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Abstract

The main mission of this research project was to determine what influences bonus
packs have on sales figures in cosmetic stores and what the owners of these stores
expect the bonus packs to bring to the cosmetic stores. In April 2011 the author
interviewed the owners of three cosmetic stores in Akureyri. The purpose of these
interviews was to determine the perception of owners on how bonus packs increase

sale on cosmetics in the stores.

In the first part of this essay the main focus will be on consumer behavior and therein
the author will define the concept of sales promotion and bonus packs along with
luxury goods and how the social environment influences the consumers buying
decision when it comes to luxury goods. Also the customer purchase decision

making process will be analyzed.

The main conclusion of this research was that owners of cosmetics stores have great
expectations to bonus packs when it comes to increase in sales and that bonus packs
have affect in the stores sales numbers. The owners also hope to see more customers
in the stores on the days of bonus packs, expecting to make some loyal customers for
the future. The unexpected conclusion also dawned upon the author of this research

how much influence and power the retailers have on the cosmetic market.

Key terms: Cosmetics, Marketing, Consumers Behavior, Marketing Research, Sales

Promotions, Bonus Packs.
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Utdrattur

Verkefni pessu var &tlad ad draga saman hvada ahrif kaupaukapakkningar hafa &
s6lu snyrtivarnings og hvada veentingar smerri s6luadilar hafa til kaupauka.
Framkveemd var vidtalsrannsokn i april 2011 par sem tekin voru vidtol vid eigendur
priggja snyrtivoruverslana a Akureyri, Snyrtistofunnar Joru, Snyrtistofunnar Lindar
og Make Up Gallery. Tilgangur verkefnisins var ad kanna mat séluadila & pvi hvort

kaupaukar veeru ad skila aukinni s6lu i snyrtivéruverslanir.

[ fyrri hluta verkefnisins verdur fjallad um neytendahegdun og undir henni verdur
farid yfir sdluhvata og kaupauka. Hugtakinu ,,munadarvara“ verdur gerd skil dsamt
bvi ad farid verdur yfir kaupakvordunarferli neytenda og ahrifapeatti hins félagslega
umhverfis vid kaup & munadarvorum. Fjallad verdur um markadsrannsoknir og
verdur sérstaklega einblint & vidtalsrannsdknir en pad er su rannsoknaradferd sem
valin var i verkefni pessu. Astedur pess ad vidtalsrannsoknir urdu fyrir valinu eru
peer ad vidtalsrannsoknir gefa vidmalendum kost a ad svara spurningum med eigin
ordum og geta farid ut fyrir efnio sem leidir gjarnan til pess ad fram koma
upplysingar sem spyrjanda hefdi ekki dottid i hug ad spyrjast eftir. bar sem héfundur
pbessarar rannsoknar sottist eftir pvi ad fa &lit eigenda snyrtivoruverslana a pvi hvort
kaupaukar veeru i raun ad skila einhverju hentadi pessi tegund markadsrannsokna

verkefni pessu best.

Helstu nidurstdédur leiddu i 1jos ad smeerri s6luadilar snyrtivarnings hafa miklar
veentingar til kaupauka hvad vardar aukningu i s6lu og hafa kaupaukar gridarleg ahrif
a solu snyrtivarnings pa daga sem kaupaukatilbodin eru i bodi. Eigendur snyrti-
voruverslananna veantu pess einnig ad kaupaukar mundu auka streymi vidskiptavina i
snyrtivoruverslanirnar og ef vel tekist til, geetu pessir vidskiptavinir ordid
fastak(nnar peirra. Rannsokn pessi leiddi einnig i ljos Oveentar nidurstddur um

hversu mikil &hrif birgja a snyrtivérumarkadnum eru.

Lykilord:  Snyrtivorur, Markadsfreedi, Neytendahegdun, Markadsrannsoknir,

Soluhvatar, Kaupaukar.
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Inngangur

Mikid kradak hefur myndast & hinum almenna auglysingamarkadi a sidastlionum
aratugum og eru neytendur almennt ordnir 6nemari fyrir auglysingum en &dur.
Markadsfolk fyrirteekja hefur pvi purft ad gripa til annarra rada til pess ad fanga
athygli neytenda og hafa morg fyrirteeki tekid upp & pvi ad notast vid ymiskonar

sOluhvata. SOluhvatar geta verid margskonar og eru kaupaukar ein tegund peirra.

Lokaverkefni petta snyst um ad komast ad pvi hvort og pa hvernig kaupaukar hafa
ahrif & solu snyrtivara og hvada ahrifum smeerri séluadilar eru ad sekjast eftir med
bvi ad bjéda upp & kaupaukana. Markmidid er ad skilja hvort og pa hvernig
kaupaukar virka soluhvetjandi og hvort peir standi undir vaentingum fyrirteekja um
timabundna s6luaukningu. Lagt var upp med tvipetta rannsdknar spurningu: Hver

eru ahrif kaupauka & solu snyrtivarnings og hverjar eru veentingar smeerri séluadila?

Framkveemd var vidtalsrannsokn i aprilmanudi 2011 par sem tekin voru
einstaklingsvidtol vid eigendur priggja snyrtivoruverslana & Akureyri. Hofundur
lagdi 12 spurningar fyrir eigendurna med pad a0 markmidi ad fa innsyn inn i
veentingar peirra til kaupauka, sem litlir sdluadilar snyrtivéruvarnings, og hvada ahrif
kaupaukar hefdu a s6lu pessarrar vorutegunar, med pvi ad skoda aukningu i sélu pa

daga er kaupaukatilbod eru i bodi. Spurningarlistann ma nalgast i vidauka I1.

[ fyrri hluta lokaverkefnis pessa verdur kaupaukum lyst og hvada hugtok liggja par
ad baki. Fjallad verdur um hid félagslega umhverfi neytenda en félagslegt umhverfi
neytandans spilar stéran patt i kaupum & munadarvérum. Einnig verdur farid yfir
kaupakvordunarferli neytandans til pess ad varpa betur ljosi & hvad liggur ad baki
kaupum neytenda. Farid verdur yfir nokkrar rannsoknir sem gerdar hafa verid &
kaupaukum & sidastlidnum aratug og nidurstddur peirra kynntar. [ sidari hluta
verkefnisins verdur svo farid yfir pa rannsokn sem gerd var i april manudi 2011 og
nidurstddur hennar kynntar og peer tengdar vid freedin sem fjallad var um i fyrri
hluta.
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1 Neytendahegdun

Peter og Olson (2010) segja ad skilgreining Markadssetningar samtok Bandarikjanna
(e. American Marketing Association) & hugtakinu neytendahegdun sé ,,pad sikvika
samspil &hrifa, skynjunar og hegdunar neytandans og pess umhverfis sem hann
hreerist 1. (Peter og Olson, 2010, bls. 5).

Neytendahegdun er sikvik par sem allir peettir hennar eru sibreytilegir. Samfélagid
sem vid bdum i og viomid neytenda eru alltaf ad breytast og pad sem potti dvenjulegt
eda Ovideigandi fyrir nokkrum &ratugum pykir edlilegt i dag. Med tilkomu
internetsins hefur 6ll upplysingaleit neytanda breyst til muna og na eru upplysingar
um hinar ymsu vorur og pjénustu adgengilegar 6llum sem ad peim leita. broun
markadsstarfs og stefnu fyrirteekja & timum internets getur verid vandasdém og
mikilvaegt er ad pekkja helstu petti sem hafa mest ahrif & neytendur. Hvernig er
akvordunartoku peirra hattad og hvada leidir henta hverju sinni til pess ad auka sélu
a sem skilvirkastan hatt (Peter og Olson, 2010, bls. 5-6).

En til pess ad neytendur hafa moguleika & ad komast i kynni vid og fjarfesta i
vorunni purfa framleidslufyrirteeki ad koma & sambandi vid birgja sem sja um ad

koma vorum framleidenda i hillur verslana.

1.1 Birgjar

Birgjar eru peir sem sja um dreifingu vorunnar fra framleidendum til smaséluadila.
Hér adur fyrr var vald birgjana ekki mikid og voru peir i raun eingdngu ped
framleidslufyrirteekjanna svo pau keemu voérum sinum til hins endanlega neytanda.
Framleidslufyrirteekin akvadu hversu mikid magn birgjarnir fengu i dreifingu og
hvenar vorurnar kemu til birgjana an pess ad hafa mikid samrad vid birgja, t.d.
vardandi eftirspurn eftir vorunni. (Belch og Belch, 2009, bls. 512).

Med aukinni teknivaedingu hefur valdid ferst til birgja og endurséluadila, sem nu
geta fylgst markvisst med hvernig vorur eru ad seljast og hvada vorur skila mestum
hagnadi, med hjalp afgreidslukassa og t6lvukerfa. Birgar og adrir endurséluadilar
geta nu radid miklu um hversu mikid plass vara faer i verslun, hvernig tekid er i nyjar
voru og hversu mikid plass ny vara getur fengid. Birgjar setja framleidslufyrirteekjum
na reglurnar og ef framleidslufyrirteekin geta ekki uppfyllt krofur birgja um magn,
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verd, gedi eda timasetningu & komu vara hafa birgjar vald til pess ad taka vorur
fyrirteekisins ekki i dreifingu (Belch og Belch, 2009, bls. 512; Dukes, Geylani og
Srinivasan, 2009).

[ 1j6si pess ad vold birgja hafa aukist mikid & sidustu aratugum hafa fyrirteeki i
auknum meli tekid upp notkun sdluhvata, medal annars til pess ad beita birgja

prystingi fra neytendum sem 6ska eftir vorunni.
1.2 SoOluhvatar

Ad beita soluhvotum er langt fra pvi ad vera ny adferd medal fyrirteekja. Elstu
heimildir um notkun séluhvata eru fra 1895 pegar C.W. Post Co. héf ad notast vid
afslattarmida sem vidskiptavinir gatu nytt sér og fengid afslatt af akvednu
morgunkorni (Belch og Belch, 2009, bls. 518, 524-525). Soluhvatar hafa verid
skilgreindir sem markadsstarf sem bidur upp & aukid virdi voru eda pjoénustu med pad
eitt fyrir augum ad hvetja neytandann til kaupa dkvedna voru. Peir eru hannadir til ad
auka s6lu a voru, hratt og timabundid. S6luhvétum ma skipta i tvo hluta. Annars
vegar soluhvétum, sem beint er ad hinum endanlega neytanda og hins vegar
sOluhvotum, sem fyrirteki beina ad endur-sdluadilum, birgjum og dreifingaradilum
vorunnar (Belch og Belch, 2009, bls. 509).

| kradaki hins almenna auglysingamarkadar hefur markadsfolk fyrirteekja nytt sér
s6luhvata i auknum mali med pad markmid ad standa upp Ur og na til neytandans.
Fleiri peettir hafa po ahrif a notkun séluhvata en auglysingakradak. Sibreytilegt ytra
umhverfi fyrirteekis & sinn patt, vold hafa feerst i auknum meeli til birgja og annarra
endurséluadila, vorumerkjatryggd fer dvinandi, sem veldur aukinni samkeppni asamt
miklu flaedi af nyjum vorum & markadi (Belch og Belch, 2009, bls. 509, 511).

Hér & eftir verdar nefndir helstu séluhvatar sem fyrirteeki nyta sér. Pessum
sOluhvotum er @tlad ad hafa ahrif & kaupakvoroun neytandans og henta pessar

tegundir s6luhvata mjog vel pegar kemur ad snyrtivérumarkadinum.
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1.2.1 Afslattarmidar.

Einn mest notadi séluhvatinn enn i dag, er afslattarmidinn, og & sidustu aratugum
hefur notkun hans aukist til muna. Margar astedur liggja ad baki pess ad

afslattarmidinn er einn mest notadi séluhvatinn i dag

% Afslattarmidum mé& beina ad peim neytendum sem eru verdvidkvaemir &
medan peir vidskiptavinir sem eru sidur verdvidkveemir kaupa voruna a fullu
veroi.

s Afslattarmidar gera fyrirteekjum kleift ad leekka verd & voru an pess ad fara i
gegnum birgja

% Afslattarmidar hvetja nyja kaupendur til pess ad préfa voruna

s Aflsattarmidar prysta & fastakaupendur til pess ad prufa nyjar vorur innan
vorumerkisins (Belch og Belch, 2009, bls. 525).

Helstu gallar pess ad notast vid afslattarmida eru hversu lengi peir eru ad skila ser
aftur til fyrirteekjanna og oft hafa fyrirteki purft ad bida i tvo til sex manudi eftir ad
fyrstu midarnir fari ad skila sér inn. bess vegna hafa moérg fyrirteeki tekid upp a pvi
ad setja gildistima a pa afslattarmida sem gefnir eru Gt. Fyrirteki eiga oft i
erfidleikum med ad meta hversu stor hluti neytendahdpsins mun koma til med ad
nyta sér afslattarmidana og pvi getur verid vandasamt verk ad reikna Gt hversu marga
mida & ad gefa ut. Afslattarmidarnir eiga pad einnig til ad missa marks og i stad pess
ad peir sé notadir af nyjum vidskiptavinum sem eru ad prufa voruna vegna midans pa
enda peir oft i héndum peirra sem kaupa voruna reglulega (Belch og Belch, 2009,
bls. 525).

1.2.2 Synishorn.

Ad gefa neytendum Okeypis synishorn eda prufur af voru i verslunum er 6nnur
vinseal og ahrifarik leid til pess ad auka séluna hratt, ekki bara a peim degi sem bodid
er upp a synishorn, heldur einnig & komandi vikum. petta a baedi vid um vorur sem
eru ad koma nyjar & markad sem og adrar sem hafa verid a markadi til lengri tima, en
hentar vel pegar kynna & matar- eda drykkjarvéru. Okeypis synishorn er einnig vel
bekkt & snyrtivorumarkadnum. Synishorn af ymiskonar ilmvotnum, kremum og
andlitsfarda hefur verid dreift i snyrtivéruverslunum i morg ar. Med pvi ad bjoda
neytendum upp a Okeypis synishorn er fyrirtekid ad bjoda neytandanum ad kynna

sér nyja vOru an pess ad hann purfi ad taka nokkra fjarhagslega ahattu. Synishorn eru
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1.2.3 Leikir

med hentugustu  s6luhvétum  pegar kemur ad matar-, drykkjar- og
snyrtivorumarkadnum (Business Wire, 2009).

Fyrirteki eru farin, i auknu meeli & sidasta aratug, ad nyta ser leiki par sem neytendur
geta unnid til verdlauna. Um tvenns konar leiki er ad raeda, sem fyrirteki nyta ser.
Annars vegar eru eins konar keppnir, par sem vidskiptavinir purfa oft ad svara
akvednum spurningum um véruna og purfa pvi ad vera bunir ad kynna sér hana. Ef
bessari adferd er beitt verda fyrirteeki ad geeta pess ad spurningarnar séu hvorki of
erfidar né krefjist of mikils af neytandanum. Hins vegar eru leikir par sem hver sem
er getur i raun unnid ef heppnin er med i for. Sem daemi um petta méa nefna vinninga
i gostéppum sem islendingar &ttu ad pekkja. Oft er mikid um litla vinninga & bord
vid gosfloskur og svifdiska og svo nokkrir sterri sem eru adaladdrattaraflid eins og
utanlandsferd eda bill (Goldsmith og Amir, 2010. Belch og Belch, 2009, bls. 532).

1.3 Kaupaukar

A0 bjoda upp & kaupauka er einn séluhvati sem fyrirteeki geta nytt sér til pess ad na
til neytandans og hvetja hann til kaupa & akvedinni voru. Kaupaukar bjoda
neytendum upp & meira magn peim ad kostnadarlausu. Oft hefur kaupaukum verid
komid pannig fyrir ad neytandinn feer 33% meira af vorunni & sama verdi og hann
hefur keypt voruna alltaf 4. 2 fyrir 1 er lika mjog vinsall kaupauki badi medal
seljanda og neytanda. Einnig eru til kaupaukar sem bjoda fria gjof, en peir eru
yfirleitt skilyrdum hadir. Versla verdur fyrir akvedna upphaed, sem pa fylgir veglegur
kaupauki med sem gjarnan inniheldur eitthvad sem ekki er haegt ad kaupa (Belch og
Belch, 2009, bls. 535; Guerreiro, dos Santos, da SilveriaGisbrecht, Ong, 2004).

Kaupaukar hafa ymsa kosti fram yfir adra sdluhvata. Med pvi ad nyta sér kaupauka
geta fyrirtaeki aukid s6luna, hratt timabundid, an pess ad purfa ad utbua aflsattarmida
eda koma a stad endurgreidslukerfi, sem oft getur verid timafrekt og flokid. bar sem
kaupaukinn sem fylgir vorunni er synilegur vidskiptavinunum, er hann liklegri til
bess ad velja hana fram yfir vorur samkeppnisadilans (Belch og Belch, 2009, bls.
535).

Geurreiro, o.fl. (2004) framkveemdu kénnun medal markadsfulltria um hversvegna

fyrirtaeki notast frekar vid kaupauka en afsletti. I 1jos kom ad um helmingur svarenda
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s0gdu ad med pvi ad bjéda frekar upp & kaupauka en afsleetti tekur varan peirra meira
plass sem kemur nidur & plassi fyrir vorur samkeppnisadila. Pridjungur svarenda
nefndi einnig ad pad veri ddyrara fyrir fyrirteekid ad bjoda upp a kaupauka en
afsleetti. betta er skyrt med peim hetti ad pegar framleidendur bjéoa afsletti parf ad
endurgera alla reikninga og oft parf ad Utbua nyja samninga til birgja. Einnig eru
toluverdar likur & ad birginn eda endursdluadilinn selji voruna a fullu verdi svo hinn

endanlegi vidskiptavinur nytur ekki géds af (Geurreiro, o.fl., 2004).

Med pvi ad bjoda upp a kaupauka hvetja fyrirteeki neytendur til pess ad gera steerri
kaup en peir upphaflega &tludu sér, en neytendur fa samt 4 tilfinninguna ad peir hafi
verid ad gera god kaup. Petta & sérstaklega vido um hreinletisvorur, snyrtivorur og
adrar vorur sem hafa mikid geymslupol. Med pvi ad fa neytandann til pess ad kaupa
meira en hann hefdi annars gert hefur fyrirteekid einnig komid i veg fyrir ad
neytandinn kaupi vorur samkeppnisadilans i brad. Med pvi ad bjéda upp & kaupauka
geta fyrirtaeki einnig tryggt ad hinn endanlegi neytandi njoti 4gédans af kaupunum.
pad vill oft brenna vid, ad pegar framleidendur bjéda upp & afsletti & akvedinni voru,
ad birgjar og endurséluadilar kaupi voruna & afsletti en selja hana svo a fullu verdi til
hins endanlega neytenda (Belch og Belch, 2009, bls. 535; Guerreiro, o.fl., 2004).

Helstu Okostir kaupauka eru p6 ad peir krefjast aukins plass, i flutningi, & lager og i
hillum verslana, an pess ad skila inn auknum tekjum i samraemi vid pad. Med pvi ad
bjoda 33% meira magn af voru, t.d kexi eda hreinlaetisvorum hafa framleidendur pé
komist hja pvi ad kaupaukinn taki mikid af auka plassi likt og pegar bodio upp & tveer
vorur & verdi einnar svo demi sé tekid. begar bodid er aukid magn voru & sama veroi
og fyrir minna magn adur, eru umbudir oft haekkadar litillega og pannig er heegt, i
flestum tilfellum, ad komast hja pvi ad auka ad sama skapi pad plass sem varan
annars myndi taka. P6 svo ad kaupaukar geta verid hvetjandi, pa sérstaklega fyrir
nyja kaupendur, pa geta peir haft slem ahrif & neytendur sem eru vidkvaemir fyrir
ymis konar s6luhvétum. betta eru einstaklingar sem finnst, ad ef framleidendur bjoda
33% meira magn & sama verdi og adur, ad framleidendur hafi verid ad svindla & sér
begar ekki var i bodi 33%. Kaupaukar lada ad félk sem kaupir véruna einungis vegna
kaupauka og pad folk mun ekki koma til med ad halda afram kaupum & henni.
Einnig lada peir ad neytendur sem, eftir sem adur, hefdu keypt véruna og purfa nd ad
kaupa hana sjaldnar (Belch og Belch, 2009, bls. 535. Ong, Ho og Tripp 1997).
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Ong, Ho og Trip (1997) syndu fram &, ad 75% neytenda toldu sig purfa, beint eda
Obeint, ad greida fyrir pann kaupauka sem i bodi er. Pessi sama rannsokn leiddi
einnig i 1jos, ad virdi i augum vidskiptavina minnkar frekar pegar varan er a afsletti
en ef kaupauki er i bodi. Ong, Ho og Trip (1997) syndu einnig fram &, ad pvi steerri
sem kaupaukin er, pvi meira magn sem bodid er fritt, peim mun liklegra er ad
neytandi telji ad seljandinn hafi verid ad svindla & sér i fyrri kaupum asamt pvi ad
hann hefur minni trd ad gedum vorunnar. Petta & pd sidur vid pa neytendur sem
kaupa voruna oft og i miklu meeli. Nidurstédur rannsoknarinnar leiddu einnig i 1jés
ad pegar & heildina sé litid, pa veita kaupaukar neytendum meiri anaegju yfir kaupum
sinum en &n peirra(Ong, Ho og Trip, 1997).

Samkvaemt konnun Geurreiro, 0.fl. (2004) eru pad fimm lykilpaettir sem markadsfélk

fyrirteekja seekist eftir med pvi ad bjéda upp & kaupauka. pessir fimm peettir eru:

¢ Auka virdi s6lunnar fyrir vidskiptavininum

% Auka magn seldra vara yfir akvedid timabil

¢+ Auka vidskiptavinatryggd

¢ Stekka markadshlutdeild

Auka vorumerkjatryggd (Geurreiro, o.fl., 2004).

X/
o

Hvort kaupaukinn hafi bein ahrif 4 neytanda vid kaup voru getur farid eftir ymsum
pattum. Ef neytandinn sér ad merkid sem hann notar hvad oftast bidur upp &
kaupauka er hann toluvert liklegri til pess ad birgja sig upp af vorunni en neytandi
sem ekki hefur notad voruna mikid eda pekkir litid til. Ong (1999) syndi ad eldri
neytendur eru tdluvert liklegri en peir yngri ad birgja sig upp af vérum sem eru &

einhverskonar tilbodi.

Tegund og vorumerki vorunnar spilar einnig stort hlutverk pegar kemur ad
kaupakvordun neytandans pegar i bodi eru kaupaukar, pa sérstaklega ef neytandinn
hefur ekki notad voruna mikid (Ong, 1999).
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1.4 Kaupaukar og snyrtivirumarkadurinn

Geurreiro, o.fl., (2004) komust ad pvi ad peer vorur sem bodid er upp & med
kaupauka purfa ad hafa prja lykil peetti:

¢+ Margir samkeppnisadilar a markadi
« Framleidsla er afkastameiri en eftirspurn & markadi
¢ Hrod eda mikil notkun (Geurreiro, o.fl, 2004).

Snyrtivorumarkadurinn hentar pvi einkar vel fyrir kaupauka enda eiga pessir peettir
vel vid snyrtivorur. Adrir peaettir sem nefndir hafa verid i pessu samhengi er ad porf er
fyrir ad kynna voruna fyrir nyjum neytendum og hvetja hann til pess ad kaupa.
Snyrtivorumarkadurinn byr ad 6llum pessum pattum asamt pvi ad flestar snyrtivorur
vorur hafa langt geymslupol sem er mikill kostur pegar kemur ad kaupaukum
(Geurreiro, o.fl., 2004. Ong, 1999).

Pegar kemur ad kaupaukum i snyrtivoruverslunum sést glogglega ad neytendur
skipta frekar & milli vérumerkja og vérumerkjatryggd minnkar pegar kaupaukar eru i
bodi. P6 eru alltaf peir sem eru tryggir sinu vérumerki og falla ekki fyrir kaupaukum
annarra vorumerkja (Ong, 1999). Ong (1999) syndi t.d ad 43% neytenda myndu
skipta um harsapu ef peim yrdi bodid 20% meira magn og 90% mundu skipta um
tegund veeri peim bodid 25% meira magn af annarri harsapu fyrir sama verd (Ong,
1999).

Rannsokn Ong (1999) syndi fram 4 ad konur eiga pad frekar til ad vera daglegir
notendur ymissa krema og snyrtivara og ad stor hluti peirra hafa tilhneigingu til pess
ad safna ad sér vorum, sem peer kannski pyrftu ekki eda hefdu ekki keypt,ef ekki
veeri fyrir kaupauka. Flestum vidskiptavinum pykja einhverskonar kaupaukar god
tilbod. Pad kom lika fram i rannsokn Ong (1999) ad pad eru pé ekki allir sem kaupa

meira af kremum en peir purfa, pratt fyrir ad pau séu a fraberu verai.

Pegar skodud voru ahrif kaupauka i formi aukins magns & sama verdi og upphaflegt
magn, kom i 1jos ad pegar 60% meira magn krems var i bodi fyrir sama verd pa
hljomadi pad mjog vel fyrir flesta. PO voru einstaklingar sem hofdu ekki tra a
kaupaukanum og efudust um ad pad magn sem peim var bodid ad kostnadarlausu
veeri i réttu hlutfalli vid upphaflegt magn vérunnar. begar skodud voru ahrif pess ad
neytendum var bodid upp & 60% meira magn af akvednu kremi til samanburdar vid
80% kom i ljés ad neytendur treystu sidur peim kaupaukum par sem bodid var upp a
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80% meira magn en pegar kaupaukin hljédadi upp a 60%. bess ma po til gamans
geta ad pad voru nokkrir svarendur sem sogou ad kaupaukinn veeri betri ef beett veeri
vid 20% auka pegar i bodi var 60% meira magn (Ong, 1999).

Snyrtivérumarkadurinn er byggdur upp af munadarvérum sem neytendur leyfa sér ad
njota i mis miklu meeli en skilgreiningin & pvi hversu mikil munadarvara snyrtivorur

eru, fer mikid eftir einstaklingum (Schroeder og Salzer-Morling, 2006, bls. 67-69).

1.5 Munadarvorur

Hagfreedileg skilgreining a hugtakinu ,,munadarvorure eru peer vorur sem eru
akaflega veroteygnar. Verdteygni vara fellst i pvi hversu mikid eftirspurn breytist
begar verd hennar haekkar um tiltekin présentuhluta. bad verdur ad taka med i
demid, ad pad sem flokkast sem munadarvara fyrir suma neytendur,efnalitla, getur
verid sjalfsagdur hlutur fyrir adra efnameiri vidskiptavini (Agust Einarsson, 2005).
Munadarvorur eru vorur sem i raun eru neytandanum ekki mikilvaegar, en neytandinn
leyfir sér ad njota, & medan fjarrdd leyfa. Til eru paer vorur sem neytendur lita & sem
munadarvoru eingongu Gt fra pvi undir hvada vorumerki varan birtist. Med pvi ad
byggja upp pekkt vérumerki, sem almenningur flokkar sem munadarvérumerki, geta
fyrirteeki fengid heerra verd fyrir sina voru (Goody, 2006; Schroeder og Salzer-
Morling, 2006, bls. 67-69).

Snyrtivorur teljast til munadarvara, og eru snyrtivorur per munadarvorur er flestir
lata eftir sér & einhvern hatt. Dyrir andlitsfardar og krem eru peir hlutar
snyrtivarnings sem neytendur lata fljott fara pegar hardnar i ari, en Stanley (2003)
segir p6 ad konur séu frekar tilblnar ad kaupa dyrar snyrtivorur og skera nidur
neyslu annarstadar en Kkarlar. Sala & munadarvarningi, likt og snyrtivorum, krefst
mikilla personulegrar s6lumennsku ad halfu sélumannsins pvi vidskiptavinir sem
kaupa munadarvorur, vilja fa goda pjonustu fra fagadilum. Snyrtivorufyrirtaekin
bekkja petta vel og hafa & sinum snaerum sérfredinga i fullu starfi, allt arid, til pess
ad radleggja og pjonusta vidskiptavini (Vicker og Renand, 2003; Schroeder og
Salzer-Morling, 2006, bls. 67-69).

Umhverfid er stér ahrifapattur & kauphegdun neytenda og hefur pad ahrif & hugsun
beirra, lidan og hvernig peir bregdast vid areiti . Félagslegt umhverfi neytenda spilar

mikinn péatt i kaupum & munadarvorum og eins og fram hefur komid, krefst sala &
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munadarvorum persénulegrar og nainnar afgreidslu. Samfélagsleg stada og
vidmidunarhopar geta haft mikil ahrif & neytendur hvad vardar kaup hans &
munadarvarningi (Vickers og Renand, 2003; Peter og Olson, 2010, bls. 22-23).

Hér & eftir verdur pvi farid yfir félagslegt umhverfi neytandans og helstu peetti pess.

1.6 Umhverfi neytenda

Umbhverfi neytenda ma skipta i hid edlislega umhverfi og hid félagslega umhverfi.

I hinu edlislega umhverfi eru ymsir ahrifapeettir sem markadsfulltriar fyrirteekja geta
haft ahrif &, svo sem med framsetningu voru, verslanir og umhverfi peirra,
auglysingar, stadsetningu og umbudir voru. Umhverfi neytenda einkennist einnig
mikid af &hrifapattum sem markadsfulltrdar hafa enga stjorn & likt, svo sem lidan
neytandans, tri hans og vidhofum. pessir peettir falla undir hid félagslega umhverfi
neytenda (Peter og Olson, 2010, bls. 22-23, 254).

Felagslegt umhverfi hefur ahrif a kaup neytenda a hinum ymsu vérum og hafa
vidmidunarhdpar og samfélagsleg stada hans ahrif & hvada munadarvorur neytandinn
leyfir sér og hvada vorur hann telur oparfar. | natima samfélagi er neysla i mérgum
tilvikum hluti af félagslegum pattum og er neyslu og kauphegdun neytenda stjornad
af peim félagslegu pattum sem hafa hvad mest ahrif & hann (Peter og Olson, 2010,
bls. 22-23; Wilk, 2001). Félagslegt umhverfi neytandans ner yfir 61l pau samskipti
sem hann hefur vid annad folk, par & medal vid afgreidslufolk, og geta pau samskipti
spilad stort hlutverk vid kaup & munadarvérum. Markadsfulltriar purfa pvi ad pekkja
vel til og snida herferdir sinar eftir peim menningarpattum sem neytandinn tilheyrir,

ef vekja a upp jakveaeda imynd af vérunni i huga hans.

Belch og Belch (2009) hafa skipt félagslega umhverfinu upp i fimm prepa 6fugan
piramida sem farid verdur yfir hér ad nedan (Belch og Belch, 2009, bls. 134).

-10 -
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Mynd 1. Félagslegir ahrifapeettir neytendahegdunar. (Belch og Belch, 2009, bls. 134).

1.6.1 Menning og menningarkimar

Efst i piramidanum og um leid steersti utanad komandi ahrifapattur neytandans er pad
menningarsamfélag sem neytandinn byr i. Allt sem neytandinn hefur lert og
tileinkad sér frA menningu sinni hvad vardar venjur, sidi og hefdir hefur mikil &hrif &
akvardanir hans og kauphegdun. Innan olikra menningarsamfélaga hafa ymis takn
6lika merkingu, sem demi um petta er vinselt ad selja fjorar skalar saman i setti i
Evropu en pegar atti ad gera pad sama i Asiu seldust skalarnar litid. Vid frekari
eftirgrennslan @ malinu komust forsvarsmenn fyrirteekisins ad pvi ad fjorir er talin

Ohappatala i Asiu, par sem han er natengd daudanum (Hofstede, 1991).

Belch og Belch (2009) skipta menningarsamfélégum upp i minni hépa sem kallast
menningarkimar, en menningarkimar eru annad prep piramidans (mynd 1). Innan
menningarkima vidgangast akvednar hefdir og venjur sem ekki endilega endurspegla
pad menningarsamfélag sem hopurinn byr i. bettir a bord vid kynpatt, aldur eda
landfraedilega busetu eru g6d demi um menningarkima innan samfélaga (Belch og
Belch, 2009, bls. 134-135).

-11 -
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1.6.2 Samfélagsleg stada

Samfélagsleg stada er pridji félagslegi patturinn i umhverfi neytenda og er hann
stundum flokkadur sem undirflokkur undir menningarkima. Einstaklingar i sému
samfélagsstoou bla a svipadan hatt, lifa svipudum lifstil og fara eftir svipudum
viomidum. Neytendur sina gjarnan samfélagslega stodu sina med kaupum & ymsum
munadarvorum & bord vid dyrar snyrtivorur fra pekktum snyrtivérumerkjum. Neysla
i natima samfélagi endurspeglar gjarnan stédu einstaklings i samfélaginu. Stért has,
flottur bill og dyrt ur einkenna pa sem tilheyra efri stéttum samfélagsins ad margra
mati. Samfélagsleg stada neytenda hvetur einnig til akvedinnar kauphegdunar, hvad
skuli kaupa og hvar pad skuli keypt (Belch og Belch, 2009, bls. 135; Wilk, 2001,
Vicker og Renand, 2003).

1.6.3 Vidmidunarhopar.
Fjoroi pattur félagslega umhverfisins eru viomidunarhopar. beir geta verid allt fra
einstaklingum, sem viokomandi litur gifurlega vill likja eftir, upp i sterri hopa sem
einstaklingurinn vill falla inn i (Peter og Olson, 2010, bls 336). Hegdun, kleednadur
og kauphegdun neytandans endurspeglar pann hép sem hann tilheyrir, jafnvel pé svo
ad hopurinn sé ekki vidstaddur. Innan hvers vidmidunarhops ma finna einstaklinga
sem eru ahrifavaldar a adra innan hopsins (Belch og Belch, 2009, bls. 135-136).

Vidmidunarhopar hafa ahrif & einstaklinga ad lagmarki a prja vegu:

% Vidmidunarhdpar kynna einstaklinginn fyrir nyjungum, badi i hegdun og
lifstil.

s Vidmidunarhopar setja oft pressu & einstaklinginn hvad vardar vidhorf hans
til og a pa mynd sem hann hefur a sjalfum sér

% Vidmidunarhdpar hafa mikil ahrif & mat einstaklingsins og kaupakvardanir &
vorumerkjum (Kotler og Keller, 2009, bls. 194).

Vidmidunarhopar hafa mikil ahrif kaup einstaklings & munadarvérum. Rannsokn
Amaldoss og Jain (2008) syndi fram & ad fyrirteeki geta haekkad verd a munadarvoru
eftir ad ahrifavaldur hdpsins hefur eignast véruna pvi peir sem honum fylgja, eru
tilbdnir til pess ad greida hatt verd fyrir munadarvoru til pess ad likjast viokomandi

einstaklingi.

P& svo menningarkimar og vidmidunarhdpar séu keimlikir pa er téluverdur munur

barna & par sem einstaklingur tilheyrir oft mérgum menningarkimum 6had pvi hvort
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hann sakist eftir pvi eda ekki, en vidmidunarhdpar eru peir hdpar sem einstaklingur

saekist eftir ad tilheyra, litur upp til og leggur sig fram vid ad likjast.

1.6.4 Adsteedubundnir ahrifapeettir

Adstaedubundnir ahrifapeaettir eru sidasti hluti piramidans en selch og Belch (2009)

tala um sérstakar adsteedur sem hafa ahrif & vidhorf neytenda og kauphegdun hans

sem skipta ma i prennt:

X/
L X4

Vid hvada adstedur & ad nota voruna? Vidhorf neytanda eru annad gagnvart
peim vérum sem eingdngu & ad nota heima vid, en gagnvart peim vérum sem
hann notar & almannafzri.

Kaupadstaedur. Ef paer adstedur koma upp ad kaupa parf voruna i timapréng
a neytandinn pad til ad lita voruna 6drum augum en ef hann hefdi mikinn
tima til kaupana. A pessu stigi getur umhverfi budarinn einnig skipt mali, og
pba sérstaklega hvad vardar verdskynjun neytandans.

peer adstedur sem einstaklingurinn er i pegar hann heyrir auglysingu
fyrirteekisins. Neytandinn er liklegri til ad medtaka auglysinguna ef hann er
einn i bil ad hlusta & Gtvarpid en ef hann er i hopi vina. Einnig getur viohorf
einstaklingsins til peirrar voru sem verid er ad auglysa verid mismunandi eftir
likamlegu astandi neytandans. Ef hann er pyrstur og heyrir gosauglysingu er
hann liklegri til pess ad kaupa gosid en ef neytandinn er ny bdin ad svala
porstanum (Belch og Belch, 2009, bls. 137).

Pad ad pekkja til og kynna sér 6fugan piramida Belch og Belch og peer félagslegu

adsteedur sem hafa ahrif & neytendur, neysluhegdun peirra og samfélagslega stodu er

b6 ekki nagileg pekking til pess ad skilja hvad pad er sem feaer neytandann til pess ad

kaupa akvedna voru eda vorumerki. Markadsfolk fyrirteekja verdur einnig ad pekkja

kaupakvordunarferli neytanda og hvada stig hann fer i gegnum pegar kemur ad pvi

ad velja hvada voru eda vorumerki skuli festa kaup a.

-13-
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1.7 Kaupakvordunarferlio

Kaupéakvordunarferlid hefst i raun adur en kaup eiga sér stad. Seljendur purfa ad
pekkja kaupékvordunarferlid og stig pess svo haegt sé ad haga markadssetningu
fyrirteekisins eftir ferli neytandans. Kotler og Keller (2009) hafa skipt

kaupakvordunarferlinu upp i eftirfarandi fimm stig:

porfin uppg6tvud

Upplysingaleit

Mat valkosta

Kaupun sjalf

Ahrif eftir kaup

Mynd 2. Kaupakvordunarferlid (Kotler og Keller, 2009, bls. 208).

1.7.1 porfin uppgotvud.

porfin er fyrsta stig kaupakvordunarferlisins. Hja neytandanum vaknar ymist porf
eda l6ngun eftir akvedinni voru eda pjonustu. Porf getur verido ad neytandinn finnur
til hungurs og par med porfin til pess ad vera saddur, eda I6ngun i nyja fartolvu.
porfin eda 1ongunin getur vaknad af naudsyn, langt sidan bordad var eda I6ngun,

fartolvan ordin gdmul og slitinn, langar i nyja (Kotler og Keller, 2009, bls. 208)

porfin eda léngunin getur einnig verid vakinn af auglysendum eda 6dru ytra areiti.
Neytandinn getur séd auglystan mat eda fundid ilm af nybékudum snud sem vekur
upp hungur. Auglysing fyrir gleenyju télvuna sem getur allt og med rafhlodu sem

endist pér daginn. Seljendur purfa ad pekkja og vita hvernig ma vekja upp pessa
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I6ngun neytandans og nyta svo pa pekkingu vid markadssetningu sina (Kotler og
Keller, 2009, bls. 208).

1.7.2 Upplysingaleit.
Stig nimer tvo i kaupédkvordunarferli neytandans er upplysingaleit. Eftir ad porfin
hefur vaknad,hefur neytandinn leit sina ad peim vorum eda pjonustu sem hann telur
ad geta fullnaegt henni. Upplysingaleitin er svo mis mikil eftir pvi hversu mikilvaeg
kaupin eru neytandanum. Ef einungis er verid ad versla hversdagslega eda odyra
hluti er leitin ekki mikil og oftast kaupir neytandinn eftir vana eda léngun hverju
sinni (Kotler og Keller, 2009, bls. 208).

Upplysingaleitinni ma gjarnan skipta i tvennt. Annars vegar er talad um ad
neytandinn leiti 6medvitad eftir upplysingum, pa er aukin athygli & auglysingum og
umfjollun sem tengjast peirri voru sem neytandinn leitar eftir. A pessu stigi er
neytandinn mun métteekilegri fyrir 6llum upplysingum sem tengjast vorunni &
einhvern hatt. pessar upplysingar eru yfirleitt i formi auglysinga og umtals. Umtal
getur komid allstadar fra, & samskiptasioum, folk & naesta bordi a kaffihdsinu eda par
sem fjallad er um voruna og fyrirtekid sem framleidir hana i fréttum (Kotler og
Keller, 2009, bls. 208).

Hins vegar er virk upplysingaleit. Neytandinn leitar upplysinga um voéruna &
markvissan hatt. Pegar kemur ad upplysingaleit neytandans virkjar hann
vidmidunarhdpa sina og er pa einna helst leitad til vina og ettingja, kunningja, &
internetinu og med lestri & gagnryni sem birst hefur um voruna. Neytandinn getur
einnig leitad sér upplysinga med pvi ad skoda i verslanir og fa upplysingar fra
starfsmonnum eda O6drum sérfreedingum. Yfirleitt takmarkast p6é upplysingaleit
neytandans vid pear vorur sem hann pekkir og purfa seljendur pvi, med auglysingum
og markadsstarfi, ad koma voéru sinni ad i medvitund neytandans (Kotler og Keller,
2009, bls. 208-209).

Jarvis (1998) framkveemdi rannsokn a upplysingaleit neytenda par sem medal annars
voru myndadir voru prir rynihépar Gt fra djopvidtélunum sem samanstodu af 28
vidskiptafreedinemendum. 1 nidurstddum konnunar Jarvis kom medal annars i 1jos ad
adeins einn pattakandi af 28 hafdi ekki leitad til fjolskyldu eda vina til pess ad fa
medmali vid bilakaup og tveir pegar kom ad télvukaupum. Nidurstodurnar leiddu

sem sagt i 1jos ad pegar kom til kaupa sem krofdust fjarfestingar af einhverju tagi, pa
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leitudu péatttakendur i flestum tilvikum til fjolskyldu og vina sem pekktu til vérunnar.
P4 voru faestir sem gerdu einhverskonar sjalfsteeda kdnnun & vorunni &dur en han var
keypt (Jarvis, 1998). Med tilkomu internetsins og aukinni notkun almennings a pvi
hefur upplysingaleit neytenda proast og samkvemt nidurstddum kannana Klein og
Ford (2002) nytir hinn almenni neytandi internetid i miklu meeli, samhlida pvi ad
leita til vina og @ttingja, vid upplysingaleit, pa sérstaklega pegar kaupin eru mikil

fjarfestin fyrir neytandann.

1.7.3 Mat valkosta.
pridja stig kaupakvordunarferlisins er pegar neytandinn metur pa valkosti sem hann
telur ad komi til greina. Pegar kemur ad mati valkosta eru prjar stadreyndir sem geta

audveldad fyrirteekjum ad skilja val neytandans.

¢ Neytandinn er ad reyna ad uppfylla porf sem vaknad hefur hja honum

% Neytandinn leitar eftir &kvednum kostum i vérunni eda pjonustunni

¢ Neytandinn sér mismunandi kosti i hverri voru sem uppfyllt getur porfina &
mismunandi hatt (Kotler og Keller, 2009, bls. 209-212).

Neytendur beina athygli sinni yfirleitt i mestu meli ad peim kostum sem eru mest
eftirsottir i hans umhverfi og peim hop sem neytandinn skilgreinir sig eftir (Kotler og
Keller, 2009, bls. 209-212).

Verma (2009) greindi ahrif auglysinga & kaupakvoroun neytenda. bar sem
auglysingum er @tlad & hafa tilfinningaleg ahrif & okkur og hvetja okkur pannig til
kaupa med ymiskonar areiti var kannad hvada tilfinningar pad eru sem einna helst f4
neytendur til pess ad akveda ad kaupa voruna. Nidurstodurnar syndu ad peer
auglysingar sem eru rokréttar eda syna fram a virkni voérunnar & visindalegan og
rokréttan hatt geta haft neikvaed ahrif a kaupakvordun neytenda. baer auglysingar sem
hafa mest ahrif & kaupakvoroun neytenda og hvetja einna helst til kaupa & dkvedinni

voru eru auglysingar sem vekja upp spennu, stolt og hraedslu (Verma, 2009).

Verd voru hefur einnig mikil ahrif a akvordunartoku neytenda samhlida pvi hversu
vel varan uppfyllir parfir hans. Ef neytandinn parf ad réttleeta kaupin a einhvern hatt,
hvort sem er fyrir sér eda 6drum, getur verd verid mikill ahrifapattur pegar kemur ad
kaupakvordun (Jarvis, 1998). Verd voru er einn af peim ahaettupattum sem neytendur
lita til pegar kemur ad kaupakvordun. Kotler og Keller (2009) segja ad yfirleitt dragi

ur eftirspurn pegar verd voru hakkar. Pé eru til paer vorur par sem harra verd pydir
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meiri gedi i hugum neytenda likt og ymsar munadarvorur, en ef verdid er of hatt
dregur ur eftirspurn engu ad sidur (bls. 423-424).

Verd voru hefur mismikil ahrif & neytendur. Til eru peir neytendur sem eru
skilgreindir sem verdvidkvemir af Kotler og Keller (2009). betta eru neytendur sem
verdhakkanir hafa mikil &hrif & og geta jafnvel leitt til pess ad einstaklingurinn heettir
ad kaupa voruna. Verd vidkvemni er yfirleitt litil pegar kemur ad édyrum voru eda
beim sem neytandinn kaupir reglulega, t.d. vorur eins og mjélk eda braud (bls. 425-
426). Dawes (2009) skodadi ahrif hekkandi verds & aframhaldandi kaup
vidskiptavina & pjonustu. Nidurstodur Dawes leiddu medal annars i 1jés ad med pvi
ad bjéoa verovidkvemum vidskiptavinum i afslattar- eda vildarklubb fyrirteekisins
par sem vidskiptavininum er reglulega bodnir afslattir eda serstok tilbod hafa

verdhakkanir minni ahrif & vidskiptavinina en haekkanirnar hefur annars gert.

1.7.4 Kaupin sjalf.
Kaupin sjalf eru fjérda stig kaupakvorounarferlis neytandans samkvemt Kotler og
Keller (2009). b6 svo neytandinn sé buin ad dkveda hvada voru skuli kaupa geta
ymsir peettir haft ahrif & pessa akvordun hans og jafnvel ordid til pess ad neytandinn
skiptir um skodun eda heettir vid kaupin. Hvad 6drum finnst um voruna getur haft
mikil ahrif og neikvaett umtal getur ordid til pess ad neytandanum snuist hugur hvad
vardar kaup a pessari voru (Kotler og Keller, 2009, bls. 212-213).

Adrir og ofyrirsjaanlegir peettir sem ahrif geta haft & kaupakvérdun neytandans eftir
ad akvordun hefur verid tekin, eru t.d. ef samskonar vara er & tilbodi annarstadar. pad
hefur einnig synt sig ad framkoma og vidmot starfsmanna verslunar getur haft ahrif &
kaup neytandans. Liki honum ekki vid starfsmanninn, gati honum snuist hugur, hann
frestad kaupum eda jafnvel hett vid pau alfarid (Kotler og Keller, 2009, bls. 212-
213).

1.7.5 Ahrif eftir kaup.
Fimmta og jafnframt sidasta stig kaupakvordunarferlisins eru ahrif eftir kaup.
Hvernig vidskiptavininum lidur eftir kaup sin skiptir gridarlegu mali fyrir pad hvort
hann kaupi voruna aftur, endurtaki vidskiptin vid petta merki eda fyrirteeki og
hvernig hann talar um voéruna. Santos og Boote (2003) lystu upplifun neytandans

med eftirfarandi mynd:
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Vara fer fram ur ventingum T

T

Hvemig varan a ad virka Jakvad upplifun

Oska frammistada voru . y Einfold
Umburdartyndi stadfesta

neytenda -

Vantingar um frammistdu voru

Neikvad upplifun

Minnsta umburdarlyndi gagnvart voru -

Oaszttanlegt

Versta mogulega Gtkoma

Mynd 3. Veentingar vidskiptavina til voru (Santos og Boote, 2003).

Neytendur hafa akvedid umburdarlyndi hvad vardar upplifun sina af badi voru og
pjonustu. A medan upplifun neytandans er innan pessa svadis sem mynd 1.3 synir
sem svadi umburdarlyndis neytandans, sattir hans sig vid voruna en pd getur
upplifunin badi verid jakveed eda neikvaed. Hvad neytandi vonast til ad upplifa vid
kaup & voru er viomid sem hann myndar sér eftir umfjollun um véruna. Markadsfolk
fyrirteekja verdur ad geeta ad pvi ad setja markid ekki of hatt, pvi ef svo er, stenst
varan ekki veentingar og vidskiptavinurinn verdur frekar fyrir neikveedri upplifun
(Santos og Boote, 2003).

Ef varan ner ekki ad uppfylla peer parfir eda langanir sem vidskiptavinurinn hefur til
hennar, verdur hann fyrir vonbrigdum med hana. Peim mun steerra sem bilid svo er &
milli veentinga vidskiptavinarins og pess sem varan uppfyllir, peim mun Osattari
verdur hann. betta getur leitt til pess ad vidskiptavinurinn skilar vérunni og ad hann
versli jafnvel ekki aftur vid fyrirteekid. Ef vidskiptavinurinn verdur mjog ésattur talar
hann ekki vel um véruna vid vini og kunningja. Einnig geti hann talad illa um
voruna & internetinu par sem milljonir manna geta lesid. Pad hefur synt sig ad ef
vidskiptavinurinn er 6anaegdur pa segir hann 11 manns fra pvi en adeins premur ef
hann er anaegdur (Kotler og Keller, 2009, bls. 213).
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Pegar neytandinn hefur fest kaup & voru veltur anaegja hans & kaupum sinum & pvi
hversu vel varan stenst veentingar neytandans. Ef varan stenst veentingar neytandans
ad mestu eda 6llu leyti upplifir hann anagju og gledi yfir kaupum sinum. Ef varan
uppfyllir meira en peaer veentingar sem vidskiptavinurinn hefur til hennar, getur hann
ordid himinlifandi og meira spenntur fyrir vérunni og fyrirteekinu sem framleidir
hana. Pegar pessar adsteedur koma upp er vidskiptavinurinn mun liklegri til pess ad
kaupa voruna aftur og/eda adrar vorur sem framleiddar eru undir pessu merki
fyrirteekisins og mela med henni vid adra sem hyggja & somu kaup. Ef
vidskiptavinurinn feer yfirleitt veentingar sinar uppfylltar af akvedinni véru, myndast
svo kollud vidskiptavinatryggd. (Kotler og Keller, 2009, bls. 213).

1.8 Vidskiptavinatryggd

Pegar vidskiptavinur er trar akvedinni voru eda vorumerki er pad kallad
vidskiptavinatryggd. Pegar vara uppfyllir veentingar vidskiptavinarins eda
vidskiptavinur fer pa pjonustu sem hann 6skadi sér, hefur pad jakveed ahrif &
tilfinningar hans til vorunnar, vorumerkisins eda verslunarinnar og eykur likurnar a
bvi ad vidskiptavinurinn haldi afram ad stunda vidskipti vid viokomandi vorumerki /
verslun (Kotler og Keller, 2009, bls 163; Santos og Boote, 2003).

Kotler og Keller (2009) hafa skipt tryggd vidskiptavina upp i fjégur stig:

< A fyrsta og efsta stiginu eru fullkomlega tryggir vidskiptavinir. Petta er peir
vidskiptavinir sem kaupa alltaf &kvedid vorumerki og eru drauma-
vidskiptavinir allra fyrirtekja.

% Klofin tryggd vidskiptavina er stig nimer tvd. Pessir vidskiptavinir kaupa
reglulega tvo til prju vorumerki eda vorutegundir og skiptist tryggo
vidskiptavinarins nidur & pessi vorumerki eda vorutegundir.

% A pridja og jafnframt nast nedsta stiginu eru peir vidskiptavinir sem skipta
reglulega um merki sem peir sina tryggo.

% A fjorda og sidasta stigi Kotlers og Kellers, eru svo peir sem syna enga
vidskiptavinatryggd og skipta oft & milli vérumerkja (bls. 264).

[ vissum pjoénustustorfum geta skapast akvedin tengsl milli vidskiptavinar og
afgreidslufolks og eru pessi tengsl kdllud tryggd vid starfsmann. Fyrirteki eiga pad
til ad vanmeta mikilveegi starfsmannsins pegar kemur ad pvi ad byggja upp
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vidskiptavinatryggd. Peir starfsmenn sem vidskiptavinurinn hefur hvad mest
samband vid, t.d pjonustufulltrdi i banka, getur skapad og byggt upp vidskipta-
vinatryggd. Tryggd vid starfsmann hefur sina kosti og galla fyrir fyrirteeki. A medan
starfsmadurinn starfar hja fyrirteekinu, a pvi svidi sem hann er na pegar, hefur tryggd
vid starfsmann mikla kosti fyrir fyrirteekid og eru vidskiptavinir oft tilbdin til pess ad
borga adeins herra verd fyrir pjonustuna. Hins vegar getur tryggd vid starfsmann
komid fyrirteekinu illa pvi ef fyrirteekid parf ad einhverjum asteedum ad losa sig vid
starfsmanni getur verid ad vidskiptavinurinn fylgi starfsmanninum annad (Yim, Tse
og Chan, 2008; Palmatier, Scheer og Steenkamp, 2007).

Vioskiptavinir syna vérumerkjum tryggd af ymsum asteedum. Helsta asteeda pess ad
vidskiptavinir eru tryggir akvednu vorumerki er vegna pess ad varan uppfyllir parfir
og veentingar peirra. Zeithaml, Bitner og Gremler (2009) benda & adra ahrifapeetti

vidskiptavinatryggdar. Pessir peettir eru:

% Léagt voruverd

¢+ Pad er vidskiptavininum kostnadarsamt ad skipta yfir i adra voru

s Félagsleg tengsl vid fyrirtaekid, likt og starfsmadur.

% Vidskiptavinurinn pekkir ekki til annarra sambeerilegra vara

% bad getur verid ahaettusamt fyrir vidskiptavinin ad skipta um vorumerki
(bls. 68).

AdJ skapa og koma a vidskiptavinatryggd getur reynst fyrirteekjum krefjandi enda um
erfitt starf ad raeda. Eftir ad vidskiptavinatryggd hefur verid komid & milli fyrirtekis
og vidskiptavinar, geta fyrirteeki aukid s6lu og jafnvel haekkad verd. Fyrirteeki geta
einnig leekkad kostnad hja sér eftir ad buid er ad tryggja vioskiptavinin par sem pad
er ekki jafn kostnadarsamt ad halda i hann eins og ad na til nyrra vidskiptavina
(Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009, bls. 69; Yim, Tse og Chan, 2008)

-20 -



Vidskipta og raunvisindasvid Jarpradur Birgisdéttir

2 Rannsoéknarsnio

Pegar kom ad upplysingadflun fyrir rannsoknarhluta pessar verkefnis var haft
samband vid eigendur priggja snyrtivoruverslanir & Akureyri. betta eru Snyrtistofan
Jara, Snyrtistofan Lind og Make Up Gallery. bessar snyrtivoruverslanir voru valdar &
peim forsendum ad peer eru reknar af einkaadilum sem eru busettar & Akureyri og
starfa i verslunum sinum. Adrar snyrtivoruverslanir & Akureyri eru Lyf og Heilsa,
Apotekarinn, Hagkaup og The Body Shop en petta eru allt steerri kedjur og hentudu
pvi illa fyrir rannsokn pessa i 1josi pess ad rannsaka atti veentingar smeerri séluadila

til kaupauka.

2.1 Markadsrannsoknir.

Markadsrannsoknir eru pad ferli ad afla gagna & kerfisbundin hatt, greina pau og
méta Ur nidurstddunum upplysingabanka sem nytist vid markadssetningu voru eda
pjénustu (McDaniel og Gates, 2007, bls. G-4). Saga markadsrannsokna nar aftur til
aldamédtana 1900 og segja McDaniel og Gates (2007) ad fyrsta markadsrannsdknin
hafi verid postkonnun sem framkvemd af Harlow Gale arid 1895. Framkveaemd
markadsrannsokna er dumflyjanleg pegar kanna & og greina ahrif dkvedinna patta &
kauphegdun neytenda, t.d ahrif séluhvata & s6lu snyrtivoruverslana.

Markadsrannsoknir eru yfirleitt megindlegar rannsoknir sem byggja & adferdum
raunvisinda, hlutleegni og malingum. Pegar megindlegum rannsoknaradferéum er
beitt, er yfirleitt notast vid toluleg gogn og télfreedilega urvinnslur. En pé svo yfirleitt
sé studst vio megindlegar rannsoknir eru eigindlegar rannsoknar lika notadar vio
markadsrannsoknir (McDaniel og Gates, 2007, bls. 128).

Eigindlegum adferdum er beitt pegar tekin eru viotol eda framkveemd er kdnnun sem
felst i atferlisgreiningu. Pad eru rannsoknir pegar fylgst er med vidfangsefninu og
atferli pess og hegdun er skrad. Eigindlegar rannsoknir byggja & innszi og skilning
asamt greiningu fyrirliggjandi gagna (McDaniel og Gates, 2007, bls. 128).
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2.1.1 Akvardanataka markadsrannsokna

Val & pvi (rtaki sem taka & patt i kdnnuninni er mikilveegur pattur markadsrannsokna
og hvert pydid skal vera. bvi midur eru po sjaldan til listar yfir pad pydi sem
forsvarsmenn kannananna vilja skoda. Sem demi um pad er, ef snyrtivorufyrirteeki
vilja rannsaka kaup kvenna & snyrtivirum innan hops peirra sem nota andlitsfarda
daglega. EKKi er til listi yfir paer konur, heldur pyrfti ad spyrja akvedid storan hop
kvenna til pess ad fa sem marktaekasta nidurstodu. Pegar pydi er valid ma notast vid
tveer leidir. Handahdfskennt val en pa eiga allir innan Grtaksins jafna moguleika a ad
lenda i pydinu, t.d ef drtakid eru konur er haegt ad velja akvedid margar konur af
handahdfi til pess ad taka patt i konnunni. Onnur leid er ad velja pydid en pa hefur
bara akvedin hluti urtaksins moguleika a ad komast i pydid, t.d framkvaema kénnun

einungis i voldum snyrtivéruverslunum (McDaniel og Gates, 2007, bls 376-382).

Vid upphaf markadsrannsoknar skal &kvarda hver &ztladur kostnadur vid
markadsrannsoknina er og hversu stort Urtakid skal vera. Sumar rannséknir eru
bannig upp byggdar ad haegt er ad na til stors hops neytenda og fa malanlegar
nidurstodur. betta eru kannanir sem sendar eru Gt & veraldarvefnum, i gegnum pdst
og tolvupost. Simakannanir né einnig til stors hops svaranda en simakannanir hafa p6
pann Okost ad peer eru toluvert dyrari i framkveemd og timafrekari en péstkannanir
(McDaniel og Gates, 2007, bls. 193-198). Til erum ymsar fleiri tegundir
markadsrannsokna sem nytast vid mismunandi tilefni, par & medal er vidtalskénnun
en han hentar einkar vel pegar rannsaka ahrif einstakra patta, t.d & verslanir og

sOlutolur.

2.1.2 Viétalskannanir

Vidtalskannanir, eru eins og nafnid gefur til kynna, kannanir sem byggja & vidtélum
og flokkast undir eigindlegar rannsoknir. I flestum vidtalskdnnunum eru tekin vidtol
vid sérfredinga & akvednum svidum eda adra einstaklinga sem pekkja vel til malsins.
Vidtalskannanir eru yfirleitt byggdar & formlegum opnum spurningarlistum, en pé
eru deemi pess ad eingdngu sé studst vid akvedna punkta. Opnir spurningarlistar eru
bannig uppbyggdir ad svarendum gefst tekiferi & ad svara spurningum med eigin
ordum, peir eru ekki bundnir vid akvedna stadlada svarmoéguleika likt og pegar um
lokuda spurningarlista er ad reeda. Med pvi ad notast vid opna spurningalista er

spyrillinn ekki ad hefta svor vidmelenda sinna & nokkurn héatt og gefst
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vidmelandanum pannig teekifaeri & ad svara spurningunum & sinn hétt. Pannig gefst
vidmelandanum teekifeeri ad beeta vid stadreyndum tengdum malinu sem spyrill s&

ekki fyrir sér vid gerd spurningalistans (McDaniel og Gates, 2007, bls. 337).

Pegar tekin eru viotdl vegna kannana eru ymsir pettir sem spyrill verdur ad hafa i
huga. Geta verdur ad truverduleika spyrils og pess sem styrir kénnunninn. begar
pessi rannsokn var framkveemd getti hofundur pess, likt og McDanile og Gates
(2007) benda a, ad vanda malfar og meeta undirbuin fyrir vidtal. H6fundur geetti pess
ad spurningar listans veeru ekki tvofaldar, pvi par getur myndast haetta & mistalkun.
Pegar vidtolin voru tekin styrdi hofundur vidtalinu med opnum spurningarlista en likt
og McDaniel og Gates benda &, er pad godur kostur ad leyfa vidtalinu ad taka sina

stefnu og viomalendum gafst teekifeeri & ad tja sig at fyrir listan sjalfan.(bls. 344).

Samkvemt McDaniel og Gates (2007) er lykillinn ad godu vidtali upprédun
spurninga. Yfirleitt er ekki gott ad byrja vidtal & spurningu er tengist aldri
vidmelanda nema vid sérstakar adstedur. Byrja skal vidtal & léttri spurningu sem
krefst ekki mikillar hugsunar af vidmelanda og fera svo vidtalid yfir i meira
almennar spurningar. Setja skal par spurningar sem krefjast mikils af vidmelanda
fyrir midju spurningalistans og undir lokin. Ef vel tekst til, hefur skapast rétta
andramsloftid til pess ad spyrja vidmalandann spurninga & bord vid aldur eda adrar
vidkveemar spurningar. Pessi rod 4 adallega vid um pegar tekin eru vidtdl en & ekki
vid spurningalista sem sendir eru til einstaklinga, undir nafnleysi, i télvupdsti, posti
eda & veraldarvefnum (bls. 350-351).

2.2 Framkveemd rannsoknar

I névember 2010 for hofundur & fund eigenda fyrrmefndra priggja snyrtivoruverslana
a4 Akureyri, betta voru per Gréta Baldursdottir fordunarfreedingur, eigandi
snyrtivéruverslunarinnar Make Up Gallery. Kristin Olafsdéttir férdunarfradingur,
eigandi Snyrtistofunnar Joru. Lovisa Bjornsdottir snyrti- og férdunarfreedingur og
Ragnhildur  Stefansdottir  snyrtifreedingur, eigendur Snyrtistofunnar Lindar.
Skyrsluhofundur  kynnti  eigendum snyrtivoruverslananna hugmynd sina ad
lokaverkefni og bidlad var til peirra um ad taka patt i vidtalsrannsékn um kaupauka.
Allar toku peer vel i beidni hoéfundar. I kjolfarid fengu veentanlegir vidmaelendur
afhentan stuttan utdratt um lokaverkefnid sem varpadi ljosi & hugmyndir

skyrsluhdfundar ad uppbyggingu verkefnisins. Utdrattin ma nalgast i vidauka I.

-23 -



Vidskipta og raunvisindasvid Jarpradur Birgisdéttir

[ april manudi 2011 voru tekin vidtol vid pess fjora adila, og voru pau byggd &
opnum spurningarlista er innihélt 12 spurningar. Spurningarnar voru samdar med pad
i huga ad kanna ahrif kaupauka & s6lu snyrtivarnings og ventingar smeerri séluadila
til pess ad nota kaupauka. Allir vidmalendur fengu listann i hendur med teplega
viku fyrirvara fyrir viotolin. betta var gert med pad i huga ad engin spurning kemi a
Ovart, viomelendur geetu verid undirbunir fyrir vidtalid og ef pear hefdu einhverjar

athugasemdir vid listann, veeri haegt ad greida Ur peim adur en vidtal heefist.

Vidtélin voru einstaklingsvidtol, nema i tilfelli Lovisu Bjornsdottur og Ragnhildar
Stefansdéttur, sem reka saman Snyrtistofuna Lind. Vidtolin foru fram i verslunum

kvennanna og voru pau 61l tekin upp med sampykki vidmelenda.

A peim forsendum ad pessar verslanir eru ad keppa um sému vidskiptavinina og
mikil samkeppni er & milli verslananna, hefur verid farid fram & ad ekki verdi haegt
ad rekja svor adstandenda snyrtivoruverslananna beint til peirra. Vid peirri krofu var
ad sjalfségdu ordid og verdur pvi ekki vitnad beint i viomalendur pegar nidurstodur
verda kynntar hér & eftir. Tekid skal fram, ad allt pad sem fram kemur i k6flunum hér
a eftir, er tekid upp ur vidtélum vid forsvarsmenn snyrtivoruverslananna og peirra

svorum Ur adurnefndum spurningarlista. Spurningarlistann ma nalgast i vidauka I1.
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3 Snyrtivbrumarkadurinn a Akureyri

A Akureyri eru fimm verslanir sem selja snyrtivorur. betta eru The Body Shop,
Hagkaup, Snyrtistofan Jara, Snyrtistofan Lind og Make Up Gallery. Einnig eru tvo
apotek i baenum sem selja snyrtivorur, Apotekarinn og Lyf og Heilsa. Vidmealendur
tjadu hofundi ad peer finna mikid fyrir samkeppni & snyrtivorumarkadi Akureyrar og
segja peer ad mikil samkeppni sé rikjandi & pessum markadi. ibGafjoldi
Akureyrarbejar er, samkveemt nyjustu télum Hagstofu (2011), 17.700 manns og par
af eru 9.000 konur sem eru einn steersti hdpur vidskiptavina snyrtivéruverslananna &

svaedinu.

3.1 Snyrtistofan Jara.

Snyrtistofan Jara er rekin af Kristinu Olafsdéttur, férdunarfraedingi, sem keypti
rekstur verslunarinnar arid 2006 af Bjork Traustadottur. Snyrtistofan Jara er elsta
starfreekta snyrtistofa Akureyrar en han & sér yfir 20 &ra sogu. Upphaflega var
einungis um snyrtistofu ad reda en reksturinn hefur vaxid mikid & sidustu tveimur
aratugum og i dag er starfrekt snyrtistofa og snyrtivoruverslun i Hafnarstreeti 104
auk pess sem Kristin rekur Snyrtivoruverslunina Jéru i Glerartorgi sem er utibu fra

peirri sem er i Hafnarstreetinu.

Kristin er leerdur hjakrunarfreedingur og var pad hennar adal starf pegar fjélskyldan
flutti til Akureyrar fyrir 16 arum sidan. Kristin hélt i férounarskolann & Akureyri og
utskrifadi han sem fordunarfraedingur arid 2006. par sem pau hjonin hoféu verid med
eigin rekstur fra arinu 1999 var Kristin kunnug rekstri fyrirteekja og greip pvi
teekifaerid i lok ars 2006 pegar Snyrtistofan Jara var sett a s6lu. Arid 2008 festi
Kristin svo kaup & snyrtistofunni Abaco sem rekin hefur verid samhlida

snyrtistofunni Jéru allar gotur sidan.

3.2 Snyrtistofan Lind

Snyrtistofan Lind var stofnud af nokkrum snyrtifredingum sem hofou starfad saman
& snyrtistofunni Abaco 1. desember 2007. | dag er snyrtistofan i eigu Lovisu
Bjornsdéttur, snyrti- og fordunarfredings, og Ragnhildar Stefansdottur

snyrtifreedingur. A stofunni vinna atta manns auk Lovisu og Ragnhildar.
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Lovisa Bjornsdottir laerdi snyrti- og fordunarfreedi i UniCos i Odinsvé i Danmérku
og utskrifadist padan arid 1997. Hun tok svo meistarandm i snyrtifreedi fra
Verkmenntaskélanum & Akureyri og uUtskrifadist padan 2003. Lovisa er einnig
hadflarmeistari og hefur starfad sem slikur vid gdédan ordstyr fra arinu 1999.
Ragnhildur Stefansdotir er leerdur snyrtiferdingur fra Snyrtiskélanum og lauk profi
padan 2005 og preytti sveinsprof arid 2006. Eftir ad Ragnhildur hafdi lokid
sveinsprofi i snyrtifreedi 2006 lagdi hun stund a meistarapréf og dtskrifadist hiun med

meistararéttindi i snyrtifreedi i desember 2007.

Snyrtistofan Lind er starfsraekt i gomlu ségufreegu hdsi sem stendur vid Hafnarstreeti
19. Husid var reist arid 1913 og er eitt af fyrstu steinsteyptu husunum & Akureyri.
Husido var upphaflega byggt sem slaturhis en hefur hyst margskonar starfssemi.
Efnaverksmidjan Sana var medal annars starfsraekt i husinu, en han framleiddi gosid
Vallas. HUsid var svo gert upp badi ad innan og utan arin 2006-2007 og pykir hin
mesta pryadi i dag.

3.3 Make Up Gallery

Make Up Gallery opnadi & Glerartorgi i lok juli 2008 og er rekin af Grétu
Baldursdéttur fordunarfraedingi. | upphafi seldi verslunin adeins eitt vorumerki, Gosh
sem er odyrt merki i snyrtivorum. Gréta hefur verid dugleg ad bata vid nyjum
merkjum og i dag eru seld fjogur snyrtivorumerki i versluninni asamt ymsum
naglalokkum og ilmum, badi fyrir démur og herra. [ versluninni vinnur ein
afgreidslustilka med Grétu en auk pess kemur reglulega stulka frd Reykjavik sem

haofldrar augabranir og varir kvenna.

Adur en Gréta hof nam i fordunarfraedi starfadi hin sem fidlukennari i 24 ar asamt
pbvi ad spila med Sinfoniuhljémsveit Nordurlands. par sem Gréta hefur ad eigin sogn
alltaf haft mikinn &dhuga a snyrtivorum akvad hun ad skra sig svo i férdunarskola
Akureyrar padan sem han Utskrifadist sem forounarfreedingur arid 2006. Gréta hefur
i naegu ad snuast pessa dagana par sem hun rekur verslun sina & Glerartorgi asamt pvi

ad vera ad farda stulkur sem pryda munu sidur Séd og Heyrt.
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4 Rannsoknin ,tvofold tuba af kremi®.

Eins og fram hefur komid voru tekin vidtdl vid forsvarsmenn priggja
snyrtivoruverslana & Akureyri en allar pessar verslanir bjéda upp & kaupauka &
snyrtivérum reglulega yfir arid, en hvert snyrtivorumerki bidur upp & kaupauka
tvisvar til prisvar & ari. Vidmalendum var heitid fyllsta trinadar og ad svor peirra
geetu ekki verid rakin aftur til peirra. A peim forsendum verdur ekki vitnad beint i
vidmelendur i nidurstddum rannsoknarinnar hér ad nedan. Tekid skal fram, ad allar

nidurstddur eru unnar Ur svorum viomelenda en ordalagi hefur pd verid breytt.

Onnur spurning listans snérist um hvort vidmelandi kannadist vid hugtakid
kaupaukar og hvernig pad veri skilgreint i huga vidmelanda. Svorin vid pessari
spurningu syndu ad allar pekktu peer vel til hugtaksins og skilgreindu kaupauka sem
bonuspakka sem fylgdi med kaupum & snyrtivérum i dkvednu merki i takmarkadan
tima pegar verslad var fyrir vissa upphad. Yfirleitt veeru kaupaukar tengdir
kynningum a akvednum snyrtivorumerki og steedu peer yfir i stuttan tima til pess ad
hvetja folk til kaupa. beir kaupaukar sem snyrtivoruverslanirnar & Akureyri, sem og
adrar snyrtivoruverslanir landsins pekkja best, eru i formi snyrtitdsku sem inniheldur
vorur pess snyrtivérumerkis sem bidur kaupaukann. Innihald tasknanna er misjafnt
og mismunandi er hversu veglegur kaupaukinn er. Toskurnar geta innihaldid krem,
maskara, augnskugga og andlitsfardahreinsi. I flestum tilfellum inniheldur taskan tvo

til prja hluti en i sumum tilvikum er innihald téskunnar meira og veglegra.

Vid framkvemd rannsoknar pessarar kom i 1jés pad gifurlega vald er birgjar hafa a
snyrtivorumarkadinum. pPad er i raun & valdi birgjana hvada verslanir f4 hvada
snyrtivorumerki i sina solu. Ur notkun & pessu valdi hefur reyndar dregid svolitid
eftir efnahagshrun og eru birgjarnir na frekar tilbdanir til samningavidraedna en peir
voru hér adur. Akvardanataka sem vardar kaupauka er i héndum birgja og pratt fyrir
ad dagsetningar kaupaukatilboda séu akvednar i sameiningu Vvid snyrti-
voruverslanirnar pa eru pad birgjarnir sem akveda a hvada timabili skuli bjéda upp a

kaupauka.
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4.1 Kaupaukar snyrtivoruverslana

[ snyrtivoruverslunum er adallega bodid upp & kaupauka & pekktari
snyrtivérumerkjum landsins & bord vid Clinique, Kanebo og Bobby Brown. pessi
vorumerki eru yfirleitt i dyrari kantinum og pvi parf gjarnan ad vera einhver hvatning
sem liggur ad baki, til pess ad fa neytendur til pess ad kaupa fleiri en eina voru i
pessu tiltekna vérumerki. Kaupaukapakkar innihalda gjarnan akvedna linu af vérum,
sem demi m& nefna ad kaupaukapakkinn inniheldur maskar, augnblyant og
augnhreinsi eda pakkinn inniheldur andlitshreinsi asamt dag- og neeturkremi ar sému

linu.

Oftast er bodid upp & kaupauka i andlitsfaroa og kremum. Snyrtivérumerkin leggja
mikid upp ur ad hafa kaupaukana veglega og adladandi fyrir vidskiptavini, en pegar
vidskiptavinur feer kaupaukapakka gefst honum teekifeeri & ad préfa nyja vorulinu fra
snyrtivorufyrirteekinu sem hann ef til vill hefdi ekki annars gert og s€d hvernig varan

hentar sér.

Pegar kemur ad kaupaukum i snyrtivéruverslunum, eru peir yfirleitt i bodi samhlida
snyrtivorukynningum hja akvednum vérumerkjum. bessa daga koma sérfreedingar fra
vidkomandi snyrtivérumerki i snyrtivoruverslanirnar og freeda vidskiptavini um
vorur snyrtivérumerkisins asamt pvi ad veita faglega radgjof. Neytandinn getur leitad
sér upplysinga er tengjast vérunni hja fagadila sem pekkir vel til vorunnar og getur

adstodad hann vid ad kaupa sér snyrtivoru sem hentar honum persénulega.

Sa akvoroun ad bjéda skuli upp a kaupauka i snyrtivoruverslunum kemur fra birgjum
snyrtivoruverslananna. Birgjarnir hafa samband vid eigendur snyrtivoruverslananna
og tilkynna peim & hvada timabili halda skal kynningu, eigendur snyrtivoruverslana
og birgjar finna svo i sameiningu tima sem hentar baedi snyrtivoruverslununum og
beim serfreedingum sem birgjarnir senda til pess ad sja um kynningarnar. Samkvaemt
svorum vidmelenda virdist petta fyrirkomulag p6 vera misjafnt & milli
snyrtivorumerkja og birgja. | sumum tilfellum hafa forsvarsmenn snyrtivoru-
merkjanna samband i upphafi ars og settar eru dagsetningar fyrir allt arid. [ 68rum
tilfellum er haft samband med minni fyrirvara og timasetningar kynninga og

kaupauka akveadin.
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Misjafnt er hversu oft & &ri bodid er upp a kaupauka eftir snyrtivérumerkjum en ad
jafnadi er pad um tvisvar til prisvar & ari i peim merkjum sem snyrtivéruverslunin

selur hvad best og einu sinni & ari i peim merkjum sem minna seljast.

Kaupaukar eru yfirleitt i bodi & vorin og haustin. bPegar kaupaukar eru bodnir prisvar
& &ri beetist pridja kynningin vid fyrir jolin. Hversu oft snyrtivoruverslunin bydur upp
& kaupauka og kynningu & akvednu snyrtivorumerki fer eftir hversu mikid magn
snyrtivorumerkisins er selt i pessari tilteknu verslun, og birgjarnir astla einnig

hversu marga kaupaukapakkningar verslanirnar fa i dreifingu eftir pessum télum.

Sa kostnadur sem snyrtivoruverslanir & Akureyri bera af kaupaukum virdist vera
misjafn og hvernig kostnadurinn er settur fram eftir birgjum og snyrtivérumerkjum. i
sumum tilfellum kaupa snyrtivoruverslanirnar kaupaukana af birgjum sinum en,
vidmalandi tjadi skyrsluhdfundi ad kostnadur ad baki hverrar kaupaukatosku sé pa
um 500-550kr sem verslunin greidir. Mikill kostur fylgir pvi ad kaupaukapakkinn er
keyptur af birgjum en pa er kaupaukapakkinn i eigu verslunarinnar og pvi heegt, ef
ekki Kklarast allar kaupaukatoskur, ad nota peaer sem einskonar verdlaun sidar meir ef
vidskiptavinur er ad versla fyrir haar upphadir. Vidmalendur tjaddu hofundi ad i
6drum tilfellum veeri kostnadurinn af kaupaukanum innifalinn i kaupverdi
snyrtivarana, p.e.a.s snyrtivoruverslanirnar borga fyrir kaupaukann pegar borgad er
fyrir  vorupontunina. 1 pessum tilfellum er Kkaupaukin i raun i eigu
snyrtivorumerkjanna og pegar kynningu likur pad taka sérfredingar
snyrtivorumerkjanna gjafatoskurnar aftur til baka. Vidmalendur tjadu héfundi ad
betta hafi po ekki alltaf verid svona pvi fyrir hrun hafi kaupaukapakkningar yfirleitt
verid skildar eftir i snyrtivéruverslunum og gatu pa verslanir notad kaupaukana sidar

sem gjof ef verslad var fyrir hda upphad.

Viomelendur tjadu hdfundi ad eftir hrunid hefur dregid mjoég ur pvi ad
snyrtivéruframleidendur sendi fra sér synishorn af peim snyrtivrum er peir
framleida eins og tiokadist a arum adur og purfa birgjar nu ad kaupa snyrtivoruprufur
sérstaklega. bessi proun hefur haft pau ahrif ad birgjar eru sidur ad senda peim
snyrtivoruverslunum sem peir eiga i vidskiptum vid synishorn, en pad hefur svo ahrif
& vidskiptavini sem sidur eru tilbanir til pess ad kaupa snyrtivoru an pess ad geta
profad hana fyrst. barna geta kaupaukar spilad stort hlutverk en kaupauka-
pakkningarnar innihalda vorur snyrtivbrumerkisins i minni pakkningum og mun

vidskiptavinurinn koma til med ad prufa peaer eftir ad hann hefur eignast
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kaupaukapakkann. Viomalendur téludu um ad vidskiptavinir komi aftur til pess ad
kaupa &kvedna voru sem fylgdi med kaupaukapakkningu sem vidskiptavinurinn fékk

afhenta en hefur nu klarad.

4.2 Ahrif kaupauka & kaupakvordun neytenda

Fyrsta skref kaupakvordunarferlis neytenda, eins og adur hefur komid fram, er ad
I6ngunin er uppgdtvud. Vidmelendur hoéfundar voru samméla um ad pegar
kaupaukar eru i bodi hafa auglysingar meiri ahrif & vidskiptavini og meira streymi
vidskiptavina liggur i verslanirnar pessa daga. bvi ma segja ad snyrtivoruverslanir
geta vakid upp l6ngun hja neytendum med pvi ad auglysa kaupaukatilbod i
verslunum sinum. Vidmealendur hofundar téludu einnig um ad innan
snyrtivorugeirans er vel pekkt fyrirbaeri sem kallast ,,kaupaukaveiki®, en hugtakid
neer yfir pa neytendur sem koma og kaupa voru, sem peir ekki endilega purfa 4 ad
halda, eingdngu til pess ad fa kaupauka. Petta er i samremi vid nidurstodur
rannséknar Ong (1999) & kauphegdun neytenda pegar peim er bodid upp & kaupauka
af einhverju tagi.

Ad leita upplysinga um voéruna og kosti hennar er lidur i kaupakvéroun neytenda.
Pegar bodid er upp & kynningar i snyrtivoruverslunum og kaupauka samhlida pvi pa
hefur pad pann kost ad vidskiptavinurinn leitar sér upplysinga um vorur merkisins
hja serfredingum, fer freedslu um hvada vorur snyrtivirumerkisins geetu hentad
honum og fengid svor vid hinum ymsu spurningum sem hinir almennu starfsmenn

bekkja kannski ekki alveg.

Pegar kemur ad pvi ad neytandinn metur pa valkosti sem hann telur ad nai ad
uppfylla veantingar hans, geta kaupaukar ytt undir kaupakvordun hans. Avinningur
bess ad kaupa pad merki sem bydur upp & kaupauka verdur gjarnan meiri préatt fyrir
ad merkid sé adeins dyrar, en samkvamt peim upplysingum sem vidmalendur fa fra
sinum birgjum, er virdi kaupauka er yfirleitt a bilinu 12.000-23.000kr. Med pvi ad
kaupa voru i pvi merki sem bydur upp & kaupauka leitast neytandi vid ad hamarka
hagnad sinn en med kaupunum faer hann vorur ad andvirdi téluvert herri upphaedar

en hann fjarfestir fyrir i upphafi.
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Verd spilar storan patt i &kvordunartoku neytenda og geta kaupaukar dregid athyglina
fra verdi vorunnar eda gert minna ur pvi. Vidmalendur voru samméla um pad, ad
vidskiptavinir eru oft & tidum tilbdnir ad lita framhja verdi voru pegar peim er bodin

veglegur kaupaukapakki med kaupum.

préatt fyrir ad neytendur hafa tekid akvoroun um kaup geta ymsir peettir ennpé haft
ahrif & kaupakvoroun. Kaupaukar geta spilad hlutverk & pessu stigi og segja
vidmalendur ad pad sé vel pekkt innan snyrtivérumarkadarins ad pd svo
vidskiptavinur komi inn med akvedna hugmynd ad hvada snyrtivérumerki hann
hyggist kaupa, ma audveldlega sannfera hann um ad kaupa vorur fra 6oru
snyrtivorumerki, sem er ad bjoda upp & kaupauka og jafnvel kaupa fyrir heerri

upphad en neytandinn upphaflega atladi sér ad eyda i snyrtivorur

Eins og adur hefur komid fram, skiptir miklu mali hversu ansegdur neytandinn er
med kaup sin & tiltekinni voru eda vorumerki eftir ad kaup hafa att sér stad. |
nidurstddum rannséknar Ong, Ho og Trip (1997) virdast neytendur almennt &naegdari
med kaup sin eftir ad peim hefur hlotnast kaupaukar. Viomalendur voru sammala
um ad vidskiptavinir verslananna faeru gladir Gt og tali um hversu g6d kaup peir
gerdu. Viomealendur nefndu ad pegar kaupaukar eru veglegir, pa segi vidskiptavinir

verslunarinnar fra pvi d&samt pvi ad velvild i gard verslunarinnar eykst.

4.3 Ahrif kaupauka & so6lu snyrtivarnings

Vid framkvaemd rannsdknar pessarar var leitast eftir upplysingum um ahrif kaupauka
a4 sOlu snyrtivarnings. Strax i november var hoéfundi tjad ad ekki voru allir
vidmelendur tilbanir ad lata i té upplysingar um sélutélur. Samid var pvi um ad
vidmelendur myndu reikna Ut séluaukningu pa daga sem kaupaukar eru i bodi og
upplysa hofund um pessa aukningu i vidtalinu. Allir vidmelendur voru sammala um
ad kaupaukar hafi ahrif & aukningu i s6lu & snyrtivérum pa daga sem peir eru i bodi.
Viomelendur tjadu skyrsluhéfundi ad pad daga sem bodid er upp a kaupauka i
verslunum peirra megi segja ad salan tvofaldist og jafnvel prefaldist pegar viss
snyrtivorumerki bjoda upp & kaupauka. Kaupaukatilbod samhlida kynningum i
snyrtivoruverslunum & Akureyri standi ad jafnadi yfir i tvo til prja daga, pad eru pé
deemi um ad kaupauka tilbodin standi yfir i viku pd svo kynningin sé einungis i tvo

daga.
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Ymsar ytri adstedur geta pd spilad inn i hversu mikil ahrif kaupaukar hafa &
sOlutdlur. peir hrifapeettir sem helst voru nefndir eru eftirfarandi:

¢ Hvenar manadar kaupaukin er i bodi.
¢+ Hvernig var auglyst.

¢+ Hvada snyrtivorumerki eru ad bjoda kaupaukann.

Allir vidmelendur téludu um ad pad hefdi mikid ad segja hvenar i manudinum
kaupaukarnir eru i bodi. Samkvemt vidmelendur skyrsluhdfunda finna paer mikid
fyrir ad vidskiptavinir dragi mikid 0r Gtgjoldum i sidari hluta manadarins.
Viomelendur t6ludu um ad parna geetu spilad inn pettir & bord vid breytt
kortatimabil og ad folk er einfaldlega ad draga Ur kaupum & vérum sem flokka mé

sem munadarvorur i lok méanadar.

Viomelendur skyrsluhofundar nefndu ad snyrtivorur seljast frekar i desember, &
haustin og vorin en & 68rum timum ars. Petta telja viomalendur ad sé vegna pess ad
& vorin eru vioskiptavinir frekar ad skipta yfir i sumarliti og léttari farda og svo yfir i
haust- og vetrarliti a haustin. Februar er alltaf slemur manudur pegar kemur ad sélu
snyrtivara en pa fa margir kreditkortareikning desember manadar til greidslu.
Kaupaukar geta aukid sélu snyrtivarnings & pessum manudum arsins og haft jakvaed
ahrif & soOlutdlur peirra manada sem yfirleitt eru rdlegri hvad vardar kaup
vidskiptavina. A hvada dogum vikunnar kaupaukar eru i bodi virdist ekki hafa mikil
ahrif & kaup neytenda p6 svo ad sidari hluti vikunnar sé yfirleitt betri sélutimi fyrir

snyrtivorur & almennum degi.

Auglysingar & kaupaukum geta skipt mali pegar kemur ad adsokn vidskiptavina.
Ahnrifarikast er ad auglysing i prentmidli likt og Dagskranni sem er radandi &
auglysingamarkadi Akureyrar. Auglysingin verdur ad birtast med ad lagmarki eins
dags fyrirvara pvi margir lesa prentmidla ekki fyrr en i lok dags, en dagskrain kemur
at einu sinni i viku, og purfa pvi eigendur snyrtivoruverslana ad skipuleggja
auglysingastarf sitt vel. begar keyptar eru auglysingar til ad lata vita af kynningum
og s6luhvotum er alltaf tekid skyrt fram hvada daga tilbodid stendur. Petta er gert til
bess ad fordast misskilning medal vidskiptavina sem getur valdid Oparfa pirring
medal peirra ef vidskiptavinur gerir sér ferd i snyrtivoruverslunina adur en
kaupaukatilbod hefst eda eftir ad pvi likur.
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Kaupaukar & snyrtivorum hafa mis mikid addrattarafl i augum vidskiptavina.
Vidmelendur t6ludu um ad sterri og pekktari snyrtivérumerki badarinnar draga
alltaf ad fleiri vidskiptavini en pau sem minni eru. Viomalendur skyrsluhéfundar
t6ludu um ad parna geti spilad inn i, annad en ad pessi snyrtivérumerki eru vinsal og
eiga sér &kvedni hop kaupanda, ad pegar kaupaukar i sterri merkjunum, sem ad
jafnadi eru einnig dyrari, pa leyfi vidskiptavinir sér frekar ad kaupa dyrari vorurnar
eda eyoda herri upphad i snyrtivorur pegar i bodi eru kaupaukar. Vidskiptavinurinn

er ad fa meira fyrir peninginn og pvi er skynjun hans a verdi vérunar énnur.

Hvernig kaupaukum er hattad er misjafnt milli snyrtivorumerkja sem og snyrtivoru-
verslana. SU upphed er vidskiptavinurinn parf ad kaupa snyrtivorur fyrir er dkvedin
af eigendum snyrtivoruverslana i samstarfi vid sina birgja. Vidmealendur tjadu
héfundi ad magn kaupa hafi breyst eftir fjarmalahrun og sé nu atlast til steerri kaupa
af hélfu vidskiptavina. Sem demi um petta nefndi viomeelandi héfundar ad hér &dur
fyrr gat vidskiptavinurinn keypt sér tvo augnblyanta og fengid kaupauka med en i
dag parf frekar ad versla fyrir akvedna upphad. Pessi upphaed getur verid fra
5.990kr. og allt upp i 12.000kr.

4.4 Veentingar smeerri sOluadila til kaupauka.

Pegar viomelendur voru spurdir um veentingar peirra til kaupauka og hverju peir
veeru ad skila til verslunarinnar voru svorin dpekk peim sem nidurstddur rannséknar
Geurreiro, o.fl. (2004) leiddi i 1jés. Pad voru helst fjorir peettir sem vidmelendur

skyrsluhéfundar téludum um:

% AJ kaupaukar auki séluna
% AOd kaupaukar dragi ad nyja vidskiptavini
% AJ kaupaukarnir hvetji vidskiptavini til frekari kaupa

¢+ AOd vidskiptavinir endurtaki kaup a dyrari vorum

Samkvaemt svorum viomalenda eru helstu veentingar smaerri séluadila til kaupauka
ad peir skili inn aukinni sélu i snyrtivéruversluninni. A snyrtivérumarkadnum i dag
getur vidskiptavinatryggd verid hverful pegar annad snyrtivorumerki bidur upp a
kaupauka. Samkvemt viomalendum virdast vidskiptavinir snyrtivoruverslananna
eiga audvelt med ad skipta yfir i pad snyrtivorumerki sem bidur upp & kaupauka.

Viomelendur toku pad po fram ad ekki sé haegt ad alhaefa pvi pad séu alltaf akvednar
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konur sem syna mikla vidskiptavinatryggd og halda sig bara vid sin vorumerki og
falla pvi ekki fyrir kaupaukatilbodum eda koma eingdngu & paer snyrtivorukynningar
par sem pad snyrtivorumerki sem vidskiptavinurinn hefur valid sér bidur upp a

kaupauka.

Pegar  snyrtivoruverslanirnar  bjoda upp & kaupauka eru eigendur
snyrtivoruverslananna ekki einungis ad vonast eftir aukinni s6lu heldur vonast
vidmalendur einnig til ad stofna til nyrra langtima sambanda vid nyja vidskiptavini.
Pegar snyrtivoruverslanir bjéda upp a kaupauka og kynningar na paer oft a tioum ad
lada ad nyja vidskiptavini og ef vel upp tekst geta pessir nyju kunnar ordid ad
tryggum vidskiptavinum. Til pess ad byggja upp nytt samband vid vidskiptavini
s0gou vidmalendur ad su pjonusta sem vidskiptavininum er veitt skipti gridarlega
miklu mali. Ef vidskiptavinurinn faer gdda pjénustu sem hann er &naegdur med asamt
bvi ad gera god kaup pegar kaupaukar eru i bodi getur pad ekki einungis att patt i
myndun vidskiptavinatryggdar heldur einnig ad vidskiptavinirnir meli frekar med

snyrtivoruversluninni vid vini sina og attingja.

Viomelendur téludu um ad med pvi ad bjoda upp & kaupauka pa vonast paer til pess
ad hvetja vidskiptavini sina til pess ad gera steerri kaup en peir upphaflega 16gou upp
med. Vidmalendur téludu um ad mikilveegt veeri ad kaupaukapakkarnir litu vel Ut og
veeru adladandi en pannig metti draga ad vidskiptavini og hvetja pa til aukinna
kaupa. begar vidskiptavinir sja ad i bodi er veglegur, fallegur kaupaukapakki eru peir
liklegri til pess ad versla fyrir heerri upphad til pess ad eignast kaupaukann en ef i
bodi er eitthvad sem vidskiptavinurinn hefur ekki dhuga & eda gripur ekki athygli
hans. EkKi eru allir sem sja auglysingar snyrtistofanna um kaupaukapakkningar en
begar inn kemur vidskiptavinur sem ekKki veit ad snyrtivoruverslunin er ad bjoda upp
a kynningu og snyrtivorupakka pa getur pad verid Oveent anagja i huga
vidskiptavinarins og eykur pad mjog & jdkveeda upplifun neytandans. bessi Oveenti
gladningur getur valdid pvi ad vidskiptavinurinn verdur enn &nzgdari med
snyrtivoruverslunina og stofni til frekari vidskipta vid hana asamt pvi ad

vidskiptavinurinn gerir steerri kaup til pess ad geta fengid kaupaukapakkann.

Viomelendur téludu um ad med pvi ad bjoda kaupauka mattu paer veenta pess ad
vidskiptavinir verslunarinnar endurtaki kaup & peim voérum sem eru i dyrari
verdflokkum. pegar vidskiptavinir nota voru sem peir fa i kaupauka eru peir oft a

tidum ad prufa nyja voru sem peir hafa ekki keypt adur. Viomalendur veenta pess af
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kaupaukum ad vidskiptavinurinn komi aftur og kaupi pa voru sem honum baudst i
kaupaukanum og svo virdist raunin gjarnan vera. Einnig t6ludu vidmalendur um ad
vidskiptavinir eiga pad til ad koma og kaupa sér fleiri hluti Gr akvedinni

snyrtivorulinu eftir ad hafa fengid synishorn af vorunni i kaupaukapakkningu.

Verkefnid gefur goda innsyn inn i snyrtivorumarkadinn & Akueryri. préatt fyrir ad
Urtakid sé ekki stort mé telja ad verkefni petta geti gefid innsyn inn i huga eigenda
minni snyrtivoruverslana a landsbyggdinni og hvers eigendur snyrtivoruverslana

helst ad veenta af kaupaukum.

Verkefnid leiddi i ljos ad eigendur snyrtivoruverslana & Akureyri venta pess ad
kaupaukar skili aukinni s6lu til verslana sinna dsamt pvi ad skapa meiri straum
vidskiptavina inn i verslanirnar og vonast eigendur til pess ad geta byggt upp traust
langtima samband vid pessa nyju vidskiptavini. Adrar snyrtivoruverslanir &
landsbyggdinni geta litid til pessa verkefnis pegar greina skal hverju kaupaukar eru

ad skila til snyrtivoruverslunarinnar og hvers vaenta ma af pess konar tilbodum.

Eftir framkvaemd vidtalsrannsdknar og vinnslu & lokaverkefni pessu hafa komid fram
ymsar nidurstodur sem eru i samremi vid per rannsdknir sem gerdar hafa verid
erlendis og voru morg svor viomeelenda i takt vid pad er hdfundur bjost vid. P6 komu
fram Gveentar nidurstdour i verkefni pessu likt og hversu gifurlegt vald birgjar hafa.
Hofundur hefur myndad sér skodun & pessum efnum og leggur hér & eftir fram
tillogur til snyrtivoruverslananna, pvi verkefnid var unnid i samstarfi vid. Vonandi
geta pessar tillogur ordid til pess ad peaer og adrar snyrtistofur nyti sér pad sem og

fram komid sem tillégur i samningaumleitunum vid birgja.
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5 Tillégur

Rannsokn pessi leiddi i 1jos ad eigendur snyrtivoruverslana hafa miklar vaentingar til
kaupaukatilboda. P4 daga sem bodid er upp & kaupauka og kynningar i snyrtivoru-
verslunum ma nota til pess ad byggja upp sambdnd vid nyja vidskiptavini og treysta
sambdndin vid pa vidskiptavini sem hafa vanid komur sinar i snyrtivoruverslunina,
auk pess sem sala eykst. Vidmelendur telja ad kaupaukapakkningar hafa mikid

addrattarafl fyrir vidskiptavini og yta undir kaup peirra.

Hofundur pessa lokaverkefnis leggur til ad birgjar i samstarfi vid snyrtivoru-
verslanirnar nyti sér kaupauka og snyrtivorukynningar til pess ad auka solu &
snyrtivarningi pa tima ars sem minna er ad gera. Ef bodid er upp & kaupauka og
snyrtivorukynningar i oktdber manudi og byrjun névember, mars og april er haegt ad
auka s6lu & snyrtivarningi pa manudi sem minna er ad gera i snyrtivoruverslunum.
Med pessu ma einnig jafna Gt s6lu arsins, asamt pvi ad hvetja vidskiptavini til pess

ad kaupa sér oftar snyrtivorur.

Einnig leggur héfundur til ad birgjar, i samstarfi vid paer snyrtivoruverslanir sem eiga
vid pa vidskipti, samraeemi kaupaukatilboda svo ekki sé bodid upp & kaupauka tvisvar
i einum manudi og svo ekkert naestu prja manudi. Betra veeri ad hafa kynningarnar og
kaupaukatilbodin i sitthvorum manudinum til pess ad auka s6lu & badum

snyrtivérumerkjum.

Hofundur veltir pvi fyrir sér hvort ekki megi skapa meira jafnveegi & milli birgja og
verslunareigenda. Eftir efnahagshrunid hefur dregid dr valdi birgja og eru birgjar na i
auknu meeli ad reyna ad selja snyrtivéruverslununum ny snyrtivorumerki, sem peim

stodu ekki til boda addur og hvetja paer pannig til pess ad taka inn nyjar vorur.

Eftir efnahagshrun hafa allir dregid ad sér hendur hvad vardar kaup a munadarvorum
og telur hofundur pessa verkefnis ad su stadreynd geti fert eigendum
snyrtivoruverslana aukid vald gagnvart birgjum pegar kemur ad samningum og

akvardanatoku.
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6 Umraedur

Kveikjan ad ritgerd pessari vard pegar géd vinkona héfundar hafdi samband og gerdi
létt grin ad sjalfri sér fyrir ad hafa enn aftur fallio fyrir kaupaukum snyrtivoru-
verslananna. Hofundur tok pa pa akvéroun um ad leggjast yfir pennan mikla matt er
kaupaukar virdast hafa yfir vinkonunni og var i upphafi lagt upp med ad skrifa um

ahrif kaupauka a kauphegdun vidskiptavina.

Eftir ad blid var ad afmarka rannsoknarefni var haft samband vid eigendur priggja
snyrtivoruverslanir & Akureyri, Snyrtistofuna Joru, Snyrtistofuna Lind og Make Up
Gallery. Hofundur, i samradi vio leidbeinanda, dkvad ad pessar verslanir myndu
henta best fyrir verkefni petta par sem paer eru allar i einkaeigu einstaklinga sem eru
basettir & Akureyri og veeri pvi audvelt ad ndlgast upplysingar um veentingar smeerri
sOluadila til kaupauka og hvort kaupaukar veeru ad hafa einhver ahrif 4 solu
snyrtivarnings. Eigendur snyrtivoruverslananna priggja toku vel i bedni
skyrsluhéfundar um ad taka patt i rannsokn pessari og voru peer allar tilbanar til pess

ad svara nokkrum spurningum & upptoku.

Vidtolin voru sidan tekin i april manudi 2011 par sem vidmeelendur veittu hofundi
bessa verkefnis innsyn inn i snyrtivéruverslanirnar, hverju kaupaukarnir eru ad skila
og hvers eigendur snyrtivoruverslana eru i raun ad veenta af pvi ad bjéda upp a
kaupauka. Vidtolin vorpudu oventu ljosi a pad gifurlega vald er birgjar &
snyrtivérumarkadnum hafa og leiddu vidtolin pad greinilega i 1j6s ad st akvordun ad
bjoda upp & kaupauka er algjorlega i hondum birgja en ekki eigenda snyrti-
voruverslananna. Hofundur vill pé taka fram ad viomealendur voru anaegdir med pau
kaupaukatilbod sem verslanir peirra budu upp & og hversu vel kaupaukatilbodin virka
til pess ad auka s6lu & snyrtivarningi.

Verkefni petta hefur baedi fredilegt og hagnytt gildi. | upphafi verkefnis var fjallad
um s6luhvata og kaupauka og hvad fraedin hafa ad segja um kaupauka. Verkefnid er
b6 ad mestu hagnytt og geta snyrtivorufyrirtaeki og birgjar tekid mid af nidurstéoum
bess pegar kanna a hverjar veentingar s6luadila til kaupauka. Svor viomelenda i
pessari rannsokn voru mjog apekk pegar kom ad pvi ad svara hvada vaentingar peer
hofou til kaupauka og ma pvi telja ad flestir sdluadilar kaupauka hafa svipadar

vaentingar.
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Snyrtivoruverslanir og birgjar geta litid til og notad kaupauka pegar auka a soélu hratt
timabundid, pvi rannsokn pessi leiddi i 1jos ad sala & snyrtivarningi jokst téluvert pa
daga sem kaupaukar eru i bodi. Rannsokn pessi veitir innsyn i ahrif kaupauka a
sOlutdlur og geta 6nnur fyrirteeki nytt sér rannsdknina og notad sem vidmid pegar

kanna & kosti pess ad bjoda upp & kaupaukapakkningar i verslunum.

Einnig geta nidurstddur pessa verkefnis hvatt birgja til pess ad bjoéda jafnvel upp a
kynningar og kaupaukatilbod oftar en tvisvar & ari & landsbyggdinni, pratt fyrir ad
baer verslanir séu ekki med jafn haar solutdlur og peer verslanir sem stadsettar eru a
héfudborgarsvaedinu, pvi nidurstédur pessa verkefnis syna, ad kaupaukar hafa mikil
ahrif & solutdlur snyrtivoruverslana & Akureyri. Mikil aukning i s6lu sem er einmitt

bad sem vidmalendur pessarar rannsoknar virdast vera einna helst ad leita eftir.

6.1 Annmarkar

Vid gerd pessa verkefnis komu upp ymis minni vandamal. Par sem urtak verkefnisins
er ekki ykja stort getur reynst erfitt ad yfirfera nidurstodur pess yfir & sterri markadi
likt og i Reykjavik og & hofudborgarsveedid. Skyrsluhéfundur telur p6 ad haegt sé ad
taka mid af nidurstédum pessara rannsdknar pegar skoda a hvort kaupaukar hafi ahrif

a solu snyrtivarnings i steerri byggdarkjornum.

par sem tveer snyrtivoruverslanir verkefnisins bera nafnid snyrtistofa smitadist pad
nafn yfir i spurningarlista héfundar, fyrsta spurning listans hljomadi pvi svo: ,,Hver
er saga snyrtistofunnar?“ sem i raun hefdi att ad hljoma ,,Hver er saga
snyrtivoruverslunarinnar? * par sem rannsoknin beindist ad snyrtivoruverslunar peetti

snyrtistofanna. petta hafdi p6 ekki ahrif & nidurstédur rannsdknarinnar.
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7 Nidurstoéour

Markmid pessa verkefnis var ad kanna hver ahrif kaupauka a sélu snyrtivarnings og
hverjar veentingar smeerri séluadila til peirra eru. Lagt var upp med ad leita svara vid
tviskiptri rannséknarspurningu, Hver eru ahrif kaupauka & solu snyrtivarnings og
ventingar smeerri sbluadila til kaupauka? Til pess ad fa sem skyrasta mynd af
veentingum smaerri s6luadila til kaupaukapakkninga var akvedid ad rannsoknin veeri i
formi vidtalsrannsokna vid eigendur priggja snyrtivoruverslana & Akureyrir. Allir
vidmelendur héfundar eru konur en pessar prjar snyrtivoruverslanir eru per einu
sem eru i einkaeigu & Akureyri og pvi gafst ekki teekiferi & ad taka vidtal vio

karlkyns eiganda snyrtivéruverslunar, enda eru peir ekki margir hér a landi.

Nidurstodur rannséknarinnar leiddu i 1jés ad smeerri séluadilar snyrtivarnings hafa
mjog svipadar veentingar til kaupauka. Allir vidmalendur veentu pess ad kaupaukar
skiludu inn aukinni sélu i verslunina asamt pvi ad draga ad nyja vidskiptavini. pa
daga sem bodid er upp a kaupauka reyna eigendur snyrtivéruverslananna ad na til
nyrra vidskiptavina og gera pa ad tryggum vidskiptavinum. parna skiptir pjonustuna
lykil mali og ad vidskiptavinurinn geti treyst pvi sem honum er sagt.

Vid vinnslu & svorum viomalenda kom skyrt i 1jos ad kaupaukar hafa mikil, jakveed
ahrif a soélu snyrtivarnings, en samkvaemt pvi sem vidmalendur gafu upp eykst salan
ba daga sem bodid er upp & kaupaukatilbod og tvofaldast sala & snyrtivarningi og
pbrefaldast pegar steerri merkin eiga i hlut.

pegar ahrif kaupauka voru skodud samhlida kaupakvordunarferli neytenda sast ad
glogglega méa nyta kaupaukatilbod og kynningar a snyrtivérumerkjum til pess ad hafa
ahrif & kaupakvordun vidskiptavina snyrtivara. Kaupaukar geta haft ahrif & 6llum
stigum kaupakvdérdunarferlisins, allt fr& pvi ad porfin vaknar pegar vidskiptavinur sér
auglysingu um snyrtivorukynningu og kaupaukatilbod, til pess ad kaupaukar veiti
vidskiptavinum aukna anagju eftir kaup og eykur par med likur & endurteknum

vidskiptum sem proast geta yfir i vidskiptavinatryggd.

Ahrif hrunsins sjast vida i samfélaginu og er snyrtivorumarkadurinn par engin
undantekning. Vidmalendur t6ludu um ad peer verdi mikid varar vid ad
vidskiptavinir hafa dregid saman pegar kemur ad pvi ad kaupa snyrtivorur og hafa

vidskiptavinir i auknu meeli skipt yfir i 6dyrari snyrtivérur. barna geta kaupaukarnir
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leikid stort hlutverk par sem vidskiptavinir virdast vera minna verdvidkvaemir pegar i
bodi er kaupaukapakkning sem inniheldur vérur ad verdmeeti 12.000-23.000kr.
Viomelendur téludu um ad eftir hrun hefur dregid mikid dar pvi ad
snyrtivoruverslanir fai 0keypis synishorn til dreifingar og hefur petta haft ahrif a
kaup vidskiptavina snyrtivoruverslananna. Kaupaukar hafa a vissan hatt komid i stad
Okeypis synishorna en med pessum heetti gefst vidskiptavinum tekiferi & ad kynna
sér voruna og profa hana & eigin skinni eftir ad hafa fengid snyrtivéruna gefins i

kaupaukapakkningu.

Nidurstodur rannsdknar syndu ad adsokn i snyrtivéruverslanir pegar kaupaukatilbod
eru i bodi er breytileg eftir pvi hvenaer manadar kaupaukatilbodin eru i bodi. Mestur
arangur i aukningu a solu nest pegar kaupaukatilbod eru bodin i upphafi manadar, a

vorin og haustin en pa geta sélutdlur allt ad prefaldast i steerri snyrtivorumerkjum.

Rannsokn pessi leiddi i 1jos, ad pvert & pad sem hofundur hafoi talio i upphafi, ad
birgjar hafa gridarleg véld yfir peim snyrtivoruverslunum sem peir eiga i vidskiptum
vid pa. Birgjarnir eru peir sem akveda hvenar skuli bjéda upp & kaupauka og
snyrtivorukynningar en snyrtivoruverslanirnar hafa po sitt ad segja, i samradi vio
birgja, hvada upphad vidskiptavinurinn parf ad kaupa snyrtivorur fyrir til pess ad fa

kaupaukatdskur.
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Vidaukar

Vidauki |

-Tvofold tuba af kremi-

Ahrif kaupauka & s6lu snyrtivarnings og veentingar smerri soluadila til peirra.

Verkefnid snyst um ad komast ad pvi hvort og pa hvernig kaupaukar hafa & sélu
snyrtivara og hvada ahrifum smeerri séluadilar eru ad saekjast ad fa, med pvi ad bjoda
upp & kaupaukana. Markmidid er ad skilja hvort og p& hvernig kaupaukar virka
s6luhvetjandi og hvort peir standi undir ventingum fyrirteekja um timabundna

s6luaukningu.

Eg @tla ad kynna mér nylegar rannsoknir & pessu efni, greinar og baekur sem tengjast
neytendahegdun, séluhvétum og ad sjalfsogou, kaupaukum. Verkefnid verdur unnid i
samstarfi vid snyrtivoruverslanir & Akureyri og fylgst med breytingum & sélutélum
pbad daga sem tilbodid stendur. Einnig mun ég taka vidtdl vid eigendur og
forsvarsmenn fyrirteekjanna, til pess ad kanna vaentingar peirra til séluhvata og hvada
astaeour peir gefa fyrir ad notast vid kaupauka. Samhlida pessu munu vera tekin stutt
vidtol vid starfsmenn verslananna um hvada mun peir sja & kaupum vidskipta-

vinanna.

paer upplysingar sem ég vil fa ar vidtélunum eru, hvad pad er sem stjornendur vilja
fa ar peim kaupaukum sem peir bjoda og hvernig peir telja ad vidskiptavinir breyti
kaupmynstri sinu pegar kaupaukar eru i bodi. Med pvi ad skoda breytingar &
sOlutblum & peim tima sem kaupaukar eru auglystir er haegt ad greina hvort
kaupaukar séu i raun ad skila sér i aukinni sdlu og i hagnadi til s6luadila
snyrtivorufyrirteekjanna. Eftir ad hafa greint nidurstédurnar ar pessum kénnunum
mun ég bera peaer saman vid adrar nylegar kannanir og skoda areidanleika peirra. Eftir
ad hafa lokid fraedilega hlutanum og adferdafraedinni tla ég ad flétta nidurstédurnar
saman pannig haegt sé ad lesa Ur peim a einfaldan hatt, hvada ahrif kaupaukar eru i
raun ad hafa a solu snyrtivarnings. Eg tel ad snyrtivorufyrirteekin og vonandi fleiri
geti haft mikid gagn af pessu verkefni pegar pau skoda hvort pau eigi ad bjéda upp a
kaupauka og hvort avinningurinn muni vera ad fyrirtekin viti betur, hvort

kaupaukarnir séu i raun ad virka. Pad atti i raun, ad geta nyst flestum fyrirteekjum.
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Vidauki Il

Go6dan daginn. Eg heiti Jarpradur Birgisdéttir og er nemandi vid Haskélann &
Akureyri. Eg vil byrja 4 ad pakka pér fyrir ad taka pér tima til pess ad hitta mig og
svara nokkrum spurningum. Svérin mun ég svo nota vid vinnslu a lokaverkefni
minu, ,,Tvofold tuba af kremi“, sem er rannsoknarverkefni & kaupaukum &

snyrtivérumarkadi Akureyrar.

Verkefnid snyst um ad komast ad pvi hvort og pa hvernig kaupaukar hafa ahrif & sélu
snyrtivara og hvada ahrifum smeerri s6luadilar eru ad sakjast eftir med pvi ad bjoda
upp & kaupaukana. Markmidid er ad skilja hvort og pa hvernig kaupaukar virka
s6luhvetjandi og hvort peir standi undir ventingum fyrirteekja um timabundna

sOluaukningu.
Hver er saga snyrtistofunnar?
Kannast pu vid hugtakid kaupaukar, ef svo er hvernig skilgreinir pa hugtakid?

Hvada kaupauka er verslun pin adallega ad bjoda upp &, i hvada voruflokkum og

hvernig?

Hvada asteedur liggja ad baki pess ad pin verslun bydur upp a kaupauka?
Hvernig akvedur pu hvener skuli bjéda upp & kaupauka?

Hvada veentingar hefur pu til kaupauka hvad vardar sélu?

Hvad telur pl ad kaupaukar skili til verslunar pinnar?

Telur pu ad folk flakki frekar & milli vérumerkja pegar kaupaukar eru i bodi en adra

daga?
Hver er kostnadur verlsunarinnar vid kaupauka, hvad kostar kaupaukapakkinn?
Hvernig er lagningu hattad a kaupaukapakkningum?

Kaupir verslun pin kaupaukapakkan fra heildsalanum eda eru peir sendir fritt pegar

bjoda a upp & kaupauka?

Hver er fjarhagslegur agddi verslunarinnar af peim dégum sem bodid er upp &

kaupauka?
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Med keerri pokk fyrir upplysingarnar og samstarfid. Eg vil itreka ad ekki verdi haegt
ad rekja svorinn til beint til verslunarinnar.
Ef einhverjar spurnigar vakna ma hafa samband vid mig a netfanginu

ha080139@unak.is eda i sima 867-4500.

Jarpradur Birgisdottir
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