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Ágrip

Matvörumarkaðurinn á Íslandi hefur tekið miklum breytingum á seinni árum.

Breytingarnar má meðal annars rekja til þátttöku landsins í alþjóðavæðingunni.

Matvöruverslanir hafa stækkað verulega en að sama skapi hefur þeim fækkað. Örfáar

fyrirtækjakeðjur og eignarhaldsfélög eru að mestu einráð á íslenska matvörumarkaðnum.

Þessar stóru verslanir eru tilkomnar vegna eftirspurnar neytenda eftir betri kjörum og

meira vöruúrvali. Verslanakeðjurnar á matvörumarkaðnum á Íslandi virðast leggja

áherslu á hagstæð verð, en mismikla áherslu á vöruúrval. Þeim sem hafa minnsta

vöruúrvalið tekst oftast að bjóða lægra verð en þær verslanir sem eru með mesta

vöruúrvalið.

Almennt má segja að góður kaupmáttur hafi ríkt á Íslandi mörg undanfarin ár. Núna er þó

annað uppi á teningnum í þeim efnum. Kaupmáttur hefur sem sé rýrnað verulega vegna

bankahrunsins og þá mest vegna gengisfalls íslenska gjaldmiðilsins. Skýrsluhöfundur

vildi kynna sér hvort eða hvernig innkaupavenjur almennings hefðu breyst á þeim

mánuðum sem liðnir eru frá bankahruninu. Þá þótti honum einnig áhugavert að kanna

hvort viðskiptatryggð viðskiptavina matvöruverslana væri til staðar og hvort hún hefði

breyst í kjölfar bankahrunsins.

Af niðurstöðum skýrslunnar verður varla séð að viðskiptatryggð risti djúpt hjá þeim

viðskiptavinum sem spurðir voru. Efnahagslægðin veldur því að flestir verða að láta

budduna ráða innkaupum sínum. Viðskiptatryggðin takmarkast við það að vara sé til

staðar á tilteknu verði.

Ritgerð þessi er unnin af undirritaðri til BS-náms í viðskiptafræði við viðskiptadeild
Háskólans á Bifröst.

__________________________________
          Telma Bergmann Árnadóttir
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1.0  Inngangur 
 
Miklar breytingar hafa átt sér sta! í matvöruverslun á Íslandi á seinni árum. Fyrir tuttugu til 

"rjátíu árum sí!an var uppista!an í matvöruverslun í "éttb#li á Íslandi verslunarform sem oft 

var nefnt ,,kaupma!urinn á horninu”. $etta voru yfirleitt tiltölulega litlar verslanir, ein e!a 

fleiri í hverju hverfi borgarinnar e!a bæjarins og í göngufæri íbúanna. Oft var um 

fjölskyldufyrirtæki a! ræ!a og kaupma!urinn e!a eigandinn "annig í beinu sambandi vi! 

vi!skiptavinina. $essar verslanir voru einskonar mi!punktur "ess svæ!is sem "ær voru á. 

$arna hittust íbúar hverfisins og spjöllu!u saman. Margir vi!skiptavina voru í 

reikningsvi!skiptum vi! kaupmanninn og ger!u upp mána!arlega. $arna mynda!ist einatt hin 

eina og sanna vi!skiptatrygg! e!a vi!skiptavild. Vi!skiptavinirnir "ekktu kaupmanninn og 

jafnvel fjölskyldu hans og ger!u næstum öll sín innkaup jafnvel áratugum saman á sama sta!. 

Á "essum tímum var minna um stórinnkaup og fólk keypti minna í einu og oftar. Núna heyrir 

,,kaupma!urinn á horninu” sögunni til. Fáar stórar verslanake!jur hafa teki! vi! og rutt "essu 

gamla fyrirkomulagi úr vegi. Stórmarka!ir "essara ke!ja eru margfalt stærri og íbur!armeiri 

en "ar af lei!andi miklu færri en kaupmannsbú!irnar voru. Fæstar "essara stórverslana eru í 

göngufæri vi!skiptavina sinna. 

 

Verslanake!jurnar sem eru í samkeppni innbyr!is vir!ast leggja mismikla áherslu á ,,lægsta 

ver!”. $ær sem oftast bjó!a lægstu ver!in vir!ast vera "ær sem minnsta vöruúrvali! bjó!a. 

Verslanirnar höf!a "annig til mismunandi hópa kaupenda.1 

 

Sk#rsla "essi er lokaritger! höfundar til BS náms í vi!skiptafræ!i og er vi!fangsefni hennar 

marka!skönnun sem lög! var fyrir 214 manns. Höfundur ákva! a! nálgast vi!fangsefni!, 

vi!skiptatrygg! vi!skiptavina matvöruverslana, me! "ví a! athuga val vi!skiptavina í "eim 

verslunum sem "eir vilja helst gera matarinnkaup sín. Í "essari sk#rslu ver!ur fjalla! um 

vi!fangsefni! eftir bestu getu. Reynt ver!ur a! varpa ljósi á hvernig vi!skiptatrygg! 

vi!skiptavina matvöruverslana er hátta! og einnig hvort innkaupavenjur hafi breyst me! 

breyttu efnahagsástandi "jó!arinnar.  

                                                
1 Mbl (2007-1). 
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1.1 Ástæ!ur efnisvals 
 
Í byrjun stó! til a! fjalla um vi!skiptatrygg! vi!skiptavina lágver!svöruverslana á Íslandi. 

Eftir a! hafa kynnt sér efni!, bæ!i í kennslubókum og á veraldarvefnum, ákva! 

sk"rsluhöfundur í samrá!i vi! lei!beinanda sinn, Einar Svansson, a! gera verkefni er fjalla!i 

um vi!skiptatrygg! vi!skiptavina matvöruverslana á Íslandi.  

 

Gengi! ver!ur út frá eftirfarandi rannsóknarspurningu: 

,,Er vi!skiptatrygg! til sta!ar hjá matvöruverslunum á Íslandi?  

Ef hún er til sta!ar, hefur hún "á breyst í efnahagslæg!inni?” 

1.2 Markmi! sk"rslunnar 

Helstu markmi! sk"rslunnar eru a! hún sé áhugaver!, varpi ljósi á málefni! og a! 

rannsóknarefninu sé svara! á sk"ran og rökstuddan hátt. Áhersla var lög! á gagnr"na me!fer! 

og greinargó!a túlkun heimilda. A! lokum var verkefni! tengt vi! raunverulegar a!stæ!ur.  

1.3 Annmarkar sk"rslunnar 
 
Helstu annmarkar sk"rslunnar eru a! ekki var samræmi í aldursdreifingu #átttakenda 

marka!skönnunarinnar og #jó!arinnar. Ekki var leita! til stjórnenda matvöruverslananna um 

uppl"singar. 

1.4  A!fer!afræ!i  
 
A!fer!afræ!in sem notast er vi! í #essu verkefni byggir á rannsóknar#repa líkani Kotlers.2 

$repunum er l"st frá #ví a! rannsóknarefni! er vali! #ar til ni!urstö!ur liggja fyrir og eru 

settar fram.  

 
Mynd 1. Rannsóknarferli!. Mynd bygg! á Kotler, P. og Keller, K. L. (2006). 
 

Ákve!i! var a! taka fyrir sem rannsóknarefni vi!skiptatrygg! vi!skiptavina matvöruverslana. 

Eftir a! búi! var a! ákve!a rannsóknarefni og leggja fram rannsóknarspurningu var ger! 

                                                
2 Kotler, P. og Keller, K. L. (2006). Bls. 103.!
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rannsóknaráætlun. Áætlunin var mótu! me! tilliti til rannsóknarefnisins, og ger! í "eim 

tilgangi a! leggja línurnar og skipuleggja komandi verkefnavinnu.  

 

Notast var vi! frumheimildir og afleiddar heimildir vi! uppl#singa- og heimildaöflun.3 Vi! 

öflun frumheimilda var ger! marka!skönnun. $egar frumheimildir eru nota!ar geta komi! 

fram n#jar uppl#singar e!a athugasemdir sem veita a!ra s#n á efni! sem afleiddar heimildir 

taka ekki sérstaklega til. Afleiddar heimildir voru fengnar úr fræ!iritum og úr kennslubókum 

sem fengust í $jó!arbókhlö!u Háskóla Íslands og bókasafni Háskólans á Bifröst.  

 

$egar markmi! rannsóknar er a! hafa hagn#tt gildi er notast vi! eigindlegar og/e!a 

megindlegar a!fer!ir. Í "essari sk#rslu er megindlegri rannsóknara!fer! beitt. 

Sk#rsluhöfundur hanna!i og lag!i fram marka!skönnun fyrir úrtak sem taldi 214 manns. 

Rannsóknara!fer!inni eru ger! betri skil í kafla 4.0 "ar sem könnunin er birt. 

 

1.5 Uppbygging ritger!ar 
 
Sk#rsla "essi hefst á umfjöllun um fræ!ilega "ætti sem tengjast vi!fangsefni rannsóknarinnar. 

$ar á eftir er fjalla! um matvöruverslanir á Íslandi "ar sem "róun "eirra á sí!ustu öld er rakin 

stuttlega. Einnig er fjalla! um "ær matvöruverslanir á Íslandi sem marka!skönnunin tók til. 

$ví næst er kafli um marka!skönnunina sjálfa. Sá kafli tekur á "eim fræ!ilegu "áttum sem 

fylgja könnuninni og ni!urstö!ur hennar kynntar. Ni!urstö!um könnunarinnar er l#st bæ!i í 

köku- og súlu myndum. Í lok sk#rslunnar er rannsóknarspurningunni loks svara! á 

rökstuddann hátt.  

                                                
3 Sekaran, Uma. (2000). Bls. 59"!
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2.0 Neytendaheg!un 
 
Hugtaki! neytendaheg!un (consumer behaviour) nær, eins og nafngiftin ber me! sér, yfir 

hinar "msu venjur og si!i sem neytendur tileinka sér fyrir og vi! allskonar innkaup. #etta er 

margslungin háttsemi og nær me!al annars yfir $a! hvernig kaupendur velja sér verslanir til 

innkaupa. Hvernig $eir velja e!a velja ekki verslanir út frá jákvæ!ri e!a neikvæ!ri ímynd. 

Hvernig $eir velja e!a velja ekki verslanir út frá ver!lagningu e!a vöruúrvali. Einföldustu 

ákvar!anir kaupenda falla me!al annars undir $etta hugtak $egar neytendur eru a! leita a!, 

sko!a, meta e!a a! kaupa vörur, $jónustu e!a hugmyndir sem $eir telja a! muni uppfylla 

$arfir $eirra.4 

 

#egar neytendaheg!un er athugu! er til dæmis kanna! hvernig og af hverju neytendur kjósa 

a! ey!a tíma sínum og peningum á $ennan hátt en ekki hinn. #a! felur í sér a! kanna hva! 

neytendur kaupa og af hverju $eir ákve!a a! kaupa tiltekna vöru. Líka hvernig $eir bera sig a! 

vi! kaupin, og sí!ast en ekki síst hvar og hversu oft $eir kaupa hina tiltekna vöru.5 

 

#egar kaupheg!un einstaklings sem kaupir gosdrykk er sko!u! er athuga! hversu ígrundu! 

e!a sjálfrá! kaupin eru. Hversu miklu máli skipta $au hann? Hva!a tegund gosdrykkjar er 

valin og hvers vegna? Er $a! af $ví a! kaupandanum finnst hún gó!, e!a af einhverri annnarri 

ástæ!u, svo sem hollustu? Hvernig er varan keypt? Me! peningum e!a krítarkorti? Hvenær 

eru kaupin yfirleitt ger!? Ef til vill me! matarinnkaupunum, o. sv. frv. 6 

 

#a! er margt sem getur haft áhrif á neytendur vi! innkaup. Oft eru $a! a!stæ!urnar sem $eir 

eru í $egar $eir kaupa sem rá!a úrslitum. #egar keypt er í matvöruverslun eru kaupin oftast 

frekar óme!vitu! $ar sem framkvæmdin er vanabundin og næstum eins frá degi til dags. Hins 

vegar ef vara er keypt í raftækjaverslun er yfirleitt staldra! a!eins lengur vi! og hugsa! út í 

hva! til standi a! kaupa. Uppl"singa er afla! og afgrei!slufólk spurt ítarlega um vöruna sem 

áhuga vekur. 7 

 

                                                
4 Wright, Ray. (2006). Bls. 256.!
"!Schiffman, Leon G. og Kanuk, Leslie L. (1983). Bls 6.!
6 Schiffman, Leon G. og Kanuk, Leslie L. (1983). Bls 6.!
7 Schiffman, Leon G. og Kanuk, Leslie L. (1983). Bls 8.!
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Vörur og vöruflokkar eru misjafnlega mikilvægir í augum neytenda. Ímynd vörunnar og 

sjálfsímynd og sjálfstraust kaupandans eru yfirleitt !eir !ættir sem hafa mest áhrif á 

ákvör"unartöku hans. Misjafnt er eftir neytendum hversu miki" ígrundu" kaup !eirra eru. Til  

dæmis getur vörumerki í hárvörum skipt neytendur misjafnlega miklu máli. Sumir velja 

ód#rustu hárvörurnar, enda hárumhir"a !eirra einungis spurning um hreinlæti. $essum 

vi"skiptavinum er oftast nánast sama um !a" hvar !eir kaupa vöruna, a"eins a" hún fáist vi" 

sem hagstæ"ustu ver"i. Hjá ö"rum skiptir tegundin e"a ,,merki"” hinsvegar allt ö"ru og meira 

máli en hreinlæti. Hér getur merki" eitt gefi" táknræna merkingu um hvernig karakter 

vi"komandi vill vera, út á vi". Fyrir !á kaupendur skiptir oft miklu máli hvar merkjavaran er 

keypt. Ekki !ykir verra a" hún sé keypt í vi"eigandi verslun, og ver" í hærri kantinum sjaldan 

til fyrirstö"u. $ví má segja a" !a" sé fleira en ígrundunin ein sem hafa áhrif á kaupvenju 

neytandans frá vöruleit til ákvör"unartöku hans.8 

 

2.1 Vi!skiptatrygg! 
 
Á haustmánu"um ári" 2008 hrundi bankakerfi Íslendinga á nokkrum dögum. Íslenskt 

samfélag hefur teki" miklum breytingum sí"an !etta ger"ist. Mörg fyrirtæki hafa or"i" 

gjald!rota, margir einstaklingar misst vinnuna og atvinnuleysi aukist gífurlega. Mikil rei"i 

ríkir í samfélaginu og beinist a" meintum sökudólgum ástandsins.9 

 

Í árfer"i sem !essu er mikilvægara en nokkru sinni fyrir fyrirtæki a" gæta a"halds í rekstri 

sínum og a" halda í vi"skiptavini. $a" getur jafnframt skipt sköpum fyrir fyrirtækji á hversu 

styrkum sto"um !jónusta !eirra hvílir. Sjaldan hefur vi"skiptatrygg" skipt jafn miklu máli og 

nú fyrir fjölda íslenskra fyrirtækja.10 

 

$egar ákve"i" samband sem skilar endurteknum vi"skiptum á milli sölua"ila og 

vi"skiptavinar myndast, er hægt a" tala um vi!skiptatrygg! (customer loyalty). Flest fyrirtæki 

keppast vi" a" uppfylla !arfir vi"skiptavina sinna og veita !eim gó"a !jónustu me"al annars 

til !ess a" !a" skili sér í aukinni endurkomu !eirra og endurtekinni sölu. Markmi"i" er a" búa 

til langtíma vi"skiptasamband milli vi"skiptavinar og sölua"ila svo a" vi"skiptavinurinn 

leitist vi" a" gera innkaup sem oftast á sama sta". Ánæg"ir vi"skipavinir segja oft frá !ví 

                                                
8 Schiffman, Leon G. og Kanuk, Leslie L. (1983). Bls 8. 
9 Nei (e.d). 
10 Gerum Betur (e.d).  
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!egar !eir hafa gert ánægjuleg vi"skipti. #ess vegna skilar ánægjan sér í aukinni sölu og í 

betri rekstri vegna !ess a" fleiri, t.d. kunningjar og ættingjar eru líklegri til a" leita til !ess 

fyrirtækis sem vel er tala" um.11 

 

#etta ákve"na samband, vi"skiptatrygg", milli vi"skiptavinar og verslunar, ver"ur ekki til 

nema a" bá"ir a"ilar uppfylli vissa !ætti. Nau"synlegt er a" gagnkvæmur skilningur og 

vir"ing ríki á milli a"ila og a" sanngirni sé gætt í hvívetna. Mikilvægt er fyrir sölua"ilann a" 

gæta !ess a" vi"skiptavinurinn ver"i ánæg"ur. #annig gæti hann or"i" áhugasamur um frekari 

vi"skipti og jafnvel gerst fastur og tryggur vi"skiptavinur.12 

 

#a" sem nefnt hefur veri" hér a" ofan er mikilvægt en er !ó ekki eitt og sér nægilegt til !ess 

a" ná farsæld í rekstri. Rannsóknir hafa veri" ger"ar á vi"skiptatrygg" vi"skiptavina og hafa 

!ær leitt í ljós a" nau"synlegt er a" ákve"nir !ættir séu uppfylltir svo a" áhuga vi"skiptavina á 

vörum og !jónustu fyrirtækis sem !eir eiga í vi"skiptum vi" sé haldi" vi".13 

 

2.2 Vi!skiptatengsl 
 
Hugtaki" vi!skiptavinur kom fyrst fram í byrjun tuttugustu aldarinnar. #rátt fyrir !a" hefur 

!a" teki" fyrirtæki og stofnanir heimsins næstum heila öld a" skilja í raun hva" !etta hugtak 

merkir. #a" var eiginlega ekki fyrr en á níunda áratug sí"ustu aldar sem hlutverkaskipti 

vir"ast hafa átt sér sta" og !ar kva" vi" n$jan tón. Í sta" !ess a" elta vi"skiptavininn uppi tóku 

sölua"ilar í auknum mæli upp !á n$breytni a" !jónusta vi"skiptavininn og rækta sambandi" 

vi" hann. #eir seljendur sem héldu áfram a" haga sér eins og nokkurskonar vei"imenn ur"u 

gamaldags og töpu"u vi"skiptum í hendur !eirra sem s$ndu vi"skiptavinum vir"ingu og 

!jónustulund.14 

 

Fyrirtæki fóru í auknum mæli a" reyna a" ná til neytenda í gegnum augl$singar og notfæra sér 

a"fer"ir marka"sfræ"innar. Sölua"ilar byrju"u á a" reyna a" skilgreina sjálfir hverjir væru 

líklegir vi"skiptavinir me" !ví a" flokka !á í markhópa. Marka"sherfer"ir voru bygg"ar á 

                                                
11 Griffin, Jill. (1997). Bls. 1. 
12 Griffin, Jill. (1997). Bls. 137.!
13 Griffin, Jill. (1997). Bls. 138.!
14 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 1.!
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eftirspurn en ekki beinlínis á neytendum sjálfum. Svo vir!ist sem stjórnendur margra 

fyrirtækja hafi loks átta! sig á hversu mikilvægir vi!skiptavinir "eirra í raun og veru eru.15 

Vi!skiptavinir eru einn mikilvægasti hlekkur í rekstri fyrirtæka. Gildir einu hvort "eir tengjast 

framlei!slu, sölu, marka!ssetningu, vi!skiptasamböndum, vörum, "jónustu, tíma, árei!anleika 

e!a langtíma ábata hjá fyrirtækjum. Ástæ!an er sú a! öll fyrirtæki lifa á vi!skiptavinum. Ef 

vi!skiptavinirnir eru ekki til sta!ar "á geta fyrirtækin ekki "rifist. #egar "áttur 

vi!skiptavinarins eykst í vi!skiptasambandinu, "á er "a! vísbending til sölua!ila "jónustunnar 

e!a vörunnar um a! auka "jónustuna vi! vi!skiptavininn eins og me! "arf.16 

 

Í dag "urfa vi!skiptavinir a! fá sveigjanleika, vöruúrval, frumleika í vöruvali og gó! ver! hjá 

sölua!ilum vöru e!a "jónustu. #ví er mikilvægt fyrir fyrirtæki a! tileinka sér tæknin$jungar til 

a! breg!ast vi! og ná árangri í síbreytilegum heimi og til "ess a! standast væntingar og "arfir 

vi!skiptavina og til a! ö!last vi!skiptatrygg! "eirra. 17 

 

Hinn tryggi og ánæg!i vi!skiptavinur sem kemur aftur og aftur er d$rmætur og mikilvægur 

fyrir vi!gang og vöxt sölufyrirtækja um allan heim.Vi!skiptavinir s$na me! kaupum sínum 

hva!a vörur e!a "jónustu "eir vilja e!a vilja ekki. #ví er nau!synlegt a! leita uppl$singa og 

"ekkingar á óskum "eirra til "ess a! ná árangri og hámarka hagna! í rekstri. Samkeppni og 

stækkandi hópur neytenda hafa gert "á a! miklum áhrifavaldi "egar kemur a! rekstri 

fyrirtækja. Me! árunum hafa fyrirtæki reynt a! vi!a a! sér uppl$singum og "ekkingu um 

neytendur. Margir stjórnendur sölufyrirtækja hafa gert sér grein fyrir "ví a! "eir vita sjaldnast 

nægilega miki! um neytendur. #egar liti! er á neytendur úr fjarska "á eiga "eir $mislegt 

sameiginlegt. #ess vegna flokka mörg fyrirtæki "á eftir karakterum, bakgrunni og heg!un. 

#egar fyrirtæki flokka neytendur í markhópa ver!a "au a! hafa sveigjanleika í huga "ví 

neytendur geta breyst me! tímanum.18 

 

Hugmyndafræ!in á bak vi! vi!skiptatengsl byggist á "ví a! "a! er fyrirtækjum um "a! bil 

fimm sinnum hagstæ!ara a! halda í gamla vi!skiptavini heldur en a! reyna a! ná inn n$jum. 

Ef fyrirtæki eignast fastakúnna eru "eir vi!skiptavinir líklegri til a! skila meiri ábata "egar til 

lengri tíma er liti!. N$ir vi!skiptavinir heillast af tilbo!um og útsölum, og um lei! og "eir fá 

betri kjör annarssta!ar eru "eir yfirleitt horfnir "anga!. Gó! kjör e!a ver!lagning la!a a! sér 

                                                
15 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 1-2.!
16 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 2.!
17 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 2.!
18 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 2-3.!
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vi!skiptavini en eru ekki nægileg ein og sér til "ess a! halda út til lengri tíma. Eftir a! hafa 

eignast fasta vi!skiptavini gefst verslunum tækifæri til a! auka sölu til "eirra me! "ví a! læra 

smám saman á venjur "eirra, hátterni og óskir.19 

 

A! tileinka sér vi!skiptatengsl gerir "a! a! verkum a! vi!komandi fyrirtæki kemur til me! a! 

skilja betur innkaupheg!un neytenda í gegnum samskiptin vi! "á. #egar sölua!ili nær í fasta 

vi!skiptavini skapast n$tt tækifæri sem byggist á a! læra á venjur "eirra, ger!ir og óskir.20 

 

Gó! "jónusta er mikilvægur "áttur ef ná á árangri í fyrirtækjarekstri. Hagstætt ver! la!ar 

vi!skiptavini a! en gó! "jónusta er sá "áttur sem heldur vi!skiptavinunum í vi!skiptum. 

Keppinautar reyna alltaf a! bjó!a jöfn e!a betri kjör. #ess vegna er "a! !jónustan sem 

a!skilur keppinautana hvern frá ö!rum. Eitt rá!anna vi! a! halda í vi!skiptavini sem eru nú 

"egar til sta!ar er ekki einungis a! selja "eim vöru, heldur a! "jónusta "á á ví!tækari hátt. 

Bjó!a "eim eitthva! örlíti! meira sem gerir vi!skiptin a! ánægjulegri og hvetjandi upplifun. 

Eitthva! sem eykur gildi grunn"jónustunnar og "ess sem keppinautar geta ekki e!a vilja ekki 

bjó!a.21 

 

#egar vi!skiptatengsl eru notu! sem ferli (Customer relationship managament/CRM) vi! 

vi!skiptavini er uppl$singumum um "á umbreytt í jákvætt vi!skiptasamband. Ferli! er í raun 

stjórnun mjög nákvæmra uppl$singa um hvern vi!skiptavin fyrir sig "ar sem vandlega er 

huga! a! öllum snertiflötum vi! hann sem geta hámarka! vi!skiptatrygg!. #essi notkun er 

uppl$singatengd og setur saman uppl$singar fyrirtækisins um vi!skiptavininn og vitneskju um 

hvernig á a! nota "ær. Fyrirtæki notfæra sér "etta ferli "egar markmi!i! er a! læra á 

vi!skiptavininn og ætlunin sé a! veita honum framúrskarandi "jónustu. Ávinningur 

vi!skiptavinarins sem hl$st af "ví a! nota "etta ferli er sá a! me! tímanum lærir fyrirtæki! á 

"arfir og óskir hans og "a! lei!ir til betri "jónustu. 22 

 

Mikilvægasta hugtaki! innan vi!skiptatengsla er sjálft sambandi! á milli fyrirtækisins og 

vi!skiptavinarins. #a! eru mörg fyrirtæki sem telja sig vera í sambandi vi! vi!skiptavini sína 

                                                
19 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 9.!
20 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 11.!
21 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 11.!
22 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 12-13.!
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en í raun er oft engin slík tenging í gangi. Samband !eirra takmarkast a"eins vi" a" vara 

og/e"a !jónusta sé til sta"ar á tilteknu ver"i.23 

 

2.3 Tengsl !jónustu og árangurs 
 
#jónustu hagna"ar ke"jan (service profit chain model) l$sir sambandinu á milli ákve"inna 

!átta sem tengja !arf saman til a" hámarka hagna" me" !jónustu a" vopni. #eir !ættir sem 

tengjast saman í !jónustu-hagna"ar ke"junni eru ábati, starfsánægja starfsmanna og 

vi"skiptatrygg" vi"skiptavina.24 

 

 

 

Mynd 2. "jónustu hagna#ar líkani#. Myndin er bygg! á Heskett, J.L, Jones, T.O., Loveman, G.W., Sasser, Jr., 
L.W., & Schlesinger, L.A. (1994). 
 

Mynd 2 l$sir líkani !jónustu-hagna"ar ke"junnar. Eins og sést á myndinni !á s$nir !jónustu- 

hagna"ar líkani" samhengi á milli ábata og hollustu vi"skiptavina. Starfsmenn eru andlit 

fyrirtækja enda !jónusta !eir vi"skiptavinina. Ef starfsmenn eru ánæg"ir í starfi !á skilar !a" 

sér í betri vinnu. Til !ess a" starfsmenn ver"i ánæg"ir í starfi !arf a" uppfylla ákve"na !ætti. 

Til dæmis !arf a" umbuna !eim fyrir gó" störf og veita !eim gott starfsumhverfi. #a" er hins 

vegar ekki einungis nægilegt a" koma vel fram vi" starfsfólk, heldur !arf einnig a" velja rétta 

fólki" í störfin.25 

 

#jónustulausnin, !ær vörur og/e"a sú !jónusta sem veri" er a" selja, meiri gæ"i og minni 

kostna"ur er markmi" !jónustu-hagna"ar ke"junnar. #etta á a" lei"a til aukinnar ánægju 

vi"skiptavina. Aukin ánægja vi"skiptavina lei"ir til hollustu og hollusta vi"skiptavina e"a 

vi"skiptatrygg" skilar meiri ábata og hagna"i fyrir fyrirtæki. #jónustu-hagna"ar líkani" á a" 

                                                
23 Swift, Ronald S. (2001). Bls. 13.!
24 Fitzsimmons, James M. og Fitzsimmons, Mona J. (2008). Bls. 186.!
25 Fitzsimmons, James M. og Fitzsimmons, Mona J. (2008). Bls. 188.!
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l!sa "eim árangri sem næst me# "ví a# nota líkani#. Árangurinn á a# lei#a til 

vi#skiptatrygg#ar vi#skiptavinarins.26 

                                                
26 Fitzsimmons, James M. og Fitzsimmons, Mona J. (2008). Bls. 188.!
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3.0 Verslanir á Íslandi og efnahagsástand 
 
 
Í !essum kafla ver"ur almennt fjalla" um verslanir á Íslandi. Stutt yfirlit er um sögu 

matvöruverslana á Íslandi. Einnig ver"ur fjalla" um efnahagsástandi" og sí"ast en ekki síst 

!ær matvöruverslanir sem marka"skönnunin tók til.  

 

3.1 !ættir úr sögu matvöruverslunar á Íslandi 
 

Frá landnámi og fram undir tuttugustu öldina var verslun á Íslandi frumstæ". Landi" var 

einfalt bændasamfélag og margir stundu"u sjálfs!urftabúskap. Vöruskiptaverslun var 

umfangsmikil.27 Verslanir, !ar sem vörur voru afhentar fyrir peninga voru fátí"ar alveg fram á 

tuttugustu öld.28 

 

Dagleg innkaup n#lenduvöru e"a dagvöru #misskonar fóru fram yfir bú"arbor" allt fram á 

mi"ja tuttugustu öldina. Fyrsta sjálfsafgrei!sluverslunin e"a kjörbú!in í Reykjavík opna"i 1. 

október 1955. $a" var verslunin Liverpool á Laugavegi !ar sem bókabú" Máls og Menningar 

er nú. Mánu"i seinna opna"i Matvörudeild S.Í.S. svipa"a verslun. Fyrsta verslunarmi"stö"in 

sem stó" undir nafni í Reykjavík opna"i í desember 1955 í Vesturveri vi" A"alstræti í 

Morgunbla"shöllinni sem svo var köllu".29  

 

Kjörbú"um fjölga"i miki" á næstu árum og endu"u á a" ver"a allsrá"andi, ef frá eru taldar 

svokalla"ar sjoppur e"a söluturnar sem stundu"u kvöldsölu. Me" !essu fyrirkomulagi var 

hægt a" spara vinnuafl vi" afgrei"slu. Afgrei"slufólk !urfti ekki lengur a" sækja vörurnar sem 

vi"skiptavinirnir vildu fá a" sjá e"a kaupa. Me" gamla laginu vó sá sem innanbú"ar var 

kartöflur, hveiti, sykur og svo framvegis, og pakka"i inn. Svipa" og enn er gert í kjötbor"um 

e"a bakaríum. Me" n#ja laginu lá varan innpökku" og tilbúin til afgrei"slu í hillum 

kjörbú"arinnar, líkt og vi" !ekkjum í dag.30 

 

                                                
27 L#"ur Björnsson. (2005). Bls. 13.!
28 L#"ur Björnsson. (2005). Bls. 32.!
29 L#"ur Björnsson. (2005). Bls. 30.!
30 L#"ur Björnsson. (2005). Bls. 30.!
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Næsta umtalsver!a n"jung í verslun me! matvörur birtist 1989 en #á voru svoköllu! 

strikamerki tekin í notkun í fyrsta sinn í Reykjavík. $au ollu byltingu í afgrei!sluhra!a og 

spörun á mannafla. Verslunin Bónus í Sú!arvogi var! sú fyrsta til a! taka upp #essa n"jung. 

Hún au!velda!i sjálfsafgrei!sluformi! til muna og spara!i vinnuafl.31 

 

Dagvöruverslunum eins og til dæmis ,,kaupmanninum á horninu” fækka!i miki! á áttunda og 

níunda áratug sí!ustu aldar. Verslanake!jur og stórmarka!ir juku jafnt og #étt hlutdeild sína á 

sí!ustu áratugum sí!ustu aldar á kostna! litlu hverfisverslananna sem oft voru kenndar vi! 

,,kaupmanninn á horninu”. Áætla! var a! um áramótin 1996 - 1997 væru verslanir Haugkaups 

og Bónuss, sem #á voru komnar í eigu eins félags, me! um 52% hlutdeild í allri 

matvöruverslun á höfu!borgarsvæ!inu. Ári! 2004 ré!u #rjár verslunarke!jur 88% 

matvöruverslunar á Íslandi. Hagar, eigandi Hagkaups og Bónuss 46%, Kaupás 26% og 

Samkaup 16%. Hlutdeild annarra verslana haf!i minnka! um 33% frá #ví á árinu á!ur 

samkvæmt uppl"singum frá Hagstofu Íslands. Hlutdeild verslunarke!ja og stórmarka!a hefur 

aukist enn frekar sí!an 2004 og hlekkir #eirra breyst.32 

 

3.2 Verslanirnar 
 
Í spurningakönnunni tók sk"rsluhöfundur fyrir helstu matvöruverslanir og 

matvöruverslanake!jur í landinu. Í #essum kafla ver!ur fjalla! lítillega um hverja 

matvöruverslun og/e!a ke!ju út af fyrir sig. Um sögu, eignarhald og sérstö!u.  

 

3.2.1 Bónus 
Fyrsta Bónusbú!in var eins og fyrr segir opnu! vi! Skútuvog í Reykjavík ári! 1989 af 

fe!gunum Jóhannesi Jónssyni og Jóni Ásgeiri Jóhannessyni. Versluninni gáfu #eir nafni! 

Bónus, en nafni! á a! höf!a til lágs ver!s á vörum verslunarinnar. Bónus var fyrsta verslunin 

hér á landi um langt skei! sem vildi ekki taka vi! krítarkortum. Var #a! sagt í sparna!arskyni, 

en breyttist sí!ar. Bónus var fyrsta verslun á Íslandi til a! notfæra sér hin svoköllu!u 

strikamerki. Bónus hefur ákve!na sérstö!u á matvörumarka!num. Opnunartíminn er frá 

hádegi fram undir kvöld. Íbur!ur og annar kostna!ur er í lágmarki. Vöruúrval er tiltölulega 

fábroti! og innréttingar einfaldar og ód"rar. Allt #etta er sagt í #eim tilgangi gert a! geta 

bo!i! vi!skiptavinum sem best ver!, enda um svokalla!a lágver!svöruverslun a! ræ!a. 

                                                
31 L"!ur Björnsson. (2005). Bls. 34.!
32 L"!ur Björnsson. (2005). Bls. 34.!
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Slagor! fyrirtækisins er ,,Bónus b!"ur betur!”. Í dag eru Bónus-verslanirnar í eigu 

eignarhaldsfélagsins Hagar hf, sem einnig á Hagkaups verslanirnar. Hagar eru a! stærstum 

hluta í eigu fe!ganna Jóhannesar Jónssonar og Jóns Ásgeirs Jóhannessonar og fjölskyldu 

"eirra. Í dag eru Bónus-verslanirnar or!nar 27 talsins á höfu!borgarsvæ!inu og úti um land.33 

 
3.2.2 Krónan 
Fyrstu verslanir Krónunnar voru opna!ar í árslok 2000 og heyr!u "ær "á undir Kaupás hf. 

Áherslur Krónunnar eru a! bjó!a lágt vöruver! en líka gott vöruúrval, eins og ferskleika, 

hollustu, lífrænt rækta!ar vörur og kjötbor! me! fjölbreyttu vöruvali. Einnig er miki! lagt upp 

úr gó!ri sta!setningu en verslanirnar eru sta!settar vi! margar helstu samgönguæ!ar 

höfu!borgarsvæ!isins.34 

 

Sí!an 2003 hafa Krónuverslanirnar veri! í eigu eignarhaldsfélagisins Norvik hf. sem a! mestu 

leyti er í eigu Jóns Helga Gu!mundssonar og fjölskyldu hans. Í dag eru verslanirnar or!nar 

níu talsins. 35 

 

3.2.3 Nettó 
Nettó verslanirnar eru í eigu eignarhaldsfélagsins Samkaup hf., en fyrirtæki! rekur fjórar 

mismunandi tegundir af verslunum sem heita Samkaup Strax, Samkaup Úrval, Nettó og 

Kaskó.36 

 

Nettó verslanirnar eru stórmarka!ir sem leggja áherslu á lágt vöruver!. Verslanirnar eru sjö 

talsins, "rjár á höfu!borgarsvæ!inu og fjórar á landsbygg!inni.37 

 

3.2.4 Hagkaup 
Hagkaupsverslanirnar eru tíu talsins. Sjö "eirra eru á höfu!borgarsvæ!inu en "rjár á 

landsbygg!inni. Helsta áhersla Hagkaupa er lög! á vöruúrval. Í matvöru b#!ur fyrirtæki! um 

átta "úsund vöruli!i. Hagkaup leitast vi! a! stunda starfsemi sína á sem hagkvæmastan hátt 

svo vi!skiptavinir geti reitt sig á a! gera gó! kaup hjá Hagkaupum.38 Hagkaupsverslanirnar 

                                                
""!Hagar (e.d).!
34 Mbl.is (2005-1).!
35 Norvik (e.d).!
36 Samkaup (e.d).!
37 Nettó (e.d).!
38 Hagkaup (e.d). 
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eru í eigu eignarhaldsfélagsins Hagar hf. sem er a! mestu leyti í eigu fjölskyldu Jóhannesar 

Jónssonar eins og minnst er á í ágripinu um Bónus hér á undan.39 

 

3.2.5 Nóatún 
Ári! 1965 opna!i fyrsta Nóatúnsverslunin a! Nóatúni 17 í Reykjavík. Frá upphafi hefur a!al 

áhersla Nóatúnsverslananna veri! a! bjó!a vi!skiptavinum gó!a "jónustu og ferska fisk- og 

kjötvöru. Allar Nóatúns verslanirnar státa af framúrskarandi fisk- og kjötbor!um. Nóatún og 

Kaupfélag Árnesinga hófu samstarf ári! 1996 og stofnu!u "au í sameiningu 

dreifingarmi!stö!ina Búr. Í dag eru Nóatúnsverslanirnar sex talsins og í eigu 

eignarhaldsfélagsins Norvik hf. sem ennfremur á og rekur verslanir Krónunnar.40 

 
3.2.6 Fjar!arkaup 
Fjar!arkaup er rótgrói! fjölskyldufyrirtæki sem rekur eina stóra og deildaskipta 

matvöruverslun í Hafnarfir!i. Verslunin tók til starfa í júlí 1973 og í byrjun sérhæf!i hún sig í 

hef!bundnum n#lenduvörum. Smám saman var deildum fjölga! eftir "ví sem fermetrafjöldi 

verslunarinnar jókst. Verslunin hefur alla tí! lagt mikla áherslu á fjölbreytt og vanda! 

vöruúrval. Til dæmis er kjötbor! Fjar!arkaupa löngu or!i! lands"ekkt. Vi!skiptavinir koma 

einatt langt a! til a! gera innkaup í versluninni.41 

 

3.3 Efnahagsástandi! 
 
Íslenskt efnahagslíf hefur teki! miklum stakkaskiptum á sí!ustu áratugum. Ekki er nema um 

ár li!i! frá "ví a! hér á landi ríkti sannkalla! gó!æri. Ísland var í fjór!a sæti á lista OECD 

ríkjanna yfir efnu!ustu ríki heims, mi!a! vi! "jó!arframlei!slu á mann. Hagur "jó!arinnar 

var vænn og allt virtist ganga "jó!inni í vil. Sí!la árs 2007 fór a! halla undan fæti me!al 

annars vegna offjárfestinga #misskonar, bæ!i innanlands og utan. Á svipu!um tíma brast á 

me! alheims efnahagskreppu í flestum löndum heims. Erfi!ara var! fyrir íslenska banka a! 

fjármagna sig vegna minnkandi lánstrausts. Snemma í október 2008 ger!ist hi! 

óumfl#janlega. $rír stærstu bankar landsins fóru í grei!slu"rot og íslenska ríki! var! a! taka 

"á yfir. Segja má a! í kjölfari! hafi hi! íslenska hagkerfi hruni!. Gjaldmi!ill "jó!arinnar, 

                                                
39 Hagar (e.d).!
40 Nóatún (e.d).!
41 Fjar!arkaup (e.d).!
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krónan féll á skömmum tíma um 100% gagnvart flestum gjaldmi!lum vi!skiptalandanna og 

íslenski hlutabréfamarka!urinn r"rna!i um 95%.42 

 

Vi!skiptalífinu á Íslandi hefur alltaf veri! stjórna! af fáum. Stjórnmálamenn og flokkar #eirra 

ré!u bankakerfinu meira og minna fram til ársins 2002 en #á voru #rír stærstu bankar 

landsins, ríkisbankarnir, einkavæddir. Eftir einkavæ!inguna hófu hinir n"ju eigendur 

bankanna fjármögnun og jafnvel beina #átttöku í "miss konar útrásarverkefnum íslenskra 

fyrirtækja á erlendri grund. Flest gekk vel framan af og margir höf!u trú á a! íslendingar væru 

fullfærir um a! hasla sér völl í allskonar fyrirtækjarekstri erlendis.43 

 

Á árunum 2005 og 2006 var "mislegt fari! a! benda til #ess a! ekki væri allt me! felldu í 

íslensku vi!skiptalífi. Erlendir sérfræ!ingar hófu a! vara vi! hárri skuldastö!u íslenskra 

fjármálafyrirtækja.44 

 

Ári! 2006 hóf a!alhagfræ!ingur Den Danske Bank, Lars Christensen, a! gagnr"na íslenska 

vi!skiptamódeli! og vara vi! óhóflegum erlendum lántökum og krosseignatengslum 

fyrirtækja. Hann benti á a! íslenska krónan væri gróflega ofmetin og a! vi!skiptamódeli! 

væri einvör!ungu fjármagna! me! erlendu lánsfé. Í kjölfari! var! skjálfti á íslenska 

fjármálamarka!num sem leiddi til tímabundinnar veikingar krónunnar. Gengi íslensku 

krónunnar haf!i haldist full hátt um skei!. $essi neikvæ!a umfjöllun og vangaveltur henni 

tengdri olli hratt versnandi lánshæfismati íslensku bankanna me!al annars í Bretlandi. Hún 

var! ö!ru fremur til #ess a! #essi minnsti sjálfstæ!i gjaldmi!ill heims byrja!i hratt 

gengislækkunarferli gagnvart ö!rum myntum í mars 2008 og hefur #a! aukist jafnt og #étt 

sí!an. 45 

 

Í dag er ver!mæti íslensku krónunnar gagnvart erlendum myntum a!eins um helmingur #ess 

sem #a! var í byrjun mars 2008.46 

                                                
42 Jón F. Thoroddsen. (2009). Bls. 8.!
"#!Jón F. Thoroddsen. (2009). Bls. 33.!
44 Jón F. Thoroddsen. (2009). Bls. 67.!
45 Jón F. Thoroddsen. (2009). Bls. 86.!
"$!Hagstofan (e.d).!
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4.0 Marka!skönnun 
 
Lög! var marka!skönnun fyrir 214 einstaklinga. Í "essum kafla er fari! yfir "á "ætti er 

tengjast ger! könnunarinnar eins og a!fer!arfræ!i, spurningavali, rannsóknarvinnu og 

framkvæmd hennar. Einnig ver!ur fari! yfir "ær ni!urstö!ur sem fengust úr könnuninni og 

"ær túlka!ar.  

4.1 A!fer!afræ!i marka!skönnunar 
 
Spurningakannanir me! opnum og/e!a loku!um spruningum, vi!horfskannanir og tölfræ!ileg 

greining eru rannsóknara!fer!ir sem teljast til megindlegra rannsókna. Megindlegar 

rannsóknir eiga a! l#sa tilteknu talnasafni og mæla rannsóknarefni! á sem bestan hátt me! 

hjálp tölfræ!ilegrar úrvinnslu á "eim gögnum sem liggja fyrir eftir a! loki! hefur veri! vi! 

marka!skönnun.47  

 

A!greina má rannsóknarefni! í "rjár tegundir "egar veri! er a! vinna a! megindlegum 

rannsóknum, ".e. ,,kannanir”, ,,l#sandi rannsóknir” og ,,tilgátuprófun”.48 

 

$egar rannsaka á vi!fangsefni sem er lítt "ekkt er byrja! á a! finna "ær hli!ar sem "ykja 

áhugaver!ar og skipta máli. Einnig "arf a! greina tengsl milli mismunandi hluta 

vi!fangsefnisins. $essi a!fer! er skilgreind sem könnunarrannsókn vi!fangsefnisins. $ví næst 

er framkvæmd l#sandi rannsókn. $egar vita! er hva!a hli!ar vi!fangsefnisins eru mikilvægar 

og skipta miklu máli er rá!legt a! l#sa "eim nákvæmlega. $egar búi! er a! ljúka vi! könnun 

og l#sandi rannsókn má setja fram tilgátur. Til dæmis hugmyndir um hvernig samband er á 

milli mismunandi breyta sem hafa veri! kanna!ar og l#st.49 

 
4.2 Val á spurningum 
 
$egar veri! er a! velja og búa til spurningar ver!ur svarmöguleikunum a! vera ra!a! upp á 

greinargó!an, sk#ran og snyrtilegan hátt svo a! ekki skapist hætta á a! spurningarnar ver!i 

lei!andi. $egar tala! er um lei!andi spurningar er átt vi! a! spurningar séu or!a!ar "annig a! 

svarendur lei!ist út í a! svara tilteknum svarmöguleika fremur en ö!rum einungis vegna 

                                                
47 Hermann Óskarsson. (2000). Bls 46.!
48 Hermann Óskarsson. (2000). Bls 63.!
49 Hermann Óskarsson. (2000). Bls 65.!



!

! 17 

or!alags. A! ra!a spurningunum upp á vi!eigandi hátt á spurningalistanum skiptir einnig 

miklu máli. Sérstaklega til a! koma í veg fyrir misskilning og mistúlkun en túlkanir á 

spurningum geta breyst vegna áhrifa frá næstu spurningum sem á undan e!a á eftir koma.50  

 

"egar veri! er a! rannsaka vi!fangsefni sem #etta ver!ur a! vera samræmi á milli svörunar og 

#ess sem rannsaka! er. Allir #áttakendur í rannsókninni ver!a a! fá nákvæmlega sömu 

spurningar. Spurningalistinn ver!ur a! vera vanda!ur svo a! #áttakendur skilji hverju #eir eru 

a! svara og til a! koma í veg fyrir misskilning.51  

 

"egar veri! er a! gera spurningarkönnun og markmi!i! er a! hafa svarendur í óflokku!um 

hópi er hægt a! notast bæ!i vi! opnar spurningar og loka!ar spurningar.52 

 

Opnum spurningum fylgja bæ!i kostir og gallar. Kostirnir vi! opnar spurningar eru a! 

rannsakandinn getur fengi! sk$rari mynd af vi!horfi svarendanna. Svarendum líkar oft vel a! 

fá a! svara spurningum me! sínum eigin or!um til a! koma sko!unum sínum sem best á 

framfæri. "rátt fyrir #essa kosti eru kannanir sem innihalda opnar spurningar erfi!ari í 

úrvinnslu en kannanir sem innihalda loka!ar spurningar.53 

 

Loka!ar spurningar eru #annig a! #átttakendum eru birtar fyrirfram ákve!nar spurningar me! 

tilgreindum tölusettum svarmöguleikum og #eim ætla! a! velja anna!hvort einn e!a fleiri 

#eirra. Loka!ar spurningar eru #ægilegar til #ess a! fá fram sk$rar og einfaldar ni!urstö!ur. 

Me! loku!um spurningum er mögulegt a! spyrja fleiri spurninga en me! opnum. Svarandinn 

getur gefi! árei!anlegri svör #egar svarmöguleikar eru gefnir fyrirfram. Úrvinnslan hjá 

rannsakandanum ver!ur gleggri, au!veldari og fljótari.54 

 

Mikilvægt er a! bjó!a uppá svarmöguleikann ,,ég veit ekki”, #ar sem #a! á vi!. Ekki er hægt 

a! ætlast til #ess a! #átttakendur kannana hafi alltaf svör á rei!um höndum e!a afstö!u til 

vi!fangsefnisins.55  

 

 

                                                
50 Fowler, Jr, Floyd J. (2008). Bls. 89. 
51 Fowler, Jr, Floyd J. (2008). Bls. 89. 
52 Fowler, Jr, Floyd J. (2008). Bls. 100. 
53 Fowler, Jr, Floyd J. (2008). Bls. 101. 
54 Fowler, Jr, Floyd J. (2008). Bls. 101. 
55 Hermann Óskarsson. (2000). Bls. 85.!
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4.3 Framkvæmd könnunar  
 

Á!ur en rannsóknarvinnan hófst "urfti a! velja rannsóknarefni. Eins og flestir landsmenn hafa 

teki! eftir "á er íslenskt samélag gjörólíkt "ví sem "a! var fyrir a!eins ári sí!an, á!ur en 

bankahruni! átti sér sta!. #ví "ótti sk$rsluhöfundi áhugavert a! rannsaka hvort 

vi!skiptatrygg! einstaklinga vi! matvöruverslanir hafi breyst me! tilliti til breytts 

efnahagsástands.  

 

Eftir mikla umhugsun og "egar vali á rannsóknarefni var loki! var rannsóknarspurning loks 

ákve!in. Rannsóknarspurning sem sk$rsluhöfundi "ótti fró!legt a! fá svör vi! var sett saman.  

 

Í apríl 2009 var rannsóknaráætlun verkefnisins mótu! og send til lei!beinanda til sam"ykktar. 

Bæ!i markmi! og tilgangur sk$rslunnar var skilgreindur. Eftir a! rannsóknaráætlunin og 

vi!fangsefni! voru sam"ykkt hófst heimildaöflun. #ær afleiddu heimildir sem nota!ar voru 

fengust í #jó!arbókhlö!u Háskóla Íslands og bókasafni Háskólans á Bifröst. Frumgögnum var 

safna! me! notkun heimasí!unnar www.createsurvey.com. #ar geta einstaklingar hanna! sína 

eigin könnun á rafrænu formi, og n$tti sk$rsluhöfundur sér "a!. Ástæ!an fyrir "ví a! sú 

vefsí!a var! fyrir valinu er a! hún bau! einfalda og "ægilega lei! til "ess a! búa til rafræna 

könnun. Ástæ!ur fyrir "ví a! vali! var a! nota rafræna lei! er a! úrvinnslan er au!veld og 

ód$r. #egar nægilegri svörun var ná! hófst úrvinnslan. Unni! var úr uppl$singunum og "ær 

settar fram í kökurit sem s$ndu svörunina. Í lok rannsóknarverkefnisins voru ni!urstö!ur 

kynntar í "ví markmi!i a! svara rannsóknarspurningunni. 

 

Sk$rsluhöfundur ákva! til a! byrja me! a! finna "$!i sem gæti endurspegla! vi!skiptatrygg! 

einstaklinga til matvöruverslanna á Íslandi og hvort hún hafi eitthva! breyst me! tilliti til 

breytts efnahagsástands á Íslandi. Sk$rsluhöfundur ákva! a! hafa "$!i! fjölbreytt og reyndi 

a! ná til allra aldurshópa til a! fá sem sk$rasta ni!urstö!u. Úrtaki! var frá 20 ára til 60 ára og 

eldri. Könnunin var send til bæ!i karla og kvenna. Hún var send til bæ!i nemenda og 

útivinnandi fólks til a! fá sem fjölbreyttasta svörun og marktækar ni!urstö!ur. Ástæ!an fyrir 

"essu úrtaki er sú a! breytt efnahagsástand hefur haft áhrif á alla landsmenn, "ar sem 

kaupmáttur hefur minnka! og mikill atvinnumissir or!i!. Var "a! mat höfundar a! hægt yr!i 

a! heimfæra ni!urstö!ur marka!srannsóknarinnar á stærri heild "annig a! ni!urstö!urnar 

gætu endurspegla! hvort breytingar hafi or!i! á vi!skiptatrygg! einstaklinga til 

matvöruverslanna me! tilliti til breytts efnahagsástands.  
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Höfundur lag!i "ví fyrir tölvupóstkönnun sem unnin var í vefkönnunarforriti vefsí!unnar 

www.createsurvey.com. Til a! fá sk#rar ni!urstö!ur og tryggja gó!a svörun var 

spurningalistinn settur fram me! hálf loku!um og opnum spurningum. Á!ur en 

sk#rsluhöfundur sendi könnunina til svarenda var könnunin send til sérfræ!ings 

Rannsóknarmi!stö!varinnar á Bifröst til yfirlesturs. Eftir a! könnunin kom úr yfirlestri var 

hún lagfær! og endanlegur spurningalisti tilbúinn til "ess a! ver!a sendur á úrtak í tölvupósti 

"ann 24. júní 2009. Könnunin stó! yfir í sex daga og lauk "ann 29. júní 2009. Úrtaki! var 214 

einstaklingar og 89 manns tók "átt í könnuninni. Svarhlutfall var "ví 41,5%.  

 

4.4 Spurningar 
 
Í "essum kafla ver!ur ni!urstö!um könnunarinnar l#st me! l#sandi tölfræ!i, kökumyndum, 

súluritum og krosskeyrslun eftir "ví sem vi! á.  

Spurning 12 

 
Hvort ertu karl e!a kona? 
$essi spurning var númer 12 í spurningakönnuninni. Kynjahlutfall svarenda var nokku! jafnt. 

Alls tóku 42 karlar "átt sem gera rúm 47% á móti 47 konum sem gera tæp 53%.  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Mynd 3: Kynjahlutfall svarenda 
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 Spurning 13 
 
Á hva!a aldursbili ert "ú? 
Flestir svarendur, e!a um 56%, voru á aldrinum 20-25 ára. Næstflestir á aldrinum 25-30 ára 

e!a um 13%. Tæp 7% voru á aldrinum 30-35 ára og um 3% 35-40 ára. Um 9% "átttakenda 

voru 40-50 ára og tæp 7% milli 50 og 60 ára. Tæp 5% svarenda voru eldri en 60 ára. 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 

Mynd 4: Aldursdreifing !átttakenda 

 Spurning 14 
 
Hver er hjúskapasta"a !ín? 
Einhleypir voru 46%. Rúmlega 39% svarenda voru í sambú! og tæp 15% eru gift/kvænt.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mynd 5: Hjúskaparsta"a !átttakenda. 
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Spunring 15 

 
Ert !ú í fastri vinnu, tilfallandi vinnu (hlutastarfi), í námi e"a án atvinnu?  
Lang stærsti hluti svarenda voru í fastri vinnu, e!a tæp 58%. A!eins rúm 2% eru í tilfallandi 

vinnu e!a hlutastarfi. Svarendur í námi töldust vera rúm 29%. Alls tóku rúm 11%. "átt í 

könnuninni sem voru án atvinnu. 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mynd 6: Atvinna/ sta!a "átttakenda. 
 

Spurning 1  
 
Gerir !ú matarinnkaupin á !ínu heimili?!
Fyrsta spurning marka!skönnuninar var hver ger!i matarinnkaupin á heimilinu. Svarhlutfalli! 

s#ndi a! um 64% "áttakenda ger!u matarinnkaup á heimili sínu. $á voru um 30% sem 

sög!ust stundum sjá um "au á heimili sínu. Um 5% sög!ust ekki sjá um matarinnkaup á 

heimili sínu. Á mynd 7 sést a! um 96% "eirra sem tóku "átt í könnuninni taka einhvern "átt í 

matarinnkaupum heimilis. $a! voru 88 "átttakendur af 89 sem svöru!u "essari spurningu. 
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Mynd 7: Gerir vi!komandi matarinnkaupin á sínu heimili. 
 

Sk!rsluhöfundur ákva" a" krosskeyra #essa spurningu vi" bakgrunnsbreytuna kyn. Á mynd 8 

var bori" saman hvort kyni" sæi um matarinnkaup á heimili sínu. $a" sem vakti athygli vi" 

var a" kynja hlutfall #eirra sem svöru"u spurningunni játandi. Eins og sést á mynd 8 gera 37% 

kvenkyns#átttakenda matarinnkaupin á heimili sínu á móti 28% karlmanna. Sk!rsluhöfundi 

#ótti einnig frekar athyglisvert a" #rír af #eim fjórum sem svöru"u spurningunni neitandi voru 

konur. Hlutfalli" var nokku" jafnt hjá #eim sem svöru"u stundum en 16% #eirra voru konur á 

móti 13% karla. A"eins einn karlma"ur svara"i ekki spurningunni.  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mynd 8: Samanbur!ur á kyni "átttakenda og innkaupum. 
 

 
 

 

!"#$

%#$

&'#$

(#$

)*$$

+,-$$

./01203$

.45657-$,88-$

'#$

('#$

9'#$

&'#$

"'#$

%'#$

!'#$

:'#$

;'#$

<'#$

(''#$

)*$ +,-$ ./01203$ .45657-$,88-$

9;=(#$

(=(#$

(&=%#$

(=(#$

&:=(#$

&="#$

(%=:#$

'='#$

>?106$

>56@56$



!

! 23 

Spurning 2 
 
Vinsamlegast gef!u eftirfarandi verslunum tölugildi frá einum og upp í sex eftir "ví hva!a 
verslun "ér "ykir best og hva!a verslun "ér "ykir verst a! gera matvörukaup "ín í? 1=best, 
6=verst.  
Spurning 2 var a! gefa skyldi matvöruverslunum tölugildi frá einum til sex eftir "ví hvar 

svarendum hugna!ist best a! kaupa inn. Af "eim sex verslunum sem hægt var a! velja var 

Bónus sú verslun sem fólki fannst best a! gera innkaup. Alls voru 48% sem settu Bónus sem 

sitt fyrsta val. #á voru 18% sem settu Bónus sem anna! val. #a! voru 6% svarenda sem völdu 

Bónus sem "ri!ja val og 6% sem völdu Bónus sem fjór!a val. A!eins 8% svarenda völdu 

verslunina sem fimmta val. A! sí!ustu voru um 14% svarenda sem völdu Bónus sem sinn 

sí!asta kost.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
Mynd 9: Bónus - Hva!a verslun "átttakendum "ykir best og verst a! gera matarinnkaup. 

 

#egar kom a! Krónunni í annari spurningu var svarhlutfalli! "annig a! 26% svarenda settu 

verslunina sem fyrsta val. #á voru "a! 42% svarenda sem settu Krónuna sem anna! val. Af 

"eim sem settu Krónuna í eitthva! af fjórum næstu valmöguleikum e!a í "ri!ja til sjötta val 

var svar hlutfalli! nokku! jafnt. #a! voru 8% sem völdu Krónuna í hvert af "essum 

möguleikum. Krónan var valin sem "ri!ja val voru 8% svarenda, sem fjór!a val hjá 8% 

svarenda, sem fimmtaval hjá 8% svarenda og sem sjötta val hjá 8% svarenda. 
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Mynd 10: Krónan - Hva!a verslun "átttakendum "ykir best og verst a! gera matarinnkaup. 
 
 

!egar kom a" Hagkaupum völdu um 9% verslunarke"juna sem fyrsta val hjá. !á voru um 

18% sem völdu Hagkaup sem anna" val. !a" voru flestir sem völdu Hagkaup sem sitt #ri"ja 

val e"a um 36%. !eir sem settu Hagkaup sem fjór"a val voru um 22%. !eir sem völdu 

verslunina sem sitt fimmta val voru um 7%. Loks völdu um 8% Hagkaup sem sitt sí"asta val 

#egar kom a" matvöruverslunum sem #áttakendum hugna"ist best a" gera innkaup. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 11: Hagkaup - Hva!a verslun "átttakendum "ykir best og verst a! gera matarinnkaup. 
 

Nettó lenti í raun í fimmta sæti í marka"skönnuninni #ar sem flestir svarendur völdu 

verslunarke"juna sem fimmta val e"a 24%. A"eins um 7% svarenda settu Nettó sem sitt fyrsta 
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val og um 9% settu Nettó í anna! sæti. Næstflestir svarenda völdu Nettó sem "ri!ja val e!a 

22%. Alls voru um 20% sem völdu Nettó sem fjór!a val. Alls voru um 18% sem settu Nettó í 

sí!asta sæti, sem sjötta val. #a! má segja a! Nettó hafi ekki komi! nægilega vel út úr 

könnuninni "ar sem fáir svarendur settu verslunarke!juna í fyrstu tvö sætin en margir 

svarenda völdu verslunarke!juna í sí!ustu "rjú sætin.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 12: Nettó - Hva!a verslun "átttakendum "ykir best og verst a! gera matarinnkaup. 
 

#egar kom a! Fjar!arkaupum var skipting svarhlutfallsins nokku! jöfn. Alls völdu um 17% 

Fjar!arkaup sem fyrsta val. Fæstir völdu Fjar!arkaup sem anna! val e!a rúm 11%. Alls voru 

rúmlega 19% sem völdu Fjar!arkaup sem "ri!ja val. Fæstir völdu Fjar!arkaup sem fjór!a val 

e!a a!eins 15% svarenda. Flestir völdu verlslunina sína sem fimmta val e!a tæp 23%. A! 

sí!ustu völdu tæp 16% Fjar!arkaup sem sjötta val.  
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Mynd 13: Fjar!arkaup - Hva!a verslun "átttakendum "ykir best og verst a! gera matarinnkaup. 
 

Eins og sést á mynd 14, hér a! ne!an, er skipting svarhlutfallsins nokku! greinileg. Fæstir 

"átttakenda völdu Nóatún sem sína "rjá fyrstu valkosti, en hinsvegar völdu flestir "átttakenda 

Nóatúns verslanirnar sem sína "rjá sí!ustu valkosti. Alls voru um 9% sem völdu Nóatúns 

verslanirnar sem fyrsta val. #a! voru a!eins 6% sem settu Nóatún sem sitt anna! val og 11% 

sem sitt "ri!ja val. Næst flestir, e!a tæp 24% völdu verslunarke!juna sem fjór!a val. Alls voru 

rúmlega 19%. sem völdu Nóatún sem fimmta val. Flestir "átttakenda völdu Nóatún sem sjötta 

val e!a um 30% "áttakenda spurningakönnunarinnar.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 14: Nóatún - Hva!a verslun "átttakendum "ykir best og verst a! gera matarinnkaup. 
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 Spurning 3 
 
Hva! ræ!ur helst vali "ínu á matvöruverslun til a! gera innkaup í?  
!egar "átttakendur spurningakönnunarinnar voru spur#ir hva# ré#i helst vali "eirra á 

matvöruverslun til a# gera innkaup í og fengu "eir fimm svarmöguleika. Langstærsti 

hluti svarenda lét ver#lag rá#a vali sínu á matvöruverslun e#a heil 84%. A#eins 5% 

svarenda létu sta#setningu matvöruverslana rá#a vali sínu. !a# eru a#eins 3% sem létu 

vöruúrval rá#a vali sínu og 2% "jónustu. !eir svarendur sem n$ttu sér 

svarmöguleikann ,,anna!, hva!?” voru tæp 5%. Nefndu "eir me#al annars sanngirni 

og samblöndu af vörúrvali og vörugæ#um. Alls svöru#u 88 af 89 svarendum "essari 

spurningu. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 15: !a" sem ræ"ur helst vali á #átttakenda á matvöruverslunum. 
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Sk!rsluhöfundur ákva" a" krosskeyra #essa spurningu me" bakrunnsbreytuna kyn og á mynd 

16 var bori" saman hva"a #áttur skiptir mestu máli vi" val á matvöruverslun há" kyni. Eins 

og sést á myndinni er hlutfalli" á milli kynjanna frekar jafnt #egar kemur a" ver"lagi, en 40 

konum finnst ver"lagi" skipta mestu máli á móti 35 karlmönnum. A"eins tveim einstaklingum 

finnst #jónusta skipta mestu máli, en #au voru af sitthvoru kyninu. A"eins konum finnst 

sta"setning vera #áttur sem skiptir mestu máli #egar kemur a" vali á matvöruverslun. Fjórir 

einstaklingar n!ttu sér svarmöguleikann ,anna!, hva!?” og voru konur í meirihluta, e"a #rjár 

konur á móti einum karlmanni. A"eins einn #átttakandi svara"i ekki #essari spurningu og var 

hann karlkyns.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 16: Hva!a "áttur skiptir mestu máli vi! val á matvöruverslun há! kyni. 
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 Spurning 4 
 
Hva!a "áttur finnst "ér skipta mestu máli vi! val á matvöruverslun? 
Eins og í spurningu 3, finnst langflestum svarendum ver!lag vera sá "áttur sem skiptir mestu 

máli vi! val á matvöruverlsun e!a rúm 65%. Rösklega 11% finnst vöruúrval skipta mestu 

máli. Tæp 9% svarenda finnst vörugæ!i vera sá "áttur sem skiptir mestu máli vi! val á 

matvöruverslun. A!eins tæpum 6% finnst sta!setning vera sá "áttur sem skiptir "á mestu máli 

vi! val á matvöruverslun. Hlutfall "eirra sem telja ímynd, "jónustu og traust skipta mestu máli 

vi! val á matvöruverslun er jafnt e!a 2,2%. #eir svarendur sem n$ttu sér svarmöguleikann 

,,Önnur ástæ!a, hver?” voru einnig 2,2%. Svör "eirra voru me!al annars "au a! "a! væru 

fleiri en einn "áttur sem skipti mestu máli vi! val á matvöruverslun, svo sem bæ!i ver!lag og 

vörugæ!i. Alls voru "a! 89 svarendur af 89 "átttakendum sem svöru!u "essari spurningu.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 17: Sá !áttur sem skiptir helst máli í vali á !átttakenda á matvöruverslunum. 

 Spurning 5 

 
Skiptir eignarhald matvöruverslunar miklu e!a litlu máli "egar "ú velur matvöruverslun til 
a! gera innkaup í? 
#egar svarendur voru spur!ir hvort eignarhald á matvöruverslunum skipti "á máli kom í ljós 

a! a!eins 9% "átttakenda finnst eignarhald skipta "á mjög miklu máli "egar kemur a! vali á 

matvöruverslun. Rúmlega 11% finnst eignarhald skipta "á frekar miklu máli. #a! skiptir um 

32% svarenda mjög litlu máli hvert eignarhald sé "egar kemur a! vali á matvöruverslun og 

um 20% svarenda frekar litlu máli. Rúmum 28% svarenda svöru!u ,,hvorki né”. Alls svöru!u 

89 svarendur af 89 "átttakendum "essari spurningu.  
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Mynd 18 : Skiptir eignarhald matvöruverslana máli !egar kemur a" vali á !eim. 
 

Sk!rsluhöfundur ákva" a" krosskeyra spurningu 5 me" bakgrunnsbreytunni aldur til a" fá 

ítarlegri ni"urstö"ur. Hlutfallslega eru flestir #átttakendur á aldrinum 30 – 35 ára sem finnst 

mjög litlu máli skipta hvert eignarhald matvöruverslunar. Svipa" á vi" um #átttakendur á 

aldrinum 25 – 30 ára en hlutfallslega svara flestir #eirra a" eignarhald á matvöruverslun skipti 

#á frekar litlu máli. Hlutfallslega flestir sem eru hlutlausir eru líka 25 – 30 ára. Hins vegar var 

stærsta hlutfalli" hjá #átttakendum á aldrinum 35 – 40 sem svöru"u #ví a" eignarhald skipti 

#á frekar miklu máli. Stærsta hlutfalli" sem eignarhald skiptir mjög miklu máli er hjá 

#átttakendum sem eru sextíu ára og eldri. $a" vir"ist #ví skipta meira máli me" hækkandi 

aldri. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 19: Skiptri eignarhald máli vi" val á matvöruverslun me" tilliti til aldurs. 
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Spurning 6 
 
Ef eignarhald á !átt í vali !ínu á matvöruverslun, vinsamlegast gef"u eftirfarandi 
verslunum tölugildi frá einum og upp í sex eftir !ví hva"a verslun hugnast !ér best og 
hva"a verslun hugnast verst, !ar sem 1= best og 6 = verst. 
Eins og sést á mynd 17, svöru!u 48% "átttakenda ekki spurningunni. Alls voru 15% sem 

völdu Bónus "á matvöruverslun sem "eim hugna!ist best a! kaupa hjá útfrá eignarhaldi. Um 

3% "áttakenda völdu Bónus sem sitt anna! val, um 1% sem sitt "ri!ja val, um 2% sem sitt 

fjór!a val og um 7% sem sitt fimmta val. Alls voru 24% sem settu Bónus sem sitt sí!asta val 

"egar kom a! eignarhaldi.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Mynd 20: Bónus - Ef eignarhald á !átt í vali á matvöruverslun. 
 

#egar kom a! Krónunni völdu einnig um 15% svarenda "á verslun í fyrsta sæti. Alls voru um 

12% sem völdu verslunina sem sitt anna! val. Svarhlutfalli! var jafnt í "ri!ja og fjór!a vali en 

"ar völdu 9% svarenda Krónuna sem sitt "ri!ja val og um 9% Krónuna sem fjór!a val. Um 

4% völdu verslunina sem fimmta val og um 3% völdu Krónuna sem sjötta val.  
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 Mynd 21: Krónan - Ef eignarhald á !átt í vali á matvöruverslun. 
 

!egar kom a" Nettó verslununum voru í kringum 11% sem völdu #ær verslanir sem fyrsta val, 

um 12% sem anna" val, um 9% sem #ri"ja val, um 9% sem fjór"a val, um 4% sem fimmta val 

og a" sí"ustu um 3% sem sjötta val.  

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 Mynd 22: Nettó - Ef eignarhald á !átt í vali á matvöruverslun. 
 

Fæstir svarenda völdu Nóatún sem fyrsta val #egar kom a" eignarhaldi e"a tæp 8%. Einnig 

voru fæstir sem settu Nóatún sem anna" val, e"a rúmlega 3%. Tæp 14% settu verslanirnar 

sem fjór"a val, tæp 7% sem fimmta val og rúmlega 11% sem sjötta val.  
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 Mynd 23: Nóatún - Ef eignarhald á !átt í vali á matvöruverslun. 
 

!egar kom a" Hagkaupum #á völdu a"eins 8% svarenda #á verslun sem fyrsta val, og einnig 

8% sem anna" val me" tilliti til eignarhalds. A"eins 7% völdu verslunina sem #ri"ja val, um 

9% sem fjór"a val. Flestir fyrir utan #á sem svöru"u ekki #essari spurningu völdu verslunina 

sem fimmta val e"a rúm 14%. Tæp 6% völdu Hagkaup sem sjötta og sí"asta val me" tilliti til 

eignarhalds.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 24: Nóatún - Ef eignarhald á !átt í vali á matvöruverslun. 
 

Eins og sést á myndinni hér a" ne"an #á valdi $ allra svarenda Fjar"arkaup sem fyrsta val 

me" tilliti til eignarhalds, e"a um 25%. Lei"a má líkur a" #ví a" ástæ"an fyrir #essari 
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ni!urstö!u sé a! Fjar!arkaup er sjálfstætt starfandi matvörubú!. Hins vegar völdu a!eins 7% 

verslunina sem anna! val, um 6% sem "ri!ja val, um 3% sem fjór!a val, um 4% sem fimmta 

val og a! sí!ustu um 7% sem sitt sjötta og sí!asta val.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 25: Fjar!arkaup - Ef eignarhald á !átt í vali á matvöruverslun. 

 Spurning 7 
 
Hefur kaupheg!un "ín breyst á sí!ustu 12 mánu!um? 
#egar spurt var um hvort kaupheg!un hef!i breyst á sí!ustu 12 mánu!um kom í ljós a! 

meirihluti svarenda haf!i breytt um kaupheg!un á sí!asta ári e!a tæp 69% svarenda. Rúm 

30% svarenda svöru!u spurningunni neitandi. Alls svöru!u "essari spurningu 88 manns af 89 

"átttakendum.  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 26: Hlutfall breytingar á kaupheg"un sí"sutu 12 mánu"i. 
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Spurning 8 
 
Skiptir !a" !ig meira e"a minna máli hvar !ú gerir innkaup heldur en !a" ger"i fyrir 12 
mánu"um? 
Eins og sést á mynd 26, skipti !a" engan svarenda talsvert minna e"a miki" minna hvar !eir 

versla í dag en !a" ger"i fyrir 12 mánu"um. Hins vegar skiptir !a" tæp 25% miki" meira hvar 

!eir versla í dag en fyrir 12 mánu"um og tæp 34% talsvert meira. Rúmlega 40% svöru"u 

,,hvorki né”. Alls svöru"u 88 manns !essari spurningu af 89 !átttakendum.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
Mynd 27: ,,Skiptir !a" !ig meira e"a minna máli hvar !ú gerir innkaup heldur en !a" ger"i fyrir 12 
mánu"um?” 

 
 Spurning 9 
 
Skiptir ver"lag !ig meira e"a minna máli í matarinnkaupum í dag en !a" ger"i fyrir 12 
mánu"um? 
Ver"lag skiptir meirihlutann miki" meira máli en !a" ger"i fyrir 12 mánu"um eins og sést á 

súluritinu hér a" ne"an, e"a rúm 47%. Rösklega 37% finnst ver"lag skipta talsvert meira máli 

en fyrir 12 mánu"um. Hins vegar svara"i enginn !átttakandi !ví a" ver"lag skipti !á talsvert 

minna e"a miki" minna máli en fyrir 12 mánu"um sí"an. Tæp 16% svöru"u ,,hvorki né”. Alls 

voru !a" 89 svarendur sem svöru"u !essari spurningu af 89 !áttakendum.  
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Mynd 28: Hvort ver!lag skiptir "áttakendur meira e!a minna máli í dag en fyrir 12 mánu!um. 

 
 Spurning 10 
 
Hvar keyptir !ú oftast inn fyrir 12 mánu"um sí"an?!
!egar "átttakendur voru spur#ir a# "ví hvar "eir keyptu oftast inn fyrir 12 mánu#um var 

afgerandi meirihluti sem keypti oftast í Bónus. Rúmlega 12% verslu#u oftast í Krónunni. 

Enda eru Bónus og Krónan ód$rustu verslanirnar og marka#ssetja sig sem slíkar. A#eins um 

6% keyptu oftast inn í Hagkaup. Rúmlega 3% verslu#u oftast í Fjar#arkaupum fyrir 12 

mánu#um sí#an. Svarhlutfalli# var jafnt hjá Nettó og Nóatúnsverslununum, en "ar keyptu 

oftast inn rúm 2%, fyrir 12 mánu#umRúmlega 6% mundu ekki hvar "eir keyptu oftast inn 

fyrir ári. Alls svöru#u 89 manns af 89 "átttakendum "essari spurningu.  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Mynd 29: Hvar "áttakendur keyptu oftast inn fyrir 12 mánu!um. 
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Sk!rsluhöfundur ákva" a" krosskeyra #essa spurningu og bera hana saman vi" stö"u/atvinnu 

#áttakenda í #jó"félaginu. $egar mynd 29 er sko"u" vekur athygli a" #eir sem eru í fastri 

vinnu keyptu inn í öllum verslununum sem bo"i" var uppá í könnuninni. Nemendur verslu"u 

helst í lágver"svöruverslununum Bónus og Krónunni. $eir #átttakendur sem eru án atvinnu 

verslu"u helst í Bónus og Krónunni fyrir 12 mánu"um sí"an. $eir sem eru í tilfallandi vinnu 

verslu"u einnig helst í Bónus e!a Krónunni fyrir 12 mánu"um sí"an. Athyglisvert er a" Bónus 

hefur fjölbreyttustu vi"skiptavinina, en verslunarke"jan er sú eina sem hefur #átttakendur sem 

vi"skiptavini úr öllum flokkunum í könnuninni.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 30: Há! stö!u/atvinnu hvar fólk versla!i helst fyrir 12 mánu!um sí!an 
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 Spurning 11 
 
Hversu mikla e!a litla samkeppni ver!ur "ú var/vör vi! á matvörumarka!inum? 
Flestir !átttakendur ver"a varir vi" frekar mikla samkeppni á matvörumarka"num, e"a tæp 

33% á me"an fæstir !átttakendur svöru"u !ví a" !eir yr"u varir vi" mjög mikla samkeppni á 

marka"num, e"a rúmlega 2%. #eir sem ver"a varir vi" frekar litla samkeppni á marka"num 

eru tæp 24% og !eir sem ver"a varir vi" mjög litla samkeppni telja rúmlega 11%. Alls voru 

rúmlega 29% sem ekki svöru"u ,,hvorki né”. Alls voru 88 manns af 89 !átttakendum sem 

svöru"u !essari spurningu.  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Mynd 31: Hversu miki! "átttakendur eru varir vi! samkeppni á matvörumarka!inum. 
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5.0 Ni!urstö!ur 
 

Matvöruverslanir á Íslandi hafa vaxi! miki! á sí!ustu árum og teki! miklum breytingum. 

Kaupmáttur almennings var einnig a! aukast á undanförnum árum. "ar var! #ó breyting á 

me! bankahruninu. Kaupmætti Íslendinga hefur hraka! miki! í efnahagslæg!inni sem hlaust 

af falli bankanna sí!astli!i! haust. Sk$rsluhöfundi fannst áhugavert a! rannsaka 

vi!skiptatrygg! vi!skiptavina gagnvart matvöruverslunum og lag!i fram 

rannsóknarspurninguna: 

 

,,Er vi!skiptatrygg! til sta!ar hjá matvöruverslunum á Íslandi?  

 Ef hún er til sta!ar, hefur hún "á breyst í efnahagslæg!inni?” 

 

Sk$rsluhöfundur útbjó marka!skönnun fyrir 214 manna úrtak til a! fá svar vi! 

rannsóknarspurningunni sem hann lag!i fram. Helstu ni!urstö!ur könnunarinnar voru #ær a! 

vi!skiptatrygg! vir!ist ekki fyrirfer!amikil hjá vi!skiptavinum matvöruverslana hér. Allt 

bendir til #ess a! flestir leiti #anga! sem ver!i! er lægst. Vöruúrval og #jónusta vir!ast lægra 

skrifu!. "á kemur fram a! ekki er samræmi á milli svara vi! tveimur spurningum í 

könnuninni. Annars vegar spurningu #ar sem #átttakendur völdu #á verslun sem #eim #ótti 

best a! versla í og hins vegar spurningu #ar sem #eir völdu matvöruverslun me! tilliti til 

eignarhalds. Flestir völdu Bónus sem #á verslun sem #eim hugna!ist best a! versla í en flestir 

settu Bónus í ne!sta sæti #egar kom a! verslun me! tilliti til eignarhalds. "ar var! 

Fjar!arkaup ofan á. "a! var sem sagt áberandi a! ver!lag var sá #áttur sem skipti flesta 

svarendur máli. "etta segir í rauninni a! fólk fer #anga! sem kjörin eru best.  

 

"eir #ættir sem skapa vi!skiptatrygg! tengjast oftast #jónustu. Eins og segir hér a! ofan er #a! 

ver!lag sem skipti flesta svarendur í #essari könnun mestu máli. Matvöruverslanir nútímans 

eru sjálfsafgrei!sluverslanir. "ar kemur persónuleg #jónusta e!a sölumennska líti! vi! sögu.  
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6.0 Lokaor! 
 
Ef til vill er til of mikils mælst a! búast vi! a! eiginleg vi!skiptatrygg! sé til sta!ar hjá 

vi!skiptavinum matvöruverslana á sama tíma og djúp efnahagslæg! skekur "jó!félagi!. 

Fjölmargar fjölskyldur berjast í bökkum og geta ekki leyft sér nokkurn annan kost en a! 

kaupa nau!synjavörur sínar "ar sem ver!i! er lægst. #etta fólk er eflaust "akklátt tilvist "eirra 

verslana sem bjó!a lægsta vöruver!i!. 

 

#a! vi!horf vi!skiptavina til eignarhalds sem kom fram í svörunum, bendir til "ess a! 

vi!skiptavinir eru frekar hlynntir hóflegri stær! fyrirtækja me! einföldu eignarhaldi. 

#átttakendur af eldri kynsló!inni skáru sig nokku! úr var!andi sko!anir sínar á eignarhaldi 

matvöruverslana. Einkennandi er hversu neikvæ!ur "essi hópur er eignarhaldi 

Bónusverslananna. Ef til vill er "etta sá hópur sem rei!astur er hinum meintu orsakavöldum 

efnahagshrunsins á Íslandi. #etta gæti hinsvegar or!i! ver!ugt rannsóknarefni í annarri 

rannsókn. 
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8.0 Vi!aukar 
 

Marka!skönnun 
-matvöruverslanir- 

 
!essi vi"horfskönnun er ger" vegna BS lokaverkefnis vi" vi"skiptadeild Háskólans á Bifröst. 
Könnunin er ger" í #eim tilgangi a" athuga vi"horf neytenda til íslenskra 
matvöruver"sverslana. 
 
Vinsamlegast merki! vi! einn svarmöguleika, nema a! anna! sé teki! fram.  
 

!" #$%&%'()'*+,+%&--.+/0&-'1'(2-/'3$&*&4&5'

Já    ( ) 
Nei    ( ) 
Stundum   ( ) 

 
 

6" 7&-8+*4$9+8,'9$:;/'$:,&%:+%+-<&'=$%84/-/*',>4/9&4<&':%1'$&-/*'?9'/00'2'8$@'
$:,&%'(=2'3=+;+'=$%84/-'(A%'(B.&%'C$8,'?9'3=+;+'=$%84/-'(A%'(B.&%'=$%8,'+;'
9$%+'*+,=>%/.+/0'(2-'25'!DC$8,E'FD=$%8,"''

Bónus   ( ) 
Krónan   ( ) 
Nettó   ( ) 
Hagkaup   ( ) 
Nóatún   ( ) 
Fjar"arkaup  ( ) 
 
 

 
G" H=+;'%I;/%'3$48,'=+4&'(2-/'1'*+,=>%/=$%84/-',&4'+;'9$%+'&--.+/0'25''

Ver"lag   ( ) 
!jónusta   ( ) 
Vöruúrval   ( ) 
Sta"setning  ( ) 
Anna", hva"? 
________________________________________________________________________
___ 
 
 
J" 'H=+;+'(1,,/%':&--8,'(A%'8.&0,+'*$8,/'*14&'=&;'=+4'1'*+,=>%/=$%84/-5'

Ver"lag   ( ) 
Sta"setning  ( ) 
Ímynd   ( ) 
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!jónusta    ( ) 
Traust    ( ) 
Vöruúrval    ( ) 
Vörugæ"i   ( ) 
Önnur ástæ"a, hver? 

 ______________________________________________________________ 
 
 
!" #$%&'%()*%+,-(.-/0)1-'23(42*(5/4,-()1%$/4)*6-)/%'/4)17/%)8*+-()89)2*/4()

1-'23(42*(5/4,)'%/)-6)+*(-)%,,$-4&):;)

Mjög miklu   ( ) 
Frekar miklu  ( ) 
Hvorki né   ( ) 
Frekar litlu   ( ) 
Mjög litlu   ( ) 
 
 
<" =>) *%+,-(.-/0) 7) 87'') :) 2-/%) 8:,4) 7) 1-'23(42*(5/4,?) 2%,5-1/*+-5') +*>64)

*>'%(>-(-,0%) 2*(5/4,41) '3/4+%/0%) >(7) *%,41) @+) 4&&) :) 5*A) *>'%() 82:) .2-6-)
2*(5/4,).4+,-5')8B()C*5')@+).2-6-)2*(5/4,).4+,-5')2*(5'?)8-()5*1)DE)C*5')
@+)<)E)2*(5'")

Bónus   ( ) 
Krónan   ( ) 
Nettó   ( ) 
Nóatún   ( ) 
Hagkaup   ( ) 
Fjar"arkaup  ( ) 
 
 
F" G*>4()$-4&.*+64,)8:,)C(*H5')7)5:645'4)DI)17,4641;)

Já    ( ) 
Nei    ( ) 
 
 
J" #$%&'%()8-6)8%+)1*%(-)*6-)1%,,-)17/%).2-()89)+*(%()%,,$-4&).*/04()*,)8-6)

+*(6%)>H(%()DI)17,4641;)

Miki" meira  ( ) 
Talsvert meira  ( ) 
Hvorki né   ( ) 
Talsvert minna  ( ) 
Miki" minna  ( ) 
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!" #$%&'%()*+(,-./)0%/)1+%(.)+,.)1%22.)13-%)4)1.'.(%22$.5&51)4)6./)+2)0.,)
/+(,%)78(%()9:)1325,51;)

Miki! meira  ( ) 
Talsvert meira  ( ) 
Hvorki né    ( ) 
Talsvert minna  ( ) 
Miki! minna  ( ) 
 
 
9<" =*.()$+8&'%()0>)?7'.@')%22)78(%()9:)1325,51)@4,.2;)

Bónus    ( ) 
Krónan    ( ) 
Nettó    ( ) 
Nóatún    ( ) 
Hagkaup    ( ) 
Fjar!arkaup   ( ) 
Man "a! ekki / veit ekki  ( ) 
 
 
99" =*+(@5)1%$-.)+,.)-%'-.)@.1$+&&2%)*+(,5()0>)*.(A*B()*%,)3)

1.'*B(51.($.,%251;)

Mjög mikla   ( ) 
Frekar mikla  ( ) 
Hvorki né   ( ) 
Frekar litla   ( ) 
Mjög litla    ( ) 
 
9:" =*?(')+('5)$.(-)+,.)$?2.;)

Karl    ( ) 
Kona   ( ) 
 
 
9C" D)E*.,.).-65(@F%-%)+(')0>;))

20 – 25 ára   ( ) 
25 – 30 ára   ( ) 
30 – 35 ára   ( ) 
35 – 40 ára   ( ) 
40 – 50 ára   ( ) 
50 – 60 ára   ( ) 
Eldri en 60 ára   ( ) 
 
 
9G" =*+()+()EH>@$.&.@'.,.)042;)

Einhleyp/ur  ( )  
Í sambú!   ( ) 
Gift/kvæntur  ( ) 
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!"# $%&'()'*'+,-&%.'/.0012'&.3+,33,04.'/.001'5631&,-&,%+.72'*'089.':;,'80',&/.001<''

Í fastri vinnu  ( ) 
Í tilfallandi vinnu  ( ) 
Í námi   ( ) 
Án atvinnu   ( ) 
 

Bestu !akkir fyrir !átttökuna!  
 

 
 
 




