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Agrip

Ritgerdin fjallar um samskipti 4 milli vidskiptavina og dagvéruverslana a Islandi. Farid er yfir
pau markadstaeki sem fyrirteekin eru ad nyta til ad na til sinna vidskiptavina og bta yfir peim
moguleika ad geta safnad einhverskonar gognum. Markadstaekin geta verid notud til ad safna
personu- og /eda lydupplysingum um vidskiptavini og til ad greina mynstur eda fravik i
gdgnum i peim tilgangi ad lesa i samtol vid neytendur. Sett er fram hvernig fraedin leggja til
ad markadstaekin séu nytt og pad borid saman vid hvernig verslanirnar eru ad nyta sér taekin. {
rannsokninni var raett vid stjornendur Hagkaup, Krénunnar, Fjardarkaup, 10-11, Iceland og
Netto. Einnig voru tekin vidtol vid hugbtinadarfyrirteekid Meniga og auglysingastofuna
Pipar/TBWA. Erlendar dagvoruverslanir voru skodadar til ad athuga hvernig malum vardandi

gagnasofnun er hattad i 1j6si pess ad smasolurisinn Costco hefur bodad komu sina til landsins.

Nidurstodur syna ad dagvoruverslanir eru ekki ad nyta sér markadstakin til ad lesa i samtal
vid neytendur. Ut fra nidurstodum var markmid ad aztla til um hvort Costco eigi eftir ad hafa
mikil ahrif & islenskan markad og telja rannsakendur ad koma Costco geti haft mikil dhrif og

breytt landslagi markadarins til muna.



Inngangur

[ pessari rannsokn er fjallad um gagnasofnun 4 dagvérumarkadi. Tekin voru sex vidtol vid
stjornendur helstu dagvoruverslana 4 fslandi og athugad hvort pad sé verid ad gera
neytendagreiningar i gegnum gagnasofnun. Rannsakendur 16gdu upp med ad spyrja verslanir
ut i 6l pau markadstaeki sem einhverjar af verslununum sex eru nu pegar ad nyta sér til ad sja
hvort ad pau séu nytt & pann mata sem freedimenn i markadsmalum leggja upp med ad pau séu
nytt. Farid verdur yfir hvert og eitt markadstaeki og utlistad af hverju malt er med ad takin
séu nytt og hvernig. Rannsakendur vilja vita hverjir helstu vidskiptavinir verslana séu og ut
fra hvada upplysingum markhdpagreiningar eru gerdar. Auk pess ad fa upplysingar um
gagnasOfnun 1 vidtolunum vilja rannsakendur f2 skilning 4 pvi umhverfi sem dagvoruverslanir
starfa vid og innsyn inn i rekstur peirra 4 fslandi. Farid er inn 4 hvernig markadsstorf eru
unnin hja verslununum, 4 hvada formi helst er verid ad auglysa og hvort gerdar eru

arangursmalingar 4 markadsstorfum.

Ahugi rannsakenda 4 pessu efni kom upp i kjolfar fréttar um ad bandariskur smasélurisi veeri
vaentanlegur 4 islenskan dagvorumarkad arid 2016 pegar lagvoruverslunin Costco mun opna i
Gardabz (,,Costco opnar risaverslun®, 2015). Costco eru pekktir fyrir gagnaséfnun og ad
bjoda lagt voruverd til vidskiptavina sinna en til pess a0 eiga kost 4 ad versla i Costco verdur
vidkomandi vidskiptavinur ad vera medlimur i vildarkerfi verslunarinnar. Med vildarkerfinu
na peir ad safna upplysingum um sina vidskiptavini sem peir nyta sidan til ad styra
markadsmalum og voruarvali (DamnR8, 2013). Med pvi ad skoda hvar islenskur dagvoru-
markadur er staddur gagnvart gagnasdéfnun pa hafa rannsakendur pad markmid ad meta

ahrifin sem Costco geeti haft 4 islenskan markad pegar peir koma til landsins.

[ rannsokninni var notast vid eigindlega adferd, tekin voru vidtol vid stjornendur hja Hagkaup,
Krénunni, Fjardarkaup, 10-11, Iceland og Nettd. Eftir ad rannsakendur voru bunir ad fara vel
yfir vidtolin var akveodid ad fylgja vidtdlunum eftir med spurningalista. Pannig var hagt ad
fylla upp 1 litil upplysingagdt sem hofou myndast 4 milli fyrirteekja. Rannsakendur byrjudu &
a0 skoda dagvoruverslanir & veraldarvefnum, skradu sig 4 postlista, sottu app og geroust
dhangendur 4 samfélagsmidlum. Ut fra pvi var sidan hagt ad taka saman aherslur fyrir
verkefnid og setja saman spurningalista sem notadur var til ad stydjast vid i vidtdlum vid

stjornendur verslananna.



[ ritgerdinni verdur farid yfir af hverju gagnasofnun er mikilvaeg og hvernig gagnaséfnun er
nytt til a0 senda besta tilbodid. Kynntar verda pear verslanir sem reett var vid og sidan farid
yfir pau markadstaki sem skodud voru; Facebook, tolvupost, heimasidur, snjallsimaforrit og
vildarklibba og hvada moguleika 611 pessi taeki bjoda upp 4 vardandi gagnaséfnun og

neytendagreiningu.

Nidurstodur eru kynntar vardandi hvort gagnaséfnun sé hja islenskum dagvoruverslunum og
sé einhver sofnun til stadar pa hvernig pau gogn séu nytt. Samanburdur er gerdur 4 milli
verslana vardandi hvernig paer eru ad na fram gagnvirkni frad neytendum og einnig hvort
munur s¢ 4 hvernig verslanirnar sjalfar styra Facebook sidum i samanburdi vid par verslanir

sem eru med sidu i umsjon hja fagadila.

Rannsoknarspurningin er pvi: Hvernig eru islenskar dagvoruverslanir ad lesa i gognin sem

verda til 1 samtali vid vidskiptavini sina?



Neytendagreiningar og gagnaoflun

Madur kemur inn i Target verslun og heimtar ad hitta verslunarstjérann. Hann er augljoslega
mjog reidur og heldur 4 krumpudu auglysingabladi. Pegar verslunarstjérinn kemur ad reda
vid hann pa hellir madurinn skommum yfir hann og spyr hann hvad pad eigi ni ad pyda ad
vera ad senda unglingsdottur hans tilbod 4 medgongufotum og barnarGmum. Verslunar-
stjorinn bidst afsokunar og nokkrum dogum sidar hringir verslunarstjorinn i manninn til ad
bidjast aftur afsokunar, madurinn verdur halfvandraedalegur og segir verslunarstjoranum ad
hann eigi nu ad vera sa sem bidst afsokunar par sem pad kom nefnilega i ljos ad déttir hans
var olétt (Duhigg, 2012). Hraedslusdgur likt og pessi koma oft upp pegar reeda 4 gagnaséfnun
og kom slik umraeda einmitt upp hér 4 Islandi pegar Frikortid var og hét. bad verdur ekki
nanar fjallad um pad kort hér en framkvamdastjori neytendasamtakanna likti pvi vid ad gefa
einhverjum lykla ad hasinu sinu. S4 hinn sami teeki aldrei neitt en feri inn pegar enginn veeri

heima og skodadi i skuffur og skapa (Johannes Gunnarsson, 1997)

Tilgangurinn med gagnasdfnun er ekki ad skoda i skuffur og sképa heldur ad styra
markadsadgerdum fyrirtaekja. Markadsadgerdir eru sidan ad mestu leyti notadar til ad greina
vidskiptavini, lada ad nyja vidskiptavini og halda peim sem fyrir eru. Markadsadgerdir eru i
sifellt meira magni byggodar & gognum en ekki tilfinningu, reynslu eda kaupmennsku. Med
gdgnum verdur arangurinn og nidurstodurnar af markadsadgerdum skilvirkari og malanlegri
(Stodder, 2012). Gogn safnast i hvert sinn sem einstaklingur notar greidslukortid sitt eda i
hvert sinn sem smellt er 4 eitthvad 4 heimasioum, allt sem hagt er ad setja i tolvutaekt form og
nota til ad leita a0 mynstrum, fravikum eda flokka 4 einhvern mata er kallad Big data eda

gbgn (Shaw, 2014).

Astaedan fyrir pvi ad stjiornendur eru i sifellt meira maeli ad taka akvardanir sem eru byggdar 4
gdgnum er su ad til ad akvardanir geti verid sem bestar parf areidanleiki gagnanna ad vera
sem mestur. bad hefur synt sig ad pegar gerdar eru spurningakannanir pa er alltaf haetta 4 ad
patttakendur séu ekki ad segja sannleikann. Einstaklingur geti sagt ad hann kaupi is tvisvar i
manudi en hegdun hans segir annad. Hegdun hans segir ad hann kaupi is fimm sinnum i
manudi. Pad pydir samt ekki ad pessi einstaklingur sé¢ endilega ad ljuga pvi hans upplifun af
pvi hversu oft hann kaupir is &4 pessum tima er st ad pad sé tvisvar i manudi. Einnig pegar
gerdar eru spurningakannanir parf ad hafa i huga ad folk vill gera 6drum til haefis og reynir
pvi ad svara eins og pad telur ad spyrjandi vilji ad sé svarad. Folk er lika ad svara i samremi

vid pa imynd sem pad er ad halda uppi og ef pad ad vidurkenna ad pad kaupi ddyrasta



sjamp0i0d hentar ekki peirri imynd pa mun petta folk ekki vidurkenna pad. Gogn aftur & moti
segja hversu mikid var keypt af hverju og hvada tegundir voru keyptar. Gognin greina hlutina

eins og peir raunverulega eru (Cuthbertson og Laine, 2004).

Greina

Areiti sem einstaklingar verda fyrir 4 hverjum degi af voldum auglysinga er mikid i
nutimasamfélagi. Utvarpid, sjonvarpid, auglysingaspjold, samfélagsmidlar, posturinn,
dagblodin og fleira. Listinn er langur og meirihlutinn af pvi areiti sem folk verdur fyrir er
eitthvad sem pad meodtekur ekki pvi pad er ekkert i efninu sem vekur dhuga. En pad eru ekki
adeins fyrirteki sem senda skilabod til vidskiptavina pvi vidskiptavinir skilja eftir sig
heilmorg skilabod 1 formi upplysinga sem fyrirteeki purfa ad greida ur. Magnid af
upplysingum sem safnast 4 internetinu er gifurlegt. A hverri sekindu fer meira magn af
gdgnum 4 internetid en var par fyrir 20 arum sidan. Fyrirteekin purfa poé ekki ad greida ur
Ollum peim gdgnum sem eru 4 internetinu en peir purfa ad greida ur pvi sem snyr ad peim og
pad getur verid hellingur. Talid er ad stormarkadurinn WalMart safni um 2,5 petabsetum &
hverri klukkustund af upplysingum fra vidskiptavinum sinum i gegnum vidskipta-
mannakerfin. Ef eitt petabat af gdgnum veeri sett i skjalaskapa pa pyrfti um pad bil 20 milljon
sképa til ad koma 6llum gognunum fyrir. En pad sem er jafnvel enn merkilegra en magnid af
gdgnum sem vidskiptavinir skilja eftir i samskiptum vid verslunina er ad allt er petta ad gerast
a rauntima. Me0 skilvirkri gagnasdfnun er pvi haegt ad bregdast vid strax pegar fravik fara ad
myndast (McAfee og Brynjolfsson, 2012). betta pydir ad verslanir eiga ad sja breytingar i
neyslumynstri vidskiptavina um leid og pad er ad gerast og pannig eiga per ad geta sinnt

sinum vidskiptavinum betur.

Laoa ao

Ef verslun pekkir sina vidskiptavini pa getur hun verio tilblin pegar tekiferi gefst 4 ad gripa
neytendur sem eru ad fara ad breyta kauphegdun sinni. Flestir eru nefnilega frekar vanafastir
pegar kemur ad hvar peir eru ad versla og hvad, en pad koma upp timar i lifi folks par sem
pad verda breytingar par 4. S& timi sem kallar 4 hvad mestu breytingarnar er pegar folk
eignast born. Allir geta sott upplysingar um fedingar og sent tilbod 4 nybakada foreldra en
smavoruverslunarkedjan Target vill vita um leid og kona er ordin 6létt, 40ur en hun fer ad

segja fra og adur en hun byrjar ad kaupa fyrir barnid. P4 er kjortimi fyrir verslun ad na



sambandi vid vidskiptavininn og senda honum tilbod um pad sem honum & eftir ad vanta, i

leidinni kaupir vidskiptavinurinn svo ymislegt annad (Duhigg, 2012).

Halda peim sem fyrir eru

Med hnattvaedingu og aukinni mettun 4 markadi verdur samkeppnin sem verslanir og
heildsalar starfa vid stoougt hardari og umhverfio floknara. Pad verdur pvi sifellt mikilvaegara
fyrir fyrirteeki ad adgreina sig fra samkeppninni med pvi ad skapa sér virdi hja neytendum og
na pannig samkeppnisforskoti (Anderson, Jolly og Fairhurst, 2007). bPegar markadssetning er
einstaklingsmidud pa bindur pad seljanda og kaupanda saman i svokallad lerddomssamband.
Samband sem verdur betra eftir pvi sem pessir tveir eiga meiri samskipti vid hvorn annan.
Samband sem gengur Gt 4 ad meata porfum kaupanda. [ leerdomssambondum kennir
vidskiptavinurinn fyrirteekinu meira og meira um parfir synar og 6skir og med pvi gefur hann
fyrirteekinu stort samkeppnisforskot (Pine, Peppers og Rogers, 2010). Ef s6luadili X veit ad
vidskiptavinur A er veikur fyrir Bingdkilum pa sendir soluadili X vidskiptavini A
upplysingar sem varda tilbod 4 bingdkulum. Pannig er verid ad bjoda upp 4 virdi sem
samkeppnisadilinn er ekki ad bjoda upp 4 (Rogers, 2005). bvi betri sem fyrirteki eru i pvi ad
veita vidskiptavinum sinum pad sem peir vilja, pegar peir vilja pad, pvi erfidara verdur fyrir
onnur fyrirtaeki ad byrja i sambarilegum rekstri og na yfir til sin vidskiptavinum. Ny fyrirteki
pyrftu ad eyda miklum tima i ad kynnast vidskiptavinum til ad fa per upplysingar sem
fyrirtaekid hefur na pegar (Pine o.fl., 2010). Soluadilar purfa pvi ad pekkja sina vidskiptavini
og vita hvad pad er sem beir vilja. Til ad finna pessar upplysingar parf ad lesa i pau gdgn sem
vidskiptavinir skilja eftir sig og gera neytendagreiningar (Rogers, 2005). Neytendagreiningar
gefa okkur upplysingar um hvernig neytendur eru ad haga sér og hverjir neytendur eru. Med
greiningum er haegt ad greina hverjir vidskiptavinir tiltekinnar verslunar eru vardandi kyn,
aldur, busetu, tekjur, dhugamal, geludyr, born og fleira. Allar pessar upplysingar eru
mikilvegar pegar kemur ad undirbiningi fyrir markadsadgerdir og mat 4 &rangri

markadsadgerda (,,Markadsgreiningar, e.d.).



NBO

Next Best Offer (NBO) eda nasta besta tilbodid er pegar einstaklingur fzr sent til sin tilbod
sem styrir honum 4 rétta voru eda pjonustu & rétta stadnum med rétta verdinu ut fra
lydupplysingum og fyrri kaupum. Mismunandi markmid geta verid hja fyrirtekjum sem safna
gdgnum og gera neytendagreiningar en virdid sem skapast med NBO kerfinu er badi ad auka
ardsemi fjarfestinga (ROI) og auka samkeppnisforskot. En til ad fa pa utkomu parf ad vinna
vinnuna rétt og vel. NBO er sett upp i fjogur skref eins og mynd 1 synir og parf ad fara i hvert
skref og 1 réttri r60 til ad utkoman verdi su sem sost er eftir (Davenport, Mule, og Lucker,

2011).

Mpynd 1. Neesta besta tilbodio

1. Skilgreina markmid: Til ad arangur naist af gagnagreiningu er mikilvaegt ad hafa
markmid. Markmid getur verid ad auka tekjur, fjolga vidskiptavinum eda auka tryggd
vidskiptavina. Passa parf upp 4 ad endurskilgreina markmidin reglulega i takt vio pad

sem er ad gerast badi i samkeppnisumhverfinu og préun (Davenport o.fl., 2011).

2. Safna gognum: bPad er mikilvegt ad pekkja vidskiptavini. Pvi nakvamari
markhopagreining pvi betra. Fyrirteeki med vildarkort @ttu ad geta greint sina
vidskiptavini mjog vel. Besta leidin til ad vita hvad vidskiptavinur kaupir nast er ad

vita hvad hann keypti sidast (Davenport o.fl., 2011).

3. Greina og framkvaema: Ef gognum hefur verid safnad markvisst um vidskiptavini pa
er haegt ad bjoda upp 4 ahrifameiri og betri tilbod. Demi um greiningarvinnu og
framkvemd 4 NBO er ad pegar sett er fram tilbod til vidskiptavina pa er buid ad

greina hvernig best er a0 setja fram tilbodid, hvar og hvenaer (Davenport o.fl., 2011).



4. Leera og proskast: Malingar 4 arangri eru mikilvaegur pattur til ad sja hvad virkar og
hvao ekki. Er tilbodid ad virka eins og markmid voru sett um ad pad myndi gera og ef
svo er hvad er gert i framhaldinu og ef pad virkadi ekki pa parf ad endurskoda ferlid.
Mikilvaegt a0 mela til ad stadna ekki heldur proskast (Davenport o.f1., 2011).

Markmi0 og leidir fyrirteekja geta verid og eru mismunandi. En 611 fyrirtaeki ettu ad safha
grunnupplysingum eins og lydfradi- og personuupplysingum og skoda innkaupasdgu
vidskiptavina. Mikilvaegt er i 6llum pessum skrefum og ferlinu 1 heild sinni ad hafa i huga
sioferdisleg gildi og reglur pegar kemur ad gagnaséfnun um vidskiptavini og 4 pad vio allar

tegundir fyrirtaekja (Davenport o.f1., 2011).

CRM

Customer Relation Management og gagnasdfnun eru oft sett undir sama hattinn sem er ad
hluta til rétt. Gagnasdfnun er hluti af CRM en CRM er miklu meira en bara gagnaséfnun.
Fyrirteeki sem innleida kerfid verda ad styra ollum flotum fyrirteekisins i gegnum kerfid svo

pad virki rétt, allt fra stjornendum til vidskiptavina (,, What is CRM*, 2010).

CRM kerfid er notad til ad halda sambandi vid vidskiptavini og skilgreina hverjir peir eru.
CRM er adferdin sem er notud til ad finna nyja vidskiptavini og lada pa i vidskipti, einnig ad
finna pad sem adskilur pina vidskiptavini fra 60rum. Kerfid snyst um ad auka anegju peirra
vidskiptavina sem pu hefur og auka hollustu peirra vio fyrirteekid svo hagt sé ad fa pa til ad
kaupa meira. Tilgangur CRM er ad auka tekjur med pvi ad byggja 4 ntiverandi
vidskiptavinum, nyta personuupplysingar til ad bjoda betri pjonustu sem er sérsnidin porfum
vidskiptavinarins og ad fyrirteekid hafi skyrar upplysingarasir a4 milli starfsmanna og 4 milli

vidskiptavina og starfsmanna (Santoso, Kurniawan og Gunawan, 2015).



Dagvoruverslanir

A Tslandi 4rid 2014 voru um 180 dagvéruverslanir 4 landinu 6llu en pegar talad er um
dagvoruverslun er att vid verslun sem selur vorur sem uppfylla daglegar neysluparfir folks
vardandi mat, drykk, hreinletis- og snyrtivorur. Flestar pessar verslanir eru i eigu fjogurra
verslunarsamstada. Par eru Hagar hf., Kaupds ehf., Samkaup hf. og eignahlutafélag sem a
verslanirnar 10-11 og Iceland sem verdur hér eftir kallad 10-11/Iceland. Markadshlutdeild
pessara fjogurra verslunarsamsteda er 87 - 91%. betta mikil markadshlutdeild 4 hendi
fjogurra er mikil sampjoppun sem er merki um ad samkeppnin sé ekki mikil
(Samkeppniseftirlitio, 2015). Velta i dagvoruverslunum 4rid 2013 var 204,3 milljardar krona
an virdisaukaskatts og var pad aukning upp a4 1,4% fra arinu 2012 (Rannsoknarsetur
verslunarinnar og Kaupmannasamtok Islands, 2014). Samkvamt rannsokn Hagstofunnar fyrir
arin 2011-2012 er matur og drykkur 14,9% af heildarutgjoldum heimilanna og er pad
haekkandi fra pvi 4rin 2009 - 2010 um 0,02% (Hagstofa {slands, 2013).

[ pessari rannsékn verdur fjallad um verslanir i eigu pessara fjogurra verslunarsamsteda og
einnig Fjardarkaup hf. sem er ekki i eigu neinnar verslunarsamstedu og adeins ein verslun
rekin undir pvi nafni. Verslanirnar eiga pad allar sameiginlegt ad vera dagvoruverslanir en eru
med Olikar aherslur og skilgreina sig misjafnt og var pad alit rannsakenda ad med pvi fengi
rannsoknin gott sjonarhorn yfir markadinn i heild sinni. Pvi midur gafst rannsakendum ekki
feeri 4 ad fa vidtal eda svor fra stjornendum Bonuss og af peirri dsteedu er Bonus ekki med

pegar tekid er saman um hvad verslanirnar eru ad gera i gagnaséfnun og markadssetningu.

Hér fyrir nedan er farid yfir félogin sem eru yfir verslununum og verslanirnar sjalfar.

Hagar

Hagar hf. er verslunarfyrirtaeki sem rekur verslanirnar Bonus og Hagkaup. Hér tokum vid
adeins fyrir Hagkaup sem skilgreint er sem stormarkadur af samkeppniseftirlitinu (2015).
Hagkaup var stofnad arid 1959 sem poéstverslun en arido 1970 var fyrsta budin opnud i
Skeifunni. Upphaflega var Hagkaup hugsad sem lagvoruverslun en i dag er aherslan énnur og
er breitt vorutirval peirra adalsmerki. Verslanir Hagkaupa eru ellefu og par af eru sjo
starfreektar & hofuoborgarsvadinu (,,Fyrirtekin®, e.d.). Markadshlutdeild Haga 4 landsvisu er
um 48 - 49% en par & Hagkaup adeins 9 - 10% hlut en Boénus med 38 - 39%
(Samkeppniseftirlitio, 2015).
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Kaupas

Kaupas rekur 23 verslanir um land allt undir merkjum priggja verslunarkedja; Kroénan, Noatin
og Kjarval. Verslunum Noéatins hefur ad mestu verid lokad eda breytt i Kronuverslun og mun
adeins ein verslun verda afram starfrekt undir merkjum Noatins en hin verdur stadsett i
Austurveri. Kjarval verslanir eru adeins stadsettar Ut 4 landi par sem verslunin er yfirleitt eina
verslunin 4 svaedinu og er pvi ekki ad starfa vid sama umhverfi og adrar dagvoruverslanir. Hér
tokum vid pvi einungis Krénuna fyrir. Fyrsta Kronubudin opnadi & Selfossi arid 2001.
Verslunin var opnud sem lagvoruverslun og hefur haldid peirri stefnu alla tid sidan. Pegar
Krénan opnadi 4 Selfossi for af stad verdstrid 4 milli Kronunnar og Bonuss (,,Verdstrio a
Sudurlandi, 2001). Verdstrid var sidan hdd & nyjan leik arid 2005 en pa i Reykjavik,
hagsynum hismaedrum og fedrum til mikillar anagju (,,Verdstrid Kronunnar®, 2005).
Markadshlutdeild Kaupas & landinu 6llu er 19 - 20% og par af er hlutdeild Krénunnar 15 -
16% (Samkeppniseftirlitio, 2015).

Fjaroarkaup

Fjardarkaup var stofnad arid 1973 af Sigurbergi Sveinssyni og Bjarna Blomsterberg sem
lagvoruverslun og er verslunin enn i eigu Sigurbergs en hann keypti Bjarna ut arid 1993. I
versluninni var vorum radad upp 4 brettum a golfinu ennpa i kdssunum, pannig var haegt ad
spara vi0 allan tilkostnad. Verslunin seldi ekki mjolk, fisk eda kjot & upphafsarum hennar pvi
til pess purfti ad hafa sérstakt leyfi fra rikinu. Med breyttum reglugerdum og timanum
steekkadi Fjardarkaup og arid 1982 flutti verslunin i naverandi hisnadi. Enn pann dag i dag er
um lagvoruverslun ad reda en meiri dhersla er po 16gd & pjonustuna i versluninni
(,,Fjardarkaup*, e.d.). Sigurbergur Sveinsson rekur enn verslunina 4samt sonum sinum Sveini
og Gisla. Arid 2009 voru peir fedgar valdir vidskiptamenn arsins af Frjalsri verslun (,,Fordast
skuldsetningu®, 2009). Fjardarkaup er eina dagvoruverslunin sem er ekki i samstaedu eda
rekur fleiri en eina verslun sem hefur teljanlega markadshlutdeild. Hlutdeild Fjardarkaupa er &

bilinu 2 - 3% (Samkeppniseftirlitid, 2015).

10-11/Iceland

Verslanir 10-11 leggja aherslu 4 ad vera fljotlegar og pagilegar. Med pagilegar er att vid ad
pad skal allt vera snyrtilegt, starfsfolk syni kurteisi og ad vidskiptavinur geti fundid pad sem
hann vantar og verid farinn aftur ut 4 stuttum tima. Verslanir 10-11 eru 31 talsins um landid

allt en einnig rekur rekstrarfélagid eina verslun undir nafninu Inspired by Iceland
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(,,Fyrirtekid®, e.d.). 10-11 var fyrsta budin til ad hafa opid 4 noéttunni og ruddi pvi veginn a
pvi svidi. 10 - 11 er svokollud ,,food for now* verslun eda verslun par sem vidskiptavinurinn
fer til ad sakja sér pad sem hann @tlar ad borda naesta halftimann (Sigurdur Karlsson
rekstrarstjori 10-11, munnleg heimild, 24. mars 2015). { september 2014 gerdi rekstrarfélag
10-11 samning vid Skeljung um ad verslanir 10-11 yrou stadsettar inni & bensinstddvum
Skeljungs. I verslun 10-11 i Austurstreti og Lagmula er eldhus veitingarstadarins Ginger
stadsett inni 1 verslununum og eldadur hollustumatur a stadnum (,,Fyrirteekid®, e.d.). Verslanir
10-11 eru i stodugri proun og innleida reglulega nyjungar i verslunum sinum en pad nyjasta er
ad ameriska kedjan Dunkin” Donuts er buin ad gera samning vid dotturfélag 10-11 um ad

koma inn i verslanirnar (,,Dunkin Donuts®, 2015).

Fyrsta Iceland budin 4 fslandi var opnud af Johannesi (i Bonus) Jonssyni &rid 2012 i
Engihjalla, Kopavogi (,,Fyrsta Iceland®, 2012). Hugmyndarfraedi Johannesar var ad opna
lagvoruverslun sem geeti farid i samkeppni vid Bonus. Eftir eigendaskipti hafa hinsvegar
aherslur tekid stakkaskiptum og ekki sama hugmyndarfraedi hofo 1 fyrirrami og upphaflega
var lagt upp med. Nu er verslunin opin allan solarhringinn, hin er ekki lagvoruverslun lengur
og er ennpa ad finna sina hillu & markadnum (Vifill Ingimarsson, munnleg heimild 26. mars
2015). Markadshlutdeild 10-11/Iceland er 5 - 6% a landsvisu sem skiptist pannig ad 10-11 er
med 3 - 4% og Iceland 2 - 3% hlutdeild (Samkeppniseftirlitio, 2015).

Samkaup

Samkaup hefur verid starfraekt § um 30 ar 4 {slandi. Samkaup er samvinnufélag sem er i eigu
félagsmanna i Kaupfélagi Sudurnesja og Kaupfélagi Borgfirdinga. Verslunarsamsteypan rekur
um 50 verslanir um landid allt undir merkjunum Netto, Urval, Strax, Kaské, Krambad og
Holmgardur. Samkaup bydur upp 4 ad gerast félagi i Kaupfélogum sinum en til ad gerast
félagi parf ad greida arsgjald og i stadinn fer vidkomandi akvedin afslattarkjor (,,Gerast
félagi®, e.d.). Allt ad prjatiu pusund félagsmenn eru skradir notendur pessa afslattarkjara
Samkaupa (,,Samkaup hagnadist®, 2015). Verslanir Samkaupa eru mun sterkari fyrir utan
hofudborgarsvaedid og ma par nefna ad 4 Nordausturlandi er markadshlutdeild peirra 83 -
84% en & hofudborgarsvedinu adeins 5 - 6%. Markadshlutdeild Samkaupa 4 landinu 6llu er

sidan 15 - 16% og par af er hlutdeild Netté 8 - 9% (Samkeppniseftirlitio, 2015).
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Costco

Bandariska smavoruverslunin Costco sem er vantanleg til Islands gerir neytendagreiningar ut
fra gagnasofnun. A heimasidu Deirra er sett fram hvernig gagnaséfnun fer fram hja
versluninni og hvad verslunin gerir vid pau gogn sem safnast. Costco virkar pannig ad pad
parf ad gerast adildarmedlimur til ad mega versla i voruhtisum fyrirtekisins. Pannig getur
Costco gefio 6llum peim sem versla hja sér adildarnimer, numer sem vidskiptavinur skrair
inn i télvukerfi Costco. I hvert skipti sem hann kaupir vorur i netverslun eda voruhusi, i hvert
sinn sem hann hringir eda sendir tolvupost pa audkennir hann sig med adildarnumeri sinu,
tekur patt i konnun hja versluninni eda nytir sér eitthvad af peirri pjonustu sem 1 bodi er fyrir
medlimi. Allt skréist inn i kerfid og Costco nytir sér greiningar ur gognunum til ad veita
sinum vidskiptavinum hagadapjonustu (,,Your privacy rights“, e.d.). Verslunin Tesco sem er
helsti keppinautur Costco hefur sagst nyta gagnagreiningar til ad gera heimasiduna hja
versluninni betri og til ad 60last skilning & neysluhegdun vidskiptavina. Med pvi ad skilja
neysluna kemst Tesco nar pvi ad vita hvad pad er sem vidskiptavinir vilja fa fra Tesco og
geta pa gert pjoénustuna personulegri med pvi ad bjoda upp & réttar vorur og videigandi

pjonustu (,,Privacy and cookies policy*, e.d.).

Costco auglysir ekki og notast ekki vid hefdbundnar leidir pegar kemur ad markadssetningu
heldur hefur virkad ad peirra mati ad notast adeins vid ,,word of mouth* markadssetningu. Ut
fra solutélum pa ma sja ad peir eru ad gera eitthvad rétt pvi salan arid 2013 var 101 milljardar
dala og var verslunarkedjan pa ordin ad nest sterstu smavoruverslun Bandarikjanna og su
fjorda steersta i 61lum heiminum (Shaw, 2013). Arid 2015 eru verslanirnar ordnar 671 par af
eru 474 stadsettar i Bandarikjunum og Puert6 Rikd. Sidan dreifa verslanirnar sér vitt og breitt
um heiminn i 16nd eins og Kanada, Mexiko, Bretland, Japan, Kérea, Tevan, Astralia og

Spann (,,Costco, Inc*, 2015).
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Moguleikar til gagnasofnunar

Allar dagvoruverslanir 4 fslandi eru ad gera eitthvad sem heegt veri ad nyta til gagnasdfnunar
og neytendagreiningar. Hér verdur einblint & pad sem er gerd ad jatnadi en ekki fjallad um
einstaka leiki eda uppakomur i verslunum. Flestar verslanirnar eru med Facebook sidu,
heimasidu eda postlista og ein verslun er med snjallsima-app. Ein verslunarkedja hefur
vildarkerfi en Samkaup bydur sinum félagsmonnum afslatt gegn adildargjaldi. Pad eru pvi
visbendingar um ad gagnasofnun s¢ toluverd hja dagvoruverslunum, ad minnsta kosti eru

moguleikarnir miklir.

Samfélagsmiolar

Flestar verslanir & islenskum dagvorumarkadi eru med Facebook sidur en engin af peim er
virk & 60rum samfélagsmioli. Pad verdur pvi einblint & Facebook hér og farid yfir af hverju
verslun @tti ad vera a Facebook, hvad markadsfredingar segja vardandi sidurnar og

einfaldleiki adgerdanna athugadur.

Af hverju Facebook

Samfélagsmidillinn Facebook er eitt stersta og 6flugasta fyrirteekid 4 sinu svidi. Markadsvirdi
fyrirteekisins er um 230 milljardar dala en tekjur fyrirtekisins koma fra fyrirtekjum sem
auglysa & sidunni (,,Facebook, Inc*, 2015). Rannsoknir hafa synt fram & pad ad pegar
neytendur eru ad mynda sér skodun & vorum, pjonustu eda fyrirtaeki pa er pad ahrifameira
pegar vinir segja ad varan s¢ flott, pjonustan g60 eda mala med fyrirteeki heldur en ef keypt er
auglysing, eins og auglysingar i sjonvarpi, utvarpi og svo framvegis. Einnig hefur verio synt
fram 4 pao ad allt ad 64% af notendum heimsaekja heimasiou eda Facebook sidu ef peir sja ad
vinur hefur heimsétt siduna. Mikid flaedi upplysinga er & Facebook, segjum sem svo ad ein
manneskja setur mynd af voru inn 4 samfé¢lagsmidil, hennar hundrad vinir sja petta og jafnvel
tuttugu manns lika vi0 myndina og pa sjd peirra hundrad vinir einnig sému myndina.
Margfoldunarahrifin eru pvi mjog hréd svo ef fyriraeki velja ad vera a4 samskiptamidli pa er
mikilveegt ad vakta siduna vel til ad geta brugdist hratt vio 6llum skilabodum fra neytendum
(Hansson, Wrangmo og Klaus, 2013; Desmond, Guo, Heath, Bao, Khabiri, Krasikov og
Hamid, 2014).
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bad er ekki bara naudsynlegt fyrir fyrirteki ad vera & samfélagsmidlum til ad na til
vidskiptavina, verslanir purfa lika ad hugsa um ad verja vorumerkio sitt. P6 svo ad verslunin
sjalf opni ekki reikninga pa pydir pad ekki ad einhver annar geri pad ekki. Morg demi eru um
a0 hakkarar og glaepamenn opni sidur undir vorumerkjum fyrirteekja til ad leida folk inn a
s6lusidur eda til ad hafa slem ahrif 4 vorumerkid (Mancusi-Ungaro, 2014). A Islandi hafa
komid upp deemi um sidur sem sigla undir folsku flaggi, sem deemi um petta er haegt ad nefna
Costco sidu sem oOtengdir adilar opnudu til ad tilkynna ad verslunin myndi opna &
vormanudum og vinningar um sélarlandaferdir voru notadir sem talbeita inn 4 siduna (Sunna
Seemundsdéttir, 2015). Einnig eru p6é nokkrar sidur &4 Facebook undir merkjum Samkaupa pd

svo ad framkvaemdastjori verslunarkedjunnar segi ad Samkaup velji ad vera ekki par inni.

Hvao freedingarnir segja

Markmid fyrirtaekja purfa ad vera skyr pegar akvordun er tekin um ad fara & Facebook og
mikilvagt ad gera sér grein fyrir pvi af hverju fyrirtaekid etlar ad opna sidu. Skilabodin sem
fyrirteekin senda purfa einnig ad vera skyr og i samraemi vid pau skilabod sem verslunin er ad
senda fra sér & 60rum midlum. Fyrirteeki purfa @tid ad hafa i huga ad neytendur eru virkir
patttakendur i upplysingagjof og ad upplysingagjof er stodug. Pad ad neytendur geta meelt
med vorum eda fyrirtekjum, sagt fra sinni reynslu af voru eda pjonustu og pad ad pessar
upplysingar geti fljotlega verid komnar til fjolda annarra neytenda alls stadar i heiminum
pyoir lika ad neytendur geta kvartad og verid neikvadir med somu ahrifum. Fyrirteeki purfa
pvi ad gera rad fyrir 6llu pvi sem komid getur upp pegar farid er ut i markadssetningu &

samfélagsmidlum (Ryan, 2014).

Fyrirteeki attu ad reyna ad na til folks med 1éttum og skemmtilegum postum sem fzer folk til
a0 vilja taka patt. Ekki er naudsynlegt a0 allir postar séu bunir til af fyrirtaekinu sjalfu, pad er
lika 1 lagi ad posta skemmtilegum myndbondum eda myndum sem adrir hafa gert (,,How
Often Should“, e.d.). Almenna reglan er su ad ljosmyndir eru pad form sem framkallar mestu
vidbrogdin en verslanir &ttu sjalfar ad skoda hvad pad er sem er ad virka 4 peirra sidu og pad
geta per gert med Facebook adganginum par sem einnig er hagt ad sja & hvada tima dags
mesta umferdin er 4 sidunni og hvada dag vikunnar flestir koma (Cooper, 2013). Verslun med
g60a Facebook sidu getur pvi minnt vidskiptavini 4 sig med skemmtilegum stoduuppfaerslum
eda gébdum fréttum um tilbod eda nyjar vorur. Pannig er haegt ad halda reglubundnu sambandi

vid vidskiptavin.
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Einfaldleiki athugaour
Til ad athuga hvernig og hvad hagt er ad gera a4 Facebook pa stofnudu rannsakendur sidu

slodinni https://www.facebook.com/HillaMillaArt. Strax og fyrsta stoduuppferslan hefur

verid gerd er hagt ad fylgjast med hvad margir eru ad sja postinn. A mynd 2 sést hvernig

upplysingarnar eru settar fram vid hverja stodufaerslu sem sett er inn (Facebook, 2015) .

QQ People Reached

5 Likes, Comments & Shares

13 Post Clicks
0 0 13
Phote Views Link Clicks Other Clicks
NEGATIVE FEEDBACK
0 Hide Post 0 Hide All Posts
0 Report as Spam 0 Unlike Page

Mpynd 2. Upplysingar um stéoouuppfeersiu

A myndinni ma sja ad 99 manns hafa fengid postinn upp a fréttaveitunni sinni fyrstu 28
dagana eftir ad hann er birtur, prir hafa likad vid stoduuppfeersluna & sidunni, enginn skrifad
ummeeli vid hana, tveir deilt og 13 klikkad & feersluna. En i gegnum pessi klikk er talid hversu
mikid parf ad borga sé verid ad kaupa dreifingu hja Facebook. Einnig er haegt ad sja hvada
neikvedu ahrif stoduuppfaerslan hafdi, hversu margir f6ldu fersluna, hversu margir litu a
petta sem ,,spam®, hversu margir féru inn 4 siduna i gegnum postinn til ad haetta ad lika vid

siduna og hversu margir vildu fela alla posta fra pessari sidu (Facebook, 2015).

begar pad hafa safnast 30 dhangendur & sidunni pa opnast fyrir pann moguleika 4 sidunni ad
f4 upplysingar um folkid sem hefur likad vid siduna. A mynd 3 ma sja hvernig kynjaskipting
og aldursdreifing er 4 sidunni (Facebook, 2015).
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Konur
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Mpynd 3. Kynjaskipting og aldurdreifing ahanganda

Einnig er hagt ad sja fra hvada landi folk er og hvada tungumal pad talar, hvada daga og
klukkan hvad flestir peir sem hafa likad vid siduna eru tengdir, hvada form a
stoduuppferslum er ad f4 mestu vidbrogdin og hvad er ad virka verst, hvad var pad sem olli
pvi ad folk heetti ad lika vid siduna eda tilkynnti stoduuppfeerslu sem ,,spam”. Sidan er hegt
a0 fletta upp hvad fyrirtekio fékk morg ,,like” 4 einhverju dkvednu timabili sem er valid inn

og hvadan umferdin er ad koma 4 siduna (Facebook, 2015).

baod atti pvi ekki ad vera neitt vandamal hja fyrirteekjum ad vita vio hverja peir eru ad tala
med sidunum sinum. Fyrirtaekin @ttu pvi ad vera & Facebook, hafa skyr markmid med sidunni
sinni og gera malingar 4 arangri. Gagnasoéfnun vardandi kyn, aldur og hvad pad er sem vekur
ahuga notenda sidunnar er tekid saman af Facebook. Pad eina sem verslanirnar purfa pvi ad

gera til ad greina neytendur er ad lesa sidurnar.

Lausnir fyrir samskiptamiola

Tvo fyrirteeki af peim sex sem ratt var vid telja sig ekki vera i stoou til ad sinna Facebook
sidu fyrirtekjanna og hafa pvi sett siduna i umsjon hja auglysingastofunni Pipar/TBWA.
Rannsakendur vildu fa ad vita hvernig fyrirtaeki sem gefur sig t fyrir ad vera fagadili sinnir
sidunni og hvort hann geri pad 60ruvisi en lagt er upp med i pessari rannsokn. Rannsakendur
foru pvi og toludu vid Valgeir Magnusson framkvamdastjora Pipar/TBWA og hann for i

gegnum hvernig vinnuferlid er hja peim.

Samkvamt Valgeiri er allt unnid ut fra svokolludum steriotypum. Pegar byrjad er ad pjonusta
verslun pa parf Pipar/TBWA a0 atta sig 4 hvada typur pad eru sem versla par. Flestir

einstaklingar eru hluti af einhverjum hopi af folki sem hagt er ad flokka nidur. Sem demi um
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typur ma nefna jakkann, Glpuna og ullarpeysuna en ekki er hagt ad flokka alla eftir
yfirh6fnum en pad er lika skinka, hnakki, bolur og margt fleira. Allar pessar typur er hagt ad
stadsetja & markhopakortinu hja Pipar/TBWA. Moédelid sem peir notast vid kallast & donsku
Minerva (Valgeir Magntsson munnleg heimild, 8.april 2015). A mynd 4 ma sja kortid og
hvernig pad skiptist i fimm hluta, bldan, graenan, raudan, fjolubldan og graan (,Minerva
modellens®, e.d.). begar Pipar/TBWA hefur stadsett fyrirtaekid og vidskiptavini pess 4 kortinu

pa er litid mal ad senda ut efni sem hentar pessum hop.

BunnN

Nutima
hugsjéna
madur

Efnishyggju Hugsjéna

==
)
=
(=2
=
=
=
=

Mynd 4. Minerva model

Pipar/TBWA sér alveg um sidurnar og sér til pess ad ollu sé svarad og skilar af sér skyrslum
reglulega um frammistodu. Par taka peir saman fjélda sem foér um siduna, 4 hvada aldri og af
hvada kyni fylgjendur sidounnar eru, fjoldi like-a, athugasemda og deilinga &
stoduuppfaerslum. beir fylgjast vel med vidbrogdum sem sidan er ad fa og sja ut fra pvi hvad

er ad virka og hvad ekki (Valgeir Gudmundsson, munnleg heimild 8.april 2015)

Rannsakendur telja ad med pvi ad stadsetja fyrst verslun eftir pvi hvada typur vidskiptavinir
hennar eru pa séu Pipar/TBWA a0 gefa sér of mikid vardandi hvad pad er sem vidskiptavinir
verslunarinnar hafa ahuga 4 og @tti pvi efnid sem sent er 4 siduna ad vera of afmarkad
einhverjum hop af folki sem engin gogn hafa stadfest ad séu rétti hopurinn fyrir verslunina
heldur einungis tilfinning starfsmanna auglysingastofunnar. bar sem petta er ekki i samraemi

vid pad sem fraedin segja um ad byggja purfi & gognum pegar kemur ad greiningu &
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neytendum en ekki tilfinningu péa vildu rannsakendur bera saman arangur Pipar/TBWA vid

alrar verslanir sem eru ekki med siduna i umsjon fagadila.

Heimasiour

Allar verslanirnar i pessari rannsokn eru med heimasidur. Hér er fjallad um af hverju verslanir
@ttu ad vera med heimasidu, hvad par purfa ad vara sig 4 og hvernig gagnaséfnun geeti verid

nytt.

Af hverju heimasioa

Hagstofa Islands gerir arlega rannsokn 4 notkun einstaklinga og fyrirtakja 4 netinu badi &
fslandi og Evrépu. I rannsokn fra arinu 2013 kom i 1j6s ad netnotendur 4 Islandi voru 96,5%
og er pad hasta hlutfall notenda i Evropu. I somu rannsékn kom einnig fram ad um 85%
islenskra fyrirtaekja eru med heimasiou og um 89% einstaklinga sem toku patt i rannsékninni

ho6fou notad netid til ad finna upplysingar um voru og pjonustu (Hagstofan, 2014).

Hvao parf ao varast

Heimasiour purfa ad vera fljotlegar og audveldar i notkun og med neytendavent viomot. Sé
eitthvad sem virkar ekki, er ruglandi eda pirrandi pa fara notendur ut af sidunni og inn & sidu
samkeppnisadilans (Cappel og Huang, 2007). Pegar neytendur eru ad leita eftir upplysingum
um voru og/eda pjonustu pa er mikilveegt ad lendingarsidan sé virk og hafi ad bera per
upplysingar sem leitad er eftir af neytendum. begar pad er sett upp heimasida parf ad hafa i
huga fyrir hvern er sidan, hvert er hlutverk sidunnar og er sidan ad uppfylla markmidin sem
sett hafa verid. Honnun heimasidunnar skiptir mali vardandi hvernig upplysingar eru settar
fram. S¢é klikkad 4 upplysingar um opnunartima pa er mikilvegt ad neytandi lendi & réttum
upplysingum. Adur en sida er opnud parf ad prufa hana vel og ganga ur skugga um virkni og

notkunargildi (Ryan, 2014).

Skooa gognin

begar fyrirteeki eru med heimasidu pa er mikilveegt ad malingar séu gerdar til ad ganga Ur
skugga um a0 sidan sé ad virka rétt og ad skila tilsettum arangri. Pegar verid er ad mela
arangur er gott ad notast vid Google Analytics en pa parf ad hafa i huga hverjir
lykilmelikvardar eru eda KPIs. Lykilmelikvardar geta verid til demis fjoldi heimsokna &
sidu, hvadan heimsoknirnar eru ad koma, endurkast, hve mikill fjoldi er af nyjum

heimsoknum, fjoldi undirsida sem eru skodadar, hve miklum tima er eytt & heimasidunni.
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Finna parf ut hvad pad er sem fyrirteekid parf ad mela og hverjir lykilmelikvardar pess eru.
Markmid med heimasiou og lykilmalikvardar er pad sem parf ad vera vel skilgreint til ad

melingar eins og Google Analytics skili tilsettum arangri (Clifton, 2012).

Med pvi ad greina heimasiduna vel og vita hvad folk er ad skoda er hagt ad sja mynstur sem
skyrir hvernig neytendur eru ad skoda siduna og pannig kynnast peim betur en pessar

upplysingar eru sidan nyttar i neytendagreiningar (Clifton, 2012).

Med 90% af neytendur & netinu ad leita sér upplysinga telja rannsakendur ad pad sé mikilveegt
a0 verslanir séu 4 netinu og med metnadarfullar og vel hannadar sidur. Skyr markmid purfa ad
vera med heimasidur likt og med 61l 6nnur markadstaeki og arangurmaelingar samkvamt pvi.
Med pvi ad skoda gdgnin sem myndast pegar notandi fer um siduna atti verslunin ad vera vel

upplyst um hvernig notendur nyta sér siduna.

Netsala

Hagkaup er eina dagvoruverslunin sem selur matvorur & netinu. Netsala bydur upp & mikil
teekifaeri vardandi gagnasdfnun par sem 61l samskipti milli verslunar og vidskiptavinar eru &
tolvuteeku formi. Hér verdur fjallad um gagnasdfnun hjé netverslunum og netsélu 4 matvoru &

Islandi.

Jeff Bezos stofnandi Amazon hefur farid ur pvi ad vera med internet verslun i bilskirnum sem
hafoi einn starfsmann og gamlar hurdar sem skrifbord yfir i ad vera 27 billjon dollara virdi.
Amazon er stersta netverslun i heimi (BBCdocumentaries2014, 2014). Amazon er verslunin
sem byrjadi 4 ad stinga upp & vorum fyrir vidskiptavini sina byggt 4 gdgnum. I byrjun var
kerfid pannig ad pad stakk upp & voru fyrir pig sem einhver annar neytandi sem keypti somu
voru og pu varst ad kaupa hafoi keypt lika. Kerfid var storgallad pvi folk er ekki alltaf ad
kaupa bara fyrir sjalft sig (Davenport o.fl., 2011).

Gagnasofnun hja netverslunum

Med netsolu er haegt ad greina neytendur betur en nokkru sinni fyrr. bPegar verslad er a
Amazon barf vidskiptavinur ad skra sig inn. Verslunin skrdir sidan hja sér allt sem
vidskiptavinurinn gerir 4 sidunni. Hvad keypt er og hvad er skodad, allt er nimerad i
glesilega runu sem reynir ad spéd fyrir um hvad vidskiptavinurinn kaupir nast med pvi ad

stinga upp 4 vorum sem vidskiptavini geeti likad. Uppdastungur eru ekki einungis ut fra pvi
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sem pessum akvedna vidskiptavini likar heldur einnig ut fra pvi hvad adrir sem hafa keypt
somu voru hafa sidan keypt annad eftir pad og hvad adrir i sama markhop hafa keypt. bPad er
b6 ekki sama hvad er stungid upp 4. Matvoruverslun stingur ekki upp 4 pvi vio alla ad kaupa
mjolk b6 ad pad séu vinsal kaup pvi peir sem @tla ad kaupa mjolk munu kaupa mjolk og parf
ekki a0 selja pad neitt sérstaklega (Konstan og Riedl, 2012). begar sidan Amazon hefur
stungid upp 4 voru fyrir neytanda pa getur hann skodad hvernig adrir sem hafa keypt voruna
hafa metid hana og borid saman vid adrar tegundir af svipadri voru. Neytendur geta skilid

eftir umsagnir og einkunnir &4 vorum eftir kaup (Schmidt, Cantallops og dos Santos, 2008).

Eina dagvoruverslunin sem selur matvérur og hreinlaetisvorur 4 netinu 4 {slandi er Hagkaup.
Sé verslad fyrir 7500 kronur eda meira pa senda peir vorurnar heim vidskiptavininum ad
kostnadarlausu, annars leggjast 967 kronur vio sem sendingarkostnadur. Til ad versla pa parf
vidskiptavinur ad gefa upp kennitdlu, nafn, heimilisfang, pdstnimer og tolvupodstfang (,,Um
kaupanda”, e.d.). Med pessum upplysingum @tti Hagkaup ad geta verid med gott safn af
mikilvegum gégnum um vidskiptavini sem hagt er ad nyta til neytendagreininga og til ad

gera nakvaema markhdpagreiningu fyrir netverslunina.

Netsala a matvoru

Pratt fyrir ad Islendingar séu med netvaeddustu pjodum i Evropu pa hefur netsala 4 fslandi
verid med minna moéti midad vid hja nagrannalondum. Einnig hefur verid algengara ad
fslendingar versli af vefsidum erlendis fra eins og Bandarikjunum og Evropu (Hagstofan,

2013).

Capacent gerir arlega konnun a hversu oft fslendingar kaupa matvéru 4 internetinu 4 12
manada timabili. A mynd 5 ma sja nidurstédur Gr pessum konnunum fra arinu 2005 til 4rsins

2014. Tolurnar fyrir 2014 eru byggoar 4 svorum fra 15.570 manns (Capacent, 2015).
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Mynd 5. Hversu og hefurdu keypt matvoru a internetinu a s.l. 12 manudum.

Sja mé ad sala & matvoru hefur verid ad hakka sidustu fjogur arin og eru peir sem kaupa
prisvar sinnum eda oftar komnir upp i 4 présentustig. Inni i pessum t6lum er lika sala &
skyndibita i gegnum netid svo pad er ekki haegt ad segja neitt til um stodu Hagkaupa ut fra
pessu en Islendingar eru greinilega haegt og bitandi ad nyta sér netid meira til ad kaupa mat

(Capacent, 2015).

Midad vid tolurnar sem Capacent setur fram um aukningu a s6lu matvoru 1 gegnum netid pa
velta rannsakendur fyrir sér af hverju adrar verslanir en Hagkaup er ekki komin 4 pennan
markad lika. Hagkaup er 1 stoou til ad vita ndkvaemlega hver markhdpur netverslunar fyrir
matvoru er og &tti pvi ad vera erfitt fyrir adra ad koma inn eftir pvi sem Hagkaup laerir meira

um vidskiptavini sina.

Lausnir fyrir heimasiour

Heimasiour fyrir fyrirtaeki geta verid einfaldar pannig ad fyrirtekin sjalf geta jafnvel s€d um
paer en einnig er haegt ad rada pjonustuadila eins og til deemis fyrirtekid Allra atta sem getur
gefid radgjof, séd um heimasiduna allt fra honnun og ad hafa alfarid umsjon med sidunni.
Fyrirteeki purfa sjalf ad akvarda hve mikla pjonustu pau vilja fa fyrir heimasiduna og hve

miklu fjadrmagni pau eru tilbuin ad setja i heimasiou (,,Veflausnir®, e.d.).
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Tolvupostar

Allar verslanirnar sem raett var vid nema 10-11 eru med tolvupostlista. Hér verdur fjallad um
hvernig parf ad senda videigandi skilabod & réttan adila og hvernig heegt er ad lesa Gr gognum

sem verda til vid tdlvupodstsamskipti.

Vioeigandi skilaboo a réttan adila

begar kemur ad markadssetningu med tolvupdsti er ymislegt sem parf ad hafa i huga. bad er
mikilveegt a0 sem flestir opni postinn en pé ma ekki styggja vidskiptavini med of mikid af
ovideigandi upplysingum, pad er upplysingum sem vidskiptavinurinn hefur ekki dhuga a. bvi
er ekki nég ad senda & sem flesta heldur parf ad finna Ut pennan afmarkada hop sem
liklegastur er til a0 bregdast vid pessum akvedna posti (Prinzie og Van den Poel, 2005;
Kamakura, Wedel, De Rosa, og Mazzon, 2003). I grein sem Bjarki Pétursson,
framkvemdarstjori og stofnandi Zenter skrifadi, talar hann um mikilvegi pess ad fa
lyofredilegar og lifstilsupplysingar fra folki pegar pad skrair sig 4 postlista svo haegt sé ad
senda post sem hefur avinning og videigandi skilabod. En samkvemt Bjarka er pad pau tvo
atridi sem eru mikilveegust til a0 hafa i huga i beinni markadssetningu. Ef annad er ekki til
stadar 1 tolvupodstinum pa er hann ekki ad virka. Hamborgaratilbod fyrir sex er ekki tilbod til
a0 senda & einstakling sem byr einn 4 heimili, pad er avinningur til stadar i pdstinum en hann

er ekki a0 fara 4 videigandi stad og er pvi ekki ad virka (Bjarki Pétursson, 2015).

Lesa ur gognum

Ymis forrit eru til sem hagt er ad nota til ad lesa Gr gognum sem verda til vid
tolvupostsamskipti vid vidskiptavini. Ma par nefna 360Analyctics sem er dkeypis. Med pvi
ad tengja tolvupdstinn vid Google reikning er haegt ad nalgast forritid og opnast par adgengi
ad upplysingum um tolvupdstinn sem var sendur. A mynd 6 mé sja nokkur deemi um pad sem

haegt er ad sja um postinn & mailchimp (,,Features reports*, e.d.)
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* Tolvupostur sendur

o Télvupostur opnadur af vidtakanda

» Télvupostur hefur ekki verid opnadur af vidtakanda
 Endurkasthlutfall (e.bounce rate)

» Vidtakandi afskrair sig af télvupoéstlista

« Vidtakandi sendir kvortun

Mynd 6. Doemi um pao sem heegt er ad sji og greina i

tolvupostforritinu mailchimp.

Tokum demi um tilbod sem er sent Ut af postlista fyrirtaekis med hlekk sem visar inn a
heimasiou vidkomandi fyrirtakis. P4 er hegt ad sja medal annars hve margir opnudu postinn,
hve margir smelltu & hlekkinn, hversu margir skradu sig af postlistanum 1 kjolfarid af
p6stinum, hver medaltiminn var sem stoppad var a sidunni, hversu margar bladsidur voru
skodadar a0 medaltali og ad lokum hversu margir sem byrjudu i télvupostinum endudu & pvi

a0 kaupa og hvort peir keyptu fleiri en eina voru (,,Features reports®, e.d.).

Rannsakendur skradu sig 4 pa postlista sem voru i bodi. I 6llum tilvikum purfti adeins ad skra
netfang til ad skra sig. Petta er i samreemi vid pad sem starfsmenn Zenter komust ad pegar
peir skradu sig 4 800 postlista hja islenskum fyrirteekjum. Af peim 800 pdstlistum sem peir
skradu sig 4 voru adeins 5% sem badu um meiri upplysingar en bara netfang (Bjarki

Pétursson, 2015).

Vildarkerfi

Verslunarsamstedan Samkaup er eina islenska dagvoruverslunin sem er med vildarkerfi.
Eins og komid hefur fram er verslunin Costco ad koma til landsins og peir eru med
vildarkerfi i 6llum sinu verslunum. Rannsakendur leggja hér upp med ad kynna af hverju

vildarkerfi eru mikilvagt fyrir verslanir og hver hlunnindin séu fyrir vidskiptavini.

Af hverju vildarkerfi
Helsta asteda fyrirtaekja fyrir ad fara Gt i ad vera med vildarkerfi er til ad auka hollustu

vidskiptavina vid fyrirteekid. Pegar neytandi tekur medvitada akvordun um ad skuldbinda sig
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vid fyrirteki og fa i stadinn verdlaun sem verslunin gefur pa skilar pad sér i aukinni solu.
begar vidskiptavinir skra sig i klubbinn gefa peir persénu- og lydupplysingar, upplysingar
sem heaegt er ad nyta til ad pekkja betur markhép verslunarinnar og med pvi ad skra
medlimaniumer eda einkenna 4 einhvern mata einstaklinga i solukerfid er hagt ad greina

gbgnin og sja neytendahegdun peirra (Humby, Hunt og Phillips, 2008).

Vidskiptavinir matvoruverslana versla yfirleitt i tvennu lagi. Annars vegar eru gerd storkaup,
par sem allt pad helsta er keypt sem heimilid parf. Hins vegar eru smeerri kaup par sem skotist
er eftir einhverjum akvednum vorum. Neytendur eru yfirleitt ekki hlidhollir verslunum sem
peir gera seinni kaupin hjd og verslunarmenn vilja pvi vera fyrsta val. Eftir pvi sem
vidskiptavinur er bliin ad vera lengur tryggur akvedinni verslun pvi minni likur eru 4 ad hann
fari ad gera kaup sin annarsstadar. Medlimir eru liklegri til ad gera sin helstu innkaup hja
vidkomandi verslun og gdédir vidskiptavinir verda enn betri (Meyer-Waarden, 2007).
Rannsokn sem var gerd i Malasiu syndi fram 4 a0 p6 ad vildarkerfi hefdi jakveed ahrif a
hollustu vidskiptavinar pa er po ekki sama hvada virdi er i bodi fyrir vidskiptavini. En sér
afslattardagar fyrir medlimi, hlunnindi fyrir vinaskraningu, sérkjor fyrir medlimi og
endurgreidsla i formi inneignar syndu fram 4 aukna hollustu en auka tryggingar eda sérstok
timarit hafa engin ahrif 4 tryggd (Zakaria, Rahman, Othman, Yunus, Dzulkipli og Osman,
2014).

Avinningur vidskiptavina
[ bokinni Handbook on research in relationship marketing er fjallad um hver avinningur
vidskiptavina getur verid af vildarkerfum. Avinningur vidskiptavina sem ganga i vildarklubba

getur verid fjarhagslegur, betra adgengi eda félagslegur (Morgan, Parish og Deitz, 2015).

Fjarhagsleg hlunnindi

Fyrirteekid notar pennan avinning til ad na folki i vildarkerfi. Fjarhagslegur avinningur er
meiri eftir pvi sem vidskiptavinurinn kaupir meira en peir sem kaupa litid eru ekki ad fa
mikinn avinning. Kerfid virkar semsagt pannig ad peir sem kaupa 1itid greida fyrir pad sem
kaupa mikid. Fjarhagslegur avinningur er ekki einungis i formi afslattar heldur geta verslanir
lika bodid upp 4 gjafir til vildarkorthafa, sérstok tilbod sem adeins vildarkorthafar f4 adgang
a0, gjafakorfur, lengri abyrgd 4 vorum, verdlaunakerfi sem virka pannig ad pvi meira sem
vidskiptavinur kaupir pvi mikilveegari er hann og fer par af leidandi meira fra versluninni

(Morgan o.fl., 2015).
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Adgangs hlunnindi

Vidskiptavinum er bodid upp 4 betri pjonustu med svokdlludu markads sambandi. Tvo atridi
sem heaegt er ad nefna sem go6d demi um adgangs hlunnindi er fridindamedferd og
sjalfstraustmedferd. Med fridindamedferd er verid ad gefa mikilvegum vidskiptavinum betri
pjonustu en er i bodi fyrir adra vidskiptavini verslunarinnar eins og ad fa vorur keyrdar heim
eda starfsmadur kemur heim og tengir nyja sjonvarpid. Sjalftraustmedferd eru fridindi sem eru
i bodi fyrir medlimi sem bjoda upp & ivilnandi adstodu eins og adgang ad betri bidstofum a
flugvellinum, adgang ad verslun & undan 6drum, sér afgreidslukassa eda bod 4 lokada
atburdi. begar vidskiptavinir upplifa sig & einhvern hatt betri vidskiptavini pa eykur pad a
tengslin sem hann hefur vid verslunina. Fyrirteeki getur aukid & velvild vidskiptavinar
gagnvart fyrirtekinu med einfaldri adgerd eins og ad hringja beint i vidskiptavin ef i 1jos
kemur ad vara sem hann keypti hafi verid gollud eda onyt. Ef fyrirtaeki hefur ad fyrra bragoi
samband pa getur vidskiptavinur fengid pa tilfinningu ad verslunin sé ad hugsa um hann og

hans velferd (Morgan o.11., 2015).

Félagsleg hlunnindi

Sterkari tengsl myndast vid fyrirteeki pegar vidskiptavinur upplifir ad hann hafi somu gildi og
verslunin sem hann verslar vid. Fyrirtaeki nyta sér petta med pvi ad lata vildarfélaga vita pegar
peningar eru gefnir til gdédgerdarmala og umhverfismala eins og pegar verid er ad styrkja vid

rannsoknir 4 sjatkdomum, styrkja fateeka og fleira (Morgan o.1l., 2015).

Til a0 skra sig i vildarkerfi hjd& Samkaup parf ad kaupa sig inn i samvinnufélagid sem &
verslunarsamstaduna fyrir 1000 krénur. Pannig er sa sem kaupir ordinn eigandi ad Samkaup
og fer 1 stadinn 2% afslatt i verslunum & peirra vegum. Til ad kaupa sig inn parf s& hinn sami
a0 gefa upp nafn, heimilisfang, tolvupostfang, kennitolu, simanumer, kyn og pdstnimer

(,Umsokn®, e.d.).

App
Krénan er eina verslunin sem byodur vidskiptavinum sinum upp a app. Farid er yfir af hverju

verslanir &ttu ad bjéda neytendum upp 4 app og hverjir méguleikarnir eru

Af hverju
[ ntitima stafreenum markadsheimi fjolgar neytendum stédugt sem eru med snjallsima og geta

sott sér upplysingar hradar en nokkru sinnum fyrr. { simanum geta neytendur kynnt sér vérur,
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lesid gagnryni, gert verdsamanburd og tekid upplysta akvordun vardandi hverjum 4 ad treysta

a stuttum tima (Berman, 2012).

Moguleikar meo appi

Verslunin Tesco setti fram app fyrir sina vidskiptavini og & innan vid manudi var baid ad
nidurhala pvi 400.000 sinnum. Moguleikarnir sem appid bydur upp & eru margpettir og ma
par nefna ad hagt er ad gera innkaupalista med pvi ad skanna inn strikamerki 4 voru pegar
vidskiptavinur er stadsettur heima hja sér. Varan fer pa i svokallada innkaupakorfu eins og
pegar vara er keypt 4 netsidu og sidan eru kaupin stadfest, greitt og varan send heim.
Vioskiptavinur parf pvi ekki einu sinni ad sitja vid tolvu og finna vorurnar & siou Tesco.
Appid bydur einnig upp 4 ad hagt s¢ ad finna nastu verslun padan sem vidkomandi er
stadsettur og ad vildarpunktar sem hefur verid safnad eru i appinu. Par med er app-id buid ad
leysa vildarkortid af holmi pvi upplysingarnar eru allar i snjallsima vildarmedlims (King,

2010).

Costco byour einnig vidskiptavinum sinum ad sakja app i snjallsimana sina. bar geta
notendur utbuid innkaupalista fyrir naestu verslunarferd og verslad 4 costco.com en par er
bodid upp 4 vorur sem eru ekki i bodi i voruhisum Costco og eru paer vorur sendar heim ad
dyrum. Einnig er hagt ad sja hvar nasta Costco verslun er stadsett og pad er haegt ad senda

lj6smyndir inn til framkdllunar i gegnum appid (,,Introducing the®, e.d)

Rannsakendur sottu sér app Kronunnar i snjallsima sina. Annar rannsakandi er med Iphone 5s
og fékk hann aldrei appid til ad virka. Hinn rannsakandi er med Android styrikerfi i simanum
sinum og var med appid i simanum sinum i tvo manudi. Tilbod dagsins kom aldrei upp en

haegt var ad setja saman innkaupalista.

Sampcetting

Med sampettingu gagna fra Ollum snertiflotum fyrirtekis vid vidskiptavin er haegt ad
markhopagreina vidskiptavini og senda rétt skilabod 4 rétta stadi. Med vildarkerfi er haegt ad
personugreina vidskiptavini 1 solukerfi verslunarinnar og sja pannig neysluhegdun
einstaklinga sem verslunin er sidan med 4 postlista eda sem app notendur. Pannig er til demis
haegt a0 senda peim einstaklingum sem hafa keypt bleyjur og adrar barnavorur tilbod &
ungbarnafotum i gegnum tolvupdst eda 4 appid. Ad lokum veari svo hagt ad skella inn

tilkynningu & Facebook mommuhdp verslunarinnar (Germann o.f1., 2014).
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Meniga
Gallinn vid gagnasofnun fyrirteekja fra vidskiptavinum er ad peir hafa einungis adgang ad
gdgnum um solu fra eigin fyrirteeki (Kamakura, Wedel, De Rosa, og Mazzon, 2003). Pessum

galla hefur ad verid mett med nyjum fyrirteekjum likt og fyrirtaekinu Meniga.

Rannsakendur foru & skrifstofu Meniga og fengu almennar upplysingar fra starfsmanni sem
jafnframt 1ét af hendi gégn sem syna part af peim upplysingum sem Meniga er ad selja til

dagvoruverslana & Islandi.

Meniga virkar pannig ad notendur peirra fa adgang ad heimilisbokhaldi sér ad kostnadarlausu
i gegnum heimabankann sinn. Meniga fer 1 stadinn upplysingar um neysluhegdun notenda
sinna. Upplysingarnar eru ekki um ad Jon Jonsson keypti bjor & manudegi heldur geta peir
einungis sé0 ad pad hafi farid fram kaup i dkvedinni verslun upp 4 akvedna upphad a
akvednum degi. Meniga nytir pessar upplysingar og selur til verslana og fyrirtzkja (,,Oryggis

og personuverndarstefna®, e.d.).

[ hvert sinn sem verslun leggur it fyrir markadsadgerdum er mikilvagt ad verslunin meeli
arangur markadsadgerdarinnar. Meniga getur veitt dagvorumarkadnum mikid af upplysingum
sem peir hofou ekki 4dur adgang ad. bPad er ekki ndg ad segja ad pad var auglyst tilbod i
verslun um helgina og i kjolfarid seldist fyrir meira i versluninni. Pad parf ad horfa 4 allan
heildarmarkadinn pvi pad geta verid svo margar astedur fyrir pvi ad pad vard aukning i
sOlunni, kannski var aukning i solu allstadar. Med pvi ad kaupa pjonustu fra Meniga fa
fyrirtaeki yfirlit yfir solu af 6llum markadnum. A mynd 7 m4 sja hvernig sala var hja premur

verslunarkedjum 4 hofudborgarsvaedinu yfir 24 méanada timabil.
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Mynd 7. Sala briggja verslana j)ﬁr 24 mdnaéa'timabil.'

A myndinni eru teknar fyrir prjar verslanir, Bénus sem er tiknad med bleikri linu, Krénan

med blarri linu og Nettdo med gulri linu. A efra linuritinu ma sja hversu mikid neytendur

Meniga eyddu i pessum dkvednu verslunum. Sjd ma ad i desember verdur mikil aukning a

sOlu og 4 pad vio allar verslanir. En pegar nanar er skodad sést a4 nedra linuriti ad

markadshlutdeild Kronunnar er lagri en vanalega fyrir verslunina. Krénan er pvi ad missa

markadshlutdeild i desember. Krénan getur ekki séd pad i sinu kerfi og pvi eru petta

mikilvagar upplysingar fyrir pa.

[ framhaldi af pessu gaetu kaupmenn skodad margt nytsamlegt hja Meniga. M4 par nefna:

Fra hvada svaedisnimeri vidskiptavinir verslana eru ad koma.

Hvar neytendur 4 dkvednum svaedum eru ad versla helst.

Aldursdreifingu vidskiptavina i hverri verslun fyrir sig.

Hvad hver aldurhopur eydir ad medaltali i hverri verslunarferd.

Hvad eru vidskiptavinir verslana ad versla fyrir mikid a0 medaltali yfir hverja
verslunarkedju

S6lu 1 kréonum i samraemi vid sélu annarra buda

S6lu 1 samreemi vid eigin sogu (markadshlutdeild)
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Rannsoknin

Tilgangur rannsoknarinnar var ad komast ad hvernig islenskar dagvoruverslanir eru ad lesa i
gdgnin sem verda til 1 samtali vi0 sina vidskiptavini. Til ad komast ad pessu purfti ad tala vid
stjornendur dagvoruverslana par sem rannsakendur gatu ekki fundid upplysingar um pad hvort
og hvernig peir vaeru ad lesa 1 gdgnin. Einnig med viotolum vildu rannsakendur fa betri syn &

markadsstarf verslananna og hvernig hugmyndir stjérnendur hefdu um markadinn.

Adfero

Gerd var eigindleg rannsokn. Tekin voru vidtdl vid stjornendur sex dagvoruverslana 4 fslandi;
Hagkaup, Krénuna, Fjardarkaup, 10-11, Iceland og Nett6. Viotol voru einnig tekin vid
starfsmann  hja  fyrirtekinu Meniga og framkvaemdarstjora auglysingastofunnar
PIPAR/TBWA. Viotolin vid stjornendur dagvoruverslananna voru 61l tekin upp og unnid ur
peim eftir 4. Starfsmadur Meniga vildi ekki lata nafn sins getid og gaf ekki leyfi til upptoku
vidtalsins en i stadin 1ét starfsmadurinn af hendi gogn til rannsakenda til ad vinna med vid
gerd rannsOknarinnar. Viotal vid framkvemdarstjora Pipar/TBWA var heldur ekki tekid upp
en pad var for fram med Oformlegum haetti sem spjall & milli rannsakenda og

framkveemdarstjorans.

Framkvemd

Byrjad var ad hafa samband vid stjornendur matvoruverslana i gegnum tolvupost i lok febraar
2015. Tolvupoéstur var sendur & stjérnendur eftirfarandi matvoruverslana; Bonus, Kronuna,
Hagkaup, Netto, Iceland, 10-11, Kostur, Vidir og Fjardarkaup. Eftir fyrsta tolvupost svaradi
adeins Hagkaup og var pad fyrsta viotal sem var tekid. Sendur var Gt annar tolvupdstur
tveimur vikum sidar og var pa svérun mun betri og fengu rannsakendur viotol vid stjornendur
Krénunnar, Iceland, 10-11, Fjardarkaup og Nett6. Ekkert svar fékkst fra versluninni Vidir og
stjornandi hja Kosti var staddur erlendis og gat af peim sokum ekki meett i vidtal. Stjérnendur

Bonuss gafu ekki kost 4 vidtali pratt fyrir itrekadar tilraunir rannsakenda.

Rannsakendur voru med spurningalista sem samanst6d af spurningum um gagnasoéfnun,
notkun 4 gdgnum, hvada auglysingamidla veri verid ad notast vid og hvort malingar varu
gerdar 4 arangri. Sidan voru almennar spurningar um markadsadgerdir og markadsstarf. Vid
pennan spurningalista var studst vid i vidtolunum en einnig reddu vidmalendur um fleira og
var mismunandi hvad vidmalendur sjalfir reeddu um ut fra spurningum. Nokkrir vidmalenda

reeddu einnig um markadinn i heild sinni.
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Viotolin voru tekin upp og hlustad 4 pau vid vinnslu ritgerdarinnar og nidurstodur unnar ut fra

peim upplysingum sem komu fram i vidtdlunum.

Rannsakendur sau einnig tilgang i ad reda vid fyrirteekid Meniga sem sérhaefir sig i

gagnasOfnun og Urvinnslu gagna. Var pvi fario 1 heimsokn 1 fyrirtaekio og aflad upplysinga
um hvernig pessi gagnasofnun fzeri fram og hvada pjonustu fyrirteekid veeri ad bjoda upp a
fyrir dagvoruverslanir 4 {slandi. Rannsakendur fengu gogn fra Meniga sem notast var vid i

vinnslu ritgerdar og vid nidurstodur.

Viotal var tekid vid Valgeir Gudmundsson framkvamdastjora auglysingastofunnar
Pipar/TBWA. Par fengu rannsakendur a0 kynnast hlutanum sem auglysingastofur sja um fyrir
verslanir og pa adallega hvada teki og t6l er notast vid pegar markhopur er greindur og

hvernig peir sja um ad pjonusta Facebook sidur fyrir fyrirtaeki.
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Niourstoour

Nidurstodur eru settar fram i tvennu lagi. [ fyrsta hluta er farid nanar ofan i svor hja hverju
fyrirteeki fyrir sig. Seinni hluti er samantekt Ur rannsdkninni og sett fram 4 myndraenan og
skyran mata hvert markadsteeki fyrir sig par sem svarad er eins og a vid. Ad lokum verdur i

kaflanum svarad rannsoknarspurningu verkefnisins.

Niourstoour: Viotol vio verslanir

Hagkaup

Viomeelandi: Gunnar Ingi Sigurdsson , framkvemdarstjori

Dags: 2. mars 2015

Samfélagsmiolar

Facebook: Verslunin Hagkaup er med sidu & Facebook. A sidunni hafa 28.793 likad vid
siduna pegar petta er skrifad. Verslunin notast ekki vid pjonustu vardandi umsjon & sidunni
heldur sér starfsmadur um hana samhlida annarri vinnu. Sa starfsmadur sér til pess ad pad sé
Ollu svarad hvort sem pad kemur inn i gegnum skilabod eda athugasemdir og feer adstod pegar
parf pvi areitid getur verid mikid 4 sidunni. Ollu skal svarad hvort sem pad er jakvatt eda
neikvett. Vardandi timasetningar eda fjolda af tilkynningum eru engar reglur hja fyrirteekinu
en hagt er ad sja 4 sidunni ad tilkynningar geta verid fra null til fjérar 4 dag.

Markmid og melingar: Engin sérstok markmid hafa verid sett vardandi Facebook sidu
Hagkaupa en tilgangurinn er ad geta sett fram upplysingar er varda voruurval og tilbod. Engar
melingar eru gerdar.

Gagnaséfnun og gagnagreining: Hagkaup skodar ekki pau gogn sem koma inn & Facebook

si0u verslunarinnar.

Heimasioa/netverslun

Heimasida: Heimasida og netverslun Hagkaupa tvinnast saman en Hagkaup starfraekir
steerstu netverslun 4 Islandi og er eina dagvoruverslunin sem er med netverslun. Sidan er sett
upp med peim tilgangi ad auka pjonustustig vid vidskiptavini. Hagkaup sendir fritt heim sé

verslad fyrir meira en 7500 kronur en pad stendur til ad haekka pa upphad.
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Markmid og malingar: Engin markmid hafa verid sett fyrir siduna og engar malingar eru
gerdar.

Gagnaséfnun og gagnagreiningar: begar vidskiptavinur er ad ganga fra s6lu & heimasiou
Hagkaupa péa parf hann ad gefa upp kennitdlu, nafn, heimilisfang, pdstnimer og
tolvupostfang. Verslunin geymir ekki pessar upplysingar og naest pegar pessi sami
vidskiptavinur er ad versla a sidunni pa parf hann ad skra aftur inn pessar sému upplysingar.
Engar greiningar eru gerdar Ut fra pessum gognum sem safnast vid pessar skraningar og veit
verslunin ekki hver helsti markhdpurinn er en samkvaemt Gunnari er markhdpurinn allir
islenskir netnotendur sem eru um 110 ptsund heimili og pvi audvelt ad nalgast midad vid adra

markadi.

Greiningar eru gerdar med Google Analytics og feer framkvaemdarstjori reglulega skyrslu er
varda heimsoknir 4 siduna, hvadan umferdin 4 heimasiduna er ad koma og hvener umferdin
er mest. Einnig er verid skoda hvort tilbod séu ad virka og hvada tilbod virkudu ekki.

Solutdlur af sidunni er greindar af stjornendum Hagkaupa.

Tolvupostur

Postlisti: Pad er haegt ad skra sig 4 postlista 4 heimasiou Hagkaupa en peir sem skra sig munu
b6 ekki fa neina posta. Adeins er bedid um ad skra netfang pegar skraning fer fram og er pvi
engin flokkun 4 listanum. Ekkert er verid ad vinna med poéstlistann og meetti i raun segja ad
hann s¢ lokadur. Engin dhersla er 16g0 4 pad a0 fa folk til ad skra sig og ekki lofad neinu virdi
i stadinn.

Markmid og mzelingar: Engin markmid eru med t6lvupostlistann og engar malingar.

Gagnaséfnun og gagnagreiningar: Engin gagnasofnun fer fram i tengslum vid poéstlistann.

Vildarkerfi

Vildarkerfi: Hagkaup er ekki me0 vildarkerfi en samkvemt Gunnari er Hagkaup ad stiga sin
fyrstu skref vio athugun & pvi ad koma upp vildarkerfi. Par sem Detta er allt 4 fyrstu metrunum
er ekki mikid sem hann gat gefid upplysingar um annad en ad gerd hefur parfagreining sem er
ekki til almennrar notkunar og ad kerfid sem stefnt er 4 ad nota heitir Dynamics AX for retail.
Hagkaup mun semsagt koma med vildarkort hvort sem pad verdur Hagar (Bonus og Hagkaup)
eda bara Hagkaup. Undirbuningur er i gangi en astadan fyrir pvi ad petta er ekki komid i
gagnid er ad allt tekur petta tima og taladi Gunnar um allt ad 18 ménada undirbiining 4dur en
kerfid getur verid sett fram til notkunar.

Markmié og mzelingar: A ekki vid.
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Gagnaséfnun og greiningar: A ekki vid.

Annad: Pegar nytt kerfi verdur tekid til notkunar pa opnast fyrir moguleika 4 vidtekri
gagnasofnun sem hagt er ad gera mealingar 4 og neytendagreiningar. bar sem kerfid er a
fyrstu stigum gat Gunnar ekki sagt miki0 til um hver veeru markmid peirra og hvernig pessu

yrdi hattad. Malid er &4 vidkvemu stigi og pvi ekki haegt ad gefa upp mikid af upplysingum.

Snjallsimaforrit / app

App: Hagkaup hefur ekki séd astedu til ad fara ut 1 ad lata gera fyrir sig app en eru opnir fyrir
moguleikanum.

Markmié og mzelingar: A ekki vid.

Gagnasofnun og greiningar: A ekki vid

Annad: Hagkaup sér ekki astaeodu til ad leggja kostnad vid app fyrir verslunina an pess ad sja

fyrst hverju pad skilar sér i virdi fyrir pa sjalfa eda vidskiptavini.

Markadsmal
Umsjon: Engin markadsdeild er starfrekt hja Hagkaup. Oll markadsmal eru samt unnin
innanhus nema vardandi hvar & ad birta. Markadsmalin eru unnin ut fra arsplani med

vikulegum fundum par sem farid er yfir hvad virkadi og hvad ekki 4 lidinni viku.

Auglysingar: Adaldhersla i auglysingum er i sjonvarpi, Utvarpi og & prenti. Med tilkomu f&f
fataverslunarinnar sem stadsett er inni verslunum Hagkaupa var haett gerd auglysingabaeklinga
sem voru allir gerdir & skrifstofunni 40ur. Eftir ad f&f kom pétti ekki lengur porf & ad styra
kaupum vidskiptavina eins mikid pvi allar vorur eru keyptar af sama birgja. Jolahandbokin

mun p6 afram koma 1t arlega og verdur hiin 4fram gerd af peim sjalfum.

Annad

Hagkaup telur pad vera mikilvegt ad pekkja sina vidskiptavini en samkvaemt peim er
vidskiptavinur peirra fjolskyldufolk og allir Islendingar. Allt markadsefni er pvi unnid 1t
frapvi ad na til sem flestra frekar en ad mida a akvedna hopa.

Verslunin hefur verid ad keyra 4 herferd sem gengur ut 4 ad i Hagkaup sé skemmtilegast ad
versla og ad med pvi ad versla i Hagkaup sé moguleiki &4 ad hitta Pétur Johann. Verslunin er
sterk 1 pemaddgum og er pad partur af hvad er skemmtilegt i hagkaup.

Hagkaup er ad safna gognum en pratt fyrir pad er ekki verid ad nota pau gogn sem safnad er
og ekki verid ad gera neinar neytendagreiningar ad sogn Gunnars. Engin markhdpagreining er

gerd nema pad ad segja ad allir {slendingar séu markhopurinn eda allir netnotendur 4 {slandi.
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Mikid tekiferi er fyrir Hagkaup ad greina gdgn og frekari gagnasofnun pegar nyja
vildarkerfid kemur i notkun. Urelt tolvukerfi sem peir hafa verid ad vinna med er asteedan sem
peir gefa fyrir hversu slappir peir eru 4 pessu svidi. Allt teeknilegs edlis virdist svo hafa verid
sett 1 sama hop og alitid of flokid. begar nyja vidskiptamannakerfid verdur sett upp hja
Hagkaup pa stefna peir ad pvi ad gera flotta hluti i gagnaséfnun og greiningum. Hagkaup telur
sig hafa undirbuid sig vel undir komu Costco med pvi ad vera bunir ad greina markadinn vel
og skoda hvar Costco mun koma nidur 4 peirra starfsemi hardast eftir deildarskiptingum. Nyja
kerfio @tti ad geta hjalpad til i pvi nyja samkeppnisumhverfi sem getur ordid med komu

Costco a4 markadinn og pvi um ad gera ad hafa hradar hendur til ad koma pvi upp.

Kronan

Viomelandi: Kristinn Skulason, rekstrarstjori

Dags: /2.mars 2015

Samfélagsmiolar

Facebook: Kronan er med Facebook sidu fyrir verslanir sinar og hafa pann 12.mai 2015,
13.037 likad vid siduna. Kronan segir ad tilgangur peirra med siounni sé ekki ad auglysa
heldur ad setja inn skilabod til vidskiptavina, segja fra sér, hvad peir eru ad gera, uppakomur
og nyjungar. Einn starfsmadur i markadsdeildinni sér alfarid um siduna og er ollum
fyrirspurnum vidskiptavina svarad par yfir opnunartima verslana. Ef spurningarnar eru pannig
a0 starfsmadur getur ekki svarad pa hefur hann samband vid yfirmenn til ad fa rétt og
videigandi svor og er ollu svarad sama hvort pad er jakvett eda neikvatt. A sidunni fer
verslunin badi hrds og skammir fra vidskiptavinum.

Markmid og mzelingar: Engin markmid eru sett med sidunni og engar arangursmalingar eru
gerdar.

Gagnaséfnun og gagnagreiningar: Engin gagnaséfnun er gerd 4 sidunni.

Heimasioa/netverslun
Heimasida: Engin sérstok dhersla er 16gd 4 heimasiduna hja Kronunni og er fyrst og fremst
verid ad nyta siduna fyrir upplysingar um stadsetningu verslana og opnunartima. Einnig eru

upplysingar um tilbod 4 heimasidunni.
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Netverslun: Nei og ekki stendur til ad vera med solu & sidunni pvi Kronan telur ad
framlegdin fyrir pa sé of lag til ad fara Gt i pann kostnad sem fylgir pvi ad vera med
netverslun.

Markmid og maelingar: Engin markmid eru sett med sidunni og engar maelingar geroar.

Gagnasofnun og gagnagreiningar: Engin gagnasoéfnun fer fram hja Krénunni

Tolvupostur

Péstlisti: Kronan er markvisst ad safna & postlista og sendir par ut 61l tilbood. Tilbodin geta
verid allt ad 200 & viku sem sjast ekki i venjulegum blodum eda baklingum. Sa sem er
skradur & postlistann fzer send 61l pessi tilbod 1 tolvupdsti en tilbodin eru ekki sérstok fridindi
fyrir pa sem eru skradir a listann heldur f4 allir adgang ad tilbodunum.

Markmid og mzelingar: Engin markmid eru sett eda maelingar gerdar

Gagnaséfnun og gagnagreiningar: Pao er engin gagnaséfnun med postlista Kronunnar.

Vildarkerfi

Vildarkerfi: Kronan hefur skodad vel og vandlega hvort setja eigi upp vildarkerfi og er vilji
fyrir pvi hja versluninni. Hinsvegar segja peir ad erfitt sé i pessu samkeppnisumhverfi sem er
a islenskum dagvorumarkadi ad vera ad gera meira en gert er almennt & markadnum. En pratt
fyrir pad ad peir segi petta vera erfida leid pa s¢ st hugmynd um ad koma upp vildarkerfi
reglulega tekin til skodunar.

Markmié og mzelingar: A ekki vid.

Gagnaséfnun og greiningar: A ekki vid.

Snjallsimaforrit / app

App: Kroénan er eina dagvoruverslunin 4 Islandi sem hefur 14tid utbua fyrir sig snjallsimaforrit
eda app. Kronuappid kom ut um haustid 2013 og moguleikarnir sem pad byour upp 4 er ad
pad er verdskanni, haegt er ad gera innkaupalista og senda sem sms skilabod eda t6lvupost, sja
tilbod, skoda vorulista, sja upplysingar um verslanir og fleira. Appid for mjog vel af stad en
hefur svoliti0 stadid i stad og var ekki fylgt nogu vel eftir. Pad sem Krénan hefur ordio vor
vid er anegja med verOskannann og ad haegt sé ad utbtia innkauplista. Moguleikinn 4 ad bjoda
peim sem eru med appid upp 4 sértilbod er til stadar og hefur Kronan notast vid pann
moguleika med pvi til deemis ad bjoda upp 4 tilbod 4 lambakjoti. Appid er hinsvegar i frekari
préun sem hefur tekid lengri tima en aatlad var og hefur appid verid i halfgerdri bidstodu a

medan.
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Markmio og mzelingar: Ekki hafa verid sett markmid eda gerdar malingar.

Gagnaséfnun og greiningar: Ekki er verid ad safna gognum eda greina gogn med appinu.

Markadsmal

Umsjon: Allt markadsefni er unnid innanhus. [ Kronunni er alltaf markadsaztlun uppi 4 vegg
fyrir eitt ar fram i timann. Pegar einn manudur er buinn pa er hann endurhannadur, Ut fra hvad
gekk upp og hvad ekki og svo er madnudurinn settur aftur upp en pa fyrir neesta ar. Vinnuferlid
hja peim er mjog skirt i hverri viku, pad er lesid inn 4 auglysingar 4 pridjudégum, tilbodin
keyrd ut 4 midvikudogum og tilbodsblad Krénunnar kemur svo ut &4 fimmtudégum.
Auglysingar: Kronan telur tilbodsblodin virka vel og gerd hefur verid konnun um vagi peirra
og einnig hefur verid profad ad heetta med pau og setja auglysingar frekar inn i almenn blod

en pad skiladi ekki sama arangri i s6lu og var pvi aftur farid utgafu a tilbodsbléounum.

Annad

bPad sem adgreinir kronuna frd sinum helsta samkeppnisadila, Bénus, er ad i Kronunni er
meira Girval og meiri gadi. [ Krénunni attu ad fa allt sem pig vantar 4 sama stad. Helstu
vidskiptavinir Kronunnar eru konur 4 aldrinum 34 - 45 éara og er pad hépurinn sem beir vilja
sekja. Konur stjorna frekar innkaupum & heimilinu en karlar segja peir og med konunum
koma frekar bornin ad versla. Bornin alast pa upp vi0 ad fara ad versla med mémmu i
Krénunni og gera svo pad sama pegar pau eldast. Arangursrikasta leidin til ad sakja
vidskiptavini Kronunnar hefur peim pott vera ad spyrja um parfir, hvad er pad sem folk vill
sja 1 budinni, hvad er pad sem vantar, hverskonar upplifun er folk ad leita ad pegar pad fer ad
versla. Til ad heyra hvad vidskiptavinurinn vill eru gerdar kannanir i hverjum manudi. ba er
farid meo ipad inn i budina og vidskiptavinir spurdir hvort peir séu dnagdir med verslunina,
hvort gaedin séu i lagi, hvort folk purfi ad fara i adra bid pegar pad er bhid og fleira. Ut fra
pessum kénnunum, sem eru oftast gerdar pegar vidskiptavinir eru bunir ad versla, hefur
Kroénan farid i a0 leggja meiri dherslu 4 ad vera flott i &voxtum og greenmeti og meiri dherslu
a flott kjotbord. Gerd hefur verid kdnnun a pvi hverju vidskiptavinir er ad leita eftir i pjonustu
og ma par nefna deemi um konnun sem gerd var til ad finna ut hvort vidskiptavinir vildu hafa
aukna pjénustu i kjotbordinu med pvi ad hafa kjétionadarmann i afgreidslu. Eftir pa konnun
kom 1 1j6s a0 vidskiptavinir voru sattir vid sjalfsafgreioslu i kjotbordinu og vildi ekki aukna
pjonustu. Kronan hefur farid i ad breikka ganga, bata lysingu og fundid Gt hvad margir mega

vera 1 r6d adur en folki finnst pad vera 1 r6d og verdur pirrad, pad eru 3-5 manns.
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Krénan hefur ekki ahyggjur af komu Costco til landsins. Samkvamt peim vilja Islendingar
islensk kjot, mjolk og grenmeti og pad er ekki mikid dlagning & peim vorum i verslunum eda
ad medaltali um 7%. A {slandi fer folk oft 4 viku i bidina frekar heldur en ad fara einu sinni i
viku og kaupa mikid eins og pekkist hja folki i Bandarikjunum. Hér & landi hefur préunin
frekar verid i hina attina med pakkningasterdir pvi mikil vitundavakning er ad eiga sér stad
vardandi matarséun. Einnig er folk meira farido ad hugsa um lifreent og heilsusamlegt. Peir

hreedast pvi ekki komu Costco heldur fagna samkeppninni.

Solukerfi Kronunnar gerir pad kleift a0 hagt er ad sja steerd korfu, fjolda stykkja i korfu og
veromatid korfunnar. Einnig er haegt ad skipta nidur & voruflokka hvernig salan skiptis. Ekki
er hagt ad greina vidskiptavininn personulega nema pa sem eru i reikning og eru pad adeins
starfsmenn sem hafa pann moguleika. begar pad eru tilbod i gangi pa er hagt ad skoda
hvernig pad selst, badi i hvad margar korfur tilbodin eru ad fara i og hvort keypt er eitthvad
auka me0 tilbodinu. Heegt er ad skoda pannig korfuna, hvad er ad fara i korfuna og hvernig

karfan byggist upp. Pannig mala peir arangur tilbodanna.

Fjaroarkaup

Viomelendur: Gisli Sigurbergsson, eigandi og verdlagsstjori og Johann Guoni Reynisson,
vefstjori
Dags: /6. mars 2015

Samfélagsmiolar

Facebook: Sumarid 2014 var sett upp Facebook sida fyrir Fjardarkaup verslunina og er sidan
komin med 13.308 sem likar vid siduna. Einnig var sett upp sér sida fyrir heilsuvorudeildina
sem heitir Freid sem er med 2.495 dhangendur og hannyrdadeildin sem heitir Rokka er lika
med sér sidu med 4.382 dhangendur. Einn starfsmadur sér um pessar sidur en hans starf er ad
styra kynningarmalum Fjardakaupa. A Facebook sidunum er verid ad syna hvad er til, hvad er
um ad vera og hvad er 4 tilbodi. Settir eru inn fra 2 - 3 péstum 4 dag og alveguppi4-54a
dag. Hver postur er ad na til um pad bil 400 - 500 manns. Pad sem kallar & mestu viobrogdin
hja Facebook sidunni er ad segja sdgur fra pvi sem er ad gerast inn i versluninni med
myndum. Til ad né upp fjolda dhangenda & sidunum hefur verid keypt dreifing og gerdir leikir
en pegar pad eru leikir i gangi pa hefur pésturinn nad til allt ad hundrad pasund manns. A

Facebook sidunni hja Rokku er mjog virkur hopur sem Johann segir ad s¢ virkilega gaman ad
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vinna med. Johann talar um 3 pusund konur sem eru dhangendur (eru i raun um 4.500), allar
med brennandi dhuga 4 prjonaskap. Postar sem eru settir inn par hafa nao til allt upp i 90
ptisund manns an pess ad pad sé nokkud 1 bodi eda nokkud borgad. Hja Fraeinu er ekki eins
virkur hopur en po er sidan med um 2.500 ahangendur.

Markmid og maelingar: Markmid Fjardarkaupa meo pvi ad vera 4 Facebook er ad na til
yngra folks og samkvemt peim pa finnst peim pad vera ad virka. Peir eru ekki med neinar
melingar sem geta synt fram 4 ad Facebook sé ad virka annad en starfsfolkid a golfinu segir
a0 pad er ad koma meira af ungu folki, barnafélki eftir ad Facebook sidan kom.
Gagnasofnun og gagnagreining: Engin markviss gagnasdéfnun er gerd 4 sidunni og engin

gagnagreining gerd beint af sidunni.

Heimasioa/netverslun

Heimasida: Heimasidan hja Fjardarkaup var endurnyjud arid 2014. bad sem kemur fram a
heimasidu Fjardarkaupa er opnunartimi og fréttir ur versluninni. Upplysingar um Fraeid og
Rokku eru inna sidunni og upplysingar um tilbod i versluninni. Viomalendur sogdust ekki
leggja neina sérstaka dherslu 4 heimasiouna en tengja saman heimasiduna, Facebook og
tolvupodstinn. Vefstjori sem starfar hja Fjardarkaup sér um heimasiduna.

Netverslun: Nei og engin aform uppi um ad setja upp netverslun.

Markmio og mzelingar: Engin markmid eru vardandi heimasiduna né malingar gerdar.

Gagnaséfnun og gagnagreining: Engin gagnaséfnun ut frd heimsidunni.

Tolvupostur

Postlisti: Fjardarkaup er med tolvupostkerfi fra Zenter og eru markvisst ad safna a postlista. {
kerfinu hja Zenter verda til gagnagrunnar en pegar vidskiptavinur skrair sig a tolvupostlista
skrair hann adeins nafn og netfang. bad er skradir um 12-14 pusund netfong 4 postlista hja
Fjardarkaup. Pad er sér postlisti hja Rokku en hann er ekki mikid notadur heldur er sendur ut

postur fra versluninni sjalfri og ekki flokkad nidur.

Markmid og maelingar: Markmid med t6lvupostlistanum er ad fara ut i frekari gagnaséfnun
og greiningar 4 vidskiptavinum. Mikill dhugi hja stjérnendum ao fara Gt i nanari vinnu med
pessar upplysingar sem verid er ad safna og pa nyta upplysingarnar i til deemis ad finna ut
hvao folk er ad versla og reyna ad né betur til vidskiptavina. Ekki er verid ad mala drangur af
tolvupostlistanum samkvamt viomalendum okkar og ekki nédist tal af Zenter sem sér um

tolvupostinn fyrir Fjardarkaup til ad fa frekari upplysingar.



39

Gagnaséfnun og gagnagreining: Gagnasofnun er par sem markvisst er verid ad safna 4 lista
og unnid i samstarfi vid Zenter. En adeins parf ad gefa upp netfang vid skraningu pa hefur
Fjardarkaup tekid upp 4 pvi a0 hafa leiki inni i versluninni par sem vidskiptavinir purfa ad
skra kennitolu. Med pvi ad fa kennit6lu vidskiptavina pa er haegt ad afla upplysinga um aldur,
kyn og busetu. Ekki hefur verid gerd nein greiningarvinna um vidskiptavini sem eru & pessum
lista en @tlunin er ad vinna frekar ur pessum upplysingum til ad sja hverjir eru vidskiptavinir

verslunarinnar og tengja vid télvupodstinn.

Vildarkerfi

Vildarkerfi: Nei, ekki er vildarkerfi hja Fjardarkaup en vikuna adur en rannsakendur toku
vidtal vid stjérnendur Fjardakaupa hafdi komio adili til ad kynna fyrir peim vildarkerfi.
Fjardarkaup er ekki med slikt kerfi og pad er ekki 4 azetlun ad innleida slikt kerfi & nastunni
vegna mikils kostnadar. Hinsvegar telja peir a0 slikt kerfi sé snidugt og ad gaman veaeri ad geta
gert vel vi0 fasta vidskiptavini verslunarinnar en ad peir kjosi i stadinn ad gera vel vid alla
vidskiptavini og bjoda 6llum lagt verd.

Markmié og mzelingar: A ekki vid.

Gagnasofnun og gagnagreining: A ekki vid.

Snjallsimaforrit/app
App: Nei, Fjardarkaup er ekki med app.
Annad: Fjardarkaup hefur ekki kynnt sér pa teekni almennilega sem app er og hefur ekki hug

a pvi ad vera med slikt.

Markadsmal
Umsjoén: Johann Gudni var radinn inn til ad sja um kynningarmal og sér hann um Facebook
siduna, heimasidu og allt sem vidkemur markadssetningu. [ markadssetningu er 16gd ahersla 4

a0 segja fra miklu og breidu vorutrvali 1 versluninni og a0 allt faist.

Auglysingar: Adaldhersla Fjardakaupa i auglysingum er i dag & Facebook frekar en
hefobundnar auglysingar. Einstaka sinnum auglysa peir 1 blodum sem berast adeins Ut i
Hafnarfirdi en pad er pa adallega sem vinargreidi pvi peir segja ad pad borgi sig ekki ad
auglysa i peim blodum og ad pad skili peim ekki miklu.
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Annad

Fjardarkaup er verslun par sem rikir svona kaupfélagsfilingur par sem allt er til fra almennri
dagvoru til busahaldavara, leikfanga og hannyrda. Opnunartimi verslunarinnar er frabrugdin
00rum verslunum ad pvi leiti ad hann er ivid styttri en annarsstadar og er lokad a
sunnudogum. Ein af 4stedum pess ad ekki hafa ordid breytingar 4 opnunartima er si mikla
ahersla sem er 10gd 4 hatt pjonustustig en til ad opna verslunina parf ad minnsta kosti 25
starfsmenn og 1 pvi liggur peirra sérhafing og myndi rekstrarkostnadur aukast mikid ef
opnunartiminn yrdi lengdur. Par sem ad starfsfolk er margt pa sér hver starfsmadur um sitt

svae0i og pekkir pad pvi mjog vel.

Med pvi ad holfa verslunina nidur og hafa sér heilsuhorn i versluninni og sér hannyrdadeild
pa er lika verid ad sérhafa starfsmenn og gera pannig pjonustuna enn betri. Staersti
vidskiptavinahopur Fjardakaupa er i dag konur & aldrinum 50 og eldri en med pvi ad koma
med Facebook er verid ad reyna ad endurnyja vidskiptavinahdpinn og fa yngri hop og téldu
peir ad med Facebook markadssetningu veeri liklegra ad na til yngri hops heldur en med

hefdbundnum auglysingum.

Samfélagsleg abyrgd skiptir Fjardarkaup miklu mali og t6ludu vidmaelendur okkar um pad i
tengslum vid matarsoun og hvad verslanir geta gert i peim malefnum. beir segja ad verslanir
verdi ad hugsa heildraent og ad krafa neytenda sé su ad minnka matarsoun og pad geti peir

gert med pvi ad leekka verd 4 mat sem er a0 renna it p6 svo ad peir i raun tapi & pvi par sem

peir geti skilad inn 6seldu kjoti til byrgja og borga adeins fyrir seldar vorur.

Solukerfi eda tolvukerfi er 1 versluninni sem heaegt er ad greina alla sélu i eins og til deemis
hvad er a0 seljast 4 hverjum degi, hvad mikid, hvad er ad fara saman og krosssolu. b6 svo ad
petta kerfi sé til stadar pa er einnig notast vid pekkingu starfsfolks. Vidmalendur okkar toludu
um innkaupaf6lk sem er starfsfolk sem 4 sin svadi og vinnur med solumonnum og hefur gdéda
tilfinningu fyrir pvi hvad er ad seljast best og hvad er a0 seljast saman. Semsagt badi verid ad

nyta gogn og starfsfolk i solugreiningu

Hugmynd hefur verid uppi um ad senda ut kdnnun i gegnum Zenter kerfid par sem folk er
bedid um ad segja fra pvi sem pad vill fa eitthvad sérstakt inn i verslunina. { gegnum Zenter
kerfid eru moguleikar & ad senda 1t slika kdnnun og pa er haegt ad flokka nidur um ad senda
adeins peim sem eiga litil born, 6llum sem eiga galudyr eda peim sem hafa dhuga &

kjotvorum, Fraeinu eda Rokku eftir ad bliid er ad greina pad inni i kerfinu. Fjardarkaup atlar
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ad vinna petta i samvinnu med vidskiptavinum sinum pvi peir vilja ekki ad litid sé & ad peir

séu i persénunjosnum um folk.

10-11

Viomelandi: Sigurour Karlsson , rekstrarstjori

Dags: 24.mars 2015

Samfélagsmiolar

Facebook: Verslanir 10-11 eru med Facebook sidu par sem 4.111 manns hafa likad vid
siduna pegar petta er skrifad. Samkvamt Sigurdi @tti 10-11 ad geta verid mun sterkari &
Facebook en sidan er i umsja hja auglysingastofunni Pipar/TBWA og kemur enginn
starfsmadur 10-11 ad sidunni & neinn hatt. Sidan er fyrst og fremst nytt til ad segja fra pegar
pad koma nyjar vorur og til ad minna & verslunina. Einnig eru settir inn leikir og spurningar
settar fram til notenda og ymis frodleikur settur fram asamt nytsamlegum upplysingum eins
og um opnunartima verslananna. Vidmalandi okkar sagdi ad peir reyndu ad svara 6llu sama
hvort pad vaeri hrds eda kvartanir sem kamu inn & siduna og ad auglysingastofan héldi utan
um pad og sendi peim linu til ad geta svarad vidskiptavinum & sidunni. Hinsvegar pegar sidan
er skodud pa sést ad baeta maetti pennan hluta & sidunni og vera fljétari ad bregdast vio pegar
um kvartanir er ad reeda. En meirihluti kvartana eda ef vidskiptavinir vilja hrésa koma i
gegnum sima eda tdlvupost og minnsti hlutinn af pvi fer i gegnum Facebook.

Markmid og mzelingar: Markmid samkvamt Pipar/TBWA er ad na til markhopsins, vera
synileg, i samskiptum, kynna vorur og fleira. Malingar segja peir vera ad skodad er hverjir
eru fylgjendur, aldur og kyn.

Gagnaséfnun og gagnagreiningar: Gagnasofnunin er su ad gogn safnast um fylgjendur
sjalfkrafa 4 sidunni og er svo greint Gr gognunum af starfsmanni auglysingastofunnar og

skyrsla send til stjérnenda 10-11.

Heimasioa / netverslun

Heimasida: Verid er a0 vinna ad nyrri heimasiou fyrir 10-11 verslanirnar og er fyrirtekid
Allra atta ad gera pad. Adalaherslan 4 heimasidunni er stadsetningar verslana og opnunartimi
og ad pad sé audvelt og fljotlegt ad finna paer upplysingar 4 sidunni. Ekki er verid ad setja inn

tilbod & heimasiduna og engin frekari dhersla er 4 heimasiduna.
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Netverslun: Ekki er netverslun hja 10-11 og engar datlanir um ad byrja med netverslun.
Markmid og mzelingar: Engin markmid eda melingar eru gerdar 4 sidunni.

Gagnasofnun og gagnagreining: Engin gagnasofnun eda gagnagreining er & sidunni.

Tolvupostur

Péstlisti: bad er ekki verid ad safna vidskiptavinum a postlista en pad liggur fyrir ad fara ad
vinna 1 pvi.
Markmié og mzelingar: A ekki vid.

Gagnasofnun og gagnagreiningar: A ekki vid.

Vildarkerfi

Vildarkerfi: Verslun 10-11 er sjalf ekki beint med vildarkerfi fyrir sina vidskiptavini en
tengist vildarkerfinu hja sjonvarpstddinni St6d2 sem heitir St6d2 vild. Pad virkar pannig ad
peir sem versla fyrir tvd pusund kronur eda meira fa 10% afslatt i verslunum 10-11. betta
vildarkerfi er samstarf margra adila og parf ad vera med kreditkort tengt vid kerfid til ad fa
pennan afslatt.

Markmid og mzelingar: Engin markmid eda melingar eru gerdar vardandi vildarkerfi.

Gagnaséfnun og gagnagreining: Engin gagnasdfnun er gerd vardandi vildarkerfi.

Snjallsimaforrit/app

App: Verslun 10-11 hefur ekki hug & pvi ad vera med app sem er med vorur og annad eins og
Krénan bydur upp 4.

Annad: Hugmynd af appi par sem hagt er ad finna neestu 10-11 verslun hefur komid upp og

er pa adallega verid ad hugsa pad ut fra ferdaménnum.

Markadsmal
Umsjén: Oll hugmyndavinna markadsmala eru unnin af auglysingastofu enda engin
markadsstjori eda markadsdeild hja fyrirtekinu. Markadsmalum er skipt 4 milli forstjora,

rekstrarstjora og innkaupastjora.

Auglysingar: Adalahersla i auglysingum er utvarpid og pa er yfirleitt verid ad auglysa hvada
atta vorur eru a tilbodi manadarins. Ahersla er lika 16gd 4 ad auglysa opnunartima og pa
sérstaklega i kringum helgidaga. Einnig hafa verid imyndarauglysingar i sjonvarpinu til ad

syna fram 4 pagindi og hversu snoggur vidskiptavinurinn er ad fara i gegnum verslun 10-11.
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Annad

Verslunin 10 -11 feer yfir 5 milljonir vidskiptavina 4 hverju ari. Flestir eru ad kaupa 3-4 vorur
og verslunin pvi ekki hugsud sem verslun par sem vidskiptavinir gera sin heildarinnkaup
heldur verslunin sem folk leitar til pegar pad hefur gleymt einhverju og parf ad bjarga sér eda
er ad leita sér ad einhverju til ad borda & nasta halftimanum. Sigurdur segir ad vidskiptavinur
10-11 s¢é & aldrinum 18-52 ara en ad stor hopur vidskiptavina sé lika yngri en 18 ara.
Vidskiptavinir 10-11 eru mismunandi eftir verslunum og er til deemis allt annar
vidskiptavinahopur i verslun 10-11 Hjallabrekku 1 Kopavogi par sem er meira fjolskyldufolk
sem verslar og svo 10-11 Austurstraeti par sem meirihluti vidskiptavina er erlendir ferdamenn.
Hver verslun er solugreind vardandi hvad er mikid a0 seljast ad hverri voru og lika vardandi
hvao er a0 seljast 4 hvada dogum. Ef eitthvad er um ad vera einhverstadar pa verdur nasta 10-
11 bud ad vera viobuin og vera buin ad birgja sig vel upp af vinsalasta gosinu, samlokunni og
svo framvegis. Vidskiptavinir 10 -11 eru ad medaltali adeins ad kaupa prja til fjora hluti og
pvi mjog mikilvaegt ad pessir hlutir sem hann leitar ad séu til. I midbanum eru 60%

vidskiptavina erlendir ferdamenn og pvi adrar aherslur i peim verslunum.

10-11 hefur litlar ahyggjur 4 komu Costco risans og skilur i raun ekki af hverju peir eru ad
koma. Markadurinn er litill og verslunarkedja sem er med hundrud verslana Gt um allan heim
ad opna eina verslun ut a litla [slandi er ekki ad fara ad skila neinum stérum télum i bankann
hja peim. Markadurinn hér er frekar lokadur vardandi ad pad purfa allir ad vera me0 islenska
mjolk, osta og kjot . Pad verdur pvi ekki mikid annad sem peir bjoda upp a en klosettpappir
og sjamp6. Storinnkaup hja slendingum er lika ad minnka, fjoldi peirra sem bua einir er ad
hzekka og svo eru Islendingar ekki med eins mikil plass til ad geyma arsbirgdir af
klésettpappir likt og i Ameriku. BensinstoOvarnar geetu & moti haft ahyggjur pvi Costco selur
bensin med mjog litilli dlagningu sem er likt og Ikea gerir med matinn, hefur hann 6dyran til
a0 lokka folk til sin. Sigurdur hefur pvi ekki mikla tra 4 ad peir séu ad fara ad umbylta

markadnum.
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Iceland

Viomeelandi: Vifill Ingimarsson , rekstrarstjori

Dags: 26. mars 2015

Samfélagsmiolar

Facebook: Verslunin Iceland hefur 8254 dhangendur 4 Facebook sidu sinni pegar petta er
skrifad. Sidan er i umsjon auglysingarstofunnar Pipar/TBWA sem hefur pjonustad siduna
fyrir Iceland { um 12 manudi. A sidunni er adallega verid ad spyrja vidskiptavini sem eru inni
4 sidunni spurninga eins og ,,hvad atlar pu ad hafa i kvoldmatinn” eda ,,hefur ptt komio i
verslun okkar Engihjalla” en svorun er misjofn. Einnig er verid ad segja fra Iceland
versluninni og komid med ymsa frédleiksmola. Leikir hafa lika verid &4 Facebook sidu Iceland
og er svorunin par mun meiri en ef adeins er spurt spurninga sem ekki gefur vidskiptavininum
neitt beint og er pad i samraemi vid pad sem Vifill taladi um ad pad ad gefa hluti gefi folki
meiri gledi en bara ad segja fra hlutum 4 tilbodi. Stundum er keypt ,,boost” & siduna. Eitt sem
rannsakendur toku eftir pegar sidan var skodud vardandi svorun & fyrirspurnum 4 sidunni en
demi var um ad ekki allt ad tveir manudir hafi 1i0id 4dur en fyrirspurn var svarad.

Markmid og mzelingar: Markmid samkvamt Pipar/TBWA er ad na til markhopsins, vera
synileg, i samskiptum, kynna vorur og fleira. Ymis tlfredi er skodud eins og télur um
fylgjendur, aldur og kyn.

Gagnaséfnun og gagnagreiningar: Gagnasofnunin er su ad gogn safnast um fylgjendur
sjalfkrafa 4 sidunni og er svo greint Gr gognunum af starfsmanni auglysingastofunnar og
skyrsla send til stjérnenda Iceland vikulega med upplysingum um hvad er a0 virka og hvernig

umferdin a sidunni er.

Heimasioa/netverslun

Heimasida: Er hugsud sem stadar par sem hagt er a0 sja stadsetningar verslana og
opnunartima. Enginn frekari dhersla er 16g0 4 siduna og sagdi Vifill ad sidan veeri frekar
slopp.

Netverslun: Nei og ekki uppi datlanir um ad opna fyrir netverslun.

Markmid og mzelingar: Engin markmid eda melingar eru gerdar 4 sidunni.

Gagnaséfnun og gagnagreining: Engin gagnasdfnun eda gagnagreining er 4 sidunni.
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Tolvupostur

Péstlisti: Verslun Iceland bydur upp 4 skraningu 4 postlista og er ad safna 4 postlista. Ekki er
p6 verid ad vinna neitt sérstaklega med postlistann og ekki send ut tilbod eda neitt slikt til
peirra sem eru skradir. Iceland gerir sér hinsvegar vel grein fyrir verOmeti slikra upplysinga
sem hlyst af skraningu folks & postlista og utilokar pvi ekki ad unnid verdi betur i pessum
malum i framtidinni.

Markmid og mzelingar: Engin markmid hafa verid sett med tolvupdstinn né gerdar meelingar
Gagnaséfnun og gagnagreiningar: Engin gagnaséfnun 4 sér stad pegar kemur ad postlista

par sem einu upplysingarnar eru netfang pess sem skrair sig a listann.

Vildarkerfi

Vildarkerfi: Nei ekki er vildarklubbur hja Iceland og ekki verid rett innan verslunarinnar ad
koma upp sliku kerfi. Vifill gerir sér hinsvegar vel grein fyrir virdi i sliku kerfi og ad
rannsoknir hafa synt fram 4 a0 slikt vildarkerfi virkar fyrir dagvoruverslanir.

Markmié og mzelingar: A ekki vid.

Gagnasofnun og gagnagreiningar: A ekki vid.

Snjallsimaforrit/app
App: Iceland er ekki med app .

Annad: Engar detlanir eru upp um ao lata utbua app fyrir Iceland.

Markadsmal
Umsjon: Ekki er markadsdeild hjé Iceland en Vifill sem var radinn sem innkaupa og
rekstrarstjori sér lika um markadsmal. Einnig er keypt pjonusta fra auglysingastofunni

Pipar/TBWA sem sér um Facebook sidu Iceland.

Auglysingar: Iceland auglysir mikid i utvarpi og til ad gera sér grein fyrir 4 hvada stod veeri
best ad auglysa var tilbod 4 voru auglyst & mismunandi stodvum og & mismunandi tima og svo
var farid yfir 4 hvada Gtvarpstod hefdi komid mesta aukningin a s6lu. betta var gert i nokkur
skipti og komst Vifill ad pvi ad utvarpstodin k100,8 vaeri 6flugasti midillinn fyrir hans

verslun.

Annaod
Verslunin Iceland er ung verslun sem hefur farid i gegnum miklar breytingar 4 stuttum tima.

Verslunin var stofnud med sjonarmidum Johannesar, sem er oft kenndur vido Bonus, og var
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lagvoruverslun sem atti ad fara i samkeppni vid Bonus. Verslunin skipti um eigendur og toku
Hagar vid henni og ad lokum er hiin komin i eigu 10/11-Iceland. Med nyjum eigendum hafa
ordid aherslubreytingar hja versluninni og Iceland er na opin allan s6larhringinn og haekkar
verd edlilega 1 samraemi vid pad. Peir hafa snuid sér fra lagvorumarkmidum og eru nu ad
vinna i ad finna sér nyjan stad & markadnum. Unga f6lkid er sterkur vidskiptavinahopur hja
peim og verslar sa hopur mest 4 kvoldin og néttinni. A daginn er hins vegar allt annar
vidskiptavinahopur i versluninni sem gerir sterri innkaup po6 ad fair geri storinnkaup i
verslunum Iceland. Einnig er vidskiptavinahdpurinn frabrugdinn i versluninni i Arnabakka
par sem su verslun er meira hverfisverslun og er meira ad fa somu vidskiptavinina, folkio i
hverfinu. Verslanirnar i Engihjalla og Vesturbergi hafa meira rennsli og eru meira i leidinni
fyrir folk. Par sem verslunin er ung ad aldri og eigendaskipti hafa verid er enn verid ad proa
og finna versluninni sinn stad. Ekki er verid ad safna gdgnum upp ad neinu marki en
rekstraradilar gera sér fulla grein fyrir mikilvegi pess a0 safna gdgnum og greiningu a

vidskiptavinum sinum.

Iceland er ekki hraedd vid komu Costco til landsins en telur ad adrar verslanir eins og
Hagkaup megi hraedast komuna. Vifill telur ad Costco eigi eftir ad lenda i somu vandredum
og Iceland lenti i med innflutning 4 vorum vegna harra tolla. En po6 ad Iceland hradist ekki
komu Costco segir Vifill ad ekki megi vanmeta neinn samkeppnisadila og passa ad vera ekki

hrokafullur pvi ad eflaust eigi Costco eftir ad na einhverju fra Iceland.

Netto

Vidmeelandi: Omar Valdimarsson, framkvemdarstjori

Dags: 5. mai 2015

Samfélagsmiolar

Facebook: Samkvamt Omari Valdimarssyni framkvamdarstjora Samkaupa eru verslanir 4
peirra vegum ekki 4 Facebook vegna pess ad peir hafa ekki verid tilbunir i ad opna fyrir pa
gatt samskipta sem fara pa af stad vegna pess ad um leid og pad er gert pa er verid ad opna
gatt sem parf ad svara. Ef enginn er til stadar til ad sinna sidunni ad fullu og svara 6llu sem
kemur par inn pa pydir ekki ad opna fyrir petta. Einnig segir Omar ad hann hafi verid 4
radstefnum erlendis um smasolumarkadi og par sé yfirleitt talad um ad matvoruverslanir attu

ekki a0 fara parna inn. Hann segir p6 ad Nett6 hafi verid med sidou samhlida heilsuataki sem



47

var hja peim i jantiar og september. P4 setur Nettd fram 30 uppskriftir af boost drykkjum og
sidan eiga peir sem taka graenu askoruninni ad taka myndir af drykkjunum sinum og deila &

Faceook sidu Nett6 eda 4 Instagram undir #Nettdédskorun.

S¢ farid inn & Facebook og leitad ad Samkaup koma upp fjoldi sida sem eru fyrir Samkaup
verslanir. Samkaup Strax Bifrost, Samkaup urval i Sandgerdi og fleiri sidur. Sidurnar eru med
fra einum ahanganda upp i raimlega 2 pusund ahangendur. Erfitt er ad segja til um a4 hvada
vegum flestar af pessum sidum eru sérstaklega i ljosi pess ad framkvaemdarstjori yfir pessum
verslunum segir a0 stefna fyrirtaekisins sé ad vera ekki med siour fyrir verslanir sinar.

Hér eftir pegar raett er um Facebook sidu Samkaupa er adeins verid ad r&da um sidu Netto
sem er eina vidurkennda sida Samkaupa.

Markmié og mzelingar: Omar gat ekki sagt til um nein sérstok markmid sem eru sett med
sidunni eda maelingar

Gagnasofnun og gagnagreiningar: Omar gat ekki sagt okkur til um hver markhépur
sidunnar veeri vardandi kyn og aldur og hann gat heldur ekki svarad vardandi hvort pad veeri

vitad hvenzaer tima dags sidan er virkust eda hvada daga.

Heimasioa/netverslun

Heimasida: A 5llum heimasidum Netté kemur fram hver opnunartimi verslananna er og
stadsetningar en einnig eru upplysingar um tilbod, uppskriftir og voruarval. Graena askorunin
er lika 4 heimasidunni eins og 4 Facebook og er skraning par og fraedsla um atakid. Rafraen
uppskriftabok fra Netto par sem 16g0 er dhersla & sykurlausa réttir er 1 bodi inn 4 sidunni an
endurgjalds og pvi 16gd ahersla 4 heilsu inn & sidunni en jafnframt med uppskriftabokinni er
verid ad auglysa vorur Netto.

Netverslun: Netto er ekki med netverslun og hefur ekki uppi aatlanir ad vera med netverslun.
Markmié og mzelingar: Omar gat ekki sagt til um hver markmidin vaeru med heimasidu
verslunarinnar. Engar malingar eru gerdar 4 heimasidounum nema ef keyptir eru
auglysingabordar en pa er fylgst med hversu mikid pad er ad skila sér inn & sidurnar.

Gagnaséfnun og gagnagreiningar: Engin markviss gagnaséfnun er & heimasidunum.

Tolvupostur
Postlisti: Bo0id er upp 4 skraningu & podstlista hja verslun Nett6 en vid skraningu parf adeins
ad setja inn netfang og sa sem skrair sig parf ekki ad gefa upp neinar personuupplysingar.

Postlistinn er pvi ekki flokkadur og allir fa send somu skilabodin.
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Markmid og mzelingar: Engin markmid hafa verio sett med tolvupdstinn hja Nettd né gerdar
melingar
Gagnaséfnun og gagnagreiningar: Engin gagnasofnun 4 sér stad pegar kemur ad postlista

par sem einu upplysingarnar eru netfang pess sem skrair sig a listann.

Vildarkerfi

Vildarkerfi: Samkaup er eina verslunarkedjan sem er med vildarkerfi. Kerfid virkar pannig
a0 neytendur geta keypt sig inn i kaupfélagid sem a budirnar og greidslan fer adeins einu sinni
fram og parf ekki ad endurnyja. Petta kerfi er hinsvegar ekki einungis fyrir verslanir Netto
heldur alla kedjuna i heild sinni. [ félaginu eru um 30.000 manns en peir f4 2% afslatt ad
jafnadi en sidan eru tilbod i kringum jol, paska og hvitasunnu. Einnig hafa raftaki verid seld a
sérstokum kjorum til kaupfélagsmedlima.

Markmid og mzelingar: Ekki er um nein sérstok markmid ad reeda med vildarkerfinu eins og
pad er i dag og engar melingar gerdar

Gagnaséfnun og gagnagreiningar: Engin gagnaséfnun fer fram i vildarkerfinu og engar
personugreiningar eru gerdar med vildarkerfinu..

Annad: Samkaup hefur hafid undirbining vid endurnyjun 4 vildarkortinu hja sér en
markmidid er ad hefja gagnasdfnun og persénugreina adila i s6lukerfinu sem er med
vildarkort. Svona kerfi eru p6 dyr og parf pvi ad hafa 4 hreinu hver avinningurinn af kerfinu &
ad vera a0ur en farid er ad leggja ut fyrir kostnadi. Einnig parf ad huga a0 rekstrinum &

kerfinu pvi rekstrarkostnadur vid svona kerfi er mikill.

Snjallsimaforrit / app

App: Samkaup hefur ekki séd astedu til ad lata gera app fyrir verslanir Nettd en peir fylgjast
med hvad Kronan er ad gera med appio sitt.

Markmié og mzelingar: A ekki vid.

Gagnasofnun og greiningar: A ekki vid

Annad: Omar sagdi ad med svona taki pa er malid ad vera fyrstur med pad 4 markadinn og

ad Kronan hafi nad pvi forskoti.

Markadsmal

Umsjon: Markadsdeild er starfraekt innan Samkaupa og markadsstjori sem er yfir 6llum
verslununum.

Auglysingar: Adalahersla i auglysingum er i sjonvarpi, utvarpi og 4 prenti frekar en stafren

markadssetning eins og 4 samfélagsmidlum.
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Annad

Verslunarsamstedan hefur horft til Nordurlanda pegar kemur ad samanburdi vid erlendar
verslanir og pa adallega til verslunarkedjunnar Co-op. Verslunarkedjan Co-op er med
vildarkerfi sem er pannig hattur 4 ad medlimir sem borga fyrir ad vera i vildarklubb
verslunarinnar eru um leid ad borga sig inn i ad vera hluthafar. Petta kerfi er eitthvad sem

Samkaup hefur horft til og skodad sem moguleika fyrir verslanir sinar 4 {slandi.

Vardandi Costco pa telur Samkaup ad 4hrifin verdi adallega 4 h6fudborgarsvadinu og par
sem peir eru adeins med 10% markadshlutdeild &4 h6fudborgarsvadinu pa purfi peir ekki ad
hafa miklar ahyggjur. Peir telja po ad vandi Costco til verka og hitti rétt 4 markadinn ad pa
geti peir haft mikil ahrif 4 og ekki einungis 4 dagvérumarkadinn heldur einnig &
husgagnaverslanir og fleira par sem Costco selji nanast allt. Ahrifin 4 dagvérumarkadinn attu
ad vera mest par sem budir eru stadsettar fyrir utan hverfin og pvi lengra sem btdirnar eru fra
Costco pa telur Omar ad ahrifin verdi minni. Litlar pjonustubtidir sem eru stadsettar inni i

hverfum attu ekki ad finna mikid fyrir Costco.

Samkaup er med solukerfi par sem hagt er ad rekja allar vorur fra pvi peer eru keyptar af
byrgja og pangad sem paer eru seldar og er pad eina verslunin 4 Islandi sem er med slikt kerfi.
Heaegt er ad sja 1 kerfinu nakvaemlega hver er mikid til af 6llu 1 hverri verslun, hvad pad kostar,
framlegd og hversu mikill afslattur hefur verio gefinn. Engar malingar eru gerdar 4 hvar pad
sem valid er saman i tilbod sé a0 skila arangri eda ekki en farid er eftir innsai og upplifun
peirra sem starfa i versluninni. Eins og komid hefur fram pa byour kerfid upp 4 pann
moguleika ad rekja allar vorur frd byrjun til enda og pannig safnar kerfio gognum um
vorurnar. Pad er hinsvegar ekki hagt ad personugreina i kerfinu en korfurnar eru greindar og
pegar verid er ad velja hvad fer i tilbod saman pa er sélukerfid notad og skodad hvada
o6liklegu hlutir pad eru sem seljast saman og reyna pannig a0 auka krosssélu med réttum

tilbodum.
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Niourstoour samantekt

Samfélagsmiolar

Tafla 1. Niourstoour vardandi Facebook

Eins og sja ma i toflu 1 eru engin markmid sett hja verslunum vardandi Facebook reikningana
og er pvi ekki hegt ad gera arangursmalingar. Eins og Facebook er sett upp pa greina peir
fyrir fyrirteekin umferdina 4 sidunni og er pvi sjalfkrafa gagnasdéfnun hja Facebook.

Verslanirnar purfa pvi einungis ad kynna sér per upplysingar sem liggja fyrir og nyta paer

upplysingar til ad styra sidunni. baer gera pad ekki.

6.57%
13.037 3.157 159 24.22%
13.528 153 21 1.17%
4.172 30 6 0.72%
8.254 38 11 0.46%
2.404 50 9 2.08%

Tafla 2. Samanburodur a virkni milli Facebook sida verslana

Auglysingastofan Pipar/TBWA sér um Facebook sidur fyrir 10-11 og Iceland. A t&flu 2 méa
sja arangur 4 sidunum og pvi audvelt ad bera saman arangur peirra sem gera sjalfir og peirra
sem kaupa pjonustu fra Pipar/TBWA. Adeins Netté kemur verr ut vardandi fjolda nyrra
dhangenda og fjolda heildar ahangenda. Ahangendur Netto eru p6 virkari 4 sidunni heldur en

hja Iceland og 10-11 en virkni hja peim naer ekki einu prosentustigi.
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Heimasioa

Tafla 3. Niourstoour vardandi heimasiou
Framkvaemdarstjori Hagkaupa faer sendar til sin samantekt ur Google Analytics vardandi
umferd 4 siduna. Upplysingarnar notar hann til ad sja hvort auglysingabordar séu ad skila sér,

engar frekari greiningar eru gerdar.

Postlisti

Tafla 4. Niourstoour vardandi postlista

Fjardarkaup hefur verid ad safna inn i versluninni hja sér & postlistann. Par er folk bodid ad
skré sig 1 leik med pvi ad gefa upp netfang og kennitlu. Skraningin er 4 blad og er ekki buid

a0 gera neitt frekar med pa sem skradu sig.



52

Vildarkerfi
Vildarkerfi | Markmid | M=lingar |Gagnaséfnun

Hagkaup Nei . . -
Kronan Nei - - -
Fjardarkaup Nei - - -
Verslanir 10 11 Nei - - -
Iceland Nei . . -

Netto Ja Nei Nei Nei

Tafla 5. Niourstoour vardandi vildarkerfi
Eina verslunin sem er med vildarkerfi er Nett6 sem er inn i vildarkerfi Samkaupa og pvi ekki

um ao reda vildarkerfi sem adeins snyr ad Nett6. Ekki er unnid neitt frekar med vildarkerfio.

App
App Markmid | M=lingar |Gagnasofnun
Hagkaup Nei - - -
Kronan Ja Nei Nei Neti
Fjardarkaup Nei . . .
Verslanir 10 11 Nei . . .
Iceland Nei . . .
Netto Nei . . .

Tafla 6. Niourstoour vardandi app
bratt fyrir ad Kronan sé eina verslunin sem er med App pa koma peir ekkert betur ut ar

samanburdi vid adrar verslanir 1 pessum flokk. Hér er ekkert ad gerast.

Rannséknarspurning verkefnis var: Hvernig eru islenskar dagvoruverslanir ad lesa 1 gognin
sem verda til i samtali vid vidskiptavini sina?

Nidurstodur rannsodknarinnar eru mjog skyrar. Pad er ekkert samtal sem & sér stad 4 milli
vidskiptavina og verslana. A mérgum st6dum eru gognin til stadar en ekki verid ad vinna med
pau. Samkvemt nidurstodunum virdast verslanirnar hafa naeg tekifari til ad hlusta & pad sem
vidskiptavinir eru ad segja med hegdun sinni en per eru ekki ad hlusta. Einfaldir hlutir eins og

a0 bidja vidskiptavini um ad skra sig & pdstlista med nafni og heimilsfangi virdast o
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Umraeoa

[ upphafi vinnu vid rannsoknarritgerdina voru rannsakendur bunir ad gefa sér hugmyndir
vardandi gagnasofnun hja verslunum. Namid hafdi kennt okkur hversu mikilvagt pad er ad
pekkja sina vidskiptavini og pegar vid sdum ad flestar verslanir voru med postlista og
Facebook sidur bjuggumst vid ad minnsta kosti vid einhverju. Annad kom & daginn, engin
gagnagreining fer fram og flestar verslanir finna ekki einu sinni porf fyrir markadsstjora. Eftir
fyrstu vidtolin pa fengu rannsakendur bakpanka vardandi rannsdknarefnid af peirri asteedu ad
engin dagvoruverslun var a0 gera neitt pegar kemur ad pvi ad vera i samskiptum vid
vidskiptavini sina med gégnum. Par sem tilgangur rannsoknarinnar var s ad finna t hvad
dagvéruverslanir 4 fslandi veeru ad gera i pessum malum pa komust rannsakendur ad pvi ad
skyr nidurstada laegi 1 pvi ad ekkert veeri 1 gangi hja verslununum. Var pvi haldid afram 4
somu braut. Pegar unnid var tr vidtdlunum voknudu spurningar eins og af hverju er svona litil
ahersla 4 markadsstarf hja dagvoruverslunum 4 Islandi og af hverju flestar verslanir eru ekki
med markadsstjora? Eru neytendur svo sofandi ad pad parf ekkert ad gera eda er engin

samkeppni likt og samkeppniseftirlitid synir fram 4 med mikilli sampjoppun?

Med nidurstddum rannsoknar vildum vid geta gefid okkur einhverja hugmynd um é&hrifin sem
Costco geeti komid me0 ad hafa & markadinn. Vid spurdum allar verslanir hvort peir hefou
ahyggjur og hvort vaeri verid ad gera einhverjar adgerdir til ad undirbua komu peirra. Engar
ahyggjur var a0 finna 4 stjornendum og sogur misheppnada innkomu Bauhause voru algengar
sem og a0 storinnkaup veru ad minnka og ad Costco sem sérheefir sig 1 storum einingum veeri
ekki pad sem [slendingar vildu. Stjornendur Samkaup, Iceland og 10-11 voru samméla um ad
ahrifin ettu eftir ad vera frekar hja lagvoruverslunum og sterri verslunum. Kronan taldi sig
hins vegar ekki purfa ad hafa dhyggjur og Hagkaup var ad eigin sogn blin ad greina
markadinn vardandi hvar Costco etti eftir ad hafa dhrif. Rannsakendur eru sammala pvi ad
ahrifin verdi mest 4 lagvérumarkadinn og Hagkaup og ad greini Costco markadinn vel adur en
peir koma pa sjaum vid enga astadu fyrir 60ru en ad peir gaetu tekid stora sneid af kokunni
sem verslanirnar hafa verid a0 skipta & milli sin. Midad vid hvernig Costco hefur hingad til
greint hvert skref i dkvardanatokum fyrirteekisins telja rannsakendur pad vera mjog liklega

nidurstoou.

[ vidtolunum vid stjérnendur koma fram ad pad veeri ekki verid ad gera ymsa hluti eins og
tryggdarkerfi vegna pess ad pad er enginn annar ad gera pad. Hugarfarid er ad bida bara eftir

ad einhver annar fari af stad og ef enginn fer af stad pa parf engin ad gera neitt. Nu pegar
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1jost er a0 Costco er ad koma med sitt vildarkerfi pa @tti pad ad yta vid verslunum og auka a
samkeppnina neytendum til géda. Eiga neytendur og markadurinn i heild eftir ad vakna med

komu Costco?

Midad vid tolurnar sem Capacent setur fram um aukningu a s6lu matvoru 1 gegnum netid pa
velta rannsakendur fyrir sér af hverju adrar verslanir en Hagkaup er ekki komin 4 pennan
markad lika. Pao er likt og stjérnendur haldi ad islendingar séu ekkert likir neytendum
erlendis. Peir minntust flestir 4 ad islenski markadurinn veri 60ruvisi en adrir vegna pess ad
pad er svo stutt i naestu verslun. Kannski er pad rétt en Islendingar likt og adrir hljota ad vilja

sleppa vid ad eyda fritima sinum i matvoruverslunum og fa matinn sendan heim.

Eins og stadan er i dag er Hagkaup i stoou til ad vita ndkvemlega hver markhopur
netverslunar fyrir matvoru er og @tti pvi ad vera erfitt fyrir adra ad koma inn eftir pvi sem
Hagkaup lerir meira um vidskiptavini sina. Hagkaup hefur samt sem 40ur ekki hugmynd um
hver markhopur netverslunarinnar og er ekki ad leera neitt um vidskiptavini sina, med

markhépagreiningu upp 4 110 pusund Islendinga sem eru nettengdir.

bad sem situr eftir hja rannsakendum eftir pessa rannsokn er ad markadsstarf hja islenskum
dagvoruverslunum er ekkert. Pad er likt og verslanir purfi ekki ad gefa neytendum neinn
avinning 4 pvi ad versla hja peim og neytendur lata sig bara hafa pad sem er i bodi. bvi eru
rannsakendur mjog spenntir fyrir komu Costco og hvad peir geta gert til ad hrista upp i

verdskyni folks og sinnuleysi verslana gagnvart neytendum.

Hagkaup telur sig hafa undirbuid sig vel undir komu Costco med pvi ad vera bunir ad greina
markadinn vel og skoda hvar Costco mun koma nidur & peirra starfsemi hardast eftir

deildarskiptingum.

Hinsvegar segja peir ad erfitt sé i pessu samkeppnisumhverfi sem er & islenskum

dagvorumarkadi ad vera ad gera meira en gert er almennt & markadnum.



55

Heimildir

Anderson, J. L., Jolly, L. D. og Fairhurst, A. E. (2007). Customer relationship management in
retailing: A content analysis of retail trade journals. Journal of retailing and consumer
services, 14(6), 394-399.

Rannsoknarsetur verslunarinnar og kaupmannasamtok fslands. (2014).

Arbok verslunarinnar 2014 Hagtolur um islenska verslun. Bifrost: Hofundur.

BBCdocumentaries2014. (2014, 22. april). Amazons’s Retail Revolution Business Boomers
BBC Full documentary2014 [myndskeid]. S6tt 14.mai 2015 af
https://www.youtube.com/watch?v=6UhrIEUjtwI

Belle Beth Cooper (2013, 2. desember). 7 powerful facebook statisticks you should know
about. FastCompany. Sott 14. mai 2015 af
http://www.fastcompany.com/3022301/work-smart/7-powerful-facebook-statistics-
you-should-know-about

Berman, S. J. (2012). Digital transformation: opportunities to create new business models.
Strategy & Leadership, 40(2), 16-24.

Bjarki Pétusson. (2015, 29. april). Spilar arijon@gmail.com golf? Kvennabladio. Sott 14. mai
2015 af http://kvennabladid.is/2015/04/29/spilar-arijongmail-com-golf/

Capacent. (2015). Hversu oft hefurdu keypt matvoru & internetinu 4 s.1.12 méanudum 2005 -
2014 [tafla]. Sott 14. mai 2015 af http://capacent.is/

Cappel, J. J. og Huang, Z. (2007). A usability analysis of company websites. Journal of
computer information systems, 48(1), 117.

Clifton, B. (2012). Advanced web metrics with Google Analytics. John Wiley & Sons.

Costco opnar risaverslun i Gardabee 4 fyrri hluta naesta ars. (2015, 21. januar). Kjarninn. Sétt
14. mai 2015 af http://kjarninn.is/2015/01/costco-opnar-risaverslun-i-gardabae-a-fyrri-
hluta-naesta-ars/

Costco Wholesale Corporation Stock Quote & Summary Data. (2015, 14. mai.) Nasdaq. Sott
14. mai 2015 af http://www.nasdaq.com/symbol/cost

Cuthbertson, R. og Laine, A. (2004). The role of CRM within retail loyalty marketing.
Journal of targeting, measurement and analysis for marketing, 12(3), 290-304.

DamnR&8. (2013, 28. agust). Costco craze: Inside the warehouse giant - CNBC [myndskeid].
Sott 14. mai 2015 af
https://www.youtube.com/watch?v=wOwJ4PXt3GM&feature=youtube gdata player

Davenport, T. H., Mule, L. D. og Lucker, J. (2011). Know what your customers want before
they do. harvard Business review, 89(12), 84-92.



56

Desmond, M., Guo, H. L., Heath, F. F., Bao, S., Khabiri, E., Krasikov, S., ... og Hamid, T.
(2014). A social analytics platform for smarter commerce solutions. IBM journal of
research and development, 58(5/6), 10-1.

Duhigg, C. (2012). How companies learn your secrets. The New York Times, 16,2012.

Dunkin' Donuts opnar sextan veitingastadi 4 fslandi. (2015, 16. april). Vidskiptabladid. Sott
14. mai 2015 af http://www.vb.is/frettir/116105/

Facebook. (2015) Page Insights [Samskiptamidillinn Facebook fyrir fyrirtaeki]. Sott af
https://www.facebook.com/pages/create/?ref type=registration form

Facebook, Inc. Stock Quote & Summary Data. (2015, 6. mai). Nasdaq. Sott 14.mai 2015 af
http://www.nasdaq.com/symbol/fb

Features reports. (e.d.). Mail chimp. Sétt 14. mai 2015 af
http://mailchimp.com/features/reports/

Fjardarkaup. (e.d.). Fjardarkaup. Sott 14. mai 2015 af http://fjardarkaup.is/um-okkur/.

Fordast Skuldsetningu Og Verdleggja Af Sanngirni. (2009, 30. desember). Mbl.is. Sott 14.mai
2015 http://www.mbl.is/greinasafn/grein/1316173/

Fyrirtekin. (e.d.). Hagar. Sott 14. mai 2015 af http://www.hagar.is/fyrirtaekin/

Fyrirtekid. (e.d.). 10-11. Sott 14. mai 2015 af http://10-11.is/?71=48

Fyrsta Iceland verslunin opnar i Engihjalla. (2012, 6.juni). Vidskiptabladid. Sétt 19.april 2015
af http://www.vb.is/frettir/73452/

Gerast félagi. (e.d.). Samkaup. Sott 14. mai 2015 af http://samkaup.is/gerast-felagi/

Germann, F., Lilien, G. L., Fiedler, L. og Kraus, M. (2014). Do retailers benefit from
deploying customer analytics? Journal of retailing, 90(4), 587-593.

Hagstofa {slands. (2013). Rannsokn & utgjéldum heimilanna arin 2010-2012. Hagtidindi:
Verdlag og neysla, 98(40), 1-40. S6tt 14. mai 2015 af
https://hagstofa.is/lisalib/getfile.aspx?ItemID=16009

Hagstofa Islands. (2014). T6lvu- og netnotkun 4 fslandi og i 6drum Evrépulondum 2013.
Hagtidindi: Feroamal, samgongur og upplysingateekni, 99(1), 1-28. Sott 14. mai 2015
af https://hagstofa.is/lisalib/getfile.aspx?ItemID=16116

Hansson, L., Wrangmo, A. og Solberg Seilen, K. (2013). Optimal ways for companies to use
Facebook as a marketing channel. Journal of Information, Communication and Ethics
in Society, 11(2), 112-126.

How Often Should You Post on Social Media? (e.d.). Yahoo Small Business. Sott 12. mai
2015 af https://smallbusiness.yahoo.com/advisor/often-post-social-media-

210020753 .html.



57

Humby, C., Hunt, T. og Phillips, T. (2008). Scoring points: How Tesco continues to win
customer loyalty. Kogan Page Publishers.

Introducing the Costco app (e.d.). Costco. Sott 14. mai 2015 af
http://www.costco.com/costco-app.html

Johannes Gunnarsson. (1997, 27. mars). Frikortid draumur eda veruleiki? Mbl.is. Sott 14. mai
2015 af http://www.mbl.is/greinasafn/grein/322741/

Kamakura, W. A., Wedel, M., De Rosa, F. og Mazzon, J. A. (2003). Cross-selling through
database marketing: a mixed data factor analyzer for data augmentation and
prediction. International Journal of Research in marketing, 20(1), 45-65.

King, M. (2010, 26 oktotber). Tesco launches barcode scanner app for online orders. The
Guardian. Sott 14. mai 2015 af
http://www.theguardian.com/money/2010/oct/26/tesco-app-barcode-reader

Konstan, J. A. og Riedl, J. (2012). Recommended for you. Spectrum, IEEE, 49(10), 54-61.

Markadsgreiningar. (e.d.). Birtingahusid. Sott 14.mai 2015 af
http://www.birtingahusid.is/tjonusta/markaesgreiningar

Mancusi-Ungaro, G. (2014). Brandjacking on Social Media and Beyond. Risk Management,
61(10), 14.

McAfee, A. og Brynjolfsson, E. (2012). Big data: the management revolution. Harvard
business review, (90), 60-6.

Meyer-Waarden, L. (2007). The effects of loyalty programs on customer lifetime duration and
share of wallet. Journal of Retailing, 8§3(2), 223-236.

Minerva Modellens 5 Segmenter. (e.d). Studieportalen. Sott 14. mai 2015 af
http://www.studieportalen.dk/kompendier/afsaetning/minerva-modellen/minerva-
modellens-5-segmenter

Morgan, R. M., Parish, J. T. og Deitz, G. (ritstj.). (2015). Handbook on reaserch in
relationship marketing. Cheltenham: Edward Elgar Publishing Limited

Pine, B. J., Peppers, D. og Rogers, M. (2010). Do you want to keep your customers forever?.
Boston, MA: Harvard Business Press.

Prinzie, A. og Van den Poel, D. (2005). Constrained optimization of data-mining problems to
improve model performance: A direct-marketing application. Expert Systems with
Applications, 29(3), 630-640.

Privacy and cookies policy. (e.d.). Tesco. Sott 14. mai af http://www.tesco.com/help/privacy-
and-cookies/

Rogers, M. (2005). Customer strategy: observations from the trenches. Journal of Marketing,
69(4), 262-263.



58

Ryan, Damian. (2014). Understanding digital marketing: Marketing strategies for engaging
the digital generation (3. Utg.). Philadelphia, PA: Kogan page publishers.

Samkaup hagnadist um 278 milljonir. (2015, 26. mars). Mbl.is. S6tt 14. mai 2015 af
http://www.mbl.is/vidskipti/frettir/2015/03/26/samkaup hagnadist um_ 278 milljoni/

Samkeppniseftirlitid. (2015). Leidbeining um samkeppni a dagvorumarkadi. Stada
samkeppninnar 2015. Reykjavik, Rvk: Hofundur.

Santoso, L. W., Kurniawan, Y. og Gunawan, I. (2015). The Implementation of Customer
Relationship Management: Case Study from the Indonesia Retail Industry. In
Intelligence in the Era of Big Data (bls. 572-578). Springer Berlin Heidelberg.

Schmidt, S., Cantallops, A. S. og dos Santos, C. P. (2008). The characteristics of hotel
websites and their implications for website effectiveness. International Journal of
Hospitality Management, 27(4), 504-516.

Shaw, H. (2013, 4. juni). Costco continues no-frills expansion as Target, Walmart retail race
heats up. Financial Post. Sott 14. mai 2015 af
http://business.financialpost.com/news/retail-marketing/costco-continues-no-frills-
expansion-as-target-walmart-retail-race-heats-up

Shaw, J. (2014). Why “Big Data” is a big deal. Harvard Magazine, 3, 30-35.

Stodder, D. (2012). Customer analytics in the age of social media. TDWI Best Practice.

Sunna Szemundsdoéttir. (2015, 10. mars). Costco 4 Islandi er ekki Costco. MbLis. Sott 14.mai
2015 af
http://www.mbl.is/vidskipti/frettir/2015/03/10/costco_a_islandi_er ekki costco 2/

Um kaupanda. (e.d.). Hagkaup. Sott 14.mai 2015 af https://www.hagkaup.is/karfa/order

Umsokn. (e.d.). Samkaup. Sétt 14. mai 2015 af http://ksk.is/umsokn/

Veflausnir. (e.d.). Allra Atta. Sott 14. mai 2015 af http://www.8.is/veflausnir/

Verdstrid a4 Sudurlandi. (2001, 14.jantar). Mbl.is. Sott 14.mai 2015
http://m.mbl.is/frettir/innlent/2001/06/14/verdstrid_a sudurlandi/

Verdstrid Kronunnar og Bonuss heldur afram. (2005, 1. mars). Mbl.is. Sott 14.mai 2015
http://www.mbl.is/greinasafn/grein/1004305/.

What is CRM. (2010, 19.februar). destinationCRM.com. Sott 14. mai 2015 af
http://www.destinationcrm.com/Articles/CRM-News/Daily-News/What-Is-CRM-
46033.aspx

Your privacy rights. (e.d.). Costco wholesale. Sott 14. mai 2015 af
http://www.costco.com/privacy-policy.html
Zakaria, 1., Rahman, B. A., Othman, A. K., Yunus, N. A. M., Dzulkipli, M. R. og Osman, M.

A. F. (2014). The relationship between loyalty program, customer satisfaction and



customer loyalty in retail Industry: A case study. Procedia-social and behavioral
sciences, 129, 23-30.

59



60

Vidauki

Spurningar

Telur pu mikilveegt ad pekkja pina vidskiptavini?

Hver er pinn vidskiptavinur?

Hver er drangursrikasta leidin til ad scekja pina vidskiptavini?
Hvad er pad sem adgreinir ykkur fra samkeppnisadilum?

Hvernig er gagnaséfnun hattad hja fyrirtekinu?

Samskiptamiolar
Er verid ad notast vio samskiptamiola?
Eru sett einhver markmio med siounni?
Eru gerdar meelingar a arangri?
Er verid ad nyta Facebook til ad safna einhverskonar upplysingum?
Er verid ad skoda pau gégn sem neytendur skilja eftir Facebook?
Heimasiour / Netverslun
Erud pio med netverslun?
Eru sett dkvedin markmid med verslunina?
Eru meelingar?
Hver er markhopur netverslunarinnar?
Eru gogn nytt til ad finna hver vidskiptavinurinn er?
Er ahersla logo a heimasiduna?
Er eitthvad dkvedio markmio med siounni?
Er verid ad nyta vefgreiningar tol til ad greina umferd/ notkun?
Efja.
Hverju er pid pa ad leita eftir?
Postlisti
Er verslunin ad safna télvupostfongum hja vidskiptavinum
Er dhersla a postlistann?
Er bodid upp a eitthvad virdi fyrir vidskiptavin fyrir ad vera a postlista?
Er gerd einhver gagnasdfnun ut fra tolvupostlistanum?
Eru listarnir flokkadir a einhvern hatt vardandi hver feer hvad sent?

Hvert er markmio ykkar med tolvupostlistanum?

Vildarkerfi
Er eitthvad vildarkerfi i gangi?



ef ja
Hvad er verid ad gera med vildarkerfinu?
Er verid ad nyta vildarkerfi til gagnaséfnunar?
Er vita hver margir eru i vildarkerfinu?
Hver er avinningur peirra sem eru i kerfinu?
ef nei
Hafid pid hugad ad pvi ad fa vildarkerfi?
App
Erud pio med sjallsimaforrit fyrir vidskiptavini
ef ja
Hvada erud pid ad fa ut ur appinu?
Er verio ad nyta appio til gagnaséfnunar?
Er verio ad nyta appio til ad senda rétt tilboo?
Eru margir vioskiptavinir ad nyta sér appio?
Hvad er pad sem peir eru helst ad gera med appinu?
ef nei.

Atlio pid ad vera med app?
Hafid pid skodad hvada avinning geeti verid ad fa ur appinu?

Almennar spurningar

begar verid er a0 akveda leid til markadssetningar eftir hverju er pa farid, vinnuferlid?
Hvar er mesti fokusinn i markadssetningu og auglysingum, sjonvarp,
auglysingabaklingar,samfé¢lagsmidlar, o.s.frv.?

Hvernig malid pid arangur auglysinga, markadsadgerda?

Hvada markadsadgerdir eru ad virka best og hvad ekki?

Skiptid pid markadsefni nidur & mismunandi hopa eda eda notid pid sama markadsefni fyrir
alla?

Eru markadsmal alfarid unnin innanhts eda utan?

Eru fyrirhugadar eitthverjar breytingar i rekstri vegna komu Costco til Islands?

Hefur koma Costco ahrif & framtidar &form verslunarinnar?

Hvad erud pid ad gera til ad na til ykkar vidskiptavina sem vid hofum ekki spurt um ?
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