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Formali

Pessi ritgerd er lokaverkefni Yrsu Palinu Ingélfsdéttur i B.Sc. ndmi i Vidskiptafraedi
vid Haskdlann i Reykjavik. Ritgerdin er stefnumotunarskyrsla fyrir ILVA ehf.
Hofundur vill pakka Roberti Valtyssyni framkvemdarstjora ILVA fyrir gott samstarf
vid gagnadflun vid gerd pessarar ritgerdar. Einnig vil ég pakka Kristjani Vigfussyni
fyrir leidsdgn og god rad. Ad lokum vil ég pakka fjolskyldu minni fyrir studning a

medan ad ritgerdinni stoo.
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1. Utdrattur

ILVA ehf er hdsgagna- og heimilisvoru verslun stadsett a Korputorgi i Reykjavik. ILVA
opnadi i oktdber arid 2008 7000 m2 verslun & tveimur haedum. Fyrirtekid hafdi ekki farid i
gegnum stefnumaotun adur adeins lagt mat & markadinn vid opnun. Nana sex arum seinna var
bvi kjorid fyrir fyrirteekid ad fara i gegnum stefnumotunarferlid til pess ad sja hvar pau standa
a markadi. Ritgerd pessi er stefnumotun fyrir ILVA ehf og tilgangur hennar er ad kanna hvort
ILVA geti beett reksturinn og nad arangri.

Byrjad var & pvi ad afla upplysinga fyrir greiningarvinnu og tekin vidtdl baedi vid stjornendur
og almenna starfsmenn. Send var Gt pjénustu- og markadskonnun til pess ad fa alit neytenda
en einnig var framkvaemd hulduheimsokn. Eftir pad hofst greiningarvinna og par var notast
vid greiningartdl eins og SVOT, Pestel og Fimm krafta samkeppnislikan Porters. begar ad
greining hafdi att sér stad var stefnan métud og hlutverk, gildi, framtidarsyn og markmid
atbdin. Stefnan var svo afmoérkud med Business Model Canvas par sem vidskiptamaddel
fyrirtaekisins er teiknad upp. Fyrirtaekid vill keppa i pjénustu og pvi voru lagdar til tillogur til
pess ad na pvi markmidi en til pess verdur pad ad hafa meira samband vid vidskiptavini og fa
alit peirra. Kynnt var nytt skipurit félagsins par sem gamla skipuritid potti ekki skiljast vel.
Fyrirteekid fékk tvo nyja markhdpa sem eykur fjolbreytileika hja neytendum. Kynntar voru
nyjar dreifileidir sem hjalpa til vid ad na til nyrra markhdpa og einnig var lagdur grunnur af
bvi ad fyrirteekid beetti vid sig fleiri samstarfsadilum. Med samvinnu vid nyja samstarfadila

atti fyrirteekid ad geta aukid hagnad sinn til muna.



2. Inngangur

Stefnumotun er skilgreind sem kenning um hvernig best sé ad nd og vidhalda samkeppnis
forskoti. God stefnumotun er lykillinn ad pessari kenningu. bessar kenningar eru byggdar a
mati um hvernig markadurinn mun préast og hvernig fyrirteeki geta beett stédu sina til pess ad
nd auknum hagnadi. bad getur verid erfitt ad greina hvernig samkeppni muni proéast og erfitt
ad vita hvort ad fyrirteki séu ad velja sér rétta stefnu. Med pvi ad fara i gegnum stefnumaotun
og greina markadinn hjalpar pad til pess ad lagmarka ad mistdk séu gerd vid stefnumétunina
(Barney, 2008).

ILVA & islandi opnadi arid 2008 7000 m? verslun & Korputorgi. Fyrirtaekid rekur eina verslun
& tveimur hadum. Hja ILVA starfa 29 manns en samkvaemt Hagstofu Islands teljast fyrirtaeki
med 10-49 starfsmenn vera litil fyrirtaeki og fellur pvi ILVA undir pann flokk. Akvedid var
ad fara Gt i pessa vinnu par sem héfundur tengist fyrirteekinu og hefur starfad par sidastlidinn
5 &r. Hofundur hafdi pvi mikla innsyn inn i fyrirteekio. ILVA hafdi aldrei farid i gegnum
stefnumo6tun sem slika adeins lagt mat & markadinn sem pad keppir & vid opnun
verslunarinnar en ekkert sidan pa. Nana sex arum seinna var Kjorid fyrir fyrirteekid ao fara i
gegnum nyja stefnumotun til pess ad vita hvar pad stendur midad vid samkeppnisadila baedi
pa sem voru & markadi vid opnun verslunarinnar og p4 sem best hafa i hépinn. Grundvéllur
pessarar stefnumotunar er pvi hvort ILVA geti beett reksturinn og nad arangri.

Ferlid byrjadi & pvi ad fyrirtekid var skodad eins og pad er rekid i dag. Gerd var greining &
vidskiptavinum sem og & samkeppnisadilum. Send var Ut markads- og pjonustukénnun til
pbess ad fa utanadkomandi alit neytenda. Eftir pad var innra umhverfi skodad med pvi ad finna
styrkleika og veikleika fyrirteekisins. bar & eftir var farid i ytri greiningu og 6gnanir og
teekifeeri greind. Ennfremur var notast vid Pestel og Fimm krafta samkeppnislikan Porters.
Utbdin voru gildi fyrir fyrirteekid sem og ny markmid og framtidarsyn. Mannaudsmal voru
skodud og komid med Urbaetur a hvad méa betur fara. Mannaudsmalin eru mikilveegur pattur
fyrir ILVA til pess ad starfsmenn séu betur medvitadir um markmid fyrirteekisins. Adur en
stefnan var afmorkud Gt fra gagnadflun var haldin fundur med starfsménnum par sem unnid
var med starfsfolki og raett um pad sem maetti betur fara i rekstrinum. A pessum fundi komu
mjog mikilveegar upplysingar upp a yfirbordid sem munu koma fyrirtekinu til goda. par kom
medal annars fram hvernig bata metti upplysingafleedi og samvinnu. Stefna var svo
afmorkud med Business Model Canvas. Ad lokum var gerd asetlun um innleidingu & peim

Urbotum sem lagadar eru til.



3. Adferdafraedikafli

Byrjad var 4 pvi ad funda med Rdberti Valtyssyni framkveemdarstjora ILVA & Islandi. A
pessum fundi var adferdin kynnt og hvada teki og tol yrdu notud i verkefninu. bar sem
héfundur hafdi na pegar innsyn inn i fyrirteekio sem almennur starfsmadur var kynning a
fyrirteekinu 6porf. Upplysingadflun snerist pvi fyrst og fremst ad innra umhverfi
fyrirtaekisins. Gott samband var & milli héfundar og framkveemdarstjora og urdu fundir alls
fjorir asamt télvupostasamskiptum. Send var ut markads- og pjonustukénnun en vert er ad
taka fram ad hun er ekki gallalaus og ekki vist ad hun sé marktak vegna fjolda patttakenda og
drtaks.

Hofundur hafdi gott adgengi ad starfsmonnum par sem tekin voru éformleg vidtél og ymis
malefni reedd. Haldinn var fundur med starfsfolki par sem farid var i greiningu & pvi hvad
fyrirteekid veeri ad gera gott og hvad meetti betur fara og fundin lausn & pvi hvernig best veeri
ad leysa pau mal. Alls voru sjo starfsmenn bodadir en einn starfsmadur forfallagdist svo maettir
voru sex. Fundurinn var haldinn fyrir opnun verslunar fostudaginn 17. april 2015 og tok hann
um eina klukkustund. Kvéldid adur voru starfsménnum kynntar astedur pessa fundar og peir
bednir hugsa um hvad peim fyndist meetti betur fara i rekstrinum. A fundinum voru peir
bednir ad skrifa 3-5 atridi sem tillégur um Urbeetur. Eftir pad voru nokkur mal & dagskra sem
fundarstjori taldi mikilveegt ad reda og starfsmenn sogdu sitt alit & peim tillégum.
Hulduheimsokn var framkveemd 11. febrdar 2015 samkvaemt sérstoku matsbladi sem kom inn

& helstu starfssvio starfsmanna.

4. Um fyrirtekid

ILVA ehf. er hiisgagna- og heimilisvéruverslun sem var opnud i fyrsta sinn & islandi pann 4.
oktdber 2008. Vorumerkid ILVA & retur ad rekja allt aftur til arsins 1961 pegar litil
hasgagnaverslun opnadi i Kaupmannahéfn med badi hisgdgn og fylgihluti fyrir heimilid. |
dag eru verslanir ILVA étta talsins, sex i Danmorku, ein i Svipjod, og ein & Islandi (ILVA,
e.d.-a, e.d.-b).

ILVA & Islandi er stadsett i verslunarkjarnanum & Korputorgi eda nanar ad Blikstadarvegi 2
— 8, 112 Reykjavik.

Verslunin er 7000 m? ad steerd og er & tveimur haedum en i hdsnadinu sjalfu er allur rekstur
félagsins, verslun, lager og skrifstofa. A efri had verslunarinnar eru hisgogn, nanar tiltekid

hasgdgn i stofu, bordstofu og svefnherbergi. Einnig er kaffihis & efri hadinni par sem



vidskiptavinir geta geett sér & nylogudu kaffi og bakkelsi. A nedri haed verslunarinnar eru
ymsar vorur eins og t.d. mottur, svefnsofar, 1jos, vorur i forstofu, skrifstofuvorur, smavara,
asamt afgreidslu og pjonustubordi. Eins og ofangreind lysing & versluninni gefur til kynna er
verslunin umfangsmikil og Urvalid mikid i hverri deild fyrir sig. Vidskiptavinir ILVA hafa
pvi ur miklu ad velja og attu pvi ad geta fundid eitthvad vid sitt hefi.

ILVA er opin alla daga og ekki ma gleyma heimasiou fyrirteekisins en hdn inniheldur
netverslun og par geta vidskiptavinir verslad allan sélarhringinn.

A heimasidu ILVA geta vidskiptavinir skodad peer vorur sem verslunin bydur uppa A
heimasidunni er einnig netverslun par sem hagt er ad ganga fra kaupum & vérum beint i
gegnum netid og fengid paer sendar heim. begar pontun & sér stad i gegnum netverslun ILVA
pba er han afgreidd naesta virka dag.

ILVA ehf heyrir undir Lagerinn ehf sem er samsteypa af ILVA, The Pier, RUmfatalagernum
og SMI fasteignafélagi. ILVA & Islandi tilheyrir sému samstedu og ILVA i Danmérku en

samt sem adur eru ekki somu eigendur.



4.1Starfsmenn

Alls starfa 29 starfsmenn hja ILVA, 16 i fullu starfi og 13 i hlutastarfi. Rébert Valtysson er
framkvemdarstjori og sér um reksturinn i heild sinni. Verslunarstjéri er Jona Gudrun
Vébjornsdéttir en hdn sér um daglegan rekstur verslunarinnar. Eftirfarandi mynd synir

skipurit félagsins eins og pad er i dag .

i
B
L e

Mynd 1 Skipurit félagsins

5. NUverandi stada

Fra pvi ILVA opnadi fyrir 6 arum eda eins og adur kom fram i oktober 2008 pegar kreppan
skall & pa4 hefur umfang verslunarinnar aukist mikid. Vidskiptavinir eru farnir ad pekkja hana
og hefur hin komid sér vel fyrir & markadi sem samkeppnisadili fyrir verslanir i sama geira
sem voru & markadi fyrir. | stad pess ad vera alltaf ad lata vidskiptavini taka eftir sér er
meira verid ad minna a sig. Petta sést pegar fario er i gegnum gamlar auglysingar fra fyrri
arum.

Einnig er kaupmattur neytenda ad aukast aftur (Landsbankinn, 2014) og pad kemur fram i
sOlutélum fyrirteekisins pegar paer eru bornar saman milli ara en arid 2013 var heildarsala
405.153.479 kr. en arid 2014 nam heildarsala 687.937.864 kr. Hakkun i sélutélum getur
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einnig stafad af aukinni vitund neytenda a vorumerkinu. Eins og stadan er i dag er verslunin
komin med nokkra fastakinna sem vert er ad halda i. Ma par nefna ad Lemon innréttadi
veitingastad sinn & Laugarvegi med vorum fra ILVA og Stay Apartments hefur keypt mikid
inn i leiguibudir sinar. Einnig hefur borid & pvi ad 6nnur fyrirteeki hafa leitad til ILVA til ad
versla inn i sin rymi og méa par nefna hotel, veitingastadi og adrar verslanir. betta hefur
hjalpad mikid vid ad koma vérumerkinu & framfaeri (e. word of mouth) pegar starfsmenn

eftirfarandi stada eru spurdir hvar vorurnar séu keyptar.

6. Fundur med starfsfolki

Fostudaginn 17. april 2015 kI 10 var haldinn fundur med starfsménnum til pess ad fa pau
med sér i lid og finna hvad ILVA gerir gott og hvad méa betur fara. Sjé starfsmenn voru
bodadir en meettir voru sex. Deginum adur var starfsménnum kynnt um hvad malid snerist og
bednir ad hugsa hvad fyrirtekid veri ad gera gott og hvad metti betur fara. I upphafi fundar
var adeins farid yfir at & hvad fundurinn gengi og peim kynnt ad ekki veri haegt ad rekja
einstok svor til peirra. Fullum trdnadi var heitid. Fyrst voru pau bedin ad skrifa nidur & blad
3-5 atridi sem pau hefdu hugsad um kvoldid adur. Ad pvi loknu voru nokkur atridi sem
fundastjori vildi reeda sérstaklega. En pad voru pjonusta, starfsmannamal, verkferlar og
upplysingaflaedi. Einnig var tekin fyrir kvortun sem barst verslun pa vikuna ad starfsmenn
veeru ekki nogu synilegir. A fundinum var goéd umraeda um pessi atridi og komu starfsmenn
med fleiri tilldgur um drbatur & pvi sem betur meetti fara. Skoda ma urbaetur fra fundi i kafla
15.

7. Vioskiptavinir

Vidskiptavinir ILVA eru margir og allsstadar ad af landinu. ILVA heldur utan um pa
vidskiptavini sem versla vorur sem fara i gegnum lagerinn, t.d. steerri vorur eins og husgdogn.
pa er haegt ad fa upplysingar um stadsetningu, aldur, kyn og hvort hann hafi verslad adur hja
ILVA. Ollum pontunum fra opnun verslunarinnar er hagt ad fletta upp. ILVA er komin med
p6 nokkud stéran gagnabanka um vidskiptavini félagsins sem telur 36.000 vidskiptavini.
ILVA getur ekki fylgst med vidskiptavinum sem koma i verslun og versla adeins smavoru,
pvi sméavaran fer ekki i gegnum pontunarkerfid Navision sem fyrirtekid notar.

Pegar rynt er i gagnabanka fyrirtekisins pa ma sja ad langflestir vidskiptavinir ILVA koma

fra hofudborgarsvadinu.



I gégnunum kom i ljés ad munur var & hvort ad vidskiptavinir versludu um helgar eda &

virkum dogum eftir pvi i hvada pdstnameri peir bla. | flestum tilvikum versludu

vidskiptavinir & virkum dégum.

Vidskiptavinir eftir pOsnimerum,
virkir dagar
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Mynd 2 Vidskiptavinir eftir pdstnGmerum, virkir dagar.

A myndinni sést ad & virkum dégum eru flestir vidskiptavinir ad koma ur Grafarvogi,

Kopavogi, Gardaba, Hafnarfirdi og Mosfellsbee.
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Mynd 3 Vidskiptavinir eftir pdstnGmerum, helgar

Hins vegar pegar skodadir eru vidskiptavinir um helgar pa breytis hlutfallid og verdur legra
hja pessum hépum. Engin sérstok skyring er til fyrir pessu nema st ad um helgar dreifist
hlutfallid meira & fleiri svaedi. Fleiri vidskiptavinir sekja verslunina heim og pvi dreifist
hlutfallid.

8. Hulduheimsoknir

Eins og adur kom fram var framkvemd hulduheimsokn og syndu nidurstéour
heimsdknarinnar ad verslunin fékk 74 stig af 85 mdgulegum. Hulduheimséknin for pannig
fram ad fenginn var utanadkomandi einstaklingur og hann bedinn um ad fara i verslunina sem
vidskiptavinur. Hann fékk matsblad sem hann mat verslunina eftir. Matsbladid samanstod af
17 atridum sem koma ad starfssvioum starfsmanna, medal annars var synileiki, kurteisi,
prifnadur i verslun, verdmerkingar og fleira. Matsbladid er haegt ad sja nanar i vidauka A.
Hver pattur var svo metinn fra 1-5 par sem 5 er best.

Huldan kom inn og for beint upp rullustigann & adra had par metti han tveimur
starfsmonnum sem budu godan daginn par sem pad var eitt af atrioum matsblads tok huldan

eftir pvi. betta voru einu tveir stafsmenn verslunarinnar sem huldan hitti sem budu g6dan
8



daginn og mat huldan pad svo ad verslunin fékk 3 af 5 moégulegum i peim peetti. Annad sem
matti baeta var synileiki en huldunni poétti starfsmenn ekki ndgu synilegir og sa han adeins 3
starfsmenn & leid sinni um verslunina, tvo 4 efri had og einn & kassanum. A efri had versladi
huldan s6fabord og fékk goda pjonustu, starfsmadur virtist hafa mikla pekkingu & vérunni og
baud honum &burd til pess ad bera & bordid og vidhalda utliti. Pad sidasta sem huldan setti ut
a var ad hillur voru ekki vel fylltar, margar hillur voru tomar. En pad getur stafad af pvi ad

sending hafi verid veentanleg og ekki hafi verid haegt ad fylla upp i hvert holf.

9. Samkeppnisadilar

Samkeppni rikir i flestum atvinnugreinum og eru hdsgagnaverslanir engin undantekning &
bvi. bar sem verslunargeirinn er stor hér & landi og margir adilar & markadi liggur i augum
uppi ad samkeppnisadilar ILVA eru margir. ILVA bydur upp & breytt vérudrval og par af
leidandi verda samkeppnisadilar pess ur mérgum attum. Beinir samkeppnisadilar ILVA eru
beir adilar stadsettir & htfudborgarsveedinu sem bjéda upp & verslun sem hagt er ad koma i
og fa pa adstod sem neytendur vilja vardandi hisgégn og smavéru fyrir heimilid. Obeinir
samkeppnisadilar ILVA eru allir peir adilar sem selja hisgdgn og smavoru fyrir heimilid. peir
adilar samkveemt pessari skilgreiningu sem eru einna helstu samkeppnisadilar ILVA eru
Husgagnahollin, Tekk Company, Ego Dekor, Betra Bak, IKEA, Rumfatalagerinn, The Pier,

Dorma, Epal, Heimahusid, Linan og RB rum.

Huasgagnahollin: Hasgagnahollin er stadsett ad Bildshofda 20 i Reykjavik. Husgagnahdllin
er helsti samkeppnisadili ILVA med svipud ga&di og verd. Einn af birgjum
Husgagnahallarinnar er ID mobler sem er eigandi ILVA i Danmdérku. Hasgagnahollin hefur
nyverid farid i gegnum miklar breytingar og takid inn mikid af vorum sem einnig fast hja
ILVA. Huasgagnahollin rekur tveer verslanir eina i Reykjavik og eina & Akureyri
(Husgagnahdllin, e.d.).

Tekk Company: Tekk Company er stadsett i Kauptuni i Gardarbea. Tekk Company er med
svipud gadi og ILVA en hefur verid med harra verd. Verslunin hefur & sinum snarum
stilrddgjafa par sem vidskiptavinir geta komid og fengid radgjof hvad vardar heimilid.

Verslunin bydur upp & vorur alls stadar ad ar heiminum (Tekk Company, e.d.).



Ego Dekor: Ego Dekor er stadsett i Beajarlind Kopavogi. Verslunin bydur upp a mikid af
vorulinum sem vidskiptavinir geta keypt allt ar somu linu t.d. bordstofubord, skenk, séfabord

og fleira. Verdid er svipad og hja ILVA en gadin legri (Ego dekor, e.d.).

Betra Bak: Er stadsett i Faxafeni en rekur einnig tveer adrar verslanir & Akureyri og Isafirdi.
Verslunin bydur upp a flest sem vidkemur svefni eda svefnherbergi t.d. ram, svefnsofa,

ramfot, ramteppi, seengur og kodda (Betra bak, e.d.).

IKEA: Er stadset i Kauptini Gardabz. IKEA er eingéngu med eigin framleidslu og i krafti
steerdarhagkvaemni geta peir bodid lagt verd. Vorudrvalio er breitt allt frd vatnsglasi til
bvottavéla. Verslunin er einfaldlega med allt sem vidkemur heimili. IKEA er med
veitingastad par sem bodid er upp & heitar maltidir og geta vidskiptavinir baedi neytt a
stadnum eda tekid med sér heim. Lager peirra fer mest megnis fram i sjalfsafgreidslu par sem

vidskiptavinir na sjalfir i vorur sem peir hugnast kaupa (IKEA, e.d.).

Rumfatalagerinn: Er stadsettur ad Korputorgi en rekur einnig verslanir i Skeifunni,
Smaratorgi, Akureyri og & Selfossi. Rumfatalagerinn bydur upp 4 mikid voérudrval og lagt

verd. Peir eru eins konar lagvoruverslun fyrir heimilisvérur (Rimfatalagerinn, e.d.).

The Pier: Er stadsett & Smaratorgi en rekur einnig verslanir & Korputorgi og Akureyri. The
Pier er med vorur fyrir heimilid allstadar ad ar heiminum og pegar inn er komid pa eru

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

Dorma: Er stadsett i Holtagéroum i Reykjavik en rekur einnig verslun inni i
Husgagnaversluninni a Bildshofda og & Akureyri. Voruarval Dorma eru rim, sofar,

svefnsofar, hagindastolar og fleira (Dorma, e.d.).

Epal: Epal er stadsett i Skeifunni i Reykjavik en er einnig med verslun inni i Horpunni og i
Kringlunni. Epal er med hénnunarvorur baedi erlendis fra sem og islenskar vorur. Epal bydur

upp a hasgdgn sem og smavoru fyrir heimilid (Epal, e.d.).

HeimahUsid: Er stadsett i Armula i Reykjavik. Verslunin bydur upp & hlisgdgn og gjafavoru

fyrir heimilid. Geedi varanna er i hdvegum haft og verdid eftir pvi (Heimahusid, e.d.).

10



Linan: Er stadsett i Beejarlind Kopavogi. Pau hafa verid ad versla vid birgja sem ILVA
kaupir einnig fra t.d. i svefns6fum. Einnig bj6da pau upp & ad pu getir hannad pinn eigin séfa

eins og ILVA bydur uppé (Linan, e.d.).

RB rum: Er stadsett i Hafnarfirdi. Fyrirteekid er i heimssamtokum ISPA sem eru geedasamtok
fyrir springdynur. Fyrirteekid framleidir dynur eftir hentugleika hvers og eins. Einnig

framleida pau rimgafla, nattbord og fleira tengt ramum (RB ram, e.d.).
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Mynd 4 Samkeppnisadilar verd & moti geedum.

Eftir ad greining hafdi att sér stad kom i 1jos ad peir sem standa ILVA hvad nast i samkeppni
eru Husgagnahdllin, Linan og Betra Bak. bar sem Betra Bak er sérvoruverslun adeins med
vorur fyrir svefnherbergio verda Husgagnahollin og Linan adeins skodadar. Eftir nylegar
breytingar Husgagnahallarinnar ma segja ad verslunin svipi til ILVA, margar vorur sem peir
selja fast einnig hja ILVA. bPad sem adgreinir verslanirnar er ad ILVA er sterri verslun og
setur verslunina upp i stakur par sem radad er upp eins og i stofunni heima. Husnadi
Husgagnahallarinnar er meira alrymi par sem vérum er radad hlid vid hlid. Hasgagnahollin

hefur pad fram yfir ILVA ad pad er eldra fyrirteeki og pekktara medal landsmanna.
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Linan er med sému voruflokka og ILVA og hafa peir tekid inn einn af birgjum ILVA til sin.
Furninova er birgi sem framleidir s6fa og bjoda peir upp a ad pad sé haegt ad breyta um
aklaedi eda hanna sinn eigin séfa. Petta er eitt sem veitir ILVA sérstddu og er Linan pvi ordin

einn adal samkeppnisadili ILVA dsamt Husgagnahdllinni.

10. Markadskdnnun

Til ad sja hvad betur ma fara var sett upp markads- og pjonustukénnun sem framkvaemd var a
islenskum markadi. Alls voru patttakendur 90 talsins og var patttaka valfrjals. Kynjaskipting
var pannig ad 64% svarenda voru konur en 36% Karlar. batttakendur voru & breidu aldursbili
en po voru langflestir svarenda & aldrinum 21-30 ara eda 50%, 3% svarenda voru 20 &ra og

yngri, 35% svarenda voru 31-50 ara og 12% voru & aldrinum 51-70 éra.

Pegar rynt er i svorin kemur i ljos ad 96% svarenda pekkja til verslunarinnar ILVA en adeins
64% hafa att vidskipti par. batttakendur voru spurdir hvada verslun kemi fyrst upp i huga
pbeirra pegar peir hugsudu um hisgagnaverslun pa kom IKEA oftast upp eda i 42% tilvika,
ILVA kom upp i 24% tilvika og par naest var Husgagnahdllin i 21% tilvika.

patttakendur voru bednir um ad gefa upp péstnamer sitt til pess ad heaegt veeri ad sja hvada
folk veeri ad koma i verslunina og voru Hafnfirdingar steersti hopur patttakenda eda 49%.
Adeins 39% Hafnfirdinga hofou att vidskipti vio ILVA og draga ma peer alyktanir ad
fjarleegdin & milli sé valdur af pvi. En einnig kom fram ad teplega helmingur Hafnfirdinga
eda 48% nefndi IKEA sem verslun sem peir hugsa um pegar kemur ad heimilinu en pad getur
stafad af pvi ad IKEA er stadsett i grennd vid postnumer 221 og 220.

I kénnuninni var spurning sem sneri ad heimasidunni og hvort svarendur hefdu almennt
verslad a netinu en 56% svarenda hofdu verslad a netinu. Petta bendir til pess ad pad se ad
feerast i aukana ad neytendur séu ad versla & netinu og skapar pad aukin paegindi fyrir
neytendur (Stafreen Borgaravitund, e.d.). beir geta fengid voruna heim ad dyrum an pess ad
fara & stadinn. bess vegna er mikilvaegt ad verslanir hafi goéda heimasidu en 50% peirra sem
hofou skodad heimasidu ILVA fannst hin god. Gott er ad vera med heimasiou par sem

audvelt er ad leita eftir voruflokkum og stendur ILVA sig vel par.
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11. Pestel
Pestel greining skodar ytri umhverfi fyrirteekja. Pestel stendur fyrir stjornmalalegt
umhverfi, efnahagslegt umhverfi, samfélagslegt umhverfi, teeknilegt umhverfi, umhverfislegt

umhverfi og lagalegt umhverfi (Jeffs, 2008).

Stjornmal
alegt
umhverfi

Mynd 5 Pestel greining

11.1 Stjornmalalegt umhverfi

Stjornmalalegt umhverfi skiptir miklu mali fyrir ILVA par sem allar vorur eru innfluttar til
landsins. Petta umhverfi skiptir mali upp a verdlagningu i versluninni pvi ef gjold af
innflutningi haekka skilar pad sér & endanum i haerra voruverdi. Afnemun vorugjalda er pattur
sem nylega leit dagsins 1jos. | samtali vid Robert Valtysson framkvamdarstjora ILVA kom
pad fram ad vorugjoldin hafa ekki verid ad hafa mikil ahrif a reksturinn fyrir utan i ljésadeild.
S& voruflokkur var med 15% vorugjold & sér og hefur ILVA verid ad lekka peaer vorur
jafn6dum og peir kaupa inn nyjan lager.

Allar breytingar sem akvednar eru & pingi sem varda innflutning og rekstur verslana kemur

vid rekstur ILVA og parf ad fylgja peim eftir eins og 16g segja til um.
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11.2 Efnahagslegt umhverfi

Efnahagslegt umhverfi hefur liklega verid sa pattur sem mest hefur snert ILVA par sem
verslunin opnadi i efnahagshruninu. Eins og adur hefur komid fram pa eru flestar vorur
innfluttar og hefa sveiflur i gengi krénunnar verid stor ahrifapattur. Sveiflur a gengi islensku
krénunnar gagnvart erlendum gjaldmidlum hafa verio miklar & sidustu sex arum og gengi
gjaldmidla er breytilegt milli sendinga. Séfi sem kostadi 299 danskar kronur pegar krénan var
15 kr. i naestu sendingu var kronan komin i 23 kr. parna er mikill munur & pvi skiptir gengi
islensku kronunnar miklu mali.

Adgangur ad lansfé undanfarin sex ar hefur verio mjog takmarkadur og hafdi pad ahrif &

ILVA i upphafi rekstursins.

11.3 Samfélagslegt umhverfi

ILVA tekur patt i samfélagslegri abyrgd a ymsan hatt, til ad mynda ad vinna héréum héndum
vid ad flokka pappa, pappir og plast. Allur bylgjupappi fer i stéra pressu, pappir fer i sér
tunnu og plast i adra. | mars renna 10% af hverri seldri mottu til krabbameinsfélagsins sem
styrkir atakid ,,Mottu mars*.

ILVA vorumerkid heldur uppi skéla i Afriku med s6lu & mottum fyrirteekisins. Aftan & hverri
mottu er litill midi med upplysingum um verkefnid en ad 6dru leiti er pad ekkert auglyst.
Einnig hefur ILVA gefid vorur fra sér til annarra félaga eins og arid 2012 gafu pau

Dvalarheimilinu Grund gardhisgdgn & Gtisveedi peirra.

11.4 Teeknilegt umhverfi

Teeknilegt umhverfi ILVA skiptir fyrirtekio miklu mali par sem allar pantanir og hver sala
fer i gegnum t6lvu & einn eda annan hatt. Félagid heldur Gti birgdabdkhaldi og notar forritid
Navision til pess. Med forritinu geta starfsmenn skodad birgdir af vorum sem og gert
sOlupantanir fyrir hisgogn sem afgreidd eru & lager. Félagid heldur Gti heimasidu par sem
einnig er netsala. Heimasida fyrirteekja verdur ad vera god pvi rannsoknir hafa synt ad mikil
aukning er hja neytendum ad skoda netid adur en akvordun er tekin ad koma a stadinn og
skoda (,,Study*, 2008). betta hafa starfsmenn ILVA tekid eftir pvi p6 nokkur simtdl sem
berast versluninni ma rekja til pess ad viokomandi hafi séd akvedna voru & heimasidunni.
Sem og peir neytendur sem koma i verslunina og leita ad akvedinni voru hafa séd hana a
heimasidu fyrirteekisins. Félagid heldur einnig ati facebook sidu og instagram adgangi en par
eru oft settar inn myndir af nyjum vérum sem ekki eru komnar i verslunina, &samt pvi ef

breytingar verda i versluninni.
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11.5 Umhverfislegt umhverfi

Stadsetning ILVA er eins og adur kom fram & Korputorgi. Husid er stadsett vid
Vesturlandsveginn & milli Grafarvogs og Mosfellsbajar. Engar sérstakar nattaruhamfarir
geetu haft mikil ahrif & verslunina pvi engin eldfjoll eru naleegt. Mikilveaegt er ad vera med gott
husnaedi 4 godum stad. Arid 2012 byrjudu fréttamenn ad fjalla um moguleika pess ad
Korputorg feeri undir Gagnaver (Axel Jon Fjeldsted, 2012). Starfsmenn ILVA fundu fyrir pvi
ad pegar pessar fréttir foru ad birtast komu margir vidskiptavinir og voru ad spyrja hvenar
verslunin myndi loka eda hvenaer rymingarsalan hefist petta umtal skapadi Ovissu hja
starfsmonnum pvi ekki hefdi verid sagt fra pessu innan fyrirteekisins ad petta veeri
yfirvofandi. A sidasta ari komu fréttir um ad verslunarkedjan Costco vildi opna & Islandi og
barst til stjornanda ILVA ad peir hefou ahuga & ad taka yfir allt Korputorgid
(Vidskiptabladid, 2014). betta breyttist og stefnir Costco nina 4 ad opna i Kauptuni i
Garoabe. Allar svona umraedur skapa dvissu gagnvart félaginu pvi pad getur verid dyrt og
erfitt ad finna nytt hasnadi fyrir verslunina.

11.6 Lagalegt umhverfi

ILVA verdur ad fara eftir [ogum og reglum til pess ad fa ad halda starfsleyfi sinu. En par sem
ILVA er med veitingastad verdur fyrirtekid ad fara eftir |l6gum nr. 85/2007 sem eru 16g um
veitingastadi, gististadi og skemmtanahald sem og l6g um neytendakaup nr. 48/2003.
Starfsmenn ILVA eru medlimir i VR og ber félaginu ad fara eftir reglum félagsins gagnvart

starfsménnum sinum.
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12.  Fimm krafta samkeppnislikan Porters

Likan Porters hjalpar fyrirteekjum ad skoda samkeppnisumhverfi sitt. Fimm krafta
samkeppnislikan Porters skodar samkeppnisumhverfid ut frd& samkeppni nlverandi
keppinauta, 6gnun frd nyjum keppinautum, samningsstddu vidskiptavina, samningsstodu

birgja og 6gnun af stadkvemdarvérum (Thordur Sverrisson, 2013).

Ognun fra
nyjum
keppinautum

ndverandi
samkeppnis-
aodila

Samnings-
stada birgja

Mynd 6 Fimm krafta samkeppnislikan Porters

12.1 Ognun fra nyjum keppinautum

Nyir adilar eiga audvelt med ad komast inn & markadinn par sem hindranir eru ekki margar.
Sokum pess ad litlar hindranir eru til stadar eru margir adilar & markadnum og pvi er
samkeppni mjog mikil. Nyir adilar sem etla ad vera i beinni samkeppni vid ILVA purfa ad
hafa hasnadi, lager og netsidu. petta er pad sem ILVA bydur sinum vidskiptavinum uppa en

hja ILVA geta peir komid og séd vorurnar i verslun.
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12.2 Samkeppni naverandi keppinauta

Samkeppnin & pessum markadi er mikil. Audvelt er ad koma inn og hafa 6faar nyjar verslanir
0g netsidur sprottid upp & yfirbordid undanfarin ar. ILVA verdur ad fylgjast vel med sinum
samkeppnisadilum og sja hvad peir eru ad gera til pess ad geta skarad fram Ur og gert eitthvad
6druvisi. Félagid verour ad vera & tanum til pess ad dragast ekki afturir. Samkeppnisadilar
ILVA keppa & mismunandi vigstodum sumir eru ad keppa i lagu verdi en adrir einblina &
geedi vara. ILVA geti adgreint sig fra samkeppnisadilum med pvi ad vera bestir i pjonustu.
Hlutirnir gerast hratt & pessum markadi og verda adilar markadarins ad vera stédugt ad minna

a sig pegar svo margir eiga i hlut.

12.3  Ognun af stadkveemdarvorum

ILVA feer flestar vorur sinar erlendis fra og fra birgjum sem selja til verslana og getur pvi i
raun hvada verslun sem er fengid vorur fra pessum birgjum. En einnig eru vérur i versluninni
sem eru serstaklega hannadar fyrir ILVA sem eru pa vorur sem ekki er haegt ad fa

annarsstadar.

12.4 Samningsstada birgja

par sem félagio feer vorur sinar fra birgjum erlendis fra pa skiptir miklu mali fyrir pad vera i
g6du sambandi vid birgjana. Steersti birgi ILVA & islandi er ILVA i Danmérku og feer félagid
hatt i 50% af vorum sinum padan. Annad er verslad beint fra framleidanda pvi pad sparar
bidtimann sem pad tekur ad fa vérurnar til landsins. ILVA & islandi er svo lansamt ad vera
hluti af ILVA vorumerkinu pvi pa fa peir sérstok verd sem adrar verslanir geta ekki fengid.

Skilar pad sér pa i leegra verdi en ella hefdu pau purft ad versla vid birgja sem annar séluadili.

12.5 Samningsstada vidskiptavina

ILVA er med fost verd & vorum sinum en veitir storum vidskiptavinum afslatt pegar keypt er
mikid i einu. Samningstada hins venjulega vidskiptavinar er ekki mikil par sem venjulega er
ekki keypt i storum stil.

ILVA er med marga voruflokka hja sér par sem eru dyrar vorur, midlungs og odyrari
voruflokkar. Vorunum er skipt upp i pessa flokka og verdlagid fer svo eftir pvi. S& flokkur
sem Adyrastur er heitir ,,Everyday low price”. Vorur sem heyra undir pennan voruflokk eru
alltaf & leegsta mogulega verdinu og fara ekki a Gtsélur eda tilbod. ILVA gefur ekki afslatti

nema a serstokum dégum par sem auglyst eru tilbod. Nokkrum sinnum & ari eru pau med
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sérstaka daga ,,Open by night* en pa er opid fra kl 10-22 og 20% af 6llum vorum allan
daginn, nema peim vérum sem nu pegar eru a tilbodi eda merktum ,,Everyday low price*.
lagersdlu en pad eru vorur sem eru litid utlitsgalladar eda gomul synishorn. Tekid var i
notkun fyrirteekjasvid sumarid 2013 en par geta fyrirteeki haft samband og fengid afslatt ef
keypt er i miklu magni. Einnig geta pau farid i fastan afslatt ef um regluleg kaup er ad raeda.
Félagid heldur Gti medlimakldbb par sem hver og einn medlimur feer afhent medlimakort og
feer afslatt & vorum sem eru fyrir klibbmedlimi i hverjum manudi. Einnig feer nyr medlimur

10% afslatt vid fyrstu kaup med kortinu.

13. SVOT

SVOT er greiningartdl sem nytist til pess ad greina innra og ytra umhverfi fyrirtekja.
Styrkleikar og veikleikar tilheyra innraumhverfi og Ognanir og tekiferi tilheyra ytra
umhverfi (Kotler og Keller, 2011). Myndin hér ad nedan synir SVOT greiningu félagsins.

« Starfsfolk v * Bidtimi

« Bidpantanir « Nytt & Islandi

« 7000 m2 verslun  Opnad arid 2008
« Vorumerkid « Stadsetning

Staekkun verslunar
* Auka voruarval
« Baeta heimasiou

« Nyir adilar
« Ekki skriflegur
samingur

Mynd 7 SVOT greining
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13.1 Styrkleikar

Einn af adal styrkleikum ILVA er starfsfolkid og kemur pad ar 6llum attum med margra &ra
reynslu i verslunarrekstri. Margir starfsmenn koma Gr IKEA en adrir koma ar
verslunargeiranum almennt. ILVA sérhefir sig i ad vera pjonustufyrirteki og vill skila
hédmarks pjénustu til sinna vidskiptavina. Einn pjonustupattur sem ILVA bydur upp & eru
bidpantanir, pad er ef varan er ekki til i augnablikinu getur vidskiptavinurinn att fratekna voru
pegar hun kemur i hds. Um leid og varan kemur i verslunina feer vidskiptavinurinn hringingu
og er latin vita ad varan seé tilbdin til afhendingar, vidskiptavinurinn er samt sem adur ekki
skyldugur til ad festa kaup & vorunni. Kosturinn vardandi bidpantanir er sa ad varan feaest &
pvi verdi sem hin var & pegar pontun atti sér stad.

Steerd verslunarinnar gerir mikid fyrir budina par sem vorudrvalid er mikid eda um pad bil
7500 vorunumer eru seld i budinni. Vegna pess hve stort verslunarrymid er pa er
vinnuadstada fyrir starfsfolkid mjog rim og gdéd. Tiu sélubord eru i husinu fimm & hverri haed
sem starfsfolk hefur adgang ad, auk pess er pjonustubord & nedri haed sem einnig er
afgreidslukassi.

Eins og 4dur kom fram er ILVA & islandi hluti af vérumerki sem er & Nordurléndunum og
reglur fyrirteekisins gera rad fyrir pvi ad allar verslanir skulu vera ad vissu leiti eins. |
hisgagnadeild & efri haed skulu nokkrar stikur vera eins upp settar med sému vorunum i
6llum verslunum ILVA. Hja ILVA i Danmdorku starfar hopur folks vid pad ad safna saman
nyjum straumum og stefnum fyrir vorur pad arid. Peir fara i litasamsetningar og bua til pemu
fyrir vorurnar sem peir safna saman fra hverjum birgja fyrir sig. Petta teymi vinnur mikla
vinnu enda kemur nytt litaspjald Gt & hverju ari. Utstillingastjora ILVA hér heima eru sendar
myndir af pessum stikum sem purfa ad vera eins og ber honum ad fylgja pvi. Einnig starfar
sérstok markadsdeild uti sem byr til allt markadsefni, baeklinga, auglysingar og pess hattar.
par sem ILVA 4 Islandi er hluti ad pessu vorumerki pé fer verslunin hér heima adgang ad
pessu efni. Ad vera hluti af pessu vorumerki er gridarlega mikilvaegt fyrir verslunina hér
heima og gerir pad ad verkum ad haegt er ad halda kostnadi i lagmarki og haft einungis einn
starfsmann a hverju svidi i stad fimm eda fleiri.

ILVA er vel pekkt vérumerki hja birgjum erlendis og pegar ILVA 4 islandi verslar vid birgja
sina pa fa peir sérstakt verd sem adrir soluadilar fa ekki. par ad leidandi hefur ILVA & Islandi

getad verid med leegra verd heldur en samkeppnisadilar hér & landi sem selja sému vorur.
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13.2 Veikleikar

Oll félog hafa veikleika og er ILVA ekki undanskilin pvi. Einna helsti veikleiki ILVA er
bidtimi. Eins og vid 6ll vitum er island eyja i Atlantshafi sem gerir bidtima lengri en ella ef
vid veerum stadsett & meginlandinu, par sem flestar flutningaleidir eru med skipi. Flestar
vorur ILVA koma ad utan og pess vegna getur bidtimi oft & tidum verid allt fra tveimur
vikum upp i 3-4 manudi. bad fer allt eftir pvi hvort ad vorurnar eru til hja birgja eda ekki.

par sem verslunin er tiltélulega ny eda einungis nokkra ara ad pa hefur ekki verid til mikid
fjarmagn til pess ad halda stéran lager og hefur pvi lagerstada ekki alltaf verid god og tekur
pa bidtiminn vid til ad f& naestu sendingu.

I samtali vid Robert Valtysson framkveemdarstjora ILVA & Islandi kom & daginn ad par sem
verslunin var opnud i oktéber 2008 pegar efnahagshrunid var ad skella & pa hafi bankarnir
ekki lanad fyrirteekjum. Félagid fékk pvi ekkert lansfé og rak sig einungis a pvi eigin fé sem
pbad atti i upphafi.

Stadsetning verslunarinnar er ekki i alfaraleid og pegar keyrt er framhja & leid ut ur beenum er
hasnadid illa sjaanlegt og vorumerkid falid. Hins vegar pegar komid er Ur gagnstaedri att sest
vorumerkid. Vidskiptavinir purfa pvi ad gera sér sérstaka ferd og nina sex arum seinna er
ennpé of margir sem ekki pekkja verslunina.
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13.3O0gnanir

Ognanir félagsins eru nyir adilar 4 markadi. En pad geta badi verid storir og litlir adilar sem
koma nyir inn & markadinn sem og peir sem nd pegar eru inni & markadnum. Nyjar netsidur
med heimilisvdrum hafa sprottid upp og ma par nefna Snuran.is og Esjadekor.is en badar
pessar netsidur hafa sprottio upp & undanfornum tveimur arum. Netsioum fylgir minni
kostnadur par sem ekki er husnadi sem fylgir sem vidskiptavinir geta komid og valid sér
vorur, allt fer fram & netinu og svo er varan send heim til vidskiptavina. Sumar netsidur halda
lager og eiga vorur sinar til en adrar panta einungis pad sem hefur selst. Paer verslanir sem eru
eins og ILVA og hafa hasnadi og lager eru yfirleitt med heerra verd pvi par fylgir ymis
aukakostnadur.

ILVA & [slandi er ekki med somu eigendur og ILVA i Danmérku og er engin samningur par &
milli. ILVA i Danmorku er helsti birgi fyrir verslunina hér heima ef peir myndu loka a
sendingar til Islands pa veeri ekki mikid sem félagid hér heima geti gert. beir hafa stort
tengslanet i kringum sig og geetu audveldlega lokad & 61l samskipti og skemmt ut fra sér til
erlendra birgja. Petta er stor ahaettupattur fyrir félagid par sem ekki parf mikid til pess ad allri

starfsemi yroi lokad.

13.4 Teekiferi

Teekifeeri félagsins eru mikil og bydur naverandi husnadi upp & steekkun verslunar. The Pier
leigir 500 m2 i husnadi félagsins og veeri haegt ad steekka verslunina sem pvi nemur. Med
steerra hisnadi veeri hegt ad auka vorulrvalid og beeta vid t.d. eldhusdeild par sem veeru
seldar innréttingar. Parna geeti legid teekiferi sem vert veeri ad skoda par sem fjoldi ibuda &
héfudborgarsvaedinu sem byrjad er ad byggja a hverju ari, hefur farid vaxandi. Arid 2009 var
byrjad ad byggja 149 ibudir samanber arid 2013 var byrjad a 594 ibudum (Hagstofan, e.d.).
ILVA gati haeglega fengio sneid af pessari koku med pvi ad byrja ad selja innréttingar fyrir
eldhus.

Fjarhagur félagsins er ordin betri en hann var i byrjun og pad getur skilad sér i auknum
innflutningi a vorum. Félagid geeti pvi aukid framlegd sina med aukinni sélu.

Heimasida félagsins gaeti verid betri. ILVA geeti Utbuid sér flipa fyrir nyjar vorur sem og fyrir
tilbodsvorur. betta audveldar vidskiptavinum ad vita hvad sé nytt og hvad sé a tilbodi. Nanari

atlistun & pessu ma finna i heimasidukafla.

21



14. Mobtun stefnu

14.1 Hlutverk

I stuttu mali er hlutverk ILVA ad selja geda heimilisvorur & lagu verdi med personulegri
bjonustu. betta er pad sem gefid er upp i dag ad sé hlutverk ILVA. Hlutverk fyrirtaekisins
getur einnig verid upplifunin ad koma i verslunina. Sem demi méa nefna ad pegar komid er
inn i verslunina ma sja vegg par arstidinni er lyst og vel valdar vérur ma finna par
uppradadar. Pessi veggur er stadsettur vid inngang verslunarinnar og er eitt af pvi fyrsta sem
vidskiptavinurinn sér pegar hann gengur inn. Allar stukur eru uppsettar pannig ad pu getur
fengid tilfinningu fyrir pvi hvada vorur passa saman. Ef stikan inniheldur s6fa pa eru pudar,
teppi, hillur og smavara sett med til ad framkalla stemningu eins og pu veerir heima i stofu.
Pjonustan er mikilvaegt hlutverk par sem 61l vidskipti fara i gegnum starfsmenn. Til pess ad
starfsmenn geti afgreitt vidskiptavini sina & sem bestan hatt purfa peir ad skyggnast adeins
inn i lif peirra til pess ad sja fyrir ser hvada vara henti best fyrir pa.

Mikilveegt er ad starfsmenn viti um vorurnar og geti svarad helstu spurningum sem kvikna
vardandi vidskiptin. Starfsmenn ILVA verda ad vera med a hreinu hvernig prif og vidhald a
vorum er hattad pvi pad er mismunandi eftir hverri voru fyrir sig. Séfar eru eins mismunandi
og peir eru margir og efnin eru hluti ad pvi sem vert er ad kanna. Einn birgi sem verslunin
selur fra bydur upp & ad pad sé hagt ad velja sér efni & s6fa, hvort sem pad er ledur eda tau.
Ef vidskiptavinur velur slikan sofa purfa starfsmenn ad geta greint vidskiptavini fra hvada
vorur haegt sé ad nota vid prif og vidhald.

Starfsmenn eru vel upplystir um hvada litir og ténar eru i tisku hverju sinni og geta leidbeint
vidskiptavinum med pad. Starfsmenn skulu avalt koma fram vid vidskiptavini ad virdingu og
bjoda pa velkomna aftur. Ut fra pessu er hlutverk ILVA:

ILVA vill mota tisku fyrir heimilid og selja geda vorur & vidradanlegu verdi. Vorur skulu

vera kynntar i umhverfi sem veitir innblastur. Halda skal i trygga og ansegda vidskiptavini

med personulegri og fagmannlegri pjénustu.
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14.2 Gildi
Engin skyr gildi voru til hja fyrirteekinu og pvi var farid i hugmyndaleit med starfsménnum
fyrirtaekisins um hvada ord lystu ILVA best og hvernig fyrirteekid vill ad vidskiptavinir sjai

fyrirteekiod ut a vid. Eftirfarandi ord eru afurd peirrar vinnu.

Jakveeodni Hagsyni Traust Samvinna

Mynd 9 Ny gildi ILVA

Jakvaedni Reynt er ad koma til méts vid alla vidskiptavini og vandinn leystur saman. Tekid
er a moti vidskiptavinum med jakvadu vidhorfi og hlylegri mottoku.

Hagsyni: Reynt er eftir besta megni ad hafa umhverfid hreint og einn af pattum fyrirtaekisins
i umhverfisvaedingu er ad nota pappir i lagmarki, bylgjupappi er endurnyttur sem og plast.
Traust: Starfsmenn koma fram vid hvort annad af virdingu sem og vidskiptavini. Starfsmenn
bera traust til hvors annars og peir adilar sem eiga i vidskiptum vid fyrirteekid geta treyst pvi.
Samvinna: Unnid er saman sem ein heild sem gerir fyrirteekinu feert ad halda versluninni

fallegri fyrir starfsfélkid og vidskiptavini.

14.3 Framtidarsyn

Hugtakid framtidarsyn er eins konar draumur fyrirtekja, hvar fyrirteekid sér sig eftir &kvedin
tima. Framtidarsyn fyrirtekja eru um margt sameiginleg og ma par nefna ad vera
auoskiljanlegar, veita innblastur og kveikja i peim sem vinna i attina ad framtidarsyninni og
audvelt ad midla & milli starfsmanna (Nagy og Fawcett, e.d.).

Framtioarsyn ILVA er ad vera leidandi i pjonustu af sinum samkeppnisadilum. Fyrirtekid
vill vera med fjolbreytt vorudrval svo vidskiptavinir finni vorur vid sitt hafi fyrir heimilia.

framtidinni vill ILVA vera fyrsta val neytenda pegar kemur ad vali hdsgagna fyrir heimilid.
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14.4 Markmid

Markmid og framtidarsyn eru ad vissu leyti svipadir hlutir, fyrirteeki eru ad skoda
heildarmyndina og hvar pau vilja vera eftir akvedinn tima. Markmid fyrirteekja eru hins vegar
frabrugdin framtidarsyn a pann hatt ad audveldara er ad nd markmidunum. Markmid purfa ad
vera skyr, malanleg, raunhaf og timasett (Nagy og Fawcett, e.d.). Hér ad nedan eru markmio
ILVA:

1. Markmid ILVA er ad geta uppfyllt parfir og 6skir vidskiptavina pegar kemur ad pvi ad
innrétta heimilid. Vorudrvalid skal vera fjolbreytt svo allir geta fundid eitthvad vid sitt hefi.

2. ILVA vill veita vidskiptavinum sinum goda og personulega pjonustu svo peir finnast peir

vera velkomnir og vilja koma aftur.

3. Er ad vera eftirsottur vinnustadur med goda vinnu- og starfsmannaadstodu sem og gott

upplysingaflaedi innan fyrirtaekisins.
14.5 Mannaudsstjornun

14.5.1 Nytt skipurit

Haldinn var fundur innan fyrirtekisins par sem skipuritid var kynnt fyrir starfsfolki. Eftir
pann fund var naudsynlegt ad breyta skipuritinu svo pad myndi skiljast & pann hatt sem pad a
ad gera. A nyja skipuritinu kemur fram ad peir sem vinna i verslun hafa verslunarstjéra sem
sinn  naesta yfirmann en jafnframt markadsstjora, s6lu- og vorustjora asamt
framkveemdarstjora. 1 raun er petta teymi yfir allri versluninni p6 svo ad verslunarstjori sé

naesti yfirmadur s6lumanna. Eftirfarandi mynd synir nytt skipurit fyrirteekisins.

Framkvaemdastjori
1
| || | L | 1
Markaasmaﬁ L varu;thri Dtsti“ingar

|—4_*_*—|

Mynd 10 Nytt skipurit




14.5.2 Starfsmannahandbok

Til er sérstok starfsmannahandbok sem litid er notud. Pessi handbok var gerd vid opnun
verslunar ario 2008 og hefur ekki verid uppfeerd sidan. bvi veri gott ad uppfera hana og gera
hana betri og i takt vid naverandi reglur. bessi bok &tti pvi ad vera pad sem starfsmenn geta
leitad i ef spurningar vakna. Starfsmannahandbdkin er til i 6llum s6lubordum en er eins og er
ekki kynnt fyrir nyjum starfsménnum par sem mikid hefur breyst i reglum fyrirteekisins. |
bokinni veeri haegt ad hafa almennar reglur og hvernig etti ad taka & ymsum vandamalum
sem upp koma vid vidskiptavini. Audvitad er alltaf haegt ad kalla & verslunarstjéra ef um

steerri agreining er ad reeda en starfsmenn eiga ad geta tekid & minni vandamalum sjalfir.

14.5.3 Starfspjalfun

Pegar nyir starfsmenn koma inn i fyrirtaekid attu peir ad vera leiddir i gegnum verslunina og
kynntir fyrir 6llum deildum verslunarinnar. Gott veeri ef nyir starfsmenn fengju Uthlutadan
svokalladan mentor sem peir geti leitad til fyrstu tveer vikurnar. Oft geta nyir starfsmenn
verid svolitid inni sér og eiga erfitt med ad leita sér adstodar en pad getur einnig hjalpad
nyjum starfsménnum ad komast inn i hopinn ef peir eru strax komin med vin sem unnid er
naid med. Einnig er nyjum starfsmoénnum rétt starfsmannahandbokin sem peir lesa vel heima
0g geta svo nytt sér atridi Ur henni & vinnutima. Mentorinn synir svo nylidanum hvernig

unnid er eftir ferlum fyrirtaekisins.

14.5.4 Anegja starfsfolks

Anzgja starfsfolks & ad vera pad sem skiptir fyrirteekid miklu mali pvi pad eru peir sem eru
syn vioskiptavina inn i fyrirtekio. Ef starfsmenn eru vel pjalfadir og upplystir mun pad skila
betri arangri i starfi. ,,porour Sverrisson segir ad peir peettir sem skipta starfsmenn mestu mali
eru pjalfun og fraeosla, sjalfstedi i vinnu, pekkingu a pvi sem er ad gerast, starfsadstodu,
launum og kjérum og fyrirteekjamenningu (Thordur Sverrisson, 2013). Hja ILVA er litil

starfsmannavelta og pad sést best par sem medal starfsaldur er um pad bil 3 og halft ar.

14.5.5 Starfsmannafundir

Haldnir eru vikulegir fundir fyrir opnun verslunar & midvikuddgum fyrir fasta starfsfolkio og
par gefst starfsmonnum teekifeeri 4 ad tja sig. A laugardégum fyrir opnun verslunar er svo
pessum upplysingum midlad til helgarfolks. Vakthafandi verslunarstjorar bera pvi abyrgd a
pvi ad midla pessum upplysingum til helgarfolks. Borid hefur & pvi ad pegar helgarfélk maetir
a pessa fundi ad pa muni vakthafandi verslunarstjorar ekki hvad var sagt og pvi er litid
upplysingaflaedi parna a milli. Helgarfolk er pvi ordid slakara ad maeta a pessa fundi og meetir
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adeins rétt fyrir opnun verslunar. Bata parf petta kerfi svo upplysingarfleedi sé betra og ad
helgarfdlk fai metnad i pvi ad meeta a pessa fundi. Starfsmenn sem adeins vinna adra hverja
helgi verda ad fa betri upplysingar og hefur pad komid upp ad vidskiptavinur komi til peirra
0g spyrji um voru sem var auglyst & tilbodi og pau vita ekki af pvi. Eftir svona atvik var farid
ad setja allar auglysingar inn & facebook hop starfsmanna til pess ad petta etti ser ekki stad.

pad hafdi strax ahrif og eru starfsmenn betur upplystir um hvad sé auglyst hverju sinni.

14.5.6 Hulduheimséknir

Fyrirteekio Better Business world wide tekur ad sér slik verkefni og geeti ILVA farid i
samstarf vid pa og 14tid pa sja um heimsoknirnar og fengid par af leidandi betri yfirsyn yfir
pad sem ma betur fara. Utanadkomandi augu sja betur og eiga audveldara med ad gagnryna
pad sem innherji sér ekki. Gott veeri ad hulduheimsoknir veeru framkvemdar manadarlega og
hver og ein deild tekin fyrir sig. Starfsmenn vita ekki hvensr hulduheimsoknin er
framkveemd en vita p6 ad peir geta att von & henni hvengr sem er. Pad kaemi svo i 1jos i
skyrslu fra viokomandi og yrdi hun tekin fyrir & starfsmannafundi og reett pad sem betur méa
fara og hrdsad fyrir pad sem vel er gert. Haegt er ad sla pessu upp i svokallada keppni og fai
verslun 5 sinnum fullt hds stiga i rd6d er slegid upp veislu eda samkomu. betta getur virkad
hvetjandi a starfsfolk til pess ad standa sig vel. Haft var samband vid fyrirtekid Better
Business og hugmynd af kostnadi gerd i samraemi vid eina verslun. Verdid sem peir gafu upp
var ad startkostnadur er & bilinu 200-400 pasund kr. Innifalid i pvi er gerd atridalista i
samstarfi vid verslun. P4 er farid i pau atridi sem stjérnendur vilja ad séu i lagi og gerdur listi
yfir hvad pau vilja ad se skodad i hverri heimsokn. Einnig er stofnadur adgangur fyrir
fyrirteekid par sem allar upplysingar eru rafrenar og fa stjérnendur adgang inn & kerfid hja
Better Business og geta par sott nidurstodur eftir hverja heimsokn. Eftir petta ferli kostar hver
heimsdkn 20.000 kr. Melt er med pvi ad taka 4-6 heimsoknir fyrsta manudinn til pess ad atta
sig a hvernig edlilegt horf er i versluninni & venjulegum dégum. Eftir pad er nog ad

heimsoknirnar verdi a 2-3 manada fresti (Better Business, e.d.).

15. Fundur med starfsmoénnum - Urbeetur

Fyrsta mal & dagskra var pjonusta. Pa voru flestir & pvi mali ad han sé g6d en téludu um ad
eftirfylgni veeri ekki g6d. bad er ekkert meira heldur en ad afgreida véruna pau vita i raun
ekki hvort ad pau séu ad gera vel eda ekki nema byggt & eigin mati. Til pess ad vinna bug &

pessu mali var akvedid ad framkvema pjénustukannanir medal vidskiptavina. Navision
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kerfid bydur upp & ad geta flett upp t.d. 6llum peim sem versludu séfa i sidustu viku. Haegt
veeri ad hringja i pessa vidskiptavini og spyrja pa Ut i hvernig peim hafi likad pjonustan.
Hvort ad pad hafi verid eitthvad sem pau hefdu viljad hafa 6druvisi og hvort ad pau séu
anaegd med heildar vidskiptin. Med pjonustukénnunum fengi ILVA endurgjof & sina pjonustu
0g geeti nytt sér paer upplysingar til pess ad vera meira neytendamidud i framtidinni.

par & eftir voru pad starfsmannamal. Par komu nokkrar tillégur sem vert veri ad beeta.
Endurgjof yfirmanna er abdtavant en starfsmonnum fannst ad yfirleitt veeri veitt endurgjof ef
eitthvad veeri ad. Vissulega eru godir hlutir sagdir en adeins verid ad pakka fyrir ad hafa tekid
patt ef pad eru mjog storir dagar eda ef vidskiptavinir senda hrospost. A pridjudégum ganga
yfirmenn hring um verslun og lata starfsfolk fa lista yfir pad sem ma bata. Ef enginn listi er
gerdur pa mega starfsmenn buast vid pvi ad allt sé i lagi en pau fa ekki hros fyrir. petta parf
ad bata med pvi ad lata starfsmenn vita ef pau eru ad gera rétt. Oformleg umbun kemur
starfsmonnum & Ovart og virkar eins og vitaminsprauta og er petta mjog ahrifamikil leid til
hvatningar (Thordur Sverrisson, 2013). Starfsmenn verda anagdari fyrir vikid og lidur betur i
vinnunni.

Starfsmenn upplifou pad ad of mikid veeri a&tlast af peim. beir &ttu ad vera & lager ad taka
upp sendingar og lika inn i verslun ad afgreida og vera til stadar fyrir vidskiptavini.
Starfsmenn hugsudu ad petta vandamal stafadi af samskiptaleysi. Hugsad var vel hvernig
heegt veeri ad sporna vid pessu og komist var ad peirri nidurstddu ad & hverjum degi skyldu
allir starfsmenn hittast vid pjonustubord og farid veeri yfir aherslur dagsins. Deginum yrdi
forgangsradad svo Oll verkefni hefdu sinn tima og pa veeri minni hetta & ad verkefni
gleymdust eda yrou ekki gerd pvi énnur verkefni hofou meira gildi.

Petta gaeti lika stafad af pvi ad of fair starfsmenn veru. Pad veeri hegt ad baeta vid einu
stddugildi sem veeri pa jafngildur allstadar i versluninni og geeti pvi hoppad & pa stadi sem
mest veeri ad gera pann daginn. Ef pad veri t.d. husgagnagamar ad koma myndu
starfsmadurinn hjalpa til & efri haed vid gerd bidpantana og ef pad veeri mikid af smavoru ad
hjalpa pa vid ad taka hana upp og rada fram i verslun. Einnig veeri haegt ad fjélga folki sem
heaegt veeri ad hringja i ef mikid alag veeri, pad starfsfolk veeri ekki med fastar vaktir.
Starfsfolkio taladi einnig um pad ad gott veeri ad byrja fyrr a daginn, t.d. kl 10 og hafa pa
pennan auka klukkutima til pess ad gera tilfallandi verkefni sem gleymast oft i amstri
dagsins, eins og ad moppa og purrka af. Pad er heilmikil vinna ad halda versluninni hreinni
og pad verkefni vill oft verda eftir pegar mikid er ad gera i 6dru. Pessi timi veeri einnig kjorin
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i pad ad taka upp vorur. bessum tima veeri tilvalio ad sameina vid fundina sem haldnir eru a
midvikudégum.

Fundirnir & midvikudégum fannst hépnum ekki vera nogu langir en peir eru haldnir korter
fyrir opnun og sdgdu pau ad par sem peir eru svo stuttir ad p& eru peir meira eins og
tilkynningafundir fyrir yfirmenn, litill timi gefst fyrir dnnur mal. Petta tvinnast saman vid ad
byrja fyrr eins og nefnt var ad ofan. Pa myndu starfsmenn mata kl 10 & midvikudégum ef
mikid pyrfti ad reeda ad pa veeri pessi timi nyttur i pad ef ekki veeri haegt ad nyta hann i 6nnur
verkefni.

Nasta mal & dagskra voru verkferlar. Allir voru sammala ad pad veeri mun pagilegra ad fa
verkferla sem heegt veeri ad fara eftir. Pad sem hopurinn vildi helst fa verkferla yfir var
hvernig pjalfa & nytt starfsfolk, hvernig tekid er vid kvortunum og hvernig tekid er vid
g6lludum vérum. pPessir lidir skipta miklu mali hvad verslunina vardar og getur petta einnig
verid hluti af baettri pjonustu. bar sem starfsmenn a golfi pjalfa nytt starfsfolk upp veeri gott
ad fa verkferla utan um pad svo allir nyir starfsmenn fai sému pjalfun. bad tryggir einnig ad
vidskiptavinir fai somu pjonustu sama vid hvern er talad. bad sem byrja @tti a parna er ad
allir nyir starfsmenn myndu fa sina starfsmannahandbok sem peir geaetu svo batt inni og
gl6sad ad vild.

Starfsmennirnir téludu um ad peim vantadi upprifjun & ymsum svidum. Starfsmenn i
smavorudeild toludu sérstaklega um petta ad peir ettu erfitt med ad afgreida husgdgn & efri
hed. betta vandamal veri audveldlega heegt ad yfirstiga med pvi ad taka einn og einn i
upprifjun. ILVA vill vera med gdda pjonustu og hvada starfsmadur sem er & ad geta afgreitt
vidskiptavini.

Hopurinn taladi um ad gott veeri ad hafa verkferla utan um kvartanir. Pegar kvartanir berast
hvort sem pad snyr ad pjonustu eda golludum vorum ad peer faeru & einn stad. | dag er pad
pannig ad tekid er vido kvortunum og svo eru peer sendar afram en fara oft ekki rétta bodleid
og komast ekki alltaf a réttan stad. Petta parf ad passa vel svo hagt sé ad vinna Ur pessum
kvortunum og ad ekkert gleymist. Adeins er talad vid pad folk sem tok patt i afgreidslunni
sem kvartad var yfir. Hopurinn taladi um ad gott veeri ad hafa petta synilegt svo allir
starfsmenn sjai pau vandamal sem koma upp a yfirbordid. Pad minnkar likur & pvi ad
kvortunin komi aftur ef allt er synilegt og allir taka pad til sin. Einnig parf ad halda utan um
peaer ferdir sem farnar eru til vidskiptavina vegna galla eda afgreidsina sem eru vitlaust

afgreiddar. pa parf ad passa ad hafa akvedin tima & pessum ferdum svo ekki se verid ad fara
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pegar mest liggur vid i verslun. Hépurinn taladi um ad best veeri ad hafa pessar ferdir i fyrra
lagi ekki eftir kI 17.

Sidasta mal & dagskra var upplysingafledi. Pad voru allir ssmmala um ad pad veeri dbotavant.
Borid hefur & pvi ad pegar eitthvad er um ad vera ad starfsmenn vita ekki af pvi fyrr en pegar
komid er ad pvi. Pa sérstaklega helgarstarfsfolk. petta parf ad baeta svo allir séu med &
notunum hvad sé ad gerast. Hopurinn taladi um ad gott veeri ad hafa upplysingatéflu sem allt
feeri & sem starfsmenn purfa ad vita pann daginn. Allar breytingar feeru & pessa t6flu sem og
fundargerd fr4 midvikudagsfundum. Einnig veeri haegt ad setja pessa fundargerd & innrivef
fyrirtaekisins eda facebook hop starfsmanna. Med pessu moti geaetu peir starfsmenn sem eru i
frii & fundardégum eda hlutastarfsfolk fylgst betur med.

I Navision kerfinu er hnappur sem ytt er & par sem haegt er ad skrifa um pantanir eins og
begar pad eru tilbodsdagar eda pegar um bidpantanir er ad reeda svo afslatturinn haldist pegar
varan kemur. Pennan penna parf ad virkja meira svo heaegt sé ad fylgjast betur med
samskiptum starfsmanna og vidskiptavina. Gott veeri ad skrifa par inn pad sem peim fér fram
og einnig ef vidskiptavinur hringir ad skrifa allt inn i pennann. betta audveldar starfsfolki
mikid ad fylgjast med dkvednum pdntunum ad vita nakvemlega pad sem er blid ad segja vid
pennan vidskiptavin.

Onnur mal sem raett var um var ad beeta Navision kerfid. bad er oft & tidum leidinlegt og pa
sérstaklega pegar kemur ad bidpontunum. I hverri pontun er 1itid hak sem & pad til ad fara ar
pdntunum og pa dettur varan inn & lagerstéou og hefur pad komid fyrir ad svo er pessi vara
seld fyrir slysni. Petta er stort vandamal par sem fdlk er oft bGid ad bida lengi eftir voru &
bidpdntunum og svo er hun seld 6drum. Mikil vinna fer i ad fylgjast med pessu pvi sumar
sendingar eru upppantadar pegar paer koma til landsins og parf pvi ad passa petta sérstaklega
vel.

Hopurinn nefndi pad ad pad pyrfti ad rotera helgunum pvi onnur helgin er adeins fast
starfsfolk sem er alla daga en hina helgina eru flestir hlutastarfsmenn. Kjorid veeri ad rotera
pessu svo fastir starfsmenn geti midlad upplysingum til hlutastarfsfolks.

A heildina litid var hopurinn mjog anaegdur med pennan fund og vildu fa fleiri svona fundi.
peim fannst gott ad geta sagt pad sem peim fannst og koma pvi til skila. Margt sem peim la &
hjarta toku peir eftir ad adrir voru sému skodunar. Ad fa starfsfolkio med sér i lid er géo leid
fyrir yfirmenn til ad sja pad sem betur ma fara. Einnig er meiri moguleiki a pvi ad pad sem
parf ad beeta sé hrint af stad og er framkveaemt ef starfsfolk er med i radum.
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16. Afmorkun stefnu

16.1 Business Model Canvas

Business Model Canvas er verkferi sem hjélpar fyrirteekjum ad préa nytt eda skra naverandi
vidskiptamodel. peir peettir sem fjallad er um i modelinu eru markhépur, virdisskapandi
pbeettir, dreifileidir, samskipti vid vidskiptavini, tekjustreymi, lykilaudlindir, lykilstarfsemi,
lykilsamstarfsadilar og kostnadarstreymi.(Osterwalder og Pigneur, 2010). Vidskiptamddelid
er teiknad upp i vidauka C.

16.2 Markhépur

Nuverandi markopur ILVA er ekki sérstaklega skilgreindur en stjornendur telja ad pad séu
konur i kringum fertugt og eldri sem adallega versla vid verslunina. En samkvemt
markadskonnuninni eru talsvert yngri hopar sem einnig sakja verslunina. Einnig er mikid af
fyrirteekjum sem koma og versla vid ILVA og kaupa vorur i hasnadi sin. Nyverid hefur verid
sett upp sérstok fyrirteekjapjonusta sem sér um fyrirteeki og heldur skré yfir pau fyrirteeki sem
versla mikid og eru pa i fostum afslaetti. Pvi er haegt ad skipta markhép ILVA upp i prja hopa.
Konur 40-50 ara sem hafa ahuga & pvi ad hafa heimilid fint og flott. A pessum aldri eru
flestar komnar i stdduga vinnu og hafa meira milli handanna heldur en yngra kvenfdlk.

Ungar konur, par ad segja yngri en fertugt, sem skoda mikid tiskublogg og lesa heimilisbl6d
og fa innblastur padan.

Fyrirteeki, t.d. hotel, verslanir og veitingastadir sem purfa ad innrétta rekstur sinn hvort sem
pad sé smavara eda hisgogn. betta geta verd ny eda eldri fyrirteeki sem kaupa i miklu magni.
Einnig undir pessum lid eru innanhusarkitektar sem koma med vidskiptavini sina og versla

vorur fra ILVA og nota i verkefni sin.

16.3 Virdisskapandi paettir
Verslunin er i storu husnadi eda sem nemur um 7000 m2, adgengi er pvi gott og eru nag
bilasteedi fyrir vidskiptavini. ILVA heldur Uti netverslun & heimasidu fyrirtekisins en peer

pantanir fara i gegnum Navision kerfid.

16.3.1 Heimasioa:
Eins og litillega var nefnt i teekifeeriskafla pa er haegt ad baeta heimasidu fyrirteekisins. Eins og
han er i dag pa eru allar vorur i sinum flokkum og vidskiptavinur getur ekki séd hvort ad

varan sé ny eda gomul. Petta er haegt ad beeta med pvi ad gera sér flipa & heimasidu til pess ad
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sja hvada vorur eru nyjar. Einnig pegar pad eru tilbodsdagar eda Utsala ad pa er betra ad leita
ef pad veeri ser flipi fyrir pad. Petta gerir vidskiptavinum audveldara fyrir ad leita eftir vrum
sem eru nyjar og eda 4 tilbodi. Veri haegt ad gera heimasiduna svipada peirri sem ILVA i
Danmdrku heldur uti en & peirri sidu er baedi flipi fyrir tilbod og nyjar vorur. Einnig tengir
ILVA i Danmorku adrar netsidur fyrirteekisins vid heimasiduna ma par nefna facebook og

instagram. ILVA & islandi atti einnig ad gera pad pvi pad audveldar vidskiptavinum ad finna
upplysingar.
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Mynd 11 Heimasida ILVA i Danmérku

Myndin synir heimsidu ILVA i Danmdrku en parna sjast fliparnir nyjar vorur og tilbodsvorur.
Fyrirteekio er med litinn hnapp & heimasiou fyrir rddgjof. bar inni er einungis sagt ad hja
fyrirteekinu starfi Gtlisthénnudur og vidskiptavinir geta svo sent télvupost ef peir hafa ahuga.
Pennan flipa parf ad virkja og segja fra henni, setja mynd og segja fra peim verkefnum sem
han hefur gert. Ma par nefna ad han gerdi sérherbergi fyrir keppendur i The Biggest Looser
Island og stofu hja Nova i Kringlunni. Ef vidskiptavinir sja pau verkefni sem han hefur gert i
gegnum tidina og finnst pau flott eru meiri likur ad pau leiti sér radgjafar.

Einnig etti ad vera sér flipi & heimasiou med fyrirteekjapjonustunni. Kynning & henni etti ad

vera undir pvi og segja hver tengilidur fyrirteekja innan ILVA veri.

16.3.2 Kaffihas:

Kaffi ILVA bydur upp a kaffi og bakkelsi og geta vidskiptavinir sest nidur i peegilegu
umhverfi og notid pess ad borda & stadnum. A ILVA Kaffi er fritt wi-fi sem gestir geta nytt
sér medan pau borda & stadnum. Einnig er salernisadstada a stadnum. Auglysa parf kaffihusid

betur til pess ad auka vitund neytenda & pvi. bar sem ILVA er stadsett innst & Korputorgi pa
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vaeri hegt ad setja upp auglysingaskilti fremst med kaffihdsinu svo peir sem sa&kja

verslunarmidstdina sjai ad pad seé & stadnum.

16.3.3 Ré&ogjof:

Hj& ILVA starfar utstillingahdnnudur og bydur hann upp & ad vidskiptavinir geti komid til
hans med herbergi eda rymi og hann innréttad petta rymi i samvinnu vid pa. bessi pjonusta er
litid auglyst adeins einn flipi & heimasidu. Heagt veeri ad setja auglysingu i bladio til pess ad
auka vitund. Eins og stadan er nuna er pessi pjonusta litid notud en hin bydst vidskiptavinum
ad kostnadarlausu. Med auglysingum myndi skapast meiri vitund medal neytenda & pessari
pbjonustu.

16.3.4 Fyrirtekjapjonusta

Eins og adur kom fram heldur ILVA uti fyrirteekjapjonustu. Pessi pjonusta er i dag ekki stor
en hagt veeri ad vinna betur med hana. Fyrirtekid Zenter heldur Gti heimasiou en & henni méa
finna upplysingar um fyrirtaeki & Islandi. Peir sem kaupa sér pjonustu peirra f4 adgang inn &
sinar sidur & sidunni. Par er heaegt ad fletta upp fyrirteekjum eftir pdstnimerum og nélgast
upplysingar um pau dsamt pvi ad skra nidur upplysingar sem fara fram sin & milli. ILVA etti
ad nyta sér petta betur og hafa samband vid fyrirteeki ad fyrra bragdi. NU i dag eru nokkur
fyrirtaeki sem versla mikid vid ILVA hja fyrirtekjapjoénustunni og myndu pau hafa stadfestan
tengilid innan fyrirteekisins sem myndi fara med 6ll samskipti peirra & milli. Pessi tengilidur
myndi svo vera med mikla eftirfylgni og veita peim gdda pjonustu. Eins og vid vitum ad pa
koma anaegoir vidskiptavinir aftur og parf pvi ad passa ad veita peim gdda pjonustu.
Eftirfylgnin geeti falist i simt6lum par sem fyrirteekjaradgjafinn myndi hringja og kanna hvort
ad allt hafi ekki farid rétt fram eftir kaup og hvort ad pau hefdu viljad haga einhverjum lid
afgreidslunnar 6druvisi. Hann getur svo framkveemt fyrirteekjaheimsdoknir par sem hann
myndi heimsakja vidskiptavini og styrkja tengslin par & milli. P4 myndi fyrirteekjaradgjafinn
sja verkefnid & lokastigi og tala vid vidskiptavininn um hvort allt hafi ekki verid i lagi i

sambandi vid pjonustuna og vorurnar.

16.3.5 Vinnustofa:

ILVA i Danmdrku heldur uti vinnustofu nokkrum sinnum a ari par sem peir hafa fengid til sin

nokkra innanhdshénnudi med sér i samstarf. Vinnustofan fer pannig fram ad vidskiptavinir

greida fyrir a0 koma og geta pa komid med mal og myndir & peim rymum sem pau vilja

innrétta. Innanhdshénnudurinn hjalpar peim svo ad rada fram ur verkefninu og innrétta rymid

med vorum fra ILVA. Mie Krog er tengilidur ILVA hér heima vid ILVA i Danmérku og
32



hefur hdn sagt ad petta sé ad skila verslununum ati miklu, vidskiptavinir koma i verslunina og
versla yfirleitt pad sem peim er radlagt. Atti pad pvi ad vera grundvollur fyrir ad svona
vinnustofa verdi sett & laggirnar hér heima. Innanhishénnudir sekja i ad koma i svona
verkefni og sja pa um leid litasvidin sem eru i gangi hverju sinni. Einnig gefst peim teekifeeri
a ad kynnast vorum ILVA betur.

Svona vinnustofu veeri haegt ad utbua i versluninni hér med pvi ad fa nokkra innanhdshénnudi
i samstarf vio fyrirteekid til pess ad halda svona kvéld. Vinnustofan yrdi haldin tvisvar & ari
par sem takmarkadur fjoldi kemst ad i hvert skipti. Aztlad er ad um 25 manns komist ad i
hvert skipti midad vid 5 innanhdshénnudi. Bodid yrdi upp a léttar veitingar um kvoldio.
Fjolmidlum yrdi bodid ad koma og fylgjast med verkefninu sem myndi skapa meiri vitund a
medal almennings. Svona verkefni hefur aldrei verid gert hér & islandi og myndi petta skapa
fyrirteekinu forskot & onnur fyrirteeki & pessu svidi.

16.4 Dreifileidir

[ dag markadssetur ILVA sig & netinu en pad fer fram i gegnum heimasiduna, facebook sidu
félagsins og instagram adgang. Settir eru inn auglysingabordar & mbl.is sem benda &
vefsiduna. ILVA hefur auglyst i Gtvarpi og ma par nefna Rés 2, Bylgjuna, Fm 957 og K100.
ILVA setur lika reglulega auglysingar i bejarblédin i kring eins og Grafarvogsbladio,
Skessuhorn, sem er blad sem dreifist um Vesturland og Mosfelling. Einnig gefur ILVA ut
vorulista sem kemur Ut um pad bil sex sinnum & ari. Gefnir eru Gt tveir utsélubaklingar fyrir
jandar ats6lu og svo juni ats6lu, einn baklingur kemur at fyrir sumarvérur og einn fyrir
jélavorur. Ef mikio af nyjum vérum hafa komid inn hefur ILVA ad jafnadi gefid Gt tvo auka
beeklinga & ari.

par sem nyr markhopur er yngri en s& sem fyrirteekid hefur adallega verid ad einblina & atti
ILVA einnig ad beina markadsefni ad peim. Mikid er um tiskubloggara nu til dags og skodar
yngri kynslodin mikid af pessum bloggum. Samstarf par a milli veeri pvi kjorinn kostur fyrir
ILVA. Bj6da peim ad koma og fjalla um verslunina gegn greidslu og einnig ad kaupa borda a
vefsidum peirra. baer vefsidour sem hafa heimilisblogg er kjoérid ad auglysa a en pad eru

vefsidur eins og t.d. Trendnet.is og Krom.is.
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16.5 Samskipti vid vidskiptavini

ILVA hefur ekki stadid sig vel pegar kemur ad samskiptum vid vidskiptavini og er par mikid
haegt ad beaeta. | dag er haegt ad nalgast upplysingar & heimasidu fyrirtaekisins, fyrirtekid
heldur uti postlista par sem nyjustu fregnir koma fram og ma par nefna tilbod sem eru i gangi
pessa stundina. Vidskiptavinir geta haft samband simleidis eda i gegnum télvupost. A
alagsdogum hefur illa verid svarad i simann vegna mikilla anna og settur hefur verid upp
pjonustusimi sem er pradlaus og gengur um & milli starfsmanna inn i bud. Hefur petta hjalpad
en ekki unnid bug a pessu vandamali. Heegt veeri ad setja upp litid stoougildi par sem
manneskja kemur inn & pessum ddégum og svarar i simann og afgreidir pa vidskiptavini
simleidis. Petta myndi hjalpa mikid vid ad adstoda landsbyggdina. Einnig er haegt ad nalgast
helstu upplysingar & facebook og instagram. bessar sidur parf ad tengja betur saman birta pad
sem er birt a bAdum sidum, pvi pad getur verid erfitt fyrir vidskiptavin ad fylgjast med ef
hann parf ad skoda margar sidur til pess ad missa ekki af upplysingunum sem verid er ad
veita.

ILVA er komin med gagnabanka upp & 36 pusund vidskiptavini og getur fyrirteekid nytt sér
pessar upplysingar til pess ad framkvema pjonustukannanir. Pjonustukannanir eru lykillidur
til pess ad kanna stodu, vardandi pjonustu til vidskiptavina. I dag veit ILVA i raun ekki hvar
fyrirteekid stendur sig & pessu svidi og er mat a pessu svidi adeins byggt & eigin aatlun. Med

pjonustukénnunum fast upplysingar um hvad er verid ad gera gott og hvad ma betur fara.

16.6 Tekjustreymi

Adaltekjur félagsins koma af s6lu hdsgagna og heimilisvara. Tekid var Urtak Gr Navision
kerfinu og kom par i lj6s ad ad medaltali koma um 252 vidskiptavinir i verslunina a dag og er
medalkarfa peirra 9.162 kr. betta gerir hlutfall vidskipta (e. conversion rate) 47%. Pessu var
skipt upp og & medal virkum dégum eru vidskiptavinir 179 talsins og er karfa peirra um pad
bil 9.993 kr. Um helgar eru vidskiptavinir adeins fleiri eda 240 talsins og er karfa peirra um
pad bil 6.980 kr. Heildarsala fyrir arid 2013 var 687.937.864 kr.

Tekjur koma einnig af veitingasélunni sem ekki var haegt ad skoda samkvaemt fyrirliggjandi
gognum og leigu fra The Pier.

Aukning i tekjustreymi verdur svo vinnustofan sem adur var nefnd. Ef a=tlad er ad
vinnustofan kosti 10.000 kr. & mann og 25 adilar komast ad i hvert skipti pa gerir
adgangseyrir 250.000 kr. & kvoldi. Byggt & komu innanhushénnuda i verslunina med sina
vidskiptavini pa er karfa peirra ad medaltali 200.000 kr. Ef 50% vidskiptavina vinnustofu

versla eftir raddum frd innanhishonnudi atti pad ad gefa versluninni 2.500.000 kr. a kvéldi.
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16.7 Lykilaudlindir

Lykilaudlind ILVA & islandi er vorumerkid sjalft. Vorumerkid ILVA er pekkt vida um heim
og nytur verslunin hér heima gods af pvi. Allir stjornendur fa pjalfun hja ILVA i Danmérku
sem peir svo midla til starfsmanna sinna hér heima. pessi studningur er dmetanlegur fyrir
ILVA hér & islandi pvi 6ll pekking er til stadar. ILVA hér heima hefur pvi goda eftirmynd
sem pau fara eftir i sinum rekstri. Eins f& pau allt markadsefni sem og voruarvalid. ILVA i
Danmorku velur inn allar vorur sem pau vilja ad sé i sélu hja fyrirteekinu og ber 6drum ILVA
verslunum ad vera med sama voruurval hja sér.

Annar pattur sem vert er ad nefna sem lykilaudlynd er starfsfolkid. ILVA & islandi hefur
fengid til sin gott starfsfolk vidsvegar ad sem byr yfir mikilli reynslu & sinu svidi. Starfsfolkid

byr yfir godri pekkingu & vorunum sem fyrirtaekid selur og er pad stor kostur.

16.8 Lykilstarfssemi

Lykilstarfsemi ILVA er ad bjoda upp & glesilega verslun med hiusgdégnum og heimilisvérum
sem vidskiptavinir geta komid og fengid innsyn inn i pad sem verslunin hefur upp a ad bjoda.
Syningarsalir ILVA eru innréttadir med vorum fyrirteekisins og er par ekkert til sparad. En
par geta vidskiptavinir fengid innblastur pvi allt er sett upp eins og stofan heima. Adgengi ad
versluninni er til fyrirmyndar og eru naeg bilastedi ad finna. Vorudrval er fjdlbreytt og ettu
allir ad geta fundid eitthvad vid sitt heaefi. Verslunin er merkt med skiltum og 6rvum svo

audvelt sé fyrir vidskiptavini ad rata eftir.

16.9 Lykilsamstarfsadilar

Adal samstarfsadili ILVA & islandi er ILVA i Danmérku en padan fa peir vorumerkid og
mikinn studning vid bakid. bar & eftir eru pad svo birgjarnir en peir eru téluvert margir.
Adalbirginn er ILVA i Danmdrku en svo eru margar vorur sem peir fa beint fra birgja. Ma
par nefna Baltic, Furninova, Frandsen, Broste Copenhagen og Kare Design og Bloomingville.
En petta er adeins hluti af peim birgjum sem verslunin er i samvinnu med.

Peir samstarfadilar hér heima sem mest hafa att i samstarfi vid ILVA eru Skjarinn en i
pattunum Biggest Looser island var sérstakt ILVA herbergi med vorum fra ILVA sem
patttakendur gatu sest inn og notid sin. Bylgjan hefur verid i samstarfi vid ILVA og hafa peir
verio med leiki par sem vorur fra versluninni eru i vinning. Einnig hafa peir komid &
uppakomur og fylgst med. Stod 2 hefur verd i samstarfi vid fyrirteekid og fa peir settin fyrir
islenska peetti hja ILVA.
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Til ad hofda betur til yngri kynsloda geetu peir farid i samstarf vid tiskubloggara og bodid
peim ad koma og velja sinn draumalista af vérum. beir myndu svo tala um petta a blogginu
med flottum myndum Ur verslun. Bodid veeri svo upp a gjafaleik par sem vinninghafinn fengi
akvedna voru & listanum eda gjafabréf ur verslun. barna veeri hagt ad fara i samstarf vid
einhvern af pessum heimilisbloggurum, t.d. Svart a Hvitu & Trendnet.is. Eins og adur var
nefnt i kaflanum um virdisskapandi peetti &ttu peir ad fara i samstarf vid innanhdshénnudi og
framkveema vinnustofu. Pad veeri frabzer leid til pess ad skapa meiri vitund.

Innanhdshénnudir fengju svo betri afslatti fyrir sina kiinna i stadinn.

16.10 Kostnadarstreymi

Kostnadarstreymi fyrirtaekisins var fundid Gt fra hlutfalli af s6lu og skiptist pannig ad innkaup
eru 58%, leiga 18%, laun 14%, markadskostnadur 7% og annar kostnadur 3%. Eins og sj& ma
eru innkaupin langsteersti kostnadarlidur félagsins og méa pad rekja til mikils voruarvals og
mikilla umsvifa. EKki verda miklar breytingar parna & en med nyrri stefnu mun

markadskostnadur liklega haeekka med gerd nyrrar heimasiou og auglysinga & nyjum stéoum.

36



17. Innleiding stefnu

NG pegar stefna ILVA & islandi hefur verid myndud er mikilvaegt ad allir starfsmenn fylgi
henni eftir. Til pess ad innleida stefnuna veeri gott ad setjast nidur og halda fund med 6llum
starfsmonnum par sem stefnan er kynnt. P4 er einnig farid i gildin, framtidarsynina,
markmidin og hvernig fyrirteekid er i dag. Pessi fundur verdur ad vera opin og allir geta tekio
patt i umraedunni. Starfsmennirnir eru peir sem eru ad veita pjonustuna og pess vegna verda
peir ad geta tekid patt i peim akvordunum sem teknar eru a pvi svidi. Til pess ad bata

pjonustuna purfa 611 samskipti ad vera i lagi milli starfsmanna.

17.1 Eftirlit og eftirfylgni

Eftir ad nyja stefnan hefur verid innleidd parf ad fylgjast grannt med rekstri og passa ad hann
fari ekki i gamla farveginn. Stjérnendur skulu halda fundi tvisvar & ari par sem skodad er
hvort ekki sé verid ad fylgja stefnunni eftir & 6llum svidum. Ef um nyjar breytur & markadi
hafa komid upp, eins og nyir samkeppnisadilar eda pess héattar skal pad greint og beett inn i
stefnuna. Petta hjalpar fyrirteekinu ad taka betur eftir markadnum og vera samkeppnishaft.
Med pessu moti er audvelt fyrir fyrirteekio ad sja hvar pau standa & markadi i samanburdi vid
sina samkeppnisadila. Einnig myndu fundir med starfsménnum & midvikuddégum hjélpa
mikid til pess ao fa fleiri hugmyndir hvad petta vardar. bvi eins og ordatiltekid segir betur sja

augu en auga.
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18. Lokaoro

Stefnumaotun er mikilvaeg fyrir fyrirtaeki til pess ad hjalpa peim ad standa framar i samkeppni.
Verslunarmarkadurinn er gridarlega stor og mikil samkeppni og verda fyrirteki pvi ad vera &
tdnum til pess ad geta verid ein af peim bestu. Fyrirteeki med skyra stefnu eiga audveldara
med ad vidhalda markmidum sinum og stefna inn i framtidarsyn sina. Eins og adur kom fram
pa hafdi félagid ekki farid i gegnum stefnumotun og voru markmid og framtidarsyn ekki
neaegilega skyr. Gildi voru ekki til stadar og margt sem matti betur fara vardandi pjonustu og
mannaudsmal. Aflad var badi upplysinga fra stjornendum sem og 6drum starfsménnum
fyrirteekisins og kom pad sér ad gdbdum notum par sem sjonarhornid er mismunandi. Tillégur
af breytingum voru svo unnar Gt fra upplysingadflun. Pessi stefna mun vonandi geta komid

sér vel fyrir ILVA og hjalpa peim ad beta reksturinn.
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20. Vidauki

20.1Vidauki A — Hulduheimsokn gatlisti

Hulduheimsoknir: gatlisti

Vidskiptavinur gengur inn i verslun og fer eftir eftirfarandi lista. Gefa skal hverri athugasemd
einkunn af skalanum 1-5 par sem 5 hefur hesta gildi.

1. Starfsmenn syna vidskiptavini athygli pegar hann nalgast hann. Med brosi og gédan daginn

2. Starfsmenn eru synilegir i verslun

4. Starfsmenn lita i augu vidskiptavina vid upphaf afgreidslu, brosa og heilsa & videigandi
hatt

1 2 3 4 5
5. Starfsmenn eru kurteisir og gladlegir i viométi  til  vidskiptavina
1 2 3 4 5
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6. Starfsmenn hafa géda pekkingu & vérum og vorudrvali verslunar, fa adstod ef pekking er

ekki ndgu goa.

7. Starfsmenn benda vidskiptavini & vorur sem eiga saman/studningsvorur (lampi=bjoda peru

med, bord=bjéda vidhaldsefni Guardian vorur)

‘ 1

2 ‘3 ‘4 ‘5

8. Starfsmenn syna vidskiptavini vorur sem hugsanlega geta komid til greina midad vid pad
sem hann leitast eftir.

10. begar vidskipti eda adstod hafa att sér stad pakkar starfsmadur fyrir komuna & videigandi
hatt

11. Verslunin er snyrtileg(pudar og annad a sinum stad), golf hrein, ryk i lagmarki a

hasgdgnum og hillum.
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13. Skyrar verdmerkingar a vorum i hillum sem og synisvérum

15. Beklingastandar eru snyrtilegir og afylltir

Heildareinkunn
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21. Vidauki B — Kénnun

Markads- og pjonustukdnnun

Koénnun pessi er hluti af BS.c ritgerd nemanda vid Haskolann i Reykjavik. Kénnunin er
nafnlaus og ekki er haegt ad rekja svor til einstakra patttakenda. Konnunin tekur um 3 minutur
og er patttaka pin mér mikilvaeg. Takk fyrir patttokuna.

1. Pegar pa hugsar um hasgagnaverslun, hvada verslun dettur pér i hug?
Opin spurning

2. Hvert er kyn pitt?
Kona
Karl

3. Hvad er aldur pinn?
20 &ra og yngri
21-30 ara
31-40 ara
41-50 ara
51-60 ara
61-70 ara

71 &rs eda eldri

4. Hvert er péstnamer pitt?

Opin spurning

5. bekkKir pa verslunina ILVA?
Ja
Nei

6. Hefur pa att vidskipti vid verslunina ILVA?

Ef svar pitt er nei parft pa ekki ad svara nastu spurningu
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10.

11.

Ja
Nei

Hvernig fannst pér pjonustan?
Mjog sleem

Slem

Hvorki né

God

Mjog god

Hefur pu verslad & netinu?
Ja
Nei

Hefur pu skodad heimasidu ILVA?

Ef svar pitt er nei parft pd ekki ad svara nastu spurning
Ja

Nei

Hvernig fannst pér heimsidan?
Mjog sleem

Slem

Hvorki né

Go6o

Mjog god

Hversu sammala eda 6sammala ert pu eftirfarandi stadhafingu?

ILVA er verslun sem ég leita til pegar kemur ad heimilinu
Mjog ésammala
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala
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12. Hvernig fannst pér adgengi ad versluninni?
Mjbg sleem
Slem
Hvorki né
Gott
Mjdg gott

13. Hvernig fannst pér adgengi innan verslunarinnar?
Mjog sleemt
Sleemt
Hvorki né
Gott
Mjog gott

14. Hversu liklegt eda oliklegt er ad pu munir eiga vidskipti vid ILVA & nastu 6
méanudum?
Mijog o6liklegt
Oliklegt
Hvorki né
Liklegt
Mijog liklegt

15. Er eitthvad sem pu vilt koma & framfeeri?

Opin spurning
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22. Vidauki C - Business model canvas - nUverandi stada

Key partners

e ILVADkK

e Nova

e Skjarinn

e Bylgjan
Birgjar

e Baltic

e Furninova
e |[LVADK

e Broste

e Kare design
e Bloomingville

Lykilhlutverk fra partners ?

e \orur, eftirmynd,
pjalfun stjérnenda,
vorudrval, markadsefni.

Lykil starfsemi fra

partners?

e VoOrumerkid

Key Activities

e Bjdda uppé glaesilega
verslun med hasgdgn-
og heimilisvorur

Key Resources

e pekkt vorumerki

e pekking & vorum

e bekking starfsmanna

Value Proposition
7000 m? verslun
Eina veitingasalan a
Korputorgi, wi-fi og
salerni
Utlitshonnudur
Netverslun

Customer Relationships

e Hegt ad fa upplysingar
& heimasidu

o Postlisti

e Haegt ad hringja og
senda tolvupost

e Instagram
e Facebook
Channels

e Internetid (facebook,
Instagram heimasida og
bordar & mbl).

e Fréttatiminn,
Morgunbladid, Hus og
Hibyli, Fréttablagio,
Grafarvogsbladid,
Skessuhorn, RUv — Ras
2 — Bylgjan fm957 og
K100

e Vorulistar

Customer Segments
e Konur & milli 40 - 50
ara aldri.

Cost Structure

e 14% Laun

e 18% Leiga

e 7% Markadskostnadur
e 3% Annar kostnadur

e 58% Innkaup

Revenue Streams
e Sala husgagna og heimilisvara
e Sala veitinga
e Leigja the Pier hluta hasnadis
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21.1 Business model canvas — vidbaetur

Key Partners
e Innanhushdénnudir
e Tiskubloggarar

Key Activities

Key Resources

Value Proposition

e Vinnustofa, samstarf
vid innanhushdénnudi.

e Heimasida (ILVA DK)

e Fyrirtekjapjonusta

Customer Relationships
e bjonustukannanir

e Personuleg pjénusta
e Bata simsvorun

Channels
e Tiskublogg (Trendnet,
krom)

Customer Segments

e Konur 20— 35 ara

e Fyrirteeki (hotel,
veitingastadir)

e Fyrirtekjasala og
eftirfylgni i pvi.

Cost Structure

e Hulduheimsoknir — stofnkostnadur 200-400 pusund kr., 20 pasund kr. | ¢  Vinnustofa

hver heimsdkn eftir pad.

Revenue Streams
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