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1. Útdráttur 

ILVA ehf er húsgagna- og heimilisvöru verslun staðsett á Korputorgi í Reykjavík. ILVA 

opnaði í október árið 2008 7000 m2 verslun á tveimur hæðum. Fyrirtækið hafði ekki farið í 

gegnum stefnumótun áður aðeins lagt mat á markaðinn við opnun. Núna sex árum seinna var 

því kjörið fyrir fyrirtækið að fara í gegnum stefnumótunarferlið til þess að sjá hvar þau standa 

á markaði. Ritgerð þessi er stefnumótun fyrir ILVA ehf og tilgangur hennar er að kanna hvort 

ILVA geti bætt reksturinn og náð árangri. 

Byrjað var á því að afla upplýsinga fyrir greiningarvinnu og tekin viðtöl bæði við stjórnendur 

og almenna starfsmenn. Send var út þjónustu- og markaðskönnun til þess að fá álit neytenda 

en einnig var framkvæmd hulduheimsókn. Eftir það hófst greiningarvinna og þar var notast 

við greiningartól eins og SVÓT, Pestel og Fimm krafta samkeppnislíkan Porters. Þegar að 

greining hafði átt sér stað var stefnan mótuð og hlutverk, gildi, framtíðarsýn og markmið 

útbúin. Stefnan var svo afmörkuð með Business Model Canvas þar sem viðskiptamódel 

fyrirtækisins er teiknað upp. Fyrirtækið vill keppa í þjónustu og því voru lagðar til tillögur til 

þess að ná því markmiði en til þess verður það að hafa meira samband við viðskiptavini og fá 

álit þeirra. Kynnt var nýtt skipurit félagsins þar sem gamla skipuritið þótti ekki skiljast vel. 

Fyrirtækið fékk tvo nýja markhópa sem eykur fjölbreytileika hjá neytendum. Kynntar voru 

nýjar dreifileiðir sem hjálpa til við að ná til nýrra markhópa og einnig var lagður grunnur af 

því að fyrirtækið bætti við sig fleiri samstarfsaðilum. Með samvinnu við nýja samstarfaðila 

ætti fyrirtækið að geta aukið hagnað sinn til muna. 
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2. Inngangur 

Stefnumótun er skilgreind sem kenning um hvernig best sé að ná og viðhalda samkeppnis 

forskoti. Góð stefnumótun er lykillinn að þessari kenningu. Þessar kenningar eru byggðar á 

mati um hvernig markaðurinn mun þróast og hvernig fyrirtæki geta bætt stöðu sína til þess að 

ná auknum hagnaði. Það getur verið erfitt að greina hvernig samkeppni muni þróast og erfitt 

að vita hvort að fyrirtæki séu að velja sér rétta stefnu. Með því að fara í gegnum stefnumótun 

og greina markaðinn hjálpar það til þess að lágmarka að mistök séu gerð við stefnumótunina 

(Barney, 2008).  

ILVA á Íslandi opnaði árið 2008 7000 m² verslun á Korputorgi. Fyrirtækið rekur eina verslun 

á tveimur hæðum. Hjá ILVA starfa 29 manns en samkvæmt Hagstofu Íslands teljast fyrirtæki 

með 10-49 starfsmenn vera lítil fyrirtæki og fellur því ILVA undir þann flokk. Ákveðið var 

að fara út í þessa vinnu þar sem höfundur tengist fyrirtækinu og hefur starfað þar síðastliðinn 

5 ár. Höfundur hafði því mikla innsýn inn í fyrirtækið. ILVA hafði aldrei farið í gegnum 

stefnumótun sem slíka aðeins lagt mat á markaðinn sem það keppir á við opnun 

verslunarinnar en ekkert síðan þá. Núna sex árum seinna var kjörið fyrir fyrirtækið að fara í 

gegnum nýja stefnumótun til þess að vita hvar það stendur miðað við samkeppnisaðila bæði 

þá sem voru á markaði við opnun verslunarinnar og þá sem bæst hafa í hópinn. Grundvöllur 

þessarar stefnumótunar er því hvort ILVA geti bætt reksturinn og náð árangri. 

Ferlið byrjaði á því að fyrirtækið var skoðað eins og það er rekið í dag. Gerð var greining á 

viðskiptavinum sem og á samkeppnisaðilum. Send var út markaðs- og þjónustukönnun til 

þess að fá utanaðkomandi álit neytenda. Eftir það var innra umhverfi skoðað með því að finna 

styrkleika og veikleika fyrirtækisins. Þar á eftir var farið í ytri greiningu og ógnanir og 

tækifæri greind. Ennfremur var notast við Pestel og Fimm krafta samkeppnislíkan Porters. 

Útbúin voru gildi fyrir fyrirtækið sem og ný markmið og framtíðarsýn. Mannauðsmál voru 

skoðuð og komið með úrbætur á hvað má betur fara. Mannauðsmálin eru mikilvægur þáttur 

fyrir ILVA til þess að starfsmenn séu betur meðvitaðir um markmið fyrirtækisins. Áður en 

stefnan var afmörkuð út frá gagnaöflun var haldin fundur með starfsmönnum þar sem unnið 

var með starfsfólki og rætt um það sem mætti betur fara í rekstrinum. Á þessum fundi komu 

mjög mikilvægar upplýsingar upp á yfirborðið sem munu koma fyrirtækinu til góða. Þar kom 

meðal annars fram hvernig bæta mætti upplýsingaflæði og samvinnu. Stefna var svo 

afmörkuð með Business Model Canvas. Að lokum var gerð áætlun um innleiðingu á þeim 

úrbótum sem lagðar eru til.  
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3. Aðferðafræðikafli 

Byrjað var á því að funda með Róberti Valtýssyni framkvæmdarstjóra ILVA á Íslandi. Á 

þessum fundi var aðferðin kynnt og hvaða tæki og tól yrðu notuð í verkefninu. Þar sem 

höfundur hafði nú þegar innsýn inn í fyrirtækið sem almennur starfsmaður var kynning á 

fyrirtækinu óþörf. Upplýsingaöflun snerist því fyrst og fremst að innra umhverfi 

fyrirtækisins. Gott samband var á milli höfundar og framkvæmdarstjóra og urðu fundir alls 

fjórir ásamt tölvupóstasamskiptum. Send var út markaðs- og þjónustukönnun en vert er að 

taka fram að hún er ekki gallalaus og ekki víst að hún sé marktæk vegna fjölda þátttakenda og 

úrtaks. 

Höfundur hafði gott aðgengi að starfsmönnum þar sem tekin voru óformleg viðtöl og ýmis 

málefni rædd. Haldinn var fundur með starfsfólki þar sem farið var í greiningu á því hvað 

fyrirtækið væri að gera gott og hvað mætti betur fara og fundin lausn á því hvernig best væri 

að leysa þau mál. Alls voru sjö starfsmenn boðaðir en einn starfsmaður forfallaðist svo mættir 

voru sex. Fundurinn var haldinn fyrir opnun verslunar föstudaginn 17. apríl 2015 og tók hann 

um eina klukkustund. Kvöldið áður voru starfsmönnum kynntar ástæður þessa fundar og þeir 

beðnir hugsa um hvað þeim fyndist mætti betur fara í rekstrinum. Á fundinum voru þeir 

beðnir að skrifa 3-5 atriði sem tillögur um úrbætur. Eftir það voru nokkur mál á dagskrá sem 

fundarstjóri taldi mikilvægt að ræða og starfsmenn sögðu sitt álit á þeim tillögum. 

Hulduheimsókn var framkvæmd 11. febrúar 2015 samkvæmt sérstöku matsblaði sem kom inn 

á helstu starfssvið starfsmanna. 

4. Um fyrirtækið 

ILVA ehf. er húsgagna- og heimilisvöruverslun sem var opnuð í fyrsta sinn á Íslandi þann 4. 

október 2008. Vörumerkið ILVA á rætur að rekja allt aftur til ársins 1961 þegar lítil 

húsgagnaverslun opnaði í Kaupmannahöfn með bæði húsgögn og fylgihluti fyrir heimilið. Í 

dag eru verslanir ILVA átta talsins, sex í Danmörku, ein í Svíþjóð,  og ein á Íslandi (ILVA, 

e.d.-a, e.d.-b).  

ILVA  á Íslandi er staðsett í verslunarkjarnanum á Korputorgi eða nánar að Blikstaðarvegi 2 

– 8, 112 Reykjavík.  

Verslunin er 7000 m² að stærð og er á  tveimur hæðum en í húsnæðinu sjálfu er allur rekstur 

félagsins, verslun, lager og skrifstofa. Á efri hæð verslunarinnar eru húsgögn, nánar tiltekið 

húsgögn í stofu, borðstofu og svefnherbergi. Einnig er kaffihús á efri hæðinni þar sem 
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viðskiptavinir geta gætt sér á nýlöguðu kaffi og bakkelsi. Á neðri hæð verslunarinnar eru 

ýmsar vörur eins og t.d. mottur, svefnsófar, ljós, vörur í forstofu, skrifstofuvörur, smávara, 

ásamt afgreiðslu og þjónustuborði. Eins og ofangreind lýsing á versluninni gefur til kynna er 

verslunin umfangsmikil og úrvalið mikið í  hverri deild fyrir sig. Viðskiptavinir ILVA hafa 

því úr miklu að velja og ættu því að geta fundið eitthvað við sitt hæfi.  

ILVA er opin alla daga og ekki má gleyma heimasíðu fyrirtækisins en hún inniheldur 

netverslun og þar geta viðskiptavinir verslað allan sólarhringinn. 

Á heimasíðu ILVA geta viðskiptavinir skoðað þær vörur sem verslunin býður uppá Á 

heimasíðunni er einnig netverslun þar sem hægt er að ganga frá kaupum á vörum beint í 

gegnum netið og fengið þær sendar heim. Þegar pöntun á sér stað í gegnum netverslun ILVA 

þá er hún afgreidd næsta virka dag.   

ILVA ehf heyrir undir Lagerinn ehf sem er samsteypa af ILVA, The Pier, Rúmfatalagernum 

og SMI fasteignafélagi. ILVA á Íslandi tilheyrir sömu samstæðu og ILVA í Danmörku en 

samt sem áður eru ekki sömu eigendur. 
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4.1 Starfsmenn 

Alls starfa 29 starfsmenn hjá ILVA, 16 í fullu starfi og 13 í  hlutastarfi. Róbert Valtýsson er 

framkvæmdarstjóri og sér um reksturinn í heild sinni. Verslunarstjóri er Jóna Guðrún 

Vébjörnsdóttir en hún sér um daglegan rekstur verslunarinnar. Eftirfarandi mynd sýnir 

skipurit félagsins eins og það er í dag . 

 

Mynd 1 Skipurit félagsins 

5. Núverandi staða 

Frá því ILVA opnaði fyrir 6 árum eða eins og áður kom fram í  október 2008 þegar kreppan 

skall á þá  hefur umfang verslunarinnar aukist mikið. Viðskiptavinir eru farnir að þekkja hana 

og hefur hún komið sér vel fyrir á markaði sem samkeppnisaðili fyrir verslanir í  sama geira 

sem voru á  markaði fyrir. Í  stað þess að vera alltaf að láta viðskiptavini taka eftir sér er 

meira verið að minna á sig. Þetta sést þegar farið er í  gegnum gamlar auglýsingar frá fyrri 

árum. 

Einnig er kaupmáttur neytenda að aukast aftur (Landsbankinn, 2014) og það kemur fram í 

sölutölum fyrirtækisins þegar þær eru bornar saman milli ára en árið 2013 var heildarsala 

405.153.479 kr. en árið 2014 nam heildarsala 687.937.864 kr. Hækkun í sölutölum getur 
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einnig stafað af aukinni vitund neytenda á vörumerkinu. Eins og staðan er í dag er verslunin 

komin með nokkra fastakúnna sem vert er að halda í. Má þar nefna að Lemon innréttaði 

veitingastað sinn á Laugarvegi með vörum frá ILVA og Stay Apartments hefur keypt mikið 

inn í leiguíbúðir sínar. Einnig hefur borið á því að önnur fyrirtæki hafa leitað til ILVA til að 

versla inn í sín rými og má þar nefna hótel, veitingastaði og aðrar verslanir. Þetta hefur 

hjálpað mikið við að koma vörumerkinu á framfæri (e. word of mouth) þegar starfsmenn 

eftirfarandi staða eru spurðir hvar vörurnar séu keyptar.  

6. Fundur með starfsfólki 

Föstudaginn 17. apríl 2015 kl 10 var haldinn fundur með starfsmönnum til þess að fá þau 

með sér í lið og finna hvað ILVA gerir gott og hvað má betur fara. Sjö starfsmenn voru 

boðaðir en mættir voru sex. Deginum áður var starfsmönnum kynnt um hvað málið snerist og 

beðnir að hugsa hvað fyrirtækið væri að gera gott og hvað mætti betur fara. Í upphafi fundar 

var aðeins farið yfir út á hvað fundurinn gengi og þeim kynnt að ekki væri hægt að rekja 

einstök svör til þeirra. Fullum trúnaði var heitið. Fyrst voru þau beðin að skrifa niður á blað 

3-5 atriði sem þau hefðu hugsað um kvöldið áður. Að því loknu voru nokkur atriði sem 

fundastjóri vildi ræða sérstaklega. En það voru þjónusta, starfsmannamál, verkferlar og 

upplýsingaflæði. Einnig var tekin fyrir kvörtun sem barst verslun þá vikuna að starfsmenn 

væru ekki nógu sýnilegir. Á fundinum var góð umræða um þessi atriði og komu starfsmenn 

með fleiri tillögur um úrbætur á því sem betur mætti fara. Skoða má úrbætur frá fundi í kafla 

15. 

7. Viðskiptavinir 

Viðskiptavinir ILVA eru margir og allsstaðar að af landinu. ILVA heldur utan um þá 

viðskiptavini sem versla vörur sem fara í gegnum lagerinn, t.d. stærri vörur eins og húsgögn. 

Þá er hægt að fá upplýsingar um staðsetningu, aldur, kyn og hvort hann hafi verslað áður hjá 

ILVA. Öllum pöntunum frá opnun verslunarinnar er hægt að fletta upp. ILVA er komin með 

þó nokkuð stóran gagnabanka um viðskiptavini félagsins sem telur 36.000 viðskiptavini. 

ILVA getur ekki fylgst með viðskiptavinum sem koma í verslun og versla aðeins smávöru, 

því smávaran fer ekki í gegnum pöntunarkerfið Navision sem fyrirtækið notar. 

Þegar rýnt er í gagnabanka fyrirtækisins þá má sjá að langflestir viðskiptavinir ILVA koma 

frá höfuðborgarsvæðinu. 
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Í gögnunum kom í ljós að munur var á hvort að viðskiptavinir versluðu um helgar eða á 

virkum dögum eftir því í hvaða póstnúmeri þeir búa. Í flestum tilvikum versluðu 

viðskiptavinir á virkum dögum. 

 

 

Mynd 2 Viðskiptavinir eftir póstnúmerum, virkir dagar. 

Á myndinni sést að á virkum dögum eru flestir viðskiptavinir að koma úr Grafarvogi, 

Kópavogi, Garðabæ, Hafnarfirði og Mosfellsbæ. 

Grafarvogur; 
13% 

Grafarhollt; 3% 

Kópavogur; 9% 

Garðabær ; 6% 

Hafnarfjörður; 
9% 

Mosfellsbær; 
11% 

Árbær; 
10% 

Bakkahverfi; 1% 

Seltjarnarnes; 2% 

Álftanes; 1% 

reykjanesbær; 
1% 

Rvk miðbær; 0% 

Sunda og 
vogahverfi ; 6% 

Rvk 
laugardalur; 

0% 

Rvk Hlíðar ; 6% 

Rvk Vesturbær; 
3% 

Háaleiti Bústaða; 
3% 

Neðra 
Breiðholt ; 

4% 

Selfoss; 2% 

Annað; 10% 

Viðskiptavinir eftir pósnúmerum, 
virkir dagar 
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Mynd 3 Viðskiptavinir eftir póstnúmerum, helgar 

Hins vegar þegar skoðaðir eru viðskiptavinir um helgar þá breytis hlutfallið og verður lægra 

hjá þessum hópum. Engin sérstök skýring er til fyrir þessu nema sú að um helgar dreifist 

hlutfallið meira á fleiri svæði. Fleiri viðskiptavinir sækja verslunina heim og því dreifist 

hlutfallið.  

8. Hulduheimsóknir 

Eins og áður kom fram var framkvæmd hulduheimsókn og sýndu niðurstöður 

heimsóknarinnar að verslunin fékk 74 stig af 85 mögulegum. Hulduheimsóknin fór þannig 

fram að fenginn var utanaðkomandi einstaklingur og hann beðinn um að fara í verslunina sem 

viðskiptavinur. Hann fékk matsblað sem hann mat verslunina eftir. Matsblaðið samanstóð af 

17 atriðum sem koma að starfssviðum starfsmanna, meðal annars var sýnileiki, kurteisi,  

þrifnaður í verslun, verðmerkingar og fleira. Matsblaðið er hægt að sjá nánar í viðauka A. 

Hver þáttur var svo metinn frá 1-5 þar sem 5 er best.  

Huldan kom inn og fór beint upp rúllustigann á aðra hæð þar mætti hún tveimur 

starfsmönnum sem buðu góðan daginn þar sem það var eitt af atriðum matsblaðs tók huldan 

eftir því. Þetta voru einu tveir stafsmenn verslunarinnar sem huldan hitti sem buðu góðan 
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daginn og mat huldan það svo að verslunin fékk 3 af 5 mögulegum í þeim þætti. Annað sem 

mátti bæta var sýnileiki en huldunni þótti starfsmenn ekki nógu sýnilegir og sá hún aðeins 3 

starfsmenn á leið sinni um verslunina, tvo á efri hæð og einn á kassanum. Á efri hæð verslaði 

huldan sófaborð og fékk góða þjónustu, starfsmaður virtist hafa mikla þekkingu á vörunni og 

bauð honum áburð til þess að bera á borðið og viðhalda útliti. Það síðasta sem huldan setti út 

á var að hillur voru ekki vel fylltar, margar hillur voru tómar. En það getur stafað af því að 

sending hafi verið væntanleg og ekki hafi verið hægt að fylla upp í hvert hólf. 

9. Samkeppnisaðilar 

Samkeppni ríkir í flestum atvinnugreinum og eru húsgagnaverslanir engin undantekning á 

því. Þar sem verslunargeirinn er stór hér á landi og margir aðilar á markaði liggur í augum 

uppi að samkeppnisaðilar ILVA eru margir. ILVA býður upp á breytt vöruúrval og þar af 

leiðandi verða samkeppnisaðilar þess úr mörgum áttum. Beinir samkeppnisaðilar ILVA eru 

þeir aðilar staðsettir á höfuðborgarsvæðinu sem bjóða upp á verslun sem hægt er að koma í 

og fá þá aðstoð sem neytendur vilja varðandi húsgögn og smávöru fyrir heimilið. Óbeinir 

samkeppnisaðilar ILVA eru allir þeir aðilar sem selja húsgögn og smávöru fyrir heimilið. Þeir 

aðilar samkvæmt þessari skilgreiningu sem eru einna helstu samkeppnisaðilar ILVA eru 

Húsgagnahöllin, Tekk Company, Ego Dekor, Betra Bak, IKEA, Rúmfatalagerinn,The Pier, 

Dorma, Epal, Heimahúsið, Línan og RB rúm. 

 

Húsgagnahöllin: Húsgagnahöllin er staðsett að Bíldshöfða 20 í Reykjavík. Húsgagnahöllin 

er helsti samkeppnisaðili ILVA með svipuð gæði og verð. Einn af birgjum 

Húsgagnahallarinnar er ID mobler sem er eigandi ILVA í Danmörku. Húsgagnahöllin hefur 

nýverið farið í gegnum miklar breytingar og takið inn mikið af vörum sem einnig fást hjá 

ILVA. Húsgagnahöllin rekur tvær verslanir eina í Reykjavík og eina á Akureyri 

(Húsgagnahöllin, e.d.).  

 

Tekk Company: Tekk Company er staðsett í Kauptúni í Garðarbæ. Tekk Company er með 

svipuð gæði og ILVA en hefur verið með hærra verð. Verslunin hefur á sínum snærum 

stílráðgjafa þar sem viðskiptavinir geta komið og fengið ráðgjöf hvað varðar heimilið. 

Verslunin býður upp á vörur alls staðar að úr heiminum (Tekk Company, e.d.). 
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Ego Dekor: Ego Dekor er staðsett í Bæjarlind Kópavogi. Verslunin býður upp á mikið af 

vörulínum sem viðskiptavinir geta keypt allt úr sömu línu t.d. borðstofuborð, skenk, sófaborð 

og fleira. Verðið er svipað og hjá ILVA en gæðin lægri (Ego dekor, e.d.).  

 

Betra Bak: Er staðsett í Faxafeni en rekur einnig tvær aðrar verslanir á Akureyri og Ísafirði. 

Verslunin býður upp á flest sem viðkemur svefni eða svefnherbergi t.d. rúm, svefnsófa, 

rúmföt, rúmteppi, sængur og kodda (Betra bak, e.d.).  

 

IKEA: Er staðset í Kauptúni Garðabæ. IKEA er eingöngu með eigin framleiðslu og í krafti 

stærðarhagkvæmni geta þeir boðið lágt verð. Vöruúrvalið er breitt allt frá vatnsglasi til 

þvottavéla. Verslunin er einfaldlega með allt sem viðkemur heimili. IKEA er með 

veitingastað þar sem boðið er upp á heitar máltíðir og geta viðskiptavinir bæði neytt á 

staðnum eða tekið með sér heim. Lager þeirra fer mest megnis fram í sjálfsafgreiðslu þar sem 

viðskiptavinir ná sjálfir í vörur sem þeir hugnast kaupa (IKEA, e.d.).  

 

Rúmfatalagerinn: Er staðsettur að Korputorgi en rekur einnig verslanir í Skeifunni, 

Smáratorgi, Akureyri og á Selfossi. Rúmfatalagerinn býður upp á mikið vöruúrval og lágt 

verð. Þeir eru eins konar lágvöruverslun fyrir heimilisvörur (Rúmfatalagerinn, e.d.).  

 

The Pier: Er staðsett á Smáratorgi en rekur einnig verslanir á Korputorgi og Akureyri. The 

Pier er með vörur fyrir heimilið allstaðar að úr heiminum og þegar inn er komið þá eru 

ilmkerti og reykelsi sem fylla andrúmsloftið (The Pier, e.d.).  

 

Dorma: Er staðsett í Holtagörðum í Reykjavík en rekur einnig verslun inni í 

Húsgagnaversluninni á Bíldshöfða og á Akureyri. Vöruúrval Dorma eru rúm, sófar, 

svefnsófar, hægindastólar og fleira (Dorma, e.d.).  

 

Epal: Epal er staðsett í Skeifunni í Reykjavík en er einnig með verslun inni í Hörpunni og í 

Kringlunni. Epal er með hönnunarvörur bæði erlendis frá sem og íslenskar vörur. Epal býður 

upp á húsgögn sem og smávöru fyrir heimilið (Epal, e.d.).  

 

Heimahúsið: Er staðsett í Ármúla í Reykjavík. Verslunin býður upp á húsgögn og gjafavöru 

fyrir heimilið. Gæði varanna er í hávegum haft og verðið eftir því (Heimahúsið, e.d.).  



11 

 

 

Línan: Er staðsett í Bæjarlind Kópavogi. Þau hafa verið að versla við birgja sem ILVA 

kaupir einnig frá t.d. í svefnsófum. Einnig bjóða þau upp á að þú getir hannað þinn eigin sófa 

eins og ILVA býður uppá (Línan, e.d.).  

 

RB rúm: Er staðsett í Hafnarfirði. Fyrirtækið er í heimssamtökum ISPA sem eru gæðasamtök 

fyrir springdýnur. Fyrirtækið framleiðir dýnur eftir hentugleika hvers og eins. Einnig 

framleiða þau rúmgafla, náttborð og fleira tengt rúmum (RB rúm, e.d.).  

 

 

Mynd 4 Samkeppnisaðilar verð á móti gæðum. 

Eftir að greining hafði átt sér stað kom í ljós að þeir sem standa ILVA hvað næst í samkeppni 

eru Húsgagnahöllin, Línan og Betra Bak. Þar sem Betra Bak er sérvöruverslun aðeins með 

vörur fyrir svefnherbergið verða Húsgagnahöllin og Línan aðeins skoðaðar. Eftir nýlegar 

breytingar Húsgagnahallarinnar má segja að verslunin svipi til ILVA, margar vörur sem þeir 

selja fást einnig hjá ILVA. Það sem aðgreinir verslanirnar er að ILVA er stærri verslun og 

setur verslunina upp í stúkur þar sem raðað er upp eins og í stofunni heima. Húsnæði 

Húsgagnahallarinnar er meira alrými þar sem vörum er raðað hlið við hlið. Húsgagnahöllin 

hefur það fram yfir ILVA að það er eldra fyrirtæki og þekktara meðal landsmanna. 
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Línan er með sömu vöruflokka og ILVA og hafa þeir tekið inn einn af birgjum ILVA til sín. 

Furninova er birgi sem framleiðir sófa og bjóða þeir upp á að það sé hægt að breyta um 

áklæði eða hanna sinn eigin sófa. Þetta er eitt sem veitir ILVA sérstöðu og er Línan því orðin 

einn aðal samkeppnisaðili ILVA ásamt Húsgagnahöllinni. 

10. Markaðskönnun 

Til að sjá hvað betur má fara var sett upp markaðs- og þjónustukönnun sem framkvæmd var á 

íslenskum markaði. Alls voru þátttakendur 90 talsins og var þátttaka valfrjáls. Kynjaskipting 

var þannig að 64% svarenda voru konur en 36% karlar. Þátttakendur voru á breiðu aldursbili 

en þó voru langflestir svarenda á aldrinum 21-30 ára eða 50%, 3% svarenda voru 20 ára og 

yngri, 35% svarenda voru 31-50 ára og 12% voru á aldrinum 51-70 ára. 

 

Þegar rýnt er í svörin kemur í ljós að 96% svarenda þekkja til verslunarinnar ILVA en aðeins 

64% hafa átt viðskipti þar. Þátttakendur voru spurðir hvaða verslun kæmi fyrst upp í huga 

þeirra þegar þeir hugsuðu um húsgagnaverslun þá kom IKEA oftast upp eða í 42% tilvika, 

ILVA kom upp í 24% tilvika og þar næst var Húsgagnahöllin í 21% tilvika.  

 

Þátttakendur voru beðnir um að gefa upp póstnúmer sitt til þess að hægt væri að sjá hvaða 

fólk væri að koma í verslunina og voru Hafnfirðingar stærsti hópur þátttakenda eða 49%. 

Aðeins 39% Hafnfirðinga höfðu átt viðskipti við ILVA og draga má þær ályktanir að 

fjarlægðin á milli sé valdur af því. En einnig kom fram að tæplega helmingur Hafnfirðinga 

eða 48% nefndi IKEA sem verslun sem þeir hugsa um þegar kemur að heimilinu en það getur 

stafað af því að IKEA er staðsett í grennd við póstnúmer 221 og 220. 

 

Í könnuninni var spurning sem sneri að heimasíðunni og hvort svarendur hefðu almennt 

verslað á netinu en 56% svarenda höfðu verslað á netinu. Þetta bendir til þess að það sé að 

færast í aukana að neytendur séu að versla á netinu og skapar það aukin þægindi fyrir 

neytendur (Stafræn Borgaravitund, e.d.). Þeir geta fengið vöruna heim að dyrum án þess að 

fara á staðinn. Þess vegna er mikilvægt að verslanir hafi góða heimasíðu en 50% þeirra sem 

höfðu skoðað heimasíðu ILVA fannst hún góð. Gott er að vera með heimasíðu þar sem 

auðvelt er að leita eftir vöruflokkum og stendur ILVA sig vel þar. 
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11. Pestel 

Pestel greining skoðar ytri umhverfi fyrirtækja. Pestel stendur fyrir stjórnmálalegt  

umhverfi, efnahagslegt umhverfi, samfélagslegt umhverfi, tæknilegt umhverfi, umhverfislegt 

umhverfi og lagalegt umhverfi (Jeffs, 2008). 

 

 

Mynd 5 Pestel greining 

11.1 Stjórnmálalegt umhverfi 

Stjórnmálalegt umhverfi skiptir miklu máli fyrir ILVA þar sem allar vörur eru innfluttar til 

landsins. Þetta umhverfi skiptir máli upp á verðlagningu í versluninni því ef gjöld af 

innflutningi hækka skilar það sér á endanum í hærra vöruverði. Afnemun vörugjalda er þáttur 

sem nýlega leit dagsins ljós. Í samtali við Róbert Valtýsson framkvæmdarstjóra ILVA kom 

það fram að vörugjöldin hafa ekki verið að hafa mikil áhrif á reksturinn fyrir utan í ljósadeild. 

Sá vöruflokkur var með 15% vörugjöld á sér og hefur ILVA verið að lækka þær vörur 

jafnóðum og þeir kaupa inn nýjan lager.  

Allar breytingar sem ákveðnar eru á þingi sem varða innflutning og rekstur verslana kemur 

við rekstur ILVA og þarf að fylgja þeim eftir eins og lög segja til um. 
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11.2 Efnahagslegt umhverfi 

Efnahagslegt umhverfi hefur líklega verið sá þáttur sem mest hefur snert ILVA þar sem 

verslunin opnaði í efnahagshruninu. Eins og áður hefur komið fram þá eru flestar vörur 

innfluttar og hefa sveiflur í gengi  krónunnar verið stór áhrifaþáttur. Sveiflur á gengi íslensku 

krónunnar gagnvart erlendum gjaldmiðlum hafa verið miklar á síðustu sex árum og gengi 

gjaldmiðla er breytilegt milli sendinga. Sófi sem kostaði 299 danskar krónur þegar krónan var 

15 kr. í næstu sendingu var krónan komin í 23 kr. þarna er mikill munur á því skiptir gengi 

íslensku krónunnar miklu máli. 

Aðgangur að lánsfé undanfarin sex ár hefur verið mjög takmarkaður og hafði það áhrif á 

ILVA í upphafi rekstursins.  

11.3 Samfélagslegt umhverfi 

ILVA tekur þátt í samfélagslegri ábyrgð á ýmsan hátt, til að mynda að vinna hörðum höndum 

við að flokka pappa, pappír og plast. Allur bylgjupappi fer í stóra pressu, pappír fer í sér 

tunnu og plast í aðra. Í mars renna 10% af hverri seldri mottu til krabbameinsfélagsins sem 

styrkir átakið „Mottu mars“. 

ILVA vörumerkið heldur uppi skóla í Afríku með sölu á mottum fyrirtækisins. Aftan á hverri 

mottu er lítill miði með upplýsingum um verkefnið en að öðru leiti er það ekkert auglýst. 

Einnig hefur ILVA gefið vörur frá sér til annarra félaga eins og árið 2012 gáfu þau 

Dvalarheimilinu Grund garðhúsgögn á útisvæði þeirra. 

11.4 Tæknilegt umhverfi 

Tæknilegt umhverfi ILVA skiptir fyrirtækið miklu máli þar sem allar pantanir og hver sala 

fer í gegnum tölvu á einn eða annan hátt. Félagið heldur úti birgðabókhaldi og notar forritið 

Navision til þess. Með forritinu geta starfsmenn skoðað birgðir af vörum sem og gert 

sölupantanir fyrir húsgögn sem afgreidd eru á lager. Félagið heldur úti heimasíðu þar sem 

einnig er netsala. Heimasíða fyrirtækja verður að vera góð því rannsóknir hafa sýnt að mikil 

aukning er hjá neytendum að skoða netið áður en ákvörðun er tekin að koma á staðinn og 

skoða („Study“, 2008). Þetta hafa starfsmenn ILVA tekið eftir því þó nokkur símtöl sem 

berast versluninni má rekja til þess að viðkomandi hafi séð ákveðna vöru á heimasíðunni. 

Sem og þeir neytendur sem koma í verslunina og leita að ákveðinni vöru hafa séð hana á 

heimasíðu fyrirtækisins. Félagið heldur einnig úti facebook síðu og instagram aðgangi en þar 

eru oft settar inn myndir af nýjum vörum sem ekki eru komnar í verslunina, ásamt því ef 

breytingar verða í versluninni. 
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11.5 Umhverfislegt umhverfi 

Staðsetning ILVA er eins og áður kom fram á Korputorgi. Húsið er staðsett við 

Vesturlandsveginn á milli Grafarvogs og Mosfellsbæjar. Engar sérstakar náttúruhamfarir 

gætu haft mikil áhrif á verslunina því engin eldfjöll eru nálægt. Mikilvægt er að vera með gott 

húsnæði á góðum stað. Árið 2012 byrjuðu fréttamenn að fjalla um möguleika þess að 

Korputorg færi undir Gagnaver (Axel Jón Fjeldsted, 2012). Starfsmenn ILVA fundu fyrir því 

að þegar þessar fréttir fóru að birtast komu margir viðskiptavinir og voru að spyrja hvenær 

verslunin myndi loka eða hvenær rýmingarsalan hæfist Þetta umtal skapaði óvissu hjá 

starfsmönnum því ekki hefði verið sagt frá þessu innan fyrirtækisins að þetta væri 

yfirvofandi. Á síðasta ári komu fréttir um að verslunarkeðjan Costco vildi  opna á Íslandi og 

barst til stjórnanda ILVA að þeir hefðu áhuga á að taka yfir allt Korputorgið 

(Viðskiptablaðið, 2014).  Þetta breyttist og stefnir Costco núna á að opna í Kauptúni í 

Garðabæ. Allar svona umræður skapa óvissu gagnvart félaginu því það getur verið dýrt og 

erfitt að finna nýtt húsnæði fyrir verslunina.  

11.6 Lagalegt umhverfi 

ILVA verður að fara eftir lögum og reglum til þess að fá að halda starfsleyfi sínu. En þar sem 

ILVA er með veitingastað verður fyrirtækið að fara eftir lögum nr. 85/2007 sem eru lög um 

veitingastaði, gististaði og skemmtanahald sem og lög um neytendakaup nr. 48/2003. 

Starfsmenn ILVA eru meðlimir í VR og ber félaginu að fara eftir reglum félagsins gagnvart 

starfsmönnum sínum. 
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12. Fimm krafta samkeppnislíkan Porters 

Líkan Porters hjálpar fyrirtækjum að skoða samkeppnisumhverfi sitt. Fimm krafta 

samkeppnislíkan Porters skoðar samkeppnisumhverfið út frá samkeppni núverandi 

keppinauta, ógnun frá nýjum keppinautum, samningsstöðu viðskiptavina, samningsstöðu 

birgja og ógnun af staðkvæmdarvörum (Thordur Sverrisson, 2013).  

 

12.1 Ógnun frá nýjum keppinautum 

Nýir aðilar eiga auðvelt með að komast inn á markaðinn þar sem hindranir eru ekki margar. 

Sökum þess að litlar hindranir eru til staðar eru margir aðilar á markaðnum og því er 

samkeppni mjög mikil. Nýir aðilar sem ætla að vera í beinni samkeppni við ILVA þurfa að 

hafa húsnæði, lager og netsíðu. Þetta er það sem ILVA býður sínum viðskiptavinum uppá en 

hjá ILVA geta þeir komið og séð vörurnar í verslun. 
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Mynd 6 Fimm krafta samkeppnislíkan Porters 
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12.2 Samkeppni núverandi keppinauta 

Samkeppnin á þessum markaði er mikil. Auðvelt er að koma inn og hafa ófáar nýjar verslanir 

og netsíður sprottið upp á yfirborðið undanfarin ár. ILVA verður að fylgjast vel með sínum 

samkeppnisaðilum og sjá hvað þeir eru að gera til þess að geta skarað fram úr og gert eitthvað 

öðruvísi. Félagið verður að vera á tánum til þess að dragast ekki afturúr. Samkeppnisaðilar 

ILVA keppa á mismunandi vígstöðum sumir eru að keppa í lágu verði en aðrir einblína á 

gæði vara. ILVA gæti aðgreint sig frá samkeppnisaðilum með því að vera bestir í þjónustu. 

Hlutirnir gerast hratt á þessum markaði og verða aðilar markaðarins að vera stöðugt að minna 

á sig þegar svo margir eiga í hlut. 

12.3 Ógnun af staðkvæmdarvörum 

ILVA fær flestar vörur sínar erlendis frá og frá birgjum sem selja til verslana og getur því í 

raun hvaða verslun sem er fengið vörur frá þessum birgjum. En einnig eru vörur í versluninni 

sem eru sérstaklega hannaðar fyrir ILVA sem eru þá vörur sem ekki er hægt að fá 

annarsstaðar.  

12.4 Samningsstaða birgja 

Þar sem félagið fær vörur sínar frá birgjum erlendis frá þá skiptir miklu máli fyrir það vera í 

góðu sambandi við birgjana. Stærsti birgi ILVA á Íslandi er ILVA í Danmörku og fær félagið 

hátt í 50% af vörum sínum þaðan. Annað er verslað beint frá framleiðanda því það sparar 

biðtímann sem það tekur að fá vörurnar til landsins. ILVA á Íslandi er svo lánsamt að vera 

hluti af ILVA vörumerkinu því þá fá þeir sérstök verð sem aðrar verslanir geta ekki fengið. 

Skilar það sér þá í lægra verði en ella hefðu þau þurft að versla við birgja sem annar söluaðili.  

 

12.5 Samningsstaða viðskiptavina  

ILVA er með föst verð á vörum sínum en veitir stórum viðskiptavinum afslátt þegar keypt er 

mikið í einu. Samningstaða hins venjulega viðskiptavinar er ekki mikil þar sem venjulega er 

ekki keypt í stórum stíl.  

ILVA er með marga vöruflokka hjá sér þar sem eru dýrar vörur, miðlungs og ódýrari 

vöruflokkar. Vörunum er skipt upp í þessa flokka og verðlagið fer svo eftir því. Sá flokkur 

sem ódýrastur er heitir „Everyday low price“. Vörur sem heyra undir þennan vöruflokk eru 

alltaf á lægsta mögulega verðinu og fara ekki á útsölur eða tilboð. ILVA gefur ekki afslætti 

nema á sérstökum dögum þar sem auglýst eru tilboð. Nokkrum sinnum á ári eru þau með 
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sérstaka daga „Open by night“ en þá er opið frá kl 10-22 og 20% af öllum vörum allan 

daginn, nema þeim vörum sem nú þegar eru á tilboði eða merktum „Everyday low price“. 

Einnig er útsala tvisvar sinnum á ári í janúar og svo aftur í júní. Félagið hefur sérstaka 

lagersölu en það eru vörur sem eru lítið útlitsgallaðar eða gömul sýnishorn. Tekið var í 

notkun fyrirtækjasvið sumarið 2013 en þar geta fyrirtæki haft samband og fengið afslátt ef 

keypt er í miklu magni. Einnig geta þau farið í fastan afslátt ef um regluleg kaup er að ræða. 

Félagið heldur úti meðlimaklúbb þar sem hver og einn meðlimur fær afhent meðlimakort og 

fær afslátt á vörum sem eru fyrir klúbbmeðlimi í hverjum mánuði. Einnig fær nýr meðlimur 

10% afslátt við fyrstu kaup með kortinu.  

13. SVÓT 

SVÓT er greiningartól sem nýtist til þess að greina innra og ytra umhverfi fyrirtækja.  

Styrkleikar og veikleikar tilheyra innraumhverfi og ógnanir og tækifæri tilheyra ytra 

umhverfi (Kotler og Keller, 2011). Myndin hér að neðan sýnir SVÓT greiningu félagsins.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 7 SVÓT greining 

  

• Stækkun  verslunar 

• Auka vöruúrval 

• Bæta heimasíðu 
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• Biðtími 

• Nýtt á Íslandi 

• Opnað árið 2008 

• Staðsetning 

• Starfsfólk 

• Biðpantanir 

• 7000 m² verslun 

• Vörumerkið 

Styrkleikar Veikleikar 

Tækifæri Ógnanir 
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13.1 Styrkleikar 

Einn af aðal styrkleikum ILVA er starfsfólkið og kemur það úr öllum áttum með margra ára 

reynslu í verslunarrekstri. Margir starfsmenn koma úr IKEA en aðrir koma úr 

verslunargeiranum almennt. ILVA sérhæfir sig í að vera þjónustufyrirtæki og vill skila 

hámarks þjónustu til sinna viðskiptavina. Einn þjónustuþáttur sem ILVA býður upp á eru 

biðpantanir, það er ef varan er ekki til í augnablikinu getur viðskiptavinurinn átt frátekna vöru 

þegar hún kemur í hús. Um leið og varan kemur í verslunina fær viðskiptavinurinn hringingu 

og er látin vita að varan sé tilbúin til afhendingar, viðskiptavinurinn er samt sem áður ekki 

skyldugur til að festa kaup á vörunni. Kosturinn varðandi biðpantanir er sá að varan fæst á 

því verði sem hún var á þegar pöntun átti sér stað. 

Stærð verslunarinnar gerir mikið fyrir búðina þar sem vöruúrvalið er mikið eða um það bil 

7500 vörunúmer eru seld í búðinni. Vegna þess hve stórt verslunarrýmið er þá er 

vinnuaðstaða fyrir starfsfólkið mjög rúm og góð. Tíu söluborð eru í húsinu fimm á hverri hæð 

sem starfsfólk hefur aðgang að, auk þess er þjónustuborð á neðri hæð sem einnig er 

afgreiðslukassi.  

Eins og áður kom fram er ILVA á Íslandi hluti af vörumerki sem er á Norðurlöndunum og 

reglur fyrirtækisins  gera ráð fyrir því að allar verslanir skulu vera að vissu leiti eins. Í 

húsgagnadeild á efri hæð skulu nokkrar stúkur vera eins upp settar með sömu vörunum í 

öllum verslunum ILVA. Hjá ILVA í Danmörku starfar hópur fólks við það að safna saman 

nýjum straumum og stefnum fyrir vörur það árið. Þeir fara í litasamsetningar og búa til þemu 

fyrir vörurnar sem þeir safna saman frá hverjum birgja fyrir sig. Þetta teymi vinnur mikla 

vinnu enda kemur nýtt litaspjald út á hverju ári. Útstillingastjóra ILVA hér heima eru sendar 

myndir af þessum stúkum sem þurfa að vera eins og ber honum að fylgja því. Einnig starfar 

sérstök markaðsdeild úti sem býr til allt markaðsefni, bæklinga, auglýsingar og þess háttar. 

Þar sem ILVA á Íslandi er hluti að þessu vörumerki þá fær verslunin hér heima aðgang að 

þessu efni. Að vera hluti af þessu vörumerki er gríðarlega mikilvægt fyrir verslunina hér 

heima og gerir það að verkum að hægt er að halda kostnaði í lágmarki og haft einungis einn 

starfsmann á hverju sviði í stað fimm eða fleiri.  

ILVA er vel þekkt vörumerki hjá birgjum erlendis og þegar ILVA á Íslandi verslar við birgja 

sína þá fá þeir sérstakt verð sem aðrir söluaðilar fá ekki. Þar að leiðandi hefur ILVA á Íslandi 

getað verið með lægra verð heldur en samkeppnisaðilar hér á landi sem selja sömu vörur. 
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13.2 Veikleikar 

Öll félög hafa veikleika og er ILVA ekki undanskilin því. Einna helsti veikleiki ILVA er 

biðtími. Eins og við öll vitum er Ísland eyja í Atlantshafi sem gerir biðtíma lengri en ella ef 

við værum staðsett á meginlandinu, þar sem flestar flutningaleiðir eru með skipi. Flestar 

vörur ILVA koma að utan og þess vegna getur biðtími oft á tíðum verið allt frá tveimur 

vikum upp í 3-4 mánuði. Það fer allt eftir því hvort að vörurnar eru til hjá birgja eða ekki.  

Þar sem verslunin er tiltölulega ný eða einungis nokkra ára að þá hefur ekki verið til mikið 

fjármagn til þess að halda stóran lager og hefur því lagerstaða ekki alltaf verið góð og tekur 

þá biðtíminn við til að fá næstu sendingu. 

Í samtali við Róbert Valtýsson framkvæmdarstjóra ILVA á Íslandi kom á daginn að þar sem 

verslunin var opnuð í október 2008 þegar efnahagshrunið var að skella á þá hafi bankarnir 

ekki lánað fyrirtækjum. Félagið fékk því ekkert lánsfé og rak sig einungis á því eigin fé sem 

það átti í upphafi. 

Staðsetning verslunarinnar er ekki í alfaraleið og þegar keyrt er framhjá á leið út úr bænum er 

húsnæðið illa sjáanlegt og vörumerkið falið. Hins vegar þegar komið er úr gagnstæðri átt sést 

vörumerkið. Viðskiptavinir þurfa því að gera sér sérstaka ferð og núna sex árum seinna er 

ennþá of margir sem ekki þekkja verslunina.  

 

Mynd 8 Staðsetning samkeppnisaðila 
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13.3 Ógnanir 

Ógnanir félagsins eru nýir aðilar á markaði. En það geta bæði verið stórir og litlir aðilar sem 

koma nýir inn á markaðinn sem og þeir sem nú þegar eru inni á markaðnum. Nýjar netsíður 

með heimilisvörum hafa sprottið upp og má þar nefna Snuran.is og Esjadekor.is en báðar 

þessar netsíður hafa sprottið upp á undanförnum tveimur árum. Netsíðum fylgir minni 

kostnaður þar sem ekki er húsnæði sem fylgir sem viðskiptavinir geta komið og valið sér 

vörur, allt fer fram á netinu og svo er varan send heim til viðskiptavina. Sumar netsíður halda 

lager og eiga vörur sínar til en aðrar panta einungis það sem hefur selst. Þær verslanir sem eru 

eins og ILVA og hafa húsnæði og lager eru yfirleitt með hærra verð því þar fylgir ýmis 

aukakostnaður. 

ILVA á Íslandi er ekki með sömu eigendur og ILVA í Danmörku og er engin samningur þar á 

milli. ILVA í Danmörku er helsti birgi fyrir verslunina hér heima ef þeir myndu loka á 

sendingar til Íslands þá væri ekki mikið sem félagið hér heima gæti gert. Þeir hafa stórt 

tengslanet í kringum sig og gætu auðveldlega lokað á öll samskipti og skemmt út frá sér til 

erlendra birgja. Þetta er stór áhættuþáttur fyrir félagið þar sem ekki þarf mikið til þess að allri 

starfsemi yrði lokað. 

13.4 Tækifæri 

Tækifæri félagsins eru mikil og býður núverandi húsnæði upp á stækkun verslunar. The Pier 

leigir 500 m² í húsnæði félagsins og væri hægt að stækka verslunina sem því nemur. Með 

stærra húsnæði væri hægt að auka vöruúrvalið og bæta við t.d. eldhúsdeild þar sem væru 

seldar innréttingar. Þarna gæti legið tækifæri sem vert væri að skoða þar sem fjöldi íbúða á 

höfuðborgarsvæðinu sem byrjað er að byggja á hverju ári, hefur farið vaxandi. Árið 2009 var 

byrjað að byggja 149 íbúðir samanber árið 2013 var byrjað á 594 íbúðum (Hagstofan, e.d.). 

ILVA gæti hæglega fengið sneið af þessari köku með því að byrja að selja innréttingar fyrir 

eldhús. 

Fjárhagur félagsins er orðin betri en hann var í byrjun og það getur skilað sér í auknum 

innflutningi á vörum. Félagið gæti því aukið framlegð sína með aukinni sölu.  

Heimasíða félagsins gæti verið betri. ILVA gæti útbúið sér flipa fyrir nýjar vörur sem og fyrir 

tilboðsvörur. Þetta auðveldar viðskiptavinum að vita hvað sé nýtt og hvað sé á tilboði. Nánari 

útlistun á þessu má finna í heimasíðukafla. 

  



22 

 

14. Mótun stefnu 

14.1 Hlutverk 

Í stuttu máli er hlutverk ILVA að selja gæða heimilisvörur á lágu verði með persónulegri 

þjónustu. Þetta er það sem gefið er upp í dag að sé hlutverk ILVA. Hlutverk fyrirtækisins 

getur einnig verið upplifunin að koma í verslunina. Sem dæmi má nefna að þegar komið er 

inn í verslunina má sjá vegg þar árstíðinni er lýst og vel valdar vörur má finna þar 

uppraðaðar. Þessi veggur er staðsettur við inngang verslunarinnar og er eitt af því fyrsta sem 

viðskiptavinurinn sér þegar hann gengur inn. Allar stúkur eru uppsettar þannig að þú getur 

fengið tilfinningu fyrir því hvaða vörur passa saman. Ef stúkan inniheldur sófa þá eru púðar, 

teppi, hillur og smávara sett með til að framkalla stemningu eins og þú værir heima í stofu. 

Þjónustan er mikilvægt hlutverk þar sem öll viðskipti fara í gegnum starfsmenn. Til þess að 

starfsmenn geti afgreitt viðskiptavini sína á sem bestan hátt þurfa þeir að skyggnast aðeins 

inn í líf þeirra til þess að sjá fyrir sér hvaða vara  henti best fyrir þá. 

Mikilvægt er að starfsmenn viti um vörurnar og geti svarað helstu spurningum sem kvikna 

varðandi viðskiptin. Starfsmenn ILVA verða að vera með á hreinu hvernig þrif og viðhald á 

vörum er háttað því það er mismunandi eftir hverri vöru fyrir sig. Sófar eru eins mismunandi 

og þeir eru margir og efnin eru hluti að því sem vert er að kanna. Einn birgi sem verslunin 

selur frá býður upp á að það sé hægt að velja sér efni á sófa, hvort sem það er leður eða tau. 

Ef viðskiptavinur velur slíkan sófa þurfa starfsmenn að geta greint viðskiptavini frá hvaða 

vörur hægt sé að nota við þrif og viðhald.  

Starfsmenn eru vel upplýstir um hvaða litir og tónar eru í tísku hverju sinni og geta leiðbeint 

viðskiptavinum með það. Starfsmenn skulu ávalt koma fram við viðskiptavini að virðingu og 

bjóða þá velkomna aftur. Út frá þessu er hlutverk ILVA: 

 

ILVA vill móta tísku fyrir heimilið og selja gæða vörur á viðráðanlegu verði. Vörur skulu 

vera kynntar í umhverfi sem veitir innblástur. Halda skal í trygga og ánægða viðskiptavini 

með persónulegri og fagmannlegri þjónustu. 
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14.2 Gildi 

Engin skýr gildi voru til hjá fyrirtækinu og því var farið í hugmyndaleit með starfsmönnum 

fyrirtækisins um hvaða orð lýstu ILVA best og hvernig fyrirtækið vill að viðskiptavinir sjái 

fyrirtækið út á við. Eftirfarandi orð eru afurð þeirrar vinnu. 

 

Mynd 9 Ný gildi ILVA 

Jákvæðni Reynt er að koma til móts við alla viðskiptavini og vandinn leystur saman. Tekið 

er á móti viðskiptavinum með jákvæðu viðhorfi og hlýlegri móttöku.  

Hagsýni: Reynt er eftir besta megni að hafa umhverfið hreint og einn af þáttum fyrirtækisins 

í umhverfisvæðingu er að nota pappír í lágmarki, bylgjupappi er endurnýttur sem og plast.  

Traust: Starfsmenn koma fram við hvort annað af virðingu sem og viðskiptavini. Starfsmenn 

bera traust til hvors annars og þeir aðilar sem eiga í viðskiptum við fyrirtækið geta treyst því. 

Samvinna: Unnið er saman sem ein heild sem gerir fyrirtækinu fært að halda versluninni 

fallegri fyrir starfsfólkið og viðskiptavini. 

 

14.3 Framtíðarsýn 

Hugtakið framtíðarsýn er eins konar draumur fyrirtækja, hvar fyrirtækið sér sig eftir ákveðin 

tíma. Framtíðarsýn fyrirtækja eru um margt sameiginleg og má þar nefna að vera 

auðskiljanlegar, veita innblástur og kveikja í þeim sem vinna í áttina að framtíðarsýninni og 

auðvelt að miðla á milli starfsmanna (Nagy og Fawcett, e.d.).  

Framtíðarsýn ILVA er að vera leiðandi í þjónustu af sínum samkeppnisaðilum. Fyrirtækið 

vill vera með fjölbreytt vöruúrval svo viðskiptavinir finni vörur við sitt hæfi fyrir heimilið. Í 

framtíðinni vill ILVA vera fyrsta val neytenda þegar kemur að vali húsgagna fyrir heimilið.  

Jákvæðni Hagsýni  Traust Samvinna 
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14.4 Markmið  

Markmið og framtíðarsýn eru að vissu leyti svipaðir hlutir, fyrirtæki eru að skoða 

heildarmyndina og hvar þau vilja vera eftir ákveðinn tíma. Markmið fyrirtækja eru hins vegar 

frábrugðin framtíðarsýn á þann hátt að auðveldara er að ná markmiðunum. Markmið þurfa að 

vera skýr, mælanleg, raunhæf og tímasett (Nagy og Fawcett, e.d.). Hér að neðan eru markmið 

ILVA: 

1. Markmið ILVA er að geta uppfyllt þarfir og óskir viðskiptavina þegar kemur að því að 

innrétta heimilið. Vöruúrvalið skal vera fjölbreytt svo allir geta fundið eitthvað við sitt hæfi. 

2. ILVA vill veita viðskiptavinum sínum góða og persónulega þjónustu svo þeir finnast þeir 

vera velkomnir og vilja koma aftur. 

3. Er að vera eftirsóttur vinnustaður með góða vinnu- og starfsmannaaðstöðu sem og gott 

upplýsingaflæði innan fyrirtækisins. 

14.5 Mannauðsstjórnun 

14.5.1 Nýtt skipurit 

Haldinn var fundur innan fyrirtækisins þar sem skipuritið var kynnt fyrir starfsfólki. Eftir 

þann fund var nauðsynlegt að breyta skipuritinu svo það myndi skiljast á þann hátt sem það á 

að gera. Á nýja skipuritinu kemur fram að þeir sem vinna í verslun hafa verslunarstjóra sem 

sinn næsta yfirmann en jafnframt markaðsstjóra, sölu- og vörustjóra ásamt 

framkvæmdarstjóra. Í raun er þetta teymi yfir allri versluninni þó svo að verslunarstjóri sé 

næsti yfirmaður sölumanna. Eftirfarandi mynd sýnir nýtt skipurit fyrirtækisins. 

 

Mynd 10 Nýtt skipurit 
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14.5.2 Starfsmannahandbók 

Til er sérstök starfsmannahandbók sem lítið er notuð. Þessi handbók var gerð við opnun 

verslunar árið 2008 og hefur ekki verið uppfærð síðan. Því væri gott að uppfæra hana og gera 

hana betri og í takt við núverandi reglur. Þessi bók ætti því að vera það sem starfsmenn geta 

leitað í ef spurningar vakna. Starfsmannahandbókin er til í öllum söluborðum en er eins og er 

ekki kynnt fyrir nýjum starfsmönnum þar sem mikið hefur breyst í reglum fyrirtækisins. Í 

bókinni væri hægt að hafa almennar reglur og hvernig ætti að taka á ýmsum vandamálum 

sem upp koma við viðskiptavini. Auðvitað er alltaf hægt að kalla á verslunarstjóra ef um 

stærri ágreining er að ræða en starfsmenn eiga að geta tekið á minni vandamálum sjálfir.   

14.5.3 Starfsþjálfun 

Þegar nýir starfsmenn koma inn í fyrirtækið ættu þeir að vera leiddir í gegnum verslunina og 

kynntir fyrir öllum deildum verslunarinnar. Gott væri ef nýir starfsmenn fengju úthlutaðan 

svokallaðan mentor sem þeir geti leitað til fyrstu tvær vikurnar. Oft geta nýir starfsmenn 

verið svolítið inní sér og eiga erfitt með að leita sér aðstoðar en það getur einnig hjálpað 

nýjum starfsmönnum að komast inn í hópinn ef þeir eru strax komin með vin sem unnið er 

náið með. Einnig er nýjum starfsmönnum rétt starfsmannahandbókin sem þeir lesa vel heima 

og geta svo nýtt sér atriði úr henni á vinnutíma. Mentorinn sýnir svo nýliðanum hvernig 

unnið er eftir ferlum fyrirtækisins. 

14.5.4 Ánægja starfsfólks 

Ánægja starfsfólks á að vera það sem skiptir fyrirtækið miklu máli því það eru þeir sem eru 

sýn viðskiptavina inn í fyrirtækið. Ef starfsmenn eru vel þjálfaðir og upplýstir mun það skila 

betri árangri í starfi. „Þórður Sverrisson segir að þeir þættir sem skipta starfsmenn mestu máli 

eru þjálfun og fræðsla, sjálfstæði í vinnu, þekkingu á því sem er að gerast, starfsaðstöðu, 

launum og kjörum og fyrirtækjamenningu“ (Thordur Sverrisson, 2013). Hjá ILVA er lítil 

starfsmannavelta og það sést best þar sem meðal starfsaldur er um það bil 3 og hálft ár.  

14.5.5 Starfsmannafundir 

Haldnir eru vikulegir fundir fyrir opnun verslunar á miðvikudögum fyrir fasta starfsfólkið og 

þar gefst starfsmönnum tækifæri á að tjá sig. Á laugardögum fyrir opnun verslunar er svo 

þessum upplýsingum miðlað til helgarfólks. Vakthafandi verslunarstjórar bera því ábyrgð á 

því að miðla þessum upplýsingum til helgarfólks. Borið hefur á því að þegar helgarfólk mætir 

á þessa fundi að þá muni vakthafandi verslunarstjórar ekki hvað var sagt og því er lítið 

upplýsingaflæði þarna á milli. Helgarfólk er því orðið slakara að mæta á þessa fundi og mætir 
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aðeins rétt fyrir opnun verslunar. Bæta þarf þetta kerfi svo upplýsingarflæði sé betra og að 

helgarfólk fái metnað í því að mæta á þessa fundi. Starfsmenn sem aðeins vinna aðra hverja 

helgi verða að fá betri upplýsingar og hefur það komið upp að viðskiptavinur komi til þeirra 

og spyrji um vöru sem var auglýst á tilboði og þau vita ekki af því. Eftir svona atvik var farið 

að setja allar auglýsingar inn á facebook hóp starfsmanna til þess að þetta ætti sér ekki stað. 

Það hafði strax áhrif og eru starfsmenn betur upplýstir um hvað sé auglýst hverju sinni. 

14.5.6 Hulduheimsóknir 

Fyrirtækið Better Business world wide tekur að sér slík verkefni og gæti ILVA farið í 

samstarf við þá og látið þá sjá um heimsóknirnar og fengið þar af leiðandi betri yfirsýn yfir 

það sem má betur fara. Utanaðkomandi augu sjá betur og eiga auðveldara með að gagnrýna 

það sem innherji sér ekki. Gott væri að hulduheimsóknir væru framkvæmdar mánaðarlega og 

hver og ein deild tekin fyrir sig. Starfsmenn vita ekki hvenær hulduheimsóknin er 

framkvæmd en vita þó að þeir geta átt von á henni hvenær sem er. Það kæmi svo í ljós í 

skýrslu frá viðkomandi og yrði hún tekin fyrir á starfsmannafundi og rætt það sem betur má 

fara og hrósað fyrir það sem vel er gert. Hægt er að slá þessu upp í svokallaða keppni og fái 

verslun 5 sinnum fullt hús stiga í röð er slegið upp veislu eða samkomu. Þetta getur virkað 

hvetjandi á starfsfólk til þess að standa sig vel. Haft var samband við fyrirtækið Better 

Business og hugmynd af kostnaði gerð í samræmi við eina verslun. Verðið sem þeir gáfu upp 

var að startkostnaður er á bilinu 200-400 þúsund kr. Innifalið í því er gerð atriðalista í 

samstarfi við verslun. Þá er farið í þau atriði sem stjórnendur vilja að séu í lagi og gerður listi 

yfir hvað þau vilja að sé skoðað í hverri heimsókn. Einnig er stofnaður aðgangur fyrir 

fyrirtækið þar sem allar upplýsingar eru rafrænar og fá stjórnendur aðgang inn á kerfið hjá 

Better Business og geta þar sótt niðurstöður eftir hverja heimsókn. Eftir þetta ferli kostar hver 

heimsókn 20.000 kr. Mælt er með því að taka 4-6 heimsóknir fyrsta mánuðinn til þess að átta 

sig á hvernig eðlilegt horf er í versluninni á venjulegum dögum. Eftir það er nóg að 

heimsóknirnar verði á 2-3 mánaða fresti (Better Business, e.d.).  

15. Fundur með starfsmönnum - úrbætur 

Fyrsta mál á dagskrá var þjónusta. Þá voru flestir á því máli að hún sé góð en töluðu um að 

eftirfylgni væri ekki góð. Það er ekkert meira heldur en að afgreiða vöruna þau vita í raun 

ekki hvort að þau séu að gera vel eða ekki nema byggt á eigin mati. Til þess að vinna bug á 

þessu máli var ákveðið að framkvæma þjónustukannanir meðal viðskiptavina. Navision 



27 

 

kerfið býður upp á að geta flett upp t.d. öllum þeim sem versluðu sófa í síðustu viku. Hægt 

væri að hringja í þessa viðskiptavini og spyrja þá út í hvernig þeim hafi líkað þjónustan. 

Hvort að það hafi verið eitthvað sem þau hefðu viljað hafa öðruvísi og hvort að þau séu 

ánægð með heildar viðskiptin. Með þjónustukönnunum fengi ILVA endurgjöf á sína þjónustu 

og gæti nýtt sér þær upplýsingar til þess að vera meira neytendamiðuð í framtíðinni. 

Þar á eftir voru það starfsmannamál. Þar komu nokkrar tillögur sem vert væri að bæta. 

Endurgjöf yfirmanna er ábótavant en starfsmönnum fannst að yfirleitt væri veitt endurgjöf ef 

eitthvað væri að. Vissulega eru góðir hlutir sagðir en aðeins verið að þakka fyrir að hafa tekið 

þátt ef það eru mjög stórir dagar eða ef viðskiptavinir senda hróspóst. Á þriðjudögum ganga 

yfirmenn hring um verslun og láta starfsfólk fá lista yfir það sem má bæta. Ef enginn listi er 

gerður þá mega starfsmenn búast við því að allt sé í lagi en þau fá ekki hrós fyrir. Þetta þarf 

að bæta með því að láta starfsmenn vita ef þau eru að gera rétt. Óformleg umbun kemur 

starfsmönnum á óvart og virkar eins og vítamínsprauta og er þetta mjög áhrifamikil leið til 

hvatningar (Thordur Sverrisson, 2013). Starfsmenn verða ánægðari fyrir vikið og líður betur í 

vinnunni.  

Starfsmenn upplifðu það að of mikið væri ætlast af þeim. Þeir ættu að vera á lager að taka 

upp sendingar og líka inn í verslun að afgreiða og vera til staðar fyrir viðskiptavini. 

Starfsmenn hugsuðu að þetta vandamál stafaði af samskiptaleysi. Hugsað var vel hvernig 

hægt væri að sporna við þessu og komist var að þeirri niðurstöðu að á hverjum degi skyldu 

allir starfsmenn hittast við þjónustuborð og farið væri yfir áherslur dagsins. Deginum yrði 

forgangsraðað svo öll verkefni hefðu sinn tíma og þá væri minni hætta á að verkefni 

gleymdust eða yrðu ekki gerð því önnur verkefni höfðu meira gildi.  

Þetta gæti líka stafað af því að of fáir starfsmenn væru. Það væri hægt að bæta við einu 

stöðugildi sem væri þá jafngildur allstaðar í versluninni og gæti því hoppað á þá staði sem 

mest væri að gera þann daginn. Ef það væri t.d. húsgagnagámar að koma myndu 

starfsmaðurinn hjálpa til á efri hæð við gerð biðpantana og ef það væri mikið af smávöru að 

hjálpa þá við að taka hana upp og raða fram í verslun. Einnig væri hægt að fjölga fólki sem 

hægt væri að hringja í ef mikið álag væri, það starfsfólk væri ekki með fastar vaktir. 

Starfsfólkið talaði einnig um það að gott væri að byrja fyrr á daginn, t.d. kl 10 og hafa þá 

þennan auka klukkutíma til þess að gera tilfallandi verkefni sem gleymast oft í amstri 

dagsins, eins og að moppa og þurrka af. Það er heilmikil vinna að halda versluninni hreinni 

og það verkefni vill oft verða eftir þegar mikið er að gera í öðru. Þessi tími væri einnig kjörin 
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í það að taka upp vörur. Þessum tíma væri tilvalið að sameina við fundina sem haldnir eru á 

miðvikudögum. 

Fundirnir á miðvikudögum fannst hópnum ekki vera nógu langir en þeir eru haldnir korter 

fyrir opnun og sögðu þau að þar sem þeir eru svo stuttir að þá eru þeir meira eins og 

tilkynningafundir fyrir yfirmenn, lítill tími gefst fyrir önnur mál. Þetta tvinnast saman við að 

byrja fyrr eins og nefnt var að ofan. Þá myndu starfsmenn mæta kl 10 á miðvikudögum ef 

mikið þyrfti að ræða að þá væri þessi tími nýttur í það ef ekki væri hægt að nýta hann í önnur 

verkefni. 

Næsta mál á dagskrá voru verkferlar. Allir voru sammála að það væri mun þægilegra að fá 

verkferla sem hægt væri að fara eftir. Það sem hópurinn vildi helst fá verkferla yfir var 

hvernig þjálfa á nýtt starfsfólk, hvernig tekið er við kvörtunum og hvernig tekið er við 

gölluðum vörum. Þessir liðir skipta miklu máli hvað verslunina varðar og getur þetta einnig 

verið hluti af bættri þjónustu. Þar sem starfsmenn á gólfi þjálfa nýtt starfsfólk upp væri gott 

að fá verkferla utan um það svo allir nýir starfsmenn fái sömu þjálfun. Það tryggir einnig að 

viðskiptavinir fái sömu þjónustu sama við hvern er talað. Það sem byrja ætti á þarna er að 

allir nýir starfsmenn myndu fá sína starfsmannahandbók sem þeir gætu svo bætt inní og 

glósað að vild.  

Starfsmennirnir töluðu um að þeim vantaði upprifjun á ýmsum sviðum. Starfsmenn í 

smávörudeild töluðu sérstaklega um þetta að þeir ættu erfitt með að afgreiða húsgögn á efri 

hæð. Þetta vandamál væri auðveldlega hægt að yfirstíga með því að taka einn og einn í 

upprifjun. ILVA vill vera með góða þjónustu og hvaða starfsmaður sem er á að geta afgreitt 

viðskiptavini. 

Hópurinn talaði um að gott væri að hafa verkferla utan um kvartanir. Þegar kvartanir berast 

hvort sem það snýr að þjónustu eða gölluðum vörum að þær færu á einn stað. Í dag er það 

þannig að tekið er við kvörtunum og svo eru þær sendar áfram en fara oft ekki rétta boðleið 

og komast ekki alltaf á réttan stað. Þetta þarf að passa vel svo hægt sé að vinna úr þessum 

kvörtunum og að ekkert gleymist. Aðeins er talað við það fólk sem tók þátt í afgreiðslunni 

sem kvartað var yfir. Hópurinn talaði um að gott væri að hafa þetta sýnilegt svo allir 

starfsmenn sjái þau vandamál sem koma upp á yfirborðið. Það minnkar líkur á því að 

kvörtunin komi aftur ef allt er sýnilegt og allir taka það til sín. Einnig þarf að halda utan um 

þær ferðir sem farnar eru til viðskiptavina vegna galla eða afgreiðslna sem eru vitlaust 

afgreiddar. Þá þarf að passa að hafa ákveðin tíma á þessum ferðum svo ekki sé verið að fara 
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þegar mest liggur við í verslun. Hópurinn talaði um að best væri að hafa þessar ferðir í fyrra 

lagi ekki eftir kl 17. 

Síðasta mál á dagskrá var upplýsingaflæði. Það voru allir sammála um að það væri ábótavant. 

Borið hefur á því að þegar eitthvað er um að vera að starfsmenn vita ekki af því fyrr en þegar 

komið er að því. Þá sérstaklega helgarstarfsfólk. Þetta þarf að bæta svo allir séu með á 

nótunum hvað sé að gerast. Hópurinn talaði um að gott væri að hafa upplýsingatöflu sem allt 

færi á sem starfsmenn þurfa að vita þann daginn. Allar breytingar færu á þessa töflu sem og 

fundargerð frá miðvikudagsfundum. Einnig væri hægt að setja þessa fundargerð á innrivef 

fyrirtækisins eða facebook hóp starfsmanna. Með þessu móti gætu þeir starfsmenn sem eru í 

fríi á fundardögum eða hlutastarfsfólk fylgst betur með.  

Í Navision kerfinu er hnappur sem ýtt er á þar sem hægt er að skrifa um pantanir eins og 

þegar það eru tilboðsdagar eða þegar um biðpantanir er að ræða svo afslátturinn haldist þegar 

varan kemur. Þennan penna þarf að virkja meira svo hægt sé að fylgjast betur með 

samskiptum starfsmanna og viðskiptavina. Gott væri að skrifa þar inn það sem þeim fór fram 

og einnig ef viðskiptavinur hringir að skrifa allt inn í pennann. Þetta auðveldar starfsfólki 

mikið að fylgjast með ákveðnum pöntunum að vita nákvæmlega það sem er búið að segja við 

þennan viðskiptavin.  

Önnur mál sem rætt var um var að bæta Navision kerfið. Það er oft á tíðum leiðinlegt og þá 

sérstaklega þegar kemur að biðpöntunum. Í hverri pöntun er lítið hak sem á það til að fara úr 

pöntunum og þá dettur varan inn á lagerstöðu og hefur það komið fyrir að svo er þessi vara 

seld fyrir slysni. Þetta er stórt vandamál þar sem fólk er oft búið að bíða lengi eftir vöru á 

biðpöntunum og svo er hún seld öðrum. Mikil vinna fer í að fylgjast með þessu því sumar 

sendingar eru upppantaðar þegar þær koma til landsins og þarf því að passa þetta sérstaklega 

vel. 

Hópurinn nefndi það að það þyrfti að rótera helgunum því önnur helgin er aðeins fast 

starfsfólk sem er alla daga en hina helgina eru flestir hlutastarfsmenn. Kjörið væri að rótera 

þessu svo fastir starfsmenn geti miðlað upplýsingum til hlutastarfsfólks. 

Á heildina litið var hópurinn mjög ánægður með þennan fund og vildu fá fleiri svona fundi. 

Þeim fannst gott að geta sagt það sem þeim fannst og koma því til skila. Margt sem þeim lá á 

hjarta tóku þeir eftir að aðrir voru sömu skoðunar. Að fá starfsfólkið með sér í lið er góð leið 

fyrir yfirmenn til að sjá það sem betur má fara. Einnig er meiri möguleiki á því að það sem 

þarf að bæta sé hrint af stað og er framkvæmt ef starfsfólk er með í ráðum.  
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16. Afmörkun stefnu 

16.1 Business Model Canvas 

Business Model Canvas er verkfæri sem hjálpar fyrirtækjum að þróa nýtt eða skrá núverandi 

viðskiptamódel. Þeir þættir sem fjallað er um í módelinu eru markhópur, virðisskapandi 

þættir, dreifileiðir, samskipti við viðskiptavini, tekjustreymi, lykilauðlindir, lykilstarfsemi, 

lykilsamstarfsaðilar og kostnaðarstreymi.(Osterwalder og Pigneur, 2010). Viðskiptamódelið 

er teiknað upp í viðauka C. 

16.2 Markhópur 

Núverandi markópur ILVA er ekki sérstaklega skilgreindur en stjórnendur telja að það séu 

konur í kringum fertugt og eldri sem aðallega versla við verslunina. En samkvæmt 

markaðskönnuninni eru talsvert yngri hópar sem einnig sækja verslunina. Einnig er mikið af 

fyrirtækjum sem koma og versla við ILVA og kaupa vörur í húsnæði sín. Nýverið hefur verið 

sett upp sérstök fyrirtækjaþjónusta sem sér um fyrirtæki og heldur skrá yfir þau fyrirtæki sem 

versla mikið og eru þá í föstum afslætti. Því er hægt að skipta markhóp ILVA upp í þrjá hópa. 

Konur 40-50 ára sem hafa áhuga á því að hafa heimilið fínt og flott. Á þessum aldri eru 

flestar komnar í stöðuga vinnu og hafa meira milli handanna heldur en yngra kvenfólk. 

Ungar konur, þar að segja yngri en fertugt, sem skoða mikið tískublogg og lesa heimilisblöð 

og fá innblástur þaðan. 

Fyrirtæki, t.d. hótel, verslanir og veitingastaðir sem þurfa að innrétta rekstur sinn hvort sem 

það sé smávara eða húsgögn. Þetta geta verð ný eða eldri fyrirtæki sem kaupa í miklu magni. 

Einnig undir þessum lið eru innanhúsarkitektar sem koma með viðskiptavini sína og versla 

vörur frá ILVA og nota í verkefni sín. 

16.3 Virðisskapandi þættir 

Verslunin er í stóru húsnæði eða sem nemur um 7000 m², aðgengi er því gott og eru næg 

bílastæði fyrir viðskiptavini. ILVA heldur úti netverslun á heimasíðu fyrirtækisins en þær 

pantanir fara í gegnum Navision kerfið. 

 

16.3.1 Heimasíða: 

Eins og lítillega var nefnt í tækifæriskafla þá er hægt að bæta heimasíðu fyrirtækisins. Eins og 

hún er í dag þá eru allar vörur í sínum flokkum og viðskiptavinur getur ekki séð hvort að 

varan sé ný eða gömul. Þetta er hægt að bæta með því að gera sér flipa á heimasíðu til þess að 
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sjá hvaða vörur eru nýjar. Einnig þegar það eru tilboðsdagar eða útsala að þá er betra að leita 

ef það væri sér flipi fyrir það. Þetta gerir viðskiptavinum auðveldara fyrir að leita eftir vörum 

sem eru nýjar og eða á tilboði. Væri hægt að gera heimasíðuna svipaða þeirri sem ILVA í 

Danmörku heldur úti en á þeirri síðu er bæði flipi fyrir tilboð og nýjar vörur. Einnig tengir 

ILVA í Danmörku aðrar netsíður fyrirtækisins við heimasíðuna má þar nefna facebook og 

instagram. ILVA á Íslandi ætti einnig að gera það því það auðveldar viðskiptavinum að finna 

upplýsingar.  

 

Mynd 11 Heimasíða ILVA í Danmörku 

Myndin sýnir heimsíðu ILVA í Danmörku en þarna sjást fliparnir nýjar vörur og tilboðsvörur. 

Fyrirtækið er með lítinn hnapp á heimasíðu fyrir ráðgjöf. Þar inni er einungis sagt að hjá 

fyrirtækinu starfi útlisthönnuður og viðskiptavinir geta svo sent tölvupóst ef þeir hafa áhuga. 

Þennan flipa þarf að virkja og segja frá henni, setja mynd og segja frá þeim verkefnum sem 

hún hefur gert. Má þar nefna að hún gerði sérherbergi fyrir keppendur í The Biggest Looser 

Ísland og stofu hjá Nova í Kringlunni. Ef viðskiptavinir sjá þau verkefni sem hún hefur gert í 

gegnum tíðina og finnst þau flott eru meiri líkur að þau leiti sér ráðgjafar.  

Einnig ætti að vera sér flipi á heimasíðu með fyrirtækjaþjónustunni. Kynning á henni ætti að 

vera undir því og segja hver tengiliður fyrirtækja innan ILVA væri. 

16.3.2 Kaffihús: 

Kaffi ILVA býður upp á kaffi og bakkelsi og geta viðskiptavinir sest niður í þægilegu 

umhverfi og notið þess að borða á staðnum. Á ILVA kaffi er frítt wi-fi sem gestir geta nýtt 

sér meðan þau borða á staðnum. Einnig er salernisaðstaða á staðnum. Auglýsa þarf kaffihúsið 

betur til þess að auka vitund neytenda á því. Þar sem ILVA er staðsett innst á Korputorgi þá 
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væri hægt að setja upp auglýsingaskilti fremst með kaffihúsinu svo þeir sem sækja 

verslunarmiðstöðina sjái að það sé á staðnum. 

16.3.3 Ráðgjöf: 

Hjá ILVA starfar útstillingahönnuður og býður hann upp á að viðskiptavinir geti komið til 

hans með herbergi eða rými og hann innréttað þetta rými í samvinnu við þá. Þessi þjónusta er 

lítið auglýst aðeins einn flipi á heimasíðu. Hægt væri að setja auglýsingu í blaðið til þess að 

auka vitund. Eins og staðan er núna er þessi þjónusta lítið notuð en hún býðst viðskiptavinum 

að kostnaðarlausu. Með auglýsingum myndi skapast meiri vitund meðal neytenda á þessari 

þjónustu.  

16.3.4 Fyrirtækjaþjónusta 

Eins og áður kom fram heldur ILVA úti fyrirtækjaþjónustu. Þessi þjónusta er í dag ekki stór 

en hægt væri að vinna betur með hana. Fyrirtækið Zenter heldur úti heimasíðu en á henni má 

finna upplýsingar um fyrirtæki á Íslandi. Þeir sem kaupa sér þjónustu þeirra fá aðgang inn á 

sínar síður á síðunni. Þar er hægt að fletta upp fyrirtækjum eftir póstnúmerum og nálgast 

upplýsingar um þau ásamt því að skrá niður upplýsingar sem fara fram sín á milli. ILVA ætti 

að nýta sér þetta betur og hafa samband við fyrirtæki að fyrra bragði. Nú í dag eru nokkur 

fyrirtæki sem versla mikið við ILVA hjá fyrirtækjaþjónustunni og myndu þau hafa staðfestan 

tengilið innan fyrirtækisins sem myndi fara með öll samskipti þeirra á milli. Þessi tengiliður 

myndi svo vera með mikla eftirfylgni og veita þeim góða þjónustu. Eins og við vitum að þá 

koma ánægðir viðskiptavinir aftur og þarf því að passa að veita þeim góða þjónustu. 

Eftirfylgnin gæti falist í símtölum þar sem fyrirtækjaráðgjafinn myndi hringja og kanna hvort 

að allt hafi ekki farið rétt fram eftir kaup og hvort að þau hefðu viljað haga einhverjum lið 

afgreiðslunnar öðruvísi. Hann getur svo framkvæmt fyrirtækjaheimsóknir þar sem hann 

myndi heimsækja viðskiptavini og styrkja tengslin þar á milli. Þá myndi fyrirtækjaráðgjafinn 

sjá verkefnið á lokastigi og tala við viðskiptavininn um hvort allt hafi ekki verið í lagi í 

sambandi við þjónustuna og vörurnar. 

16.3.5 Vinnustofa: 

ILVA í Danmörku heldur úti vinnustofu nokkrum sinnum á ári þar sem þeir hafa fengið til sín 

nokkra innanhúshönnuði með sér í samstarf. Vinnustofan fer þannig fram að viðskiptavinir 

greiða fyrir að koma og geta þá komið með mál og myndir á þeim rýmum sem þau vilja 

innrétta. Innanhúshönnuðurinn hjálpar þeim svo að ráða fram úr verkefninu og innrétta rýmið 

með vörum frá ILVA. Mie Krog er tengiliður ILVA hér heima við ILVA í Danmörku og 
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hefur hún sagt að þetta sé að skila verslununum úti miklu, viðskiptavinir koma í verslunina og 

versla yfirleitt það sem þeim er ráðlagt. Ætti það því að vera grundvöllur fyrir að svona 

vinnustofa verði sett á laggirnar hér heima. Innanhúshönnuðir sækja í að koma í svona 

verkefni og sjá þá um leið litasviðin sem eru í gangi hverju sinni. Einnig gefst þeim tækifæri 

á að kynnast vörum ILVA betur. 

Svona vinnustofu væri hægt að útbúa í versluninni hér með því að fá nokkra innanhúshönnuði 

í samstarf við fyrirtækið til þess að halda svona kvöld. Vinnustofan yrði haldin tvisvar á ári 

þar sem takmarkaður fjöldi kemst að í hvert skipti. Áætlað er að um 25 manns komist að í 

hvert skipti miðað við 5 innanhúshönnuði. Boðið yrði upp á léttar veitingar um kvöldið. 

Fjölmiðlum yrði boðið að koma og fylgjast með verkefninu sem myndi skapa meiri vitund á 

meðal almennings. Svona verkefni hefur aldrei verið gert hér á Íslandi og myndi þetta skapa 

fyrirtækinu forskot á önnur fyrirtæki á þessu sviði. 

16.4 Dreifileiðir 

Í dag markaðssetur ILVA sig á netinu en það fer fram í gegnum heimasíðuna, facebook síðu 

félagsins og instagram aðgang. Settir eru inn auglýsingaborðar á mbl.is sem benda á 

vefsíðuna. ILVA hefur auglýst í útvarpi og má þar nefna Rás 2, Bylgjuna, Fm 957 og K100. 

ILVA setur líka reglulega auglýsingar í bæjarblöðin í kring eins og Grafarvogsblaðið, 

Skessuhorn, sem er blað sem dreifist um Vesturland og Mosfelling. Einnig gefur ILVA út 

vörulista sem kemur út um það bil sex sinnum á ári. Gefnir eru út tveir útsölubæklingar fyrir 

janúar útsölu og svo júní útsölu, einn bæklingur kemur út fyrir sumarvörur og einn fyrir 

jólavörur. Ef mikið af nýjum vörum hafa komið inn hefur ILVA að jafnaði gefið út tvo auka 

bæklinga á ári.  

Þar sem nýr  markhópur er yngri en sá sem fyrirtækið hefur aðallega verið að einblína á ætti 

ILVA einnig að beina markaðsefni að þeim. Mikið er um tískubloggara nú til dags og skoðar 

yngri kynslóðin mikið af þessum bloggum. Samstarf þar á milli væri því kjörinn kostur fyrir 

ILVA. Bjóða þeim að koma og fjalla um verslunina gegn greiðslu og einnig að kaupa borða á 

vefsíðum þeirra. Þær vefsíður sem hafa heimilisblogg er kjörið að auglýsa á en það eru 

vefsíður eins og t.d. Trendnet.is og Króm.is.  
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16.5 Samskipti við viðskiptavini 

ILVA hefur ekki staðið sig vel þegar kemur að samskiptum við viðskiptavini og er þar mikið 

hægt að bæta. Í dag er hægt að nálgast upplýsingar á heimasíðu fyrirtækisins, fyrirtækið 

heldur úti póstlista þar sem nýjustu fregnir koma fram og má þar nefna tilboð sem eru í gangi 

þessa stundina. Viðskiptavinir geta haft samband símleiðis eða í gegnum tölvupóst. Á 

álagsdögum hefur illa verið svarað í símann vegna mikilla anna og settur hefur verið upp 

þjónustusími sem er þráðlaus og gengur um á milli starfsmanna inn í búð. Hefur þetta hjálpað 

en ekki unnið bug á þessu vandamáli. Hægt væri að setja upp lítið stöðugildi þar sem 

manneskja kemur inn á þessum dögum og svarar í símann og afgreiðir þá viðskiptavini 

símleiðis. Þetta myndi hjálpa mikið við að aðstoða landsbyggðina. Einnig er hægt að nálgast 

helstu upplýsingar á facebook og instagram. Þessar síður þarf að tengja betur saman birta það 

sem er birt á báðum síðum, því það getur verið erfitt fyrir viðskiptavin að fylgjast með ef 

hann þarf að skoða margar síður til þess að missa ekki af upplýsingunum sem verið er að 

veita.  

ILVA er komin með gagnabanka upp á 36 þúsund viðskiptavini og getur fyrirtækið nýtt sér 

þessar upplýsingar til þess að framkvæma þjónustukannanir. Þjónustukannanir eru lykilliður 

til þess að kanna stöðu, varðandi þjónustu til viðskiptavina. Í dag veit ILVA í raun ekki hvar 

fyrirtækið stendur sig á þessu sviði og er mat á þessu sviði aðeins byggt á eigin áætlun. Með 

þjónustukönnunum fást upplýsingar um hvað er verið að gera gott og hvað má betur fara.  

16.6 Tekjustreymi 

Aðaltekjur félagsins koma af sölu húsgagna og heimilisvara. Tekið var úrtak úr Navision 

kerfinu og kom þar í ljós að að meðaltali koma um 252 viðskiptavinir í verslunina á dag og er 

meðalkarfa þeirra 9.162 kr. Þetta gerir hlutfall viðskipta (e. conversion rate) 47%. Þessu var 

skipt upp og á meðal virkum dögum eru viðskiptavinir 179 talsins og er karfa þeirra um það 

bil 9.993 kr. Um helgar eru viðskiptavinir aðeins fleiri eða 240 talsins og er karfa þeirra um 

það bil 6.980 kr. Heildarsala fyrir árið 2013 var 687.937.864 kr.  

Tekjur koma einnig af veitingasölunni sem ekki var hægt að skoða samkvæmt fyrirliggjandi 

gögnum og leigu frá The Pier. 

Aukning í tekjustreymi verður svo vinnustofan sem áður var nefnd. Ef áætlað er að 

vinnustofan kosti 10.000 kr. á mann og 25 aðilar komast að í hvert skipti þá gerir 

aðgangseyrir 250.000 kr. á kvöldi. Byggt á komu innanhúshönnuða í verslunina með sína 

viðskiptavini þá er karfa þeirra að meðaltali 200.000 kr. Ef 50% viðskiptavina vinnustofu 

versla eftir ráðum frá innanhúshönnuði ætti það að gefa versluninni 2.500.000 kr. á kvöldi. 
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16.7 Lykilauðlindir 

Lykilauðlind ILVA á Íslandi er vörumerkið sjálft. Vörumerkið ILVA er þekkt víða um heim 

og nýtur verslunin hér heima góðs af því. Allir stjórnendur fá þjálfun hjá ILVA í Danmörku 

sem þeir svo miðla til starfsmanna sinna hér heima. Þessi stuðningur er ómetanlegur fyrir 

ILVA hér á Íslandi því öll þekking er til staðar. ILVA hér heima hefur því góða eftirmynd 

sem þau fara eftir í sínum rekstri. Eins fá þau allt markaðsefni sem og vöruúrvalið. ILVA í 

Danmörku velur inn allar vörur sem þau vilja að sé í sölu hjá fyrirtækinu og ber öðrum ILVA 

verslunum að vera með sama vöruúrval hjá sér. 

Annar þáttur sem vert er að nefna sem lykilauðlynd er starfsfólkið. ILVA á Íslandi hefur 

fengið til sín gott starfsfólk víðsvegar að sem býr yfir mikilli reynslu á sínu sviði. Starfsfólkið 

býr yfir góðri þekkingu á vörunum sem fyrirtækið selur og er það stór kostur. 

16.8 Lykilstarfssemi 

Lykilstarfsemi ILVA er að bjóða upp á glæsilega verslun með húsgögnum og heimilisvörum 

sem viðskiptavinir geta komið og fengið innsýn inn í það sem verslunin hefur upp á að bjóða. 

Sýningarsalir ILVA eru innréttaðir með vörum fyrirtækisins og er þar ekkert til sparað. En 

þar geta viðskiptavinir fengið innblástur því allt er sett upp eins og stofan heima. Aðgengi að 

versluninni er til fyrirmyndar og eru næg bílastæði að finna. Vöruúrval er fjölbreytt og ættu 

allir að geta fundið eitthvað við sitt hæfi. Verslunin er merkt með skiltum og örvum svo 

auðvelt sé fyrir viðskiptavini að rata eftir. 

16.9 Lykilsamstarfsaðilar 

Aðal samstarfsaðili ILVA á Íslandi er ILVA í Danmörku en þaðan fá þeir vörumerkið og 

mikinn stuðning við bakið. Þar á eftir eru það svo birgjarnir en þeir eru töluvert margir. 

Aðalbirginn er ILVA í Danmörku en svo eru margar vörur sem þeir fá beint frá birgja. Má 

þar nefna Baltic, Furninova, Frandsen, Broste Copenhagen og Kare Design og Bloomingville. 

En þetta er aðeins hluti af þeim birgjum sem verslunin er í samvinnu með.  

Þeir samstarfaðilar hér heima sem mest hafa átt í samstarfi við ILVA eru Skjárinn en í 

þáttunum Biggest Looser Ísland var sérstakt ILVA herbergi með vörum frá ILVA sem 

þátttakendur gátu sest inn og notið sín. Bylgjan hefur verið í samstarfi við ILVA og hafa þeir 

verið með leiki þar sem vörur frá versluninni eru í vinning. Einnig hafa þeir komið á 

uppákomur og fylgst með. Stöð 2 hefur verð í samstarfi við fyrirtækið og fá þeir settin fyrir 

íslenska þætti hjá ILVA.  
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Til að höfða betur til yngri kynslóða gætu þeir farið í samstarf við tískubloggara og boðið 

þeim að koma og velja sinn draumalista af vörum. Þeir myndu svo tala um þetta á blogginu 

með flottum myndum úr verslun. Boðið væri svo upp á gjafaleik þar sem vinninghafinn fengi 

ákveðna vöru á listanum eða gjafabréf úr verslun. Þarna væri hægt að fara í samstarf við 

einhvern af þessum heimilisbloggurum, t.d. Svart á Hvítu á Trendnet.is. Eins og áður var 

nefnt í kaflanum um virðisskapandi þætti ættu þeir að fara í samstarf við innanhúshönnuði og 

framkvæma vinnustofu. Það væri frábær leið til þess að skapa meiri vitund. 

Innanhúshönnuðir fengju svo betri afslætti fyrir sína kúnna í staðinn. 

16.10 Kostnaðarstreymi 

Kostnaðarstreymi fyrirtækisins var fundið út frá hlutfalli af sölu og skiptist þannig að innkaup 

eru 58%, leiga 18%, laun 14%, markaðskostnaður 7% og annar kostnaður 3%. Eins og sjá má 

eru innkaupin langstærsti kostnaðarliður félagsins og má það rekja til mikils vöruúrvals og 

mikilla umsvifa. Ekki verða miklar breytingar þarna á en með nýrri stefnu mun 

markaðskostnaður líklega hækka með gerð nýrrar heimasíðu og auglýsinga á nýjum stöðum.  
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17. Innleiðing stefnu 

Nú þegar stefna ILVA á Íslandi hefur verið mynduð er mikilvægt að allir starfsmenn fylgi 

henni eftir. Til þess að innleiða stefnuna væri gott að setjast niður og halda fund með öllum 

starfsmönnum þar sem stefnan er kynnt. Þá er einnig farið í gildin, framtíðarsýnina, 

markmiðin og hvernig fyrirtækið er í dag. Þessi fundur verður að vera opin og allir geta tekið 

þátt í umræðunni. Starfsmennirnir eru þeir sem eru að veita þjónustuna og þess vegna verða 

þeir að geta tekið þátt í þeim ákvörðunum sem teknar eru á því sviði. Til þess að bæta 

þjónustuna þurfa öll samskipti að vera í lagi milli starfsmanna. 

17.1 Eftirlit og eftirfylgni 

Eftir að nýja stefnan hefur verið innleidd þarf að fylgjast grannt með rekstri og passa að hann 

fari ekki í gamla farveginn. Stjórnendur skulu halda fundi tvisvar á ári þar sem skoðað er 

hvort ekki sé verið að fylgja stefnunni eftir á öllum sviðum. Ef um nýjar breytur á markaði 

hafa komið upp, eins og nýir samkeppnisaðilar eða þess háttar skal það greint og bætt inn í 

stefnuna. Þetta hjálpar fyrirtækinu að taka betur eftir markaðnum og vera samkeppnishæft. 

Með þessu móti er auðvelt fyrir fyrirtækið að sjá hvar þau standa á markaði í samanburði við 

sína samkeppnisaðila. Einnig myndu fundir með starfsmönnum á miðvikudögum hjálpa 

mikið til þess að fá fleiri hugmyndir hvað þetta varðar. Því eins og orðatiltækið segir betur sjá 

augu en auga.   
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18. Lokaorð 

Stefnumótun er mikilvæg fyrir fyrirtæki til þess að hjálpa þeim að standa framar í samkeppni. 

Verslunarmarkaðurinn er gríðarlega stór og mikil samkeppni og verða fyrirtæki því að vera á 

tánum til þess að geta verið ein af þeim bestu. Fyrirtæki með skýra stefnu eiga auðveldara 

með að viðhalda markmiðum sínum og stefna inn í framtíðarsýn sína. Eins og áður kom fram 

þá hafði félagið ekki farið í gegnum stefnumótun og voru markmið og framtíðarsýn ekki 

nægilega skýr. Gildi voru ekki til staðar og margt sem mátti betur fara varðandi þjónustu og 

mannauðsmál. Aflað var bæði upplýsinga frá stjórnendum sem og öðrum starfsmönnum 

fyrirtækisins og kom það sér að góðum nótum þar sem sjónarhornið er mismunandi. Tillögur 

af breytingum voru svo unnar út frá upplýsingaöflun. Þessi stefna mun vonandi geta komið 

sér vel fyrir ILVA og hjálpa þeim að bæta reksturinn.  
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20. Viðauki  

20.1 Viðauki A – Hulduheimsókn gátlisti 

 

Hulduheimsóknir: gátlisti 

Viðskiptavinur gengur inn í verslun og fer eftir eftirfarandi lista. Gefa skal hverri athugasemd 

einkunn af skalanum 1-5 þar sem 5 hefur hæsta gildi.  

 

 

1. Starfsmenn sýna viðskiptavini athygli þegar hann nálgast hann. Með brosi og góðan daginn 

 

1 2 3 4 5 

 

 

2. Starfsmenn eru sýnilegir í verslun 

 

1 2 3 4 5 

 

3. Starfsmenn bjóða aðstoð til viðskiptavina ef hann virðist leita eftir því 

 

1 2 3 4 5 

 

4. Starfsmenn líta í augu viðskiptavina við upphaf afgreiðslu, brosa og heilsa á viðeigandi 

hátt 

 

1 2 3 4 5 

 

5. Starfsmenn eru kurteisir og glaðlegir í viðmóti til viðskiptavina 

 

1 2 3 4 5 
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6. Starfsmenn hafa góða þekkingu á vörum og vöruúrvali verslunar, fá aðstoð ef þekking er 

ekki nógu góð. 

 

1 2 3 4 5 

 

7. Starfsmenn benda viðskiptavini á vörur sem eiga saman/stuðningsvörur (lampi=bjóða peru 

með, borð=bjóða viðhaldsefni Guardian vörur) 

 

1 2 3 4 5 

8. Starfsmenn sýna viðskiptavini vörur sem hugsanlega geta komið til greina miðað við það 

sem hann leitast eftir.  

 

1 2 3 4 5 

 

9. Starfsmenn veita viðskiptavini athygli meðan þeir aðstoða hann 

 

1 2 3 4 5 

 

10. Þegar viðskipti eða aðstoð hafa átt sér stað þakkar starfsmaður fyrir komuna á viðeigandi 

hátt 

 

1 2 3 4 5 

 

11. Verslunin er snyrtileg(púðar og annað á sínum stað), gólf hrein, ryk í lágmarki á 

húsgögnum og hillum.  

 

1 2 3 4 5 

 

12. Hillur, endaveggir og afgreiðsluborð eru snyrtileg.  

 

1 2 3 4 5 
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13. Skýrar verðmerkingar á vörum í hillum sem og sýnisvörum 

 

1 2 3 4 5 

 

14. Samræmi á milli verðmerkinga á hillum og verðs á kassa.  

 

1 2 3 4 5 

 

15. Bæklingastandar eru snyrtilegir og áfylltir 

 

1 2 3 4 5 

 

16. Starfsmenn snyrtilega klæddir og í auðkennandi skyrtum 

 

1 2 3 4 5 

 

17. Tilboð vel sýnileg með tilheyrandi merkingum og skiltum 

 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

Heildareinkunn       
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21. Viðauki B – Könnun 

 

Markaðs- og þjónustukönnun 

 

Könnun þessi er hluti af BS.c ritgerð nemanda við Háskólann í Reykjavík. Könnunin er 

nafnlaus og ekki er hægt að rekja svör til einstakra þátttakenda. Könnunin tekur um 3 mínútur 

og er þátttaka þín mér mikilvæg. Takk fyrir þátttökuna. 

 

1. Þegar þú hugsar um húsgagnaverslun, hvaða verslun dettur þér í hug? 

Opin spurning 

 

2. Hvert er kyn þitt? 

Kona 

Karl 

 

3. Hvað er aldur þinn? 

20 ára og yngri 

21-30 ára 

31-40 ára 

41-50 ára 

51-60 ára 

61-70 ára 

71 árs eða eldri 

 

4. Hvert er póstnúmer þitt? 

Opin spurning 

 

5. Þekkir þú verslunina ILVA? 

Já 

Nei 

 

6. Hefur þú átt viðskipti við verslunina ILVA? 

Ef svar þitt er nei þarft þú ekki að svara næstu spurningu 
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Já 

Nei 

 

7. Hvernig fannst þér þjónustan? 

Mjög slæm 

Slæm 

Hvorki né 

Góð 

Mjög góð 

 

8. Hefur þú verslað á netinu? 

Já 

Nei 

 

9. Hefur þú skoðað heimasíðu ILVA? 

Ef svar þitt er nei þarft þú ekki að svara næstu spurning 

Já 

Nei 

 

10.  Hvernig fannst þér heimsíðan? 

Mjög slæm 

Slæm 

Hvorki né 

Góð 

Mjög góð 

 

11.  Hversu sammála eða ósammála ert þú eftirfarandi staðhæfingu? 

ILVA er verslun sem ég leita til þegar kemur að heimilinu 

Mjög ósammála 

Ósammála 

Hvorki né 

Sammála 

Mjög sammála 
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12. Hvernig fannst þér aðgengi að versluninni? 

Mjög slæm 

Slæm 

Hvorki né 

Gott  

Mjög gott 

 

13. Hvernig fannst þér aðgengi innan verslunarinnar? 

Mjög slæmt 

Slæmt 

Hvorki né 

Gott 

Mjög gott 

 

14.  Hversu líklegt eða ólíklegt er að þú munir eiga viðskipti við ILVA á næstu 6 

mánuðum? 

Mjög ólíklegt 

Ólíklegt 

Hvorki né 

Líklegt 

Mjög líklegt 

 

15.  Er eitthvað sem þú vilt koma á framfæri? 

Opin spurning
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22. Viðauki C - Business model canvas - núverandi staða 

Key partners 

 ILVA Dk 

 Nova 

 Skjárinn 

 Bylgjan 

Birgjar 

 Baltic  

 Furninova  

 ILVA DK 

 Broste 

 Kare design 

 Bloomingville 

Lykilhlutverk frá partners ?  

 Vörur, eftirmynd, 

þjálfun stjórnenda, 

vöruúrval, markaðsefni. 

Lykil starfsemi frá 

partners? 

 Vörumerkið 

Key Activities 

 Bjóða uppá glæsilega 

verslun með húsgögn- 

og heimilisvörur 

Value Proposition 

7000 m
2
 verslun 

Eina veitingasalan á 

Korputorgi, wi-fi og 

salerni 

Útlitshönnuður  

Netverslun 

Customer Relationships 

 Hægt að fá upplýsingar 

á heimasíðu 

 Póstlisti  

 Hægt að hringja og 

senda tölvupóst 

 Instagram 

 Facebook  

Customer Segments 

 Konur á milli 40 - 50 

ára aldri.  

Key Resources 

 Þekkt vörumerki 

 Þekking á vörum 

 Þekking starfsmanna 

Channels 

 Internetið (facebook, 

Instagram heimasíða og 

borðar á mbl). 

 Fréttatíminn, 

Morgunblaðið, Hús og 

Híbýli, Fréttablaðið, 

Grafarvogsblaðið, 

Skessuhorn, Rúv – Rás 

2 – Bylgjan fm957 og 

K100 

 Vörulistar 

Cost Structure 

 14% Laun 

 18% Leiga 

 7% Markaðskostnaður 

 3% Annar kostnaður 

 58% Innkaup 

Revenue Streams 

 Sala húsgagna og heimilisvara 

 Sala veitinga 

 Leigja the Pier hluta húsnæðis 
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21.1 Business model canvas – viðbætur  
 

Key Partners 

 Innanhúshönnuðir 

 Tískubloggarar 

Key Activities 

 

Value Proposition 

 Vinnustofa, samstarf 

við innanhúshönnuði.  

 Heimasíða (ILVA DK) 

 Fyrirtækjaþjónusta 

 

Customer Relationships 

 Þjónustukannanir 

 Persónuleg þjónusta 

 Bæta símsvörun 

Customer Segments  

 Konur 20 – 35 ára 

 Fyrirtæki (hótel, 

veitingastaðir) 

 Fyrirtækjasala og 

eftirfylgni í því.  

Key Resources 

 

Channels 

 Tískublogg (Trendnet, 

króm) 

Cost Structure 

 Hulduheimsóknir – stofnkostnaður 200-400 þúsund kr., 20 þúsund kr. 

hver heimsókn eftir það.  

Revenue Streams 

 Vinnustofa 

 


