja & Islandi halda (ti vefsiSu og bydur
pridjungur peirra upp & moguleikann & ad kaupa eda
panta voru og pjonustu & sinum vefsvedum (Hagtidindi,
2015).
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Verslun einstaklinga a netinu 2004-2014
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Tafla 8 Einstaklingar sem hafa adgang ad interneti og hafa nytt sér pad til ad versla & netinu seinustu 12

manudi adur en kénnun var gerd (Hagstofa Islands, e.d.).

Sé verslun einstaklinga & netinu skodud tiu ar aftur i timann pa er greinilegur voxtur fra
2004 til 2006 sem sidan breytist i samdratt um teep 10% til arsins 2011. Sidan eykst
notkun aftur jafnt til 2014 og vid lok 2014 pa hafa 67,3% nettengdra einstaklinga

verslad & netinu yfir tolf manada timabil (Hagstofa islands, e.d.).

Verslun einstaklinga a netinu aldur og kyn 2014
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Tafla 9 Aldur og kyn peirra sem hafa adgang og hafa verslad & netinu arid 2014 (Hagtidindi, 2015).

Tafla 9 synir aldurs- og kynjaskiptingu og synir ad konur standa kérlum framar i ad

nyta sér netverslanir, sem svarar & bilinu 6-9% i 6llum aldurshépum.
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Ekki er teliandi munur & milli notenda & landsbyggdinni og peirra sem bla &
hofudborgarsveedinu, par sem 65,9% einstaklingar sem hafa adgang ad netinu og bla &
landsbyggdinni nyta sér netverslun en peir einstaklingar sem bua & héfudborgarsveedinu
0g nyta sér netverslun eru 68,2% (Hagtioindi, 2015).

Greidslufyrirkomulag einstaklinga vid
verslunum netid 2014

Med greidslu utan netsins -

Med millifaerslu i netbanka _
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Tafla 10 Greidslufyrirkomulag viéd verslun um netid seinustu 12 manudi fram ad rannsékn 2014 (Hagstofa

islands, e.d.).

Pegar spurt var um peer greidsluleioir sem neytandi hafdi notast vid arid 2014 pegar
verslad var & netinu pa var hlutfall greidslukort rimlega 93%. Nest & eftir kom
millifeersla i netbanka 35,5% sidan fyrirfram greiddur reikningur tep 20% og ad lokum
greitt utan netsins { rdmlega 10% tilvika (Hagstofa islands, e.d.).
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Samanburdur milli landa a
verslun einstaklinga a netinu
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Tafla 11 Samanburdur milli landa fra arinu 2005 til 2014 & einstaklingum sem eru nettengdir og hafa notad

had til ad versla seinustu 12 manudi (Hagstofa islands, e.d.).

[ toflu 11 er greint fra notkun netverslunar i 68rum I5ndum { samanburdi vid Island fra
arunum 2005 til 2014. Hér kemur skyrt fram su leegd sem vard i notkun netverslunar a
fslandi & arunum 2007 til 2011. En pott island sé ekki komid & sama stad og
nagrannalondin i dag hefur notkunin verid ad aukast jafnt og pétt og med meiri hrada
en i nagrannaldndum okkar. Notkun islendinga er ni ordin 68% allra nettengdra
einstaklinga medan Finnland sem er i nesta sati fyrir ofan er med 73% nettengdra
(Hagstofa Islands, e.d.).
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4  Adferdafraedi

[ pessum kafla verdur fjallad um rannsoknaradferd og pa adferd sem notast var vid i
upplysingadflun. Gerd verdur grein fyrir rannsdknarspurningu, vali & patttakendum og
greiningu gagna. Fjallad verdur um sidferdi rannsoknar, réttmeeti og areidanleika.

Rannsokn pessi folst i pvi ad ,, Greina samkeppnisumhverfi islenskra netverslana
4.1 Rannsoknarsnid

Haft var samband vid pa adila sem komu til greina i viotal, baedi med tolvupdsti og
simhringingu, og reett vid pa hvort peir hefdu ahuga & ad sitja fyrir vidtali um leid og
megin inntak erindisins var Gtskyrt. Tekin var akvordun i simtali um stad og stund og
for rannsakandi @ fundi & vinnustédum einstaklinganna. Notast var vid
spurningarammann sem ma sja sidar i kaflanum. Eitt vidtal var tekid vio hvert fyrirteeki
fyrir sig en mismargir vidmelendur voru vidstaddir hvert vidtal eda fra einum upp i
prja. 1 byrjun vidtala var farid yfir tilganginn og rannsokninni lyst, sem og

rannsoknarsnidi. Hvert vidtal tok um 30 minttur og pad hljodritad.
4.2 Eigindlegar rannséknir

Undirstada visinda og forsendur framfara eru rannsoknir. bad ferli sem atlad er ad afla
sannrar pekkingar er badi formlegt og kerfisbundid. Rannsdkn er i vidasta skilningi
fyrirbeeri sem leitar skipulega ad nyrri pekkingu. Med pvi ad safna upplysingum til ad
lysa einhverju, skyra eda spa fyrir um hiut eda fyrirbaeri (Sigriour Halldorsdottir, 2013).
Eigindlegar rannsoknir mé rekja til kenninga og hugmynda par sem einstaklingur er
virkur tulkandi veruleikans. Gagna er aflad og pau Utskyrd eftir pvi hvada reynslu og
merkingu sem einstaklingurinn leggur i adsteedur sinar. Eigindlegar rannsoknir sndast
pannig um pad hvernig folk tulkar umhverfi sitt og adstedur, og pad samhengi er
sibreytilegt. Utkoma slikra rannsokna eru pvi ekki tolulegar heldur lysa reynslu eda

upplifun sem sidan er sett nidur i hugtok eda pemu (Jén Gunnar Bernburg, 2005).

Hér verdur notast vid eigindlegar rannsdknaradferdir sem pydir ad ekki er ljést til hvada
nidurstddu rannsoknin getur leitt. Med eigindlegri adferd er heegt ad na dypri skilningi
& hlutunum en i megindlegum rannsoknum. Paer farid dypra ofan i hlutina sem verid

er ad rannsaka, ekki adeins spurt stadladra spurninga heldur einnig spurt um tilfinningar
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sem koma upp. En pegar hins vegar er um megindlegar rannsoknir ad reeda fest yfirlit
yfir veruleikann og margskyns samanburd sem er ekki heegt ad fa med eigindlegum
rannsoknum (Sigurlina Davidsdottir, 2013). bétt margir einstaklingar séu ad rannsaka
sama efnid eru ad jafnadi engar likur ad peir komist ad sameignlegri nidurstodu, pvi
mismunandi reynsla og hugmyndir eru ad baki hverjum einstaklingi og gerir pad ad

verkum ad enginn sér hlutina nadkveemlega eins (Sigriour Halldorsdottir, 2013).
4.3 Eigindleg viotol

Ein gagnasdfnunaradferd innan rannsokna er vidtal, en pé er rannsoknargdégnum safnad
saman med ordaskiptum. Vidtol eru tjaskiptaleio sem hefur mikil ahrif a pad hvernig
einstaklingurinn proéar skilning & lifinu og sjafum sér. Eigindleg viotol lysa og veita
skilning & fyrirbaerum i tilveru einstaklinga, auk pess sem pau lysa félagslegum ferlum.
Snlast pau um ad skilja reynslu pétttakanda fra peirra sjénarhorni. Viotolin eru
samraedur par sem rannsakandi meetir viomeelanda & jafnréttisgrundvelli. Leitast er vid
ad na sem mestri dypt i viotalid og eru eiginleg Vvidtdl ymist opin/djup/ostodlud eda
halfopin  (Helga Jonsdottir, 2013). Eigindlegt vidtal er pegar rannsakandi og
viomelandi hans tala saman um reynslu patttakanda & vissum hlut. Vidfangsefni er
akvedio fyrir fram en innihald vidtals og aherslur radast i viotalinu sjalfu (Sigriour
Halldérsdéttir, 2013). Vidtol eru mismunandi eftir patttakendum og innihald ekki pad
sama pd um sama rannsOknarefni sé ad raeda, patttakendur og rannsakandi skapa
rannsdknargdgnin og skyrist pannig breytileikinn. Rannsakandi parf ad hlusta vel, sem
er eitt lykilatrioi arangursrikra viotala, hann parf ad syna hlyju og einlegni; vera & somu
bylgjulengd og viomelandi. Patttakendur eiga ad geta tjad sig sem frjalsast innan
ramma rannsdknarinnar. Virk hlustun leidir umredur afram og hvetur viomalenda til
ad tja sig enn frekar (Helga Jonsdottir, 2013). Rannsoknargdgn eru grein i eigindlegum
viotélum og nidurstédur settar fram i samfelldum texta (Sigriour Halldérsdottir, 2013).

Hér verdur beitt halfopnum vidtélum (e. semi-structured), par sem fyrirfram motadur
spurningarammi er settur fram. Med slikum vidtdlum er heegt ad fara Gt fyrir rammann
til ad nd dypri skilningi a efninu sem annars myndi ekki koma fram. Gott er ad notast

vid slik viotdl pegar um er ad reeda einungis eitt vidtal vid hvern einstakling.

Vidtol eru hljodritud og sidan skrifud upp svo rannsakandi geti rynt i efid og greint
gognin (Robert Wood Johnson foundation, e.d.).
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4.4 Dbatttakendur

[ rannsokninni  var sem fyrr segir notast vid eigindlega rannsokn i formi

einstaklingsvidtala vid starfsmenn i stjornunarstddu innan netverslana hérlendis.

Pydi eru allir peettir, einstaklingarnir sjalfir, hiutir eda atburdir sem uppfylla skilyrdi
fyrir patttoku rannsoknar. Ut fra pvi pydi verdur notast vid ad velja svarendur med
tilgangsurtaki en pa er Grtakid valid Ut fra porfum rannsdknar og peir einstaklingar
valdir sem hafa pekkingu & pvi efni sem & ad rannsaka. Grundvallarregla er ad
einstaklingur sem tekur péatt hafi personulega reynslu af rannsoknarvidfangsefninu
(Sigriour Halldorsdottir, 2013).

Pydid hér var pvi allt starfsmenn i stjornunarstddum innan netverslana & islandi.

[ eigindlegum rannsdknum er sost eftir pvi ad einstaklingar hafi mismunandi bakgrunn
og vera fusir til ad deila reynslu sinni (Katrin Blondal og Sigridur Halldorsdéttir, 2013).
Fyrirteekin i rannsdkninni verda prju talsins og talid er ad hvert vidtal taki um 30

mindtur, hvert viotal hljodritad, ritad nidur og greint.
4.5 Rannsoknarspurning
Megin rannsdknarspurning sem sett var fram er:
Greining & samkeppnisumhverfi islenskra netverslana.
Spurningaramminn sem rannsakandi notadi var:

1. A hvada vettvangi starfar fyrirteeki pitt og geetir pa sagt mér adeins fra pvi?

2. Hverjir eru helstu vidskiptavinir fyrirtekisins (t.d. aldur, kyn, landfredileg
stadsetning)?

3. Hvada valmdguleikar eru i bodi fyrir vioskiptavini ykkar til ad nalgast keypta
voru?

4. Hverja telur pa vera helstu samkeppnisadila og af hverju?

5. Er eitthvad i markadsumhverfi netverslunar & Islandi sem pér pykir hamlandi

vardandi rekstur & peirra?
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6. Pykir pér netverslanir erlendis standa betur ad vigi ad einhverju leyti en
innlendar netverslanir?

7. Samkvemt nyrri meelingu hja Hagstofunni er netverslun erlendis fra meiri hér
a landi heldur en innanlands. Hvada skyring telur pu ad sé & pvi?

8. Hverja telur pua vera lykilpattina vid rekstur & farselli netverslun?

9. Hvernig sérd pa fyrir pér préun i netverslun i framtidinni?
4.6 Undirbaningur og gagnasdfnun

Eftir ad buid var ad akveda hverja atti ad hafa samband vid i rannsdkninni var peim
sendur tolvupostur par sem rannsakandi kynnti sig og erindi sitt. Vel var tekid i viotals
fyrirspurnirnar af halfu viomeelenda og fundi komid & og reett hvar og hvenaer hentadi

viokomandi ad veita viotal.

[ 6llum tilvikum tok rannsakandi vidtol & vinnustad vidmeelenda. [ upphafi vidtala for
rannsakandi aftur yfir erindi sitt og viomeelendum skyrt fra pvi ad hann eda peir pyrftu
ekki ad svara einstokum spurningum eda viotalinu i heild. P& 6skadi rannsakandi eftir
bvi ad fa ad taka upp vidtalid og nota vid gerd lokaritgerdar sinnar vardandi netverslun
& Islandi. Spurningar sem rannsakandi lagdi upp med voru pessar niu sem ritadar eru
hér ad ofan. VVoru par lagdar fyrir viomeelendur ein ieinu. Parsem um halfopin vidtol
var ad reda var viomeelendum gefinn kostur & svara spurningum 4 fjéloreyttan hatt og
einnig gat rannsakandi nytt sér svor til ad fa itarlegri svor vio akvednum atridum, pott
svo ad pau hafi ekki verid & upphaflegum spurningarlista. Eftir buid var ad fara yfir
spurningarlistann var vidmeelendum bodid ad koma einhverju & framfeeri vardandi efnid

eda koma spurningum a framfeeri.
4.7 Innihaldsgreining

Tulkandi greining (e. interpretational analysis) greinir nidurstodur rannsoknar medal
annars i pemu og mynstur til pess ad varpa ljési & rannsdknarefnid (Ranar Helgi
Andrason og Arszll Mar Arnarsson, 2013). Grundud kenning (e. grounded theory) er
kerfisbundin leid til ad smida kenningu Ut fr& tllkun peirra gagna sem hafa safnast
saman (Unnur Gudrin Ottarsdéttir, 2013).
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Vid greiningu gagna var notast vid tdlkandi greiningu. Upptokur af viomeelendum i
rannsokninni voru ritadar upp & tolvutekt form par sem efid verdur skodad vandlega
0g skipt upp i sjélfsteedar einingar sem inninéldu gdgn vardandi rannsoknina og voru
lysandi &n adstodar fra 6drum gognum. Pvi neest eru einingarnar flokkadar samkvaemt
grundadri kenningu (e. grounded theory) i nokkra yfirflokka sem skilgreindir voru ut
fra peim gbgnum sem hofou safnast. Greiningin leiddi i ljos akvedin pemu sem nyttust
vid tllkun og alyktanir vardandi vidkomandi rannsdknarspurningu (Runar Helgi
Andrason og Arsall Mar Arnarsson, 2013).

4.8 Sioferdi rannsdknar, réttmeeti og areidanleiki

Sioferdilegar krofur verda ad vera i havegum hafdar til ad rannsokn risi undir nafni.
Hverri manneskju skal syna virdingu og traust. Patttakendur setja allt sitt traust &
rannsakanda um ad verda ekki blekktir. Val einstaklings parf ad vera eins 6pvingad og
frjalst og unnt er. Einstaklingur & einnig ad eiga kost & pvi ad heetta i rannsdkn pott hin
sé hafin, hver sem &stedan er (Sigurdur Kristinsson, 2013). Sannleikur rannsokna i
eigindlegum rannséknum er bundinn vid péatttakendur i stad pess ad vera skilgreindur &
grunni rannsoknar. Pad er flokid og erfitt ferli ad meta réttmeeti pegar um eigindlegar
rannsoknir er ad reda. Lykilhugtok igreiningu eru réttmeeti, areidanleiki, hlutleysi og
alheefing. En hvernig pessi hugtok eru notud innan eigindlegra rannsékna er oft
misjafnt. Til ad Grtak rannsoknar verdi ekki skekkt parf ad velja patttakendur af
kostgeti. Og pad parf ad halda heefilegri fjarlegd til ad nidurstodur geti ekki skekkst
vegna hugmynda rannsakanda a efninu, ad rannsakandi missi ,gagnryna augad“. Ef
Urtakid er ekki ndgu vel valid og verdur of einsleitt er heetta & ad pad endurspegli pydid
ekki negilega vel. bPegar rannsakandi gefur sér ekki neegilegan tima i gagnaséfnun og
greiningar verda nidurstoour ekki traverdugar. Pvi er mikilveegt ad safna 6llu pvi efni
sem kemur fram i vidtolum, taka upp a stafreent form, skra viotol og greina sidan efnid
(Sigridur Halldérsdottir og Sigurlina Davidsdottir, 2013).
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5 Nidurstoour

I pessum kafla verda nidurstodum rannsoknarinnar gerd skil. Farid verdur yfir hverjir
viomeelendur rannsakanda voru og stuttlga gerd grein fyrir uppbyggingu hvers
fyrirteekis fyrir sig. Nidurstddur Or einstaklingsvidtélum voru tdlkadar og greindar nidur
i meginbema sem var sidan skipt nidur i sex undirpemu. Greiningarlikan var sett fram
sem byggt var upp Gt frd pemum. Adalbemad var samkeppnisleg stada islenskra
netverslana. Undirpemu voru fjélbreytni i afhendingarmata, postsendingar
kostnadarsamar, adgengi vidskiptavina, pélitiskt umhverfi, har inngangspréskuldur og

sidan eiginleiki netverslunar.
5.1 Vidmalendur
Heimkaup

Netverslunin Heimkaup er stersta netverslun hér & landi sem er eingdngu starfrekt a
netinu. Verslunin er til hisa & Smaratorgi 3 i storu lagerhisneedi med skrifstofum. A
vefsidu verslunarinnar eru i bodi yfir 11.000 vorulidir sem eru & lager verslunarinnar.
petta er fjolbreytt drval af vorum t.d. fedubdtarefni, rafteki, beekur, skrifstofuvorur
o.s.frv. Vioskiptavinum bydst ad seekja vorurnar eda fa paer sendar og bydur Heimkaup
upp a fria heimsendingarpjonustu sé verslad fyrir 4000 kronur eda par yfir. P4 ma fa
vorur sendar innan 90 mindtna gegn gjaldi, Oski vidskiptavinur eftir pvi (Heimkaup,
e.d.-a).

Vefverslun Elko

Raftekjaverslunin Elko hefur verid starfreekt hér & landi sidan 1998 og er stersta
verslun sinnar tegundar & Islandi. Elko er i samstarfi vid raftekjakedjuna Elkjop sem er
rekin @ Nordlondunum. Markmid Elko er ad vera leidandi & markadi med lagt verd og
pekkt vorumerki. Elko rekur fimm verslanir & Islandi og einnig bjoda peir upp &
netverslun (sem fyrirteekio nefnir vefverslun), par sem vidskiptavinir geta keypt voruna

og fengid senda heim gegn gjaldi (Elko, e.d.).
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AHA netverslun

Aha netverslun var stofnud snemma ars 2011. Aha hefur fr& upphafi bodid upp a
timabundin tilbod af ymsum vorum og pjonustu par sem akvedinni hagraedingu er nad
med pvi ad selja ad lagmarki fyrirfram akvedid magn innan &kvedins timaramma. P&
hefur Aha einnig rekid verslun par sem einstakar vorur eru seldar i samstarfi vid birgja
hér heima og erlendis. Nylega beatti Aha svo vid pjonustu par sem heegt er ad greida

fyrir veitingar og sakja peer sidan eda fa sendar heim (Aha, e.d.).
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5.2 Greiningarlikan

Samkeppnisleg stada islenskra netverslana

Fjolbreytni i afhendingarméta

Péstsendingar kostnadarsamar

Adgengi vidskiptavina

Pélitiskt umhverfi

Har inngangsproskuldur

Eiginleiki netverslunar

Mynd 4 bemagreining rannsoknar

5.3 Samkeppnisleg stada islenskra netverslana

Almennt  voru vidomeelendur  bjartsynir & préun nestu ara a innlendum
netverslunarmarkadi. Pegar leitad var eftir svorum vid pvi af hverju vid veerum svona
aftarlega hvad vardar verslun & netinu midad vid onnur 16nd pa voru nokkur atridi sem
menn vildu meina ad hefdu hvad mestu ahrif. ,, Islenskar vefverslanir eru skelfilega
lélegar med Grval og pjonustustig og kjor, pess vegna versla menn meira erlendis sem
er einmitt akkurat 6fugt vid alla hina og ... Pdsturinn hefur nattarulega ekki hjalpad .
Fleiri komu innd sendingarkostnadinn: ,, dstedan fyrir pvi ad postverslun hér d landi er
svona lag er ad pdstkostnadurinn er svo har“. b kom fram ad ahrif af efahagshruninu
hefou haft sitt ad segja ,, bPetta var svolitid parna eftir hrun ad pad var ekki verio ad
fjarfesta i einhverjum netverslunum ... betta var kritiskur timi til ad keyra vefverslanir,
en pad var bara engin stemmning “. P& voru nefndir til ségunar lifeyrissjodir og viohorf
Alpingis til malefnisins ,, Hérna heima pa held ég ad samkeppni i postdreifingu og ...
umfang lifeyrissjéda i atvinnurekstri ¢ Islandi er bara stjarnfreedilega vitlaus*.
Tollamal komu einnig fram hvad vardar hindranir, ,,vid erum bunir ad tala vio
pingmenn um eina pingsalyktunartillégu sem er fyrir pingi nina, peir eru ekkert ad
fara ad hugsa um netverslun fyrr en petta sé ordid eitthvad 5-10% af verslun & islandi.
Peir eru ekkert ad hafa ahyggjur af pessu, peir eru ad fara i bandvitlausa adatt".
pingsalyktunartillagan sem att er vid fjallar um ad allar sendingar til landsins sem sem

kosta innan vid tiu pasund kronur skuli toll- og skattfrjalsar.
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5.4 Fjolbreytni i afhendingarméta

Allir adilar sem reett var vid bjoda upp & tvennskonar afhendingarleidir fyrir
vioskiptavini sina. Annars vegar er heegt ad seekja voruna beint til fyrirteekisins og hins
vegar ad fa hana senda. Utferslur fyrirteekjanna & heimsendingaradferd voru hins vegar
Olikar. Heimkaup sker sig ur af pvi leyti ad peir hafa sina eigin Utkeyrsludeild til
vidskiptavina svo peir geta bodid upp & meiri swveigjanleika i afhendingu. P& bydur
Heimkaup friar heimsendingar ef vidskiptin na akvedinni uppheed, 6had landfraeedilegri
stadsetningu. ,,PU getur pantad 90 minGtna sendingu og sidan 5 tima sendingu og pa

getur pu stillt timan adeins yfir daginn. Pa getur pu einnig fengio eftir 2 daga*.

Heegt er ad greida aukalegt fiytigjald & hverja sendingu a hoéfudborgarsveedinu OskKi

vioskiptavinur pess.

Vefverslun Elko nytir Pdstinn vio dreifingu & sinum vorum til vidskiptavina og hafa
peir fyrirfram gefna verdskrd hvad vardar sendingar. Pannig er kostnadurinn ekki
reiknadur eftir stadsetningu vidskiptavinar heldur er horft til pyngdar og umfangs
hverjar sendingar fyrir sig. ,,[V]id erum i rauninni bara med fast gjald sidan fer bara
eftir vorunni og hvar d landinu petta er hversu mikio vio erum ad greida med . P& geta

vidskiptavinir netverslunar einnig sott voruna i Elko Lindum.

Hja Aha er allur gangur & hvort um friar sendingar sé ad reda eda hvort greida purfi
fyrir sendingu & keyptum vorum. ,, [E]f varan kostar mikid pa getum vid sett inn
postsendingu innifalio en ef hun kostar litio er pad ekkiheegt *“. P4bjoda peir einnig upp

a mdguleikann, eins og hinir adilarnir, ad heegt sé ad saekja voruna beint til peirra.
5.5 Postsendingar kostnadarsamar

Hja oOllum verslununum kom fram ad sendingarkostnadur veeri nidurgreiddur ad
einhverju eda Ollu leyti pegar um veeri ad reeda ad senda vorur. ba potti beedi Aha og
Heimkaup gjold vegna postsendinga hér a landi vera ein af sterstu hindrununum vid
stofnun og rekstur netverslana. ,,[E]f pu tekur bara verdteygnina og setur verdid a
postinum inn i medal pontun hér & islandi pa er petta bara 20 - 25% dyrara heldur en
bad sem pu kaupir Gti i bud og pad er pad sem feer kiinnann til ad stokkva aftur a bak .

Einnig var minnst a pa skekkju sem monnum pétti vera i samkeppni vid netverslanir

37



hér heima og erlendis vardandi mun & sendingarkostnadi. ,, Pad eru einhverjir
millilandasamningar ad island flytur med Nordurléndunum par er akvedid hvad pad
kostar ad senda, &kvedio verd i badar attir, en svo er pad hér innanlands pa eru peir
bara med skelfilega verdskra fyrir okkur sem erum med vefverslun‘ 0gq,,...pad kostadi
640 kronur ad senda pakka fra Svipjod til islands & medan vid erum kannski ad senda
a Kopasker og borgum einhvern 1400 kall*. Tekid skal fram ad pessar tolur eiga
mdgulega vid smeerri sendingar en paer sem teknar eru i samanburdartdflu rannsakanda

um kostnad postsendinga & milli landa par sem reiknad var med pakka sem vegur 2 Kkg.
5.6 Adgengi vidskiptavina

Allar verslanirnar budu upp a pann moguleika ad saekja voruna eftir ad hin var keypt &
netinu og voru allir sammala um ad toluverdur fjoldi vidskipavina nytti sér pann kost
fremur en ad fa voruna senda. [ tolfredigdgnum sem rannsakandi fékk i hendur fra
pessum fyrirtekjum sést ad um pad bil pridjungur allra vidskiptavina kom og sotti
vorurnar. H6fdu viomeelendur akvednar hugmyndir hvers vegna vidskiptavinurinn nytti
sér frekar ad sekja og var pad medal annars ad spara sér sendingarkostnadinn. Einnig
var reett um ad Islendingar séu ekki hrifnir af pvi ad binda sig vid akvedna timasetningu
til pess ad taka & moti sendlinum. ,, Eg held ad pad sé meira petta ad folki finnst pad

rosalega bundid af pvi ad bida eftir sendingu.

Hja Elko var algengt ad folk pantadi voru & netinu og vildi sidan sakja paer beint &
pjonustubord verslunarinnar fremur en ad sekja inn i verslunina sjalfa. Pessi nalgun
vidskiptavina skapar akvedid flekjustig par sem netverslunin hefur ekki verid hugsud
Ut fra peim pjonustu peetti ad varan sé tilbdin til afhendingar & nokkrum mindtum,
heldur er &hersla 16gd 4 ad koma vorum i péstsendingu 4 tilsettum tima, &dur en séttar
sendingar eru teknar til. Pannig getur bidtimi verid nokkrar klukkustundir fra pvi ad
gengid er fra greidslu pontunar & netinu og hdn er tilbtin til afhendingar i bag, ,,[V]id
erum audvitad landsbyggdarverslun Elkoog ad degi til erum vid ad ganga fra postinum
og sidan eftir svona prja, fjogur pa géngum vid fra ef pad er eitthvad sott sem hefur
verid pantad fra kl 17 & geerdegi og yfir allan daginn. “ Hins vegar parf ad taka pad inn
i myndina ad Elko er med prjar verslanir & hofudborgarsvaedinu sem bjoda allar paer

vorur sem ma finna i Vefverslun Elko.
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Pegar athugad var hvort fri sending hefdi ahrif & hvort vidskiptavinur 6Oskadi eftir pvi
ad sekja voruna eda fa hana senda pa syndu tolur fra Heimkaup ad svo veeri, en
sendingar undir 4000 krénum voru toluvert liklegri til ad vera sottar en paer sem voru
par yfir. Pegar spurt var ad hvort fri sending hefdi ahrif & viobrogd folks vid peim vorum
sem eru til solu pa taldi Aha pad skipta toluverdu méli, en sendingarkostnadur er samt
sem adur mikill. ,,Jaja, alveg tvimelalaust en pad er nattarulega ekkert sem heitir frir

flutningur, pannig ad pad fer alltaf einhverstadar af™.
5.7 POolitiskt umhverfi

Tveir viomeelendanna priggja 16gdu mikla &herslu & pétt stjornvalda i proun
netverslunar & islandi. Potti peim medal annars Oheef st umreeda sem hefur att sér stad,
ad heimila tollfrjalsar sendingar til landsins upp ad 10 pdsund krénum. Ho6fdu menn
ahyggjur af pvi hvada ahrif pad hefdi a innlenda wverslun. Pegar reett var um pann
tekjumissi sem rikid yroi fyrir var svarad ,,nei pad verda sko engar tekjur fyrir rikid og
undirlagid er ad spara Postinum 139 milljonir a ari en kostnadurinn i skatttekjum og
annad verdur fleiri fleiri milljardar & ari sem eru tapadir og fullt af stérfum og
atvinnuleysisbatur og annad sem parf ad borga i stadinn.... eina leidin til ad bla til
eitthvad svona jafnt umhverfi er ad breyta tollagjoldum ekki bara fyrir einstaklinga
heldur fyrir alla“.

5.8 Har inngangsprdskul dur

Spurt vardandi stofnkostnad a netverslun og hversu har préskuldur pad veeri ad mati
viomeelenda fyrir nyja adila ad koma innd markad. Almennt voru allir sammala um ad
stofnun netverslunar i einfdldustu mynd veeri ekki erfitt verkefni, en pegar verid er ad
reeda um netverslun af peirri steerdargradu sem hér er um ad reda pa sé pad mjog
kostnadarsamt og timafrekt ef vel & ad vera. Uppbygging a sambdndum, & vefsidu,
greioslu- og afhendingarkerfi og mannaudi voru helstu astedur, sem og ad na goou seti
a peim samkeppnismarkadi sem til stadar par sem allir keppa, jafnt erlendir sem
innlendir adilar. ,, Bara ad hanna gbdan vef pa fer mikill kostnadur i pad... stofna lager,
réda starfsmenn og Utbua greidsluleidir og sambénd og auglysingar pa getur
startkostnadurinn ordid gifurlegur. Pa var nefnt i samanburdi ad stofhun

hefdbundinnar ,brick and mortar” verslunar veeri i grunninn einfaldara i framkvee md
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og inngangsproskuldurinn par veeri leegri. ,, Pad er ekkert mal ad opna vefverslun sem
gerir ekkert ... en ef pa etlar ad opna vefverslun sem & ad velta einni milljon og
hinsvegar brick and mortar sem & ad velta einni milljon ad pa er stadsetning & netinu
vs. stadsetningu i Smaralind, Kringlunni eda vid Laugavegvegur svo pungt. Og urvalid
& netinu er bara meiri krafa um gott trval, & netinu pa ferdu bara & Amazon eda where
ever a null einni.“ Einn vidmeelandi taldi pad vera algengan misskilning hja adilum
sem hyggja & stofnun netverslana ad petta sé audveldur markadur og 6dyrt ad koma sér
& framfeeri. ,,[E]g er alltaf ad tonnlast & pvi vid folk sem er ad spyrja Gt i netverslun ad
vid megum ekki gleyma pvi ad 170 pusund manns bda hérna sem eiga veskieda pad er
ad segja sem eru & vinnumarkadi og eru ad piggja laun og eru svonaliklegir kandidatar
til ad kaupa eitthvad & netinu, petta er alveg rosalega litill markhopur til ad fara i

netverslun a.
5.9 Eiginleikar netverslunar

Leitad var eftir hvada hugmynd viomeelendur hefdu um pad hvada einkennum farsal
netverslun pyrfti ad bua yfir. Nokkud skiptar skodanir voru a pvi milli adila hverjir
bessir peettir veeru, helst ad vorudrval var nefnt ,, Félk leitar { verd og virval. Urvalid
skiptir ad minu viti gridarlegu mali. “ Pakomu fram atridi eins og ,, gédar upplysingar
um voruna, vorudrval i verslun ... sendingarmati, greioslumati og svo 6ryggi. “ ba voru
flestir sammala um ad pjonusta sé einn af lykilpattunum pegar kemur ad farszlli
netverslun, ,, petta byggist rosalega mikio d trausti ... ég held lika ad sko ad hradinn a
bjonustunni skipti lika rosalega miklu mali.“ ,,[V]id leggjum mikid upp ar pjénustu

sko, vegna pess & endanum er pad vidskiptavinurinn sem borgar launin.
5.10 Samantekt nidurstadna

Reett var vid prja fyrirteeki sem starfa & svidi netverslunar & islandi. Fyrirteekin hofdu
hvert sina sérstodu sem koma fram ad einhverju leyti i svorunum. Mismundandi fjoldi
viomeelenda var & hverjum fundi fyrir sig, pannig satu prir fundinn hja Heimkaup, tveir

hja Aha og einn hja Elko.

Almennt voru allir sammdla um hverjar meginhindranirnar fyrir vexti og vidgangi

islenskrar netverslunar, en samt sem adur bjartsynir & framtidina.
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6 Umraedur

[ pessum hluta ritgerdarinnar  verdur sett fram umfjllun  um nidurstodur
rannsoknarinnar og peer bornar saman vid freedilegt efni. Farid verdur inn a helstu pemu
sem fram komu i nidurstddukaflanum og mun hofundur leitast vid ad tdlka nidurstodur

med eigin ordum.
6.1 Samkeppnisleg stada islenskra netverslana

Eins og &dur hefur komid fram hefur netversiun & islandi ekki nad sama flugi og hja
nagrannapjodum okkar. Medal annars var reett um hvad hefur valdid pvi ad netverslun
nadi aldrei pessu flugi og i pvi sambandi nefnt efnahagshrunid sem olli pvi ad fjarmagn
og hvatann skorti til ad stofna netverslun hérna heima a sama tima og stédugur
uppgangur var erlendis. Petta sjénarhorn kemur heim vid paer upplysingar er koma fram
i t6flu 8 bls. 26 par sem synt er fram & pann samdrétt sem vard i verslun Islendinga &
netinu & arunum 2007 til 2009 i samanburdi vid adrar pjodir (Hagstofa Islands, e.d.).
Vidmeelendur eru allir sammala um ad netverslun sé ad aukast medal islendinga og
samkveemt Hagstofunni hefur verid uppgangur seinustu &r. Pannig var 10% aukning &
sidasta ari (Hagstofa Islands, e.d.). Hvad vardar pa skiptingu ad vid sekjum frekar i
vorur fra erlendum verslunum, pé er ekki ljost hvernig hin aeftir ad proast. petta veltur
a pattum eins og breytingum 4 skatta- og lagaumhverfi, breyttu samkeppnisumhverfi i
postpjonustu, vidhorfbreytingu medal neytanda hvad vardar krofur um pjonustu eins og

abyrgd og afhendingartima.

Ahugavert er ad skoda nidurstédur ar rannsokn Johnson o.fl. (2001) par sem tryggd
vidskiptavinarins vio akvednar vefverslanir getur verid um 70% hafi hann verid
anaegdur med fyrri reynslu. 1 pvi ljosi veeri mogulegt ad alykta ad einhver hiuti peirra
Islendinga sem nyta sér netverslun hafi notad netverslanir erlendis &dur en netverslanir
alslandi hofu starfsemi ad marki. Og pvi eru peir ad einhverju leyti tryggir sinni verslun
pott samskonar vara se ni i bodi hér & landi. Adrir utanadkomandi peettir geta leikio
stort hlutverk eins og gengi islensku kronunnar eda hekkun & flutningskostnadi, svo

deemi séu nefnd.

Pegar litio er yfir vefsidur hja almennum verslunum eins og i rafteekjum eda fatnadi hér

& landi pa virdist rannsakanda akaflega litil ahersla 16gd a patt netverslunarinnar i
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heildarrekstri fyrirteekis. Vissulega bydur pridjungur verslana upp & moguleika & ad
ganga fra kaupum & netinu (Hagstofa islands, e.d.), en ef horft er til samanburdartd flu
(Tafla 4 bls. 14.) pa eru ymsir peettir sem skortir & hja sumum verslunum sem bjéda
pennan valmbguleika a annad bord. Allir geta peir haft feelandi ahrif & vidskiptavin par
sem finnur ekki pa pjonustu sem hann veentir af netverslun. 1 pvi sambandi er haegt ad
benda & rannsokn Oracle (2011) par sem fylgni var & milli hversu haum fjarheedum
vioskiptavinur netverslunar var tilbdin til ad versla fyrir og geeda & viomati sidunnar.
Bent var & nokkrar leidir sem fyrirtaeki geetu nytt sér sem geetu sidan skilad ser i aukinni
s6lu gegnum netverslanir sinar, medal annars var reett um ad einfalda kaupferli, auka &

pjénustu og viomét vio snjallteki.

Vidhorfskdnnun sem gerd var af pekkingarfyrirteekinu Oracle vardandi vidhorf
netnotanda til vefverslunar i nokkrum Evrépuldndum leiddi i ljos ad sterk fylgni er &
milli geda pjonustu og viomots sem notendur upplifa a heimasidum netverslana, og
pbess hversu miklu fé peir eru liklegir til ad eyoa i vioskipti & netinu. Nidurstddur bentu
til ad einfaldar lausnir geetu aukid & aneegju vioskiptavina og um leid aukid tekjur
netverslana i viokomandi landi. Lausnirnar folust medal i einfoldun & kaupferlinu,
aukinni pjonustu, fiolgun déma og umsagna um vorur sem fyrirteekin bjéda og betra
viomot fyrir snjaliteki (Oracle, 2011).

6.2 Fjolbreytni i afhendingarméata

Heimkaup er eina verslunin sem rekur sina eigin heimkeyrslu a vérum. Med pvi hafa
pbeir n&d forskoti & adrar netverslanir hvad vardar athendingartima og leidir til ad greida

fyrir voruna.

Peir sem nyta sér sendingarpjonustu Postsins eru bundnir af peim timum sem Pésturinn
ekur heim til einstaklinga en pad er & virkum dogum & milli 17 og 22 &
hofudborgarsveedinu (Posturinn,e.d.). Fyrirspurn var send & Postinn par sem spurt var
um peer leidir sem i bodi veeru hvad vardar heimkeyrslu & pokkum og hvort Posturinn
veeri buinn ad marka sér einhverja stefnu i peim malum til ad koma til mots vid aukna
notkun netverslunar & islandi. Svor vid peim spurningum eru medal annars: ,, Psturinn
er avallt ad skoda leidir til ad einfalda ferlid og préa vorur i takt vid parfir
markadarins. Netverslun & Islandi er vaxandi markadur og mikilvagt er fyrir Postinn

ad vaxa med honum, Pdstbox er til deemis ein leid til ad fjélga afhendingarméatum og
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koma til méts vid parfir kaupenda* (Elis Johann Jonsson munnleg heimild, 5. mars
2015).

I skyrslu Postnord um vidhorf vidskiptavina netverslana i Noregi, Danmérku, Svipjod
og Finnlandi pé er ekki nema litill hiuti vidskiptavina sem 6skudu eftir heimkeyrslu &
pokkum fra klukkan 17.00 til 21.00 sem er pad timabil sem Posturinn bydur eingdngu
upp & heimkeyrslu til einstaklinga. Neest algengasta 6skin um hvernig afhending voru
feeri fram var ad nalgast voruna & posthisi eda hja samstarfsadila. Pannig kaus
helmingur adspurdra i Finnlandi pessa leid, 38% i Svipjod og um fjéroungur i Noregi
og Danmdrku (Postnord, 2014.). Ef vid heimfeerum pessar tolur & Island pa eetti fjdlgun
beirra stada par sem heegt er ad sekja pakka med tilkomu Péstboxa & vegum Postsins
ad vera godur studningur vid netverslun og studla ad betri heildarupplifun vidskiptavina
(Pésturinn, e.d.-b).

Rannsakandi reyndi ad komast ad pvi hvort samberileg pjonusta veeri i bodi &
markadinum hvad vardar heimkeyrslu & pokkum a hofudborgarsvaedinu. Samkveemt
beirri athugun er ekkert fyrirteeki sem starfraekt er i dag ad bjoda heimkeyrslupjonustu
fyrir fyrirteeki & pokkum i samkeppni vid Pdstinn.

6.3 Postsendingar kostnadarsamar

Samkveemt pvi sem komid hefur fram virdist sendingarkostnadur vera eitt af sterstu
malum sem viomeelendur téldu ad steedi i vegi fyrir vexti netverslunar hér & landi. Voru
beir dsattir vid pann mismun sem er rikjandi & pakkasendingum innanlands samanborid

vio sendingar erlendis fra.

Samkvaemt skyrslu Rannsdknarseturs verslunarinnar um netversiun & islandi pa kemur
fram ad yfir 70% lslendinga sem eru ad nyta sem verslun & netinu eru ad kaupa pjonustu
frekar en vorur, p.e. pjonustu sem heegt er ad ljuka rafreent (Stefan Kalmansson og Emil
B. Karlsson, 2015). Sé eingdngu horft til samkeppni netverslana vid hefdbundnar
verslanir (brick and mortar) hér heima, sem selja samskonar voru, pa er hegt ad spyrja
sig ad pvi hvort sendingarkostnadur sé pad har ad vioskiptavinur veigri sér vid pvi ad
greida fyrir pa pjénustu ad fa voruna senda heim og kjosi ad fara i neaestu versiun og

versla 4 stadnum.
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6.4 Adgengi vidskiptavina

Eins og &dur hefur verid farid yfir pa 6skar um pridjungur vidskiptavina ad s&kja
voruna og vill ekki af einhverjum asteedum fa hana senda heim. Peir peettir sem komid
hafa fram eru ad vidskiptavinur vilji ekki binda sig vid afhendingartima, og ad
vidskiptavinur er ekki tilotiinn ad greida fyrir heimsendingarpjonustu. [ pessu sambandi
er athyglisvert ad skoda nidurtddur rannséknar Postnord (2014) par sem mjog lagt
hlutfall svarenda kaus ad seekja voruna i sjalfa verslunina en hlutfallio var einungis 1 -
6%.

Einnig kom fram su upplifun vidmeelenda ad peir nyttu netverslun til ad fiyta fyrir
afgreidslutima og & pad pa sérstaklega vio um Elko en par poétti viomeelanda algengt ad
vioskiptavinurinn nytti ser netverslunina & pann mata fremur en ad versla beint Ur

hillum wverslunarinnar sem er a sama stad og afgreidsla netverslunarinnar.

petta stydur vid kenningar um alverslun (omnichannel) par sem mdrkin & milli
netverslunar og hefdbundinnar verslunar eru sifelt ad verda oskyrari (Stefan
Kalmansson og Emil B. Karlsson, 2015). Aherslur Elko eru hinsvegar peer ad
netverslun er fyrst og fremst til ad pjonusta landsbyggdina. Séu einhverjar pantanir a

hofudborgarsveedinu pa sé a&skilegra ad senda paer med posti.
6.5 Pdlitiska umhwerfid

Netverslun & Islandi er enn ad proast og koma sér fyrir & markadi og er uppbygging og
s samkeppni sem netverslanir standa frammi fyrir um margt frabrugdid pvi sem
rekstraradilar hefdbundinna verslana eiga ad venjast. Netverslanir eiga ekki bara i
samkeppni vid verslunina hinumegin vid gotuna heldur eiga peer einnig i samkeppni
vio verslanir hinumegin & hnettinum. Skilningur stjornvalda & pvi er pvi mjog
mikilveegur til pess ad pau geti tekid upplystar akvardanir hvad vardar mal eins og
flutninga, skatta og tolla. Ho6fou viomelendur ahyggjur af pvi stefnu- og &hugaleysi
sem virdist rikja medal radamanna. Pad getur leitt af sér breytingar hér heima sem geta
enn aukid & samkeppnislega skekkju innlendra netverslana og pa um leid gert

atvinnugreinina frahrindandi fyrir nyja adila a markad.
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I skyrslunni Islensk netverslun: Greining & stédu og framtidarhorfur er vakin athygli &
pbeim nidurstodum sem starfshépur a vegum forseetisradherra komst ad vardandi
samkeppnisstodu postverslunar. Benda skyrsluhdfundar pannig & ad peer tilldgur sem
starfshdpurinn setti fram virdast fremur midast Ut fra peirri stefnu ad audvelda adgang
erlendra  verslana & islands markad. Um leid benda peir 4 pad mikilveegi ad
starfsskilyrdi innlendra netverslunar fyrir solu innanlands og erlendis standi jafnfeetis

erlendri netverslun (Stefan Kalmansson og Emil B. Karlsson, 2015).
6.6 Har inngangsprdskul dur

pad ad stofna netverslun er i raun ekki flokin framkveemd. Pad ad stofna arangursrika
netverslun sem stendur undir sér er annad mal. Mikill kostnadur fylgir stofnun og rekstri
netverslunar og voru viomeelendur sammala um ad folk gerdi sér yfirleitt ekki grein
fyrir pvi i hverju kostnadurinn felist. P& var dhugaverd su fullyrding vidmeelenda ad
vefverslanir af peirri steerdargradu sem peirra veeri kostnadarsamari i rekstri heldur
hefobundin smasolu verslun. Liggur kostnadurinn pa sérstaklega i mikilli samkeppni a
internetinu, har markadskostnadur og sem og har kostnadur i uppsetningu a vefsidu.
Slik uppsetning felur medal annars i sér hdnnun, uppsetningu a greidslukerfi, skraningu
og lysingu & vorum. bessir peettir krefjast sérfreedi pekkingar og tima ef vel a ad vera.
Allir purfa peettirnir ad vinna vel saman svo upplifun vidskiptavinarins sé sem allra
best.

pa skiptir einnig miklu mali ad traust skapist a milli verslunar og vidskiptavinar. Ein
asteeda fyrir pvi ad einstaklingar fordast ad stunda vidskipti a netinu er ad peir treysta
rekstaradilum ekki negjanlega vel fyrir personu- og kortaupplysingum. Pa eru peir
einnig & vardbergi hvad vardar villandi upplysingar um voru eda onnur svik pegar

kemur ad vorukaupunum (Laudon og Traver, 2013).

Ymsir peettir i uppbyggingu netverslunarinnar geta haft ahrif & pad traust sem
vioskiptavinur ber til hennar. SIok gedi vefsveedis eru efst & lista yfir astedur til
vantrausts. P4 spilar einnig inni ad gestur & tilteknu vefsveedi hefur akvednar veentingar
um (tlit og virkni sidur i takt vid pareynslu sem hann hefur af sambzerilegum vefsidum.

petta felst medal annars i litum, myndum, uppsetningu og texta (Coffin, 2013).
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6.7 Eiginleiki netverslunar

Oryggi og traust eru pau ord sem komu upp pegar raett var um grunninn ad velgengni
netverslunar. bPad kemur heim og saman vid skodun Venu G. Somineni, sem lagdi
sérstaka aherslu & pad i grein sinni um netverslanir ad traust vioskiptavinar sé eitt af
grundvallarskilyrdum pess ad netverslun nai gddum arangri (Somineni 2012). b4 var
einnig komid inn & gott verd og Urval sem parf til ad mynda goda netverslun sem og ad

heimasidan sé vel upp sett og fagleg.

Rannsakandi telur einnig einn af sterri pattum sem netverslun parf ad skoda vel og
halda utan um sé ad greina oll pau gdgn sem netverslun hefur yfir ad rada vardandi
notendur. Pessi gogn geta hjalpad eigendum ad gera sér grein fyrir stodu sinni a

markadi, hver vidskiptahopurinn sé og i hvad hann sakir.

Auk pessara atrida eru hlutir eins og g6d og skyr framsetning vOru- og
bjénustuframbodsins. Heimasidan & ad vera einfold i notkun svo vidskiptavinur geti
fario og fundid snurdulaust pavoru eda pjénustu sem hann leitar ad (Laudon og Traver,
2013).

petta synir sig einnig i vidhorfskonnun sem gerd var i nokkrum Evropuldndum um
upplifun og vidhorf einstaklinga til netverslana og hversu haar flarheedir peir veeru
liklegir til ad versla fyrir & netinu. Koénnunin leiddi i ljos ad eftir pvi sem danaegja jokst
med viomot og umgjord netverslunar leekkadi su upphed sem vidskiptavinurinn var
tilbdinn ad versla fyrir. P& var tekid fram ad vandamalin veeri oft a tioum ekki flokin.
pau felust til deemis i of longu afgreidsluferli a heimasidu seljanda, slakri pjonustu,

skorti & domum og upplysingum og svo Klegu viomoti fyrir snjaliteeki (Oracle, 2011).
6.8 Samantekt

Eins og komid hefur fram er netverslun & islandi ad aukast jafnt og pétt sidan mikill
samdrattur atti sér stad i verslun hér & landi i Kkjolfar efnahagshrunsins. Ad mati
rannsakanda er netverslun hér & landi komin stutt & veg midad vid pad sem er ad gerast
i 6drum londum i kringum okkur. Felst petta mogulega i peim rekstrar erfileikum sem
margar verslanir purftu ad ganga i gegnum eftir fall krénunnar og pa hvort peer hafi

veigrad sér vid pvi ad fara innd nyja markadi eins og netverslun. A sama tima var mikill
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uppgangur i netverslun vida um heim sem geeti hafa leitt af sér p& nidurstodu ad
netverslun feerdist Ut fyrir landsteinana og skiladi pvi ad Island hefur akvedna sérstodu
i samanburdi vid nagrannalond par sem vidskipti & netinu eru hlutfallslega meiri
erlendis en innanlands. Pratt fyrir ad rdmlega sex ar séu lidin frd& hruni pa virdast
almennar verslanir ekki leggja jafn mikid upp Ur pvi ad nyta internetid til ad selja vorur
sinar eins og nagrannalond okkar. Samkeppni & postpjonustumarkadi er litil sem engin
og pvi eru fyrirteeki bundin af samningum vid eitt fyrirteeki hér & landi hvad vardar
dreifingu a keyptum vorum. Su stadreynd ad svo stor hluti peirra sem versla a netinu
hér & landi sjai hag sinum betur borgid ipvi ad sekja voruna iverslun fremur en ad fa
hana senda heim getur mogulega falist i peim kostnadi sem er vid pdstsendingar hér a
landi. Ahugavert geeti verid ad sja ny fyrirteki & pessum vettvangi i samkeppni vid
Péstinn. Patelur rannsakandi ad almenn verslun hér & landi sé ekkiad nyta pau tekiferi
sem felast i alverslun (omnishopping), en par getur fyrirteekid nad snertingu Vvid

vidskiptavini sina & fleiri svidum.

Allir voru viomeelendur samméla um ad kostnadarsamt veeri ad koma & fot farsalli
vefverslun sem uppfyllir allar paer veentingar sem vidskiptavinir gera til peirra. Getur
bessi hai inngangsproskuldur verid einn pattur sem virkar letjandi & verslunareigendur
ad fara alla leid i ad innleida netverslun sem virkan patt af rekstri verslunarinnar. En
samt finna peir fyrir kréfum markadsins um ad pessi valmoguleiki sé til stadar. P& er
sett upp netverslun med lagmarks rekstrarkostnad i huga. Slik sida ner svo ekki
mikilveegum markmidum eins og gedastigi um nakveemar og réttar upplysingar um
vorur, peegilegt vefviomot, afhendingarmata voru og markmidum um ad mynda traust

milli sidu og vidskiptavinar.
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7 Nidurstoour og tillogur ad arbdétum

Upplysingarnar  sem fram hafa komid i pessari ritgerd svara  peim
rannsoknarspurningum sem rannsakandi lagdi upp med. Nidurstddurnar eru pvi
eftirfarand.i...

Eru einhverjar homlur i vegi fyrir vexti netverslunar 4 islandi?

badumhverfi sem netverslun & Islandi stendur frammi fyrir er ad morgu leyti frabrugdid
pvi sem pekkist erlendis. Island er famennt land og strjaloylt. Einungis eitt fyrirteeki
starfar i postdreifingu og pvi samkeppni litil sem engin. Samkeppnismarkadur er ekKi

stor og morg fyrirteeki enn i sarum eftir efnahagslega erfio ar.

Telur rannsakandi ad aukin reynsla og vitund islenskra vidskiptavina a kostum
netverslunar & islandi umfram erlenda, eins og hrada, pjonustu og oryggi, eigi eftir ad
skila sér. Hins vegar mun pessi vakning ekki verda fyrr en verslanir 4 islandi fara ad
horfa & netverslun sem mikilveegan hlekk sampeettan rekstrinum, fremur en

viobotarpjonustu.
Hverjir eru helstu samkeppnisadilarnir?

Islenskar netverslanir eru vissulega i mikilli samkeppni erlendis fra enda hefur
internetid engin raunveruleg landameeri. Pott samkeppnisleg stada islenskra netverslana
vardandi voruverd sé lakari hafa peer forskot a 6drum svidum sem vega upp & moti.
pessir peettir eru fjolbreyttar pjonustuleidir, abyrgd og skil & vérum, audveldari
samskipti og aukid traust fyrir vidskiptavininn. Virdi pessara patta er toluvert fyrir
neytandann og geeti att eftir ad vega pyngra eftir pvi sem reynsla hans eykst i storum

0g varasomum heimi netverslana.

Kjosa islenskir neytendur ad kaupa vorur hja innlendum eda erlendum

netverslunum?

Eins og komid hefur fram pa syna kannanir ad meiri hluti Islendinga sem hafa verslad
anetinu kjosi ad versla erlendis fra fremur en af innanlands versiun. Astadur fyrir pessu
geta verid margvislegar en mat rannsakanda er ad netverslun innanlands er ekki ad

uppfylla  &éskir neytandans hvad vardar voruframbod og verd. Med auknum
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fioloreytileika i netverslun hér & landi auk beettra geeda vefsveeda mé veenta pess ad

vioskiptavinir sjai hag sinn ipvi ad versla innanlands.

I samreemi vid pessar nidurstddur eru hér nokkrar tillsgur ad drbétum sem rannsakand i

telur ad geti styrkt samkeppnisstodu islenskra netverslana.

Mikil fakeppni er hér landi hvad vardar pdstsendingar. Rannsakandi telur ad

markadur til ad pjonusta smasendingar a héfudborgarsvedinu sé fyrir hendi.

Erlendis seekjast vidskiptavinir eftir peirri heildarpjonustu sem felst i alverslun
(e. omnishopping). bad veeri dhugavert ad sja fleiri verslanir hér leggja aukna
aherslu & netverslun sampeetta hefdbundinni verslun og auka pannig snertingu

vid vidskipavininn.

Rannsakanda pykir tilefni til fleiri rannsdkna hér & landi hvad varéar markad
netverslunar. Stor megindleg rannsokn i formi spurningarkdnnunar veeri
gagnleg til ad kanna veentingar og upplifun islendinga & innlendri netverslun og

draga fram hvad verslun erlendis hefur umfram islenskan markad.
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8 Lokaorod

Vinna vio pessa rannsoknarritgerd hefur verio sérstaklega skemmtileg og &hugaverd
fyrir  rannsakanda. Allir vidmeelendur minir hja fyrirteekjunum Aha, EIké og
Heimkaupum, hofdu eitthvad til malanna ad leggja og eru greinilega mjog ahugasamir
um pann starfsvettvang sem peir hafa kosio sér. P& var reett vid ymsa adra adila vardandi
malefnid, pd svo ad efid dar peim samtélum hafi ekki ratad i pessa ritgerd. Telur
rannsakandi ad hann hafi nad ad svara peim spurningum sem lagt var upp med vardandi
netverslun & fslandi og ad moguleikar fyrir vexti séu vissulega til stadar og
endurspeglast pad i bjartsyni viomeelenda a framtidina. Pau fyrirteeki sem reett var vid
teljast til peirra steerstu hér & landi i sinni grein og hvert peirra hefur sina serstéou a
samkeppnismarkadi. Samkeppni erlendis fra er vissulega mikil og telur rannsakandi ad
radamenn pjédarinnar purfi ad vera medvitadri um pa miguleika og tekiferi sem liggja
i pvi ad stydja vid netverslun hér & landi svo hin fai ad blomstra eins og hefur att sér

stad annarsstadar i heiminum.

Toluvert var rett um sendingarkostnad hér innanlands i samanburdi vid
sendingarkostnad fra 6drum Idndum og gagnrynt pad haa verd sem netverslanir purfa
ad bla vid. Samantekt rannsakanda & sendingarkostnadi fra édrum Iondum til islands
og kostnadi vegna sendinga innanlands med Pdstinum leiddi i ljés ad pakkasendingar
innanlands med Postinum veeri i raun leegri. Hins vegar er su samantekt ekki teemandi
eins og adur hefur komid fram, par sem demid var adeins um pakka allt ad 2 kg auk
pess sem meelingar postpjonustufyrirteekjanna eru mismunandi. P& hafa stérar verslanir
erlendis mogulega sér samninga sem fela i sér akvedna lekkun & sendingargjéldum i

krafti pess magns sem sent er.

Adsteedur & Islandi bjoda upp amikla moguleika fyrir innlendar netverslanir til ad vaxa
0g n& godum arangri. Samkeppni erlendis fra verdur avallt til stadar, en leggja eetti
aukna aherslu & pa pjénustupeetti sem innlend verslun getur bodid umfram pa erlendu.
Petta eru atridi eins og afgreidslutimi pantanna, aukin pjonusta, personulegri samskipti,
meira traust milli vidskiptavinar og fyrirteekis, abyrgd a vérum og moguleikar a
voruskilum. Innlend fyrirteeki hafa ymsa moguleika til ad skilgreina og nélgast sinn
markhop betur en erlendir samkeppnisadilar par sem pekking & markadi og nand vid

vidskiptavininn er meiri.
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