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A
Mælingar Hagstofu Íslands

Hagstofa Íslands gerir mælingar og kannanir á tölvu- og netnotk-
un á Íslandi sem eru samanburðarhæfar við 32 lönd í Evrópu. Í
þessari umfjöllun er farið yfir nokkur atriði sem fram koma í riti
Hagtíðinda 2014:1 um Tölvu- og netnotkun fyrir árið 2013 (Hag-
stofa Íslands, 2014). Könnun Hagstofunnar er framkvæmd á öðrum
ársfjórðungi og nær til upplýsinga um fyrsta ársfjórðung eða síðast
liðið ár. Tölvunotkun Íslendinga mælist með þeirri mestu í ver-
öldinni og teljast 95% íbúa til reglulegra netnotenda og 96,5% hafa
notað netið s.l. 3 mánuði fyrir könnun. Meðaltal reglubundinna
notenda í löndum ESB er 72%. Tæplega 97% heimila á Íslandi höfðu
aðgang að tölvu og neti árið 2013. Tæplega helmingur netnotenda
tengjast netinu á símum sínum og með spjaldtölvunotkun, sem
fer hratt vaxandi. Síðustu 12 mánuði fyrir rannsókn á árinu 2013

höfðu 58% netnotenda keypt vöru eða þjónustu gegnum netið (56%
af mannfjölda alls). Af fyrirtækjum á Íslandi eru 85% með eigin
vefsíðu og þar af eru 35% með möguleika á að panta vöru eða þjón-
ustu af vefsíðunni (Hagstofa Íslands, 2014).

Mynd A.1: Hlutfall svarenda í könnun
sem hefur verslað á netinu s.l. þrjá
og s.l. tólf mánuði. (Hagstofa Íslands,
e.d.)

Mynd 1 sýnir að fjöldi þeirra sem hafa verslað í netverslun hefur
vaxið mest fram til ársins 2006 þegar helmingur netnotenda hafa
keypt á netinu s.l. 12 mánuði. Sé horft á þá sem hafa keypt á netinu
síðast liðna þrjá mánuði eru það um þriðjungur netnotenda og
hefur það hlutfall verið nær óbreytt frá árinu 2006. Með hliðsjón
af þessu má áætla að um þriðjungur netnotenda eigi viðskipti við



8 stefán kalmansson og emil b. karlsson

netverslanir að jafnaði síðustu ár, hvort sem er til kaupa á vörum
eða þjónustu.

Hlutfall
land

Danmörk 77%
Bretland 77%
Noregur 73%
Svíþjóð 73%
Holland 73%
Lúxemborg 70%
Þýskaland 68%
Finnland 65%
Frakkland 59%
Ísland 56%

Tafla A.1: Hlutfall íbúa sem hefur
verslað á netinu s.l. 12 mánuði –
tíu lönd Evrópu með hæst hlutfall.
(Hagstofa Íslands, e.d.)

Samanburð við þau Evrópulönd sem hafa hærra hlutfall íbúa
sem verslað hafa á netinu síðastliðna 12 mánuði kemur fram í töflu
1. Ísland er í tíunda sæti árið 2013 með 56% hlutfall. Ef horft er á
lönd Evrópusambandsins í heild er hlutfallið þar innan við 50%
íbúa sem hafa verslað í netverslun síðustu 12 mánuði árið 2013 og
eru því mörg Evrópuríki með hlutfallslega færri íbúa en Ísland sem
hafa notað netverslun.

Mynd A.2: Hlutfall netnotenda í
könnun sem hefur verslað á netinu s.l.
12 mánuði alls og eftir kyni. (Hagstofa
Íslands, e.d.)

Mynd 2 sýnir kynjaskiptingu þeirra sem hafa átt viðskipti við
netverslanir s.l. 12 mánuði. Þarna má sjá að á árunum 2004 til 2007

keyptu hlutfallslega fleiri karlar en konur á netinu. Þótt karlarn-
ir hafi ennþá vinninginn er munurinn orðin óverulegur. Frekari
greining á þróunin netverslunar eftir aldri og kyni má sjá á mynd 3.

Munur á netverslun karla og kvenna stefnir í að vera hverfandi
lítill. Fólk á aldrinum 25 til 54 ára er virkasti aldurshópurinn. Vænt-
anlega hefur kaupgeta yngsta hópsins áhrif á það að hann er aðeins
minna virkur kaupandi á netinu. Aðeins um þriðjungur þeirra sem
eru 55 ára og eldri versla á netinu samkvæmt könnun Hagstofunn-
ar. Mynd 3 dregur fram þá mynd að fyrir tíu árum hafi karlmenn
54 ára og yngri verið virkari neytendur í netverslun meðan eldri
karlmenn og konur hafi í mun minna mæli nýtt sér slíkan versl-
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Mynd A.3: Hlutfall netnotenda í
könnun sem hefur verslað á netinu s.l.
12 mán eftir aldri og kyni. (Hagstofa
Íslands, e.d.)

unarmáta. Myndin sýnir þá breytingu síðustu tíu ár að konur eru
orðnir jafn virkir neytendur í verslun á netinu. Árin 2012 og 2013

gefa til kynna verulega aukna þátttöku kvenna í netverslun á Ís-
landi og að það sé ekki lengur marktækur munur milli kynja.

Meðan 35% nettengdra fyrirtækja býður þann möguleika að
panta eða bóka vöru eða þjónustu gegnum vefsíðu eru 78% þeirra
með verð og vörulista á heimasíðu sinni. Fram kemur í könnunum
Hagstofunnar að 20% fyrirtækja meta kostnað við að hefja netsölu
of háan. Í 44% tilvika telja fyrirtækin að varan eða þjónustan henti
ekki til netsölu og vandamál vegna dreifingar vöru eða þjónustu
nefnt í 16% tilfella. Þættir sem nefndir voru og mældust undir 10%
voru vandamál vegna öryggis persónulegra gagna og vandamál
tengd lögum og reglugerðum (Hagstofa Íslands, 2014).

Af þeim tæplega 58% netnotenda sem eiga viðskipti á netinu, eru
flestir eða 70% að kaupa aðgöngumiða á viðburði. Næst koma far-
miðar og önnur ferðatengd þjónusta og fjarskiptaþjónusta. Stærstu
þættir viðskiptanna snúa því að kaupum á þjónustu þar sem hægt
er að ljúka þjónustunni rafrænt og viðskiptavinurinn prentar sjálfur
út miða eða kvittun til að framvísa þegar þjónustunnar er neytt.
Mest aukning milli ára er í verslun með hugbúnað fyrir tölvur
og tölvuleiki. Árið 2013 var í fyrsta skipti sérstaklega spurt um
tölvuleiki og annan hugbúnað og uppfærslur. Þessi stærstu flokkar
netviðskipta snúna ekki að vörusölu gegnum netverslun. Ef horft
er til vörusölu er áberandi mikil aukning í vöruflokknum föt, skór
og íþróttavörur þar sem 20% þeirra sem versluðu á netinu árið 2005

keyptu vörur í þessum flokki en 50% árið 2013.
Í könnun Hagstofunnar er spurt hvort keypt hafi verið frá inn-

lendum eða erlendum netverslunum. Samkvæmt þeim niðurstöð-
um eru yfir 60% þeirra sem kaupa á netinu að versla við innlenda
aðila. Það vekur athygli að hlutfall karla sem kaupir frá innlendum
netverslunum fer minnkandi, var hæst um 80% árið 2009 en árið
2013 var innan við 60% karla sem keyptu á netinu að versla við inn-
lend fyrirtæki. Gera verður ráð fyrir að stærri hluti þjónustukaupa,
svo sem farmiðar, gisting og miðar á viðburði séu við innlenda að-
ila meðan vörur eru í meira mæli keyptar erlendis frá. Þrátt fyrir
umræðu um mikla aukningu viðskipta við kínverskar netversl-
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Mynd A.4: Upprunaland söluaðila
út frá hlutfalli þeirra sem versluðu.
(Hagstofa Íslands, e.d.)

anir segjast innan við 10% þeirra sem versla við erlend fyrirtæki í
netverslun, vera að kaupa vöru frá fyrirtækjum utan Evrópusam-
bandsins og Bandaríkjanna. Könnun Hagstofunnar er framkvæmd
á öðrum ársfjórðungi ársins og verður áhugavert að sjá hvernig
þessi þáttur mælist í könnun Hagstofunnar á árinu 2014 þar sem
viðskipti Íslendinga við netverslun í Asíu hefur aukist umtalsvert á
síðustu mánuðum ársins 2013 og á árinu 2014.



B
Aðilar í netverslun á Íslandi - Viðhorfskönnun

Spurningakönnun var gerð meðal netverslana á Íslandi í byrjun árs
2014 með það að markmiði að fá fram mynd af stöðu innlendrar
netverslunar og draga fram sjónarmið þeirra sem þar starfa.

B.1 Spurningakönnun meðal netverslana á Íslandi

Íslensk fyrirtæki sem reka netverslun af einhverju tagi gætu verið
allt að eitt þúsund en samkvæmt upplýsingum Hagstofu Íslands
vorur 156 smásölufyrirtæki skráð í atvinnugreinaflokk 47.91.0 Smá-
sala póstverslana eða um netið árið 2013 (Emil B. Karlsson (ritstjóri),
2014). Heildarfjöldinn er óviss og háður því hvernig netverslanir
eru skilgreindar. Margar þeirra eru mjög litlar að umfangi en sífellt
fleiri bjóða viðskipti gegnum netið með einhverjum hætti. Ekki er
til heildstætt yfirlit yfir netverslanir á Íslandi en a.m.k. tvö veftorg
birta yfirlit yfir aðila sem bjóða vöru og þjónustu til sölu gegnum
vefinn. Hjá þessum veftorgum eru 20 – 30 vöruflokkar og fyrirtæki
sem bjóða mismunandi vörutegundir. Annars vegar er hér um að
ræða vefinn www.kjarni.is undir kjörorðinu „Allar íslenskar net-
verslanir á einum stað“. Skv. upplýsingum á þessari vefsíðu eru 500

netverslanir skráðar þar og tilgangurinn að „auðvelda eigendum net-
verslana að koma sér á framfæri og einnig að auðvelda netverjum að finna
það sem þeir leita að“. Hins vegar er vefurinn www.netverslanir.is
sem hefur svipað hlutverk, kynnt sem upplýsingatorg fyrir innlend-
ar og erlendar netverslanir. Vefurinn er rekin á vegum Íslandspósts
og sagt að hafi um 200 skráð fyrirtæki.

Eins og áður segir kemur fram í mælingum Hagstofunnar að
þróunin í íslenskri netverslun hafi verið hægari en í samanburð-
arlöndum þegar horft til þess hve margir neytendur í könnunum
segjast hafa keypt vöru eða þjónustu í netverslun síðustu þrjá
eða tólf mánuði. Í nágrannalöndum er einnig verið að meta um-
fang netverslunar sem hlutfall af heildarveltu smásöluverslunar
en skipulegar mælingar hafa hingað til ekki verið gerðar fyrir Ís-
land. Ljóst er að ákveðnar breytingar hafa verið að koma fram
hvað þetta varðar, bæði þar sem ný tækni og miðlar eru að koma
til með snjallsímum, spjaldtölvum og samskiptamiðlum eins og
sjá má af upplýsingum Hagstofunnar (Hagstofa Íslands, 2014).
Eins hafa í vaxandi mæli verið að koma inn á markaðinn fyrirtæki

www.kjarni.is
www.netverslanir.is
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sem horfa eingöngu til netverslunar, frekar en að hugsa hana sem
aukabúgrein. Þrátt fyrir þetta má gera ráð fyrir að um 40% þeirra
fyrirtækja sem bjóða möguleika á viðskiptum um netið selji vöru
og þjónustu í mjög litlum mæli með þeim hætti (5% af veltu eða
minna).

Í skýrslu Rannsóknaseturs verslunarinnar frá árinu 2008 var gerð
grein fyrir niðurstöðum spurningakönnunar meðal netverslana á
Íslandi sem framkvæmd var haustið 2007. Þá var rafrænn spurn-
ingalisti sendur á netföng 170 fyrirtækja og fengust rúmlega 100

svör eða um 65% svörun. Ákveðið var endurtaka þessa könnun í
janúar 2014 þó þannig að spurningum var fjölgað nokkuð. Könnun-
in var send rafrænt á netföng 200 netverslana og var einkum stuðst
við netföng sem gefin eru upp á vefnum netverslanir.is. Könnunin
var opin í um tíu daga og sendar ítrekanir í tvígang. Niðurstaðan
var að 50 aðilar svöruðu könnuninni að fullu eða 25%. Auk þess
sendu tíu aðilar inn svör við hluta af spurningum í könnuninni.
Hér verður gerð grein fyrir helstu niðurstöðum þessarar könnunar
og samanburður við svör úr fyrri könnun frá haustinu 2007 þar sem
það á við. Taka verður þessar niðurstöður sem vísbendingar en ekki
er gerð tilraun til að meta marktækni þeirra svara sem bárust.

B.2 Helstu niðurstöður spurningakönnunar

Fyrstu spurningunni er ætlað að sýna hvernig aldurdreifing er
meðal netverslana. Ekki var spurt að þessu í fyrri könnun.

Mynd B.1: Fyrst var spurt: Fyrirtæki
mitt hefur rekið netverslun . . . og
niðurstaðan var (fjöldi svarenda við
hverjum valkosti)

Hér er dreifing því nokkuð til helminga í tiltölulega ný fyrirtæki
og eldri fyrirtæki.

Þriðjungur svarar því játandi. Til samanburðar svaraði fjórð-
ungur þessu játandi í könnunni haustið 2007. Staðan er því sú að
algengast er að netverslun á Íslandi sé hluti af annarri starfsemi.
Sú er einnig staðan almennt í heiminum sbr. umfjöllun um stærstu
smásöluverslanir heimsins sem eru margar hverjar virkir þátt-
takendur í netverslun. Ýmis hefðbundinn verslunarrekstur rekur
þannig netverslun sem einhvers konar aukabúgrein eða viðbótar
þjónustu fyrir viðskiptavini sína. Mjög breytilegt er hve netverslun
er stór hluti sem aukabúgrein, gefin vorum upp hlutföll frá 1% og
upp í 50%, þó voru mun fleiri með netverslun sem tiltölulega lítinn
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Mynd B.2: Í spurningu tvö var spurt
hvort netverslun væri meginstarfsemi
fyrirtækisins.

hluta starfseminnar. Flest bendir því til þess að nú eins og fyrir sex
árum töluverður hluti netverslana lítið notaður í starfsemi verslana,
jafnvel þótt sú gátt sé í boði. Hins vegar er bent á það sjónarmið í
svari við lokaspurningu að það skipti máli að vörur fyrirtækisins
séu sýnilegar á heimasíðu þess, það auki viðskiptin jafnvel þótt við-
skiptavinurinn komi í verslunina þegar hann kaupir vöruna frekar
en að ljúka viðskiptunum gegnum netið.

Mynd B.3: Hve stórt hlutfall er net-
verslun af heildarveltu (fjöldi þeirra
2/3 sem segja að netverslun sé ekki
hluti af meginstarfsemi fyrirtækis)

Þannig eru nær 40% þeirra sem svara könnuninni með mjög
litla netverslun og reka hana væntanlega fyrst og fremst til að þjón-
usta ákveða viðskiptavini án þess fjárhagslegur ávinningur sé fyrir
hendi. Fram kom í könnuninni 2007 að einungis 10% svarenda
helgaði sig að öllu leyti netverslun og svörun nú bendir til að það
hafi ekki breyst að ráði. Líklegt verður að telja að þeir sem ein-
göngu selji gegnum netverslun séu í meira mæli aðilar með einstak-
lingsrekstur. Verslanir sem eru með umtalsverðan verslunarrekstur
um netverslun hér á landi, reka í flestum tilvikum einnig verslun
eða verslanir með hefðbundnum hætti.

Spurt var hvernig sala fyrirtækisins skiptist milli innlendra og
erlendra viðskiptamanna út frá veltu. Svör 41 aðila sögðu veltu hjá
sér vera 90 - 100% vegna innlendra viðskiptamanna (lang flestir
með 100%). Átta aðilar gáfu upp að viðskiptin væri að mestu eða
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alfarið viðskipti við erlenda viðskiptavini. Það getur bæði náð til
viðskipta við erlenda ferðamenn á Íslandi og sala úr landi en ekki
var spurt um þá skiptingu. Þannig eru um 80% þeirra sem svara
nánast eingöngu að þjóna innlendum viðskiptavinum en 15% fyrst
og fremst erlendum viðskiptavinum.

Spurt var um þá vörutegund eða þjónustu sem einkum er í boði.
Flokkunin var eftirfarandi.

Mynd B.4: Hlutfallsleg skipting á
helstu vörutegundir (eftir fjölda
svarenda)

Af þeim sem svara er fatnaður og skór áberandi alls 15 aðil-
ar. Flestir gefa upp fatnað, þrír aðilar selja barnaföt, tveir skó og
tveir íþróttavörur. Gjafa- og snyrtivörur, skartgripir og heilsutengt
eru samtals níu aðilar. Þriðji flokkurinn eru raftæki, tölvur, símar
og einn sem segist selja mest tölvuleiki. Sex aðilar selja einkum
bækur, einn tiltekur þar líka skrifstofuvörur og þrír aðilar eru með
mjög blandað vöruframboð. Í flokkinn „Annað“ koma níu aðilar
en þar undir er allt mögulegt. Svo virðist sem veiðivöruverslanir
reki gjarnan netverslun. Einnig er fóður og vörur fyrir gæludýr
nokkuð áberandi í netverslun. Sé horft á könnunina haustið 2007

voru flestir sem svöruðu þar að selja bækur, næst fatnað, svo tónlist
og DVD og því næst gjafavörur. Ef horft er á upplýsingar ATKear-
ney um stærstu vöruflokkana yfir 30 lönd þá er verið að selja um
55% af allri netverslun í vöruflokkunum raftæki og tengt, fatnað-
ur/skór og leikföng, tölvuleikir og tengd afþreying. Nefna má að
lítið sem ekkert virðist vera verslað með matvæli og drykkjarvörur
í netverslun á Íslandi og á það einnig við víða annars staðar. Sums
staðar hefur þessi vöruflokkur þó töluvert vægi í netverslun, svo
sem Japan 12% af netverslun, Bretland 14% af netverslun og sum
lönd Suður-Ameríku.

Spurt var hvort líklegt sé að hagnaður hafi verið af netverslun
fyrirtækisins á árinu 2013. 55% telja það líklegt en 30% ólíklegt.
15% vita ekki eða svara ekki. Þessar niðurstöður eru nær sambæri-
legar og var í könnuninni 2007 þegar spurt var um líklega afkomu á
því ári.

Spurt var um árlegan meðalvöxt eða samdrátt netverslunar síð-
ustu þrjú árin (eða frá stofnun) hjá viðkomandi fyrirtæki. Aðeins
fimm aðilar tala um samdrátt og þar af fjórir sem er 5% eða minna
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en einn gefur upp 20% samdrátt. Sjö gefa upp óbreytta veltu. 35 að-
ilar gefa hins vegar upp árlegan meðalvöxt síðustu þrjú árin á bil-
inu 1% til 100%. Lang flestir af þessum aðilum segja árlegan með-
alvöxt veltu síðustu þrjú árin hafa verið á bilinu 10 til 30%. Sé tekið
meðaltal af þessum 35 aðilum er vöxturinn að jafnaði 15% á ári. Sú
niðurstaða kemur vel saman við vöxt netverslunar á heimsvísu sem
er að jafnaði á bilinu 15 til 20% á ári undanfarin ár.

Svipuð niðurstaða kemur út þegar spurt er veltuaukningu á milli
áranna 2012 og 2013. Sjö telja samdrátt hafa verið og þar af þrír
umtalsverðan samdrátt. Meirihlutinn metur vöxtinn hins vegar í
tugum prósenta og tveir gefa upp tvöföldun í veltu milli árana 2012

og 2013. Þegar spurt er um áætlanir fyrir árið 2014 gera aðeins tveir
ráð fyrir samdrætti í veltu en aðrir að gera ráð fyrir aukningu í
netverslun miðað við árið 2013 og sumir gera ráð mikilli aukningu
hjá sér. Flestir gera ráð fyrir 10 til 24% aukningu í veltu sem gera
má ráð fyrir að byggi á reynslu síðustu ára.

Mynd B.5: Áætlanir fyrirtækja um vöxt
í veltu netverslunar á árinu 2014 (fjöldi
fyrirtækja)

Spurt var í hvaða vörutegundum þessi áætlaði vöxtur í veltu
árið 2014 komi einkum fram. Ekki er hægt að lesa mikið út úr
þeim svörum, almennt er vísað í þær vörur sem viðkomandi fyr-
irtæki leggur áherslu á. Meðan sumir gera ráð fyrir almennum vexti
netverslunar segja aðrir að erfitt sé að áætla hvar vöxturinn verði
mestur.

Spurt var: Býður netverslun þín upp á fría heimsendingu. Helm-
ingur svarenda segir já og helmingur nei. Þeir sem svara já eru
spurðir hvort þeir telji það mikilvægt til að auka viðskiptin. All-
ir nema einn svarar því játandi. Fyrirtæki sem veita viðskipta-
mönnum fría heimsendingu gera það eðlilega vegna þess að þau
telja að skipta máli til að auka viðskiptin. Þeir sem veita ekki fría
heimsendingu voru spurðir hvort sendingakostnaður kæmi skýrt
fram í pöntunarferlinu. Tveir þriðju telja að svo sé en um 20% svara
þessu neitandi.

Spurt var: Hversu miklu máli skiptir það fyrir fyrirtæki þitt að
bjóða viðskiptamönnum upp á að fá að endursenda vörur með
pósti. Svör skiptast eftirfarandi:

Helmingur eða 26 svaraendur telja skipta mjög eða frekar miklu
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Mynd B.6: Skiptir máli að bjóða
endursendingu í pósti?

máli að viðskiptavinurinn eigi kost á að endursenda vöruna án
kostnaðar. Kemur það heim og saman við að helmingur aðila
bjóða fría heimsendingu þannig að ályktað er að afstaða til frírr-
ar heimsendingar og endursendingar fari saman.

Spurt var: Er viðmót heimasíðu verslunar þinnar aðlagað að
snjallsímum og spjaldtölvum? 16 svarendur eða 30% svarar þessu
játandi. 19 svarendur eða 35% svara þessu neitandi. 14 svarendur
eða 26% svara einnig neitandi en segja þessi þjónustu vera í bígerð.

Spurt var: Hve mikilvæga telur þú eftirtalda þætti vera til að stuðla að
því að viðskiptavinir vilji halda netviðskiptum áfram við fyrirtækið? Gefin
voru sex möguleikar fyrir fyrirfram ákveðin svör og svarendur áttu
að númera þau frá einum til sex. Einnig var opið fyrir að bæta við
fleiri sjónarmiðum.

sæti

Fyrsta Annað Þriðja Fjórða

Stuttur tími þar til vara berst 20% 17% 19% 17%

viðskiptavini

Framsetning og aðgengi á 37% 21% 15% 15%

heimasíðu

Góð og viðeigandi upplýsingagjöf 18% 35% 30% 9%

um eiginleika og gæði vöru sem

verið er að selja

Að viðskiptavinur hafi góðar 2% 13% 17% 33%

upplýsingar um heildarverð þess

sem keypt er

Að boðið sé lægsta verð 16% 8% 9% 9%

Að boðin sé frí heimsending 6% 6% 11% 17%

/ endursending

Tafla B.1: sem sýnir hvernig hæstu
einkunnir (mikilvægast) dreifast á milli
þessara sex þátta:

Hér má sjá að flestir eða 37% setja framsetningu og aðgengi á
heimasíðu í fyrsta sæti. Aðrir skipta fyrsta sæti í aðalatriðum á þrjá
þætti þ.e. að varan berist fljótt, veitt sé góð og viðeigandi upplýs-
ingagjöf um eiginleika og gæði vöru og að boðið sé lægsta verð.
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Upplýsingar um heildarverð og frí heimsending eru ekki taldir eins
mikilvægir þættir til að stuðla að áframhaldandi netviðskiptum.
Þegar horft er til þess hvaða þættir eru oftast nefndir númer 2 og
3 í mikilvægi skorar góð og viðeigandi upplýsingagjöf um eiginleika og
gæði vöru flest stig. Framsetning á heimasíðu og stuttur afhendingartími
skora einnig hlutfallslega hátt.

Þegar spurt var um hvaða aðrir þættir skipti máli en fram koma í
töflu 2 var ýmislegt nefnt en margt af því fellur undir atriði eins og
heiðarleika, áreiðanleika, traust, orðspor, þjónustulund, gæði vöru
og þjónustu, viðmót og sveigjanleika, og eins og kostur er að halda
viðskiptavinum ánægðum. Hér er almennt ekki að finna atriði sem
snúa sérstaklega að netverslun, meira þættir sem almennt skipta
máli til að ná árangri í verslunarrekstri. Út frá þessu má segja að
niðurstaðan sé að þeir sem svari leggi mesta áherslu á:

1. framsetningu og aðgengi á heimasíðu

2. góða og viðeigandi upplýsingagjöf um eiginleika og gæði vöru

3. að vara berist viðskiptavini hratt og vel

Þar til viðbótar almennt að veita góða og áreiðanlega þjónustu.
Beðið var um: Forgangsraðaðu eftirfarandi sex atriðum eftir því hvort

þú teljir að í þeim liggi miklir eða litlir sóknarmöguleikar. Gefin voru sex
fyrir ákveðin svör og svarendur áttu að númera þau frá einum til
sex. Einnig var opið fyrir að bæta við fleiri sjónarmiðum.

sæti

Fyrsta Annað Þriðja Fjórða

Trúverðugleiki fyrirtækis 60% 11% 15% 4%

Heimasíðan 13% 34% 19% 9%

Fljót afhending 2% 2% 21% 19%

Vöruframboð 10% 28% 13% 21%

Greiðsluöryggi 6% 15% 21% 19%

Verð 8% 11% 11% 28%

Tafla B.2: sem sýnir hvernig hæstu
einkunnir (mikilvægast) dreifast á milli
þessara sex þátta:

Hér kemur trúverðugleiki fram sem það atriði sem meirihlutinn
setur í fyrsta sæti. Svör við þessari spurningu í könnun 2007 gáfu
samskonar mynd þó þannig að nú eru þau meira afgerandi. Þættir
eins og verð og greiðsluöryggi fá minna vægi í dag en trúverðug-
leiki og góð heimasíða skipta meira máli sem má meðal annars
skýra af tækniþróun sem felur í sér að fólk treystir betur á öryggi
viðskiptanna en fyrir nokkrum árum.

Hér geta svarendur nefnt fleira en eitt atriði en megin myndin
er skýr. Veigamestu hindranir samkvæmt þessum svörum eru lítill
markaður og samkeppni frá erlendri netverslun. Lítill markaður skoraði
einnig hæst í þessari spurningu haustið 2007, var þá með 30% en
nú 50%. Samkeppni frá erlendri netverslun skoraði 15% haustið
2007 en 40% nú. Þessir tveir þættir er því enn skýrari en áður sem
helstu hindranir fyrir nýja aðila að hefja netverslun og verður að
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Mynd B.7: Spurt var hverjar að mati
viðkomandi væri helstu hindranir
fyrir ný fyrirtæki að hefja netverslun á
Íslandi

telja það rökrétta niðurstöðu svarenda. Hér hefur verslun Íslend-
inga á ferðalögum erlendis einnig áhrif. 14 svarendur segja hins
vegar engar teljandi hindranir vera fyrir fyrirtæki að hefja netversl-
un á Íslandi

Rannsóknasetur verslunarinnar hefur áhuga á að koma upp
mælingum á umfangi íslenskrar netverslunar, með sambærilegum
hætti og gert hefur verið í nálægum löndum síðustu ár. Til þess
að mæla veltu í netverslun reglulega, þarf að leita til fyrirtækja í
netverslun um að láta í té veltutölur, ársfjórðungslega eða á sex
mánaða fresti. Þetta yrði sambærilegt og Rannsóknarsetrið gerir við
mælingar á umfangi smásöluverslunar á Íslandi (smásöluvísitöl-
unni) sem hefur verið mæld mánaðalega í nokkur ár. Í könnuninni
var spurt um afstöðu til þessa og af þeim 50 sem luku við að svara
könnuninni sögðust 14 vera tilbúnir að veita reglubundnar upp-
lýsingar um veltuþróun en níu svöruðu neitandi. 19 aðilar svara
neitandi en eru tilbúnir til að hugsa málið en átta svara ekki þessari
spurningu.

Könnuninni lauk með opinni spurningu um hvað viðkomandi
vildi helst sjá breytast til framdráttar fyrir íslenska netverslun. Eins
og við er að búast er þar komið inn á marga og mismunandi þætti.
Ef reynt er að flokka þessi ummæli koma fram atriði eins og:

• Kostnaður er oftast nefndur – lækka sendingakostnað, kostnað
við þjónustu greiðslukortafyrirtækja, tollar/skattar og fleira er
nefnt. Margt að þessu á við um verslun almennt, helst að send-
ingakostnaður sé sértækur fyrir netverslun í þessu sambandi.
Þar nefndir þættir eins og meiri samkeppni og hagstæðari burð-
argjöld fyrir mikið magn. Einnig komið inn á jafnræði í skatt-
lagningu milli erlendrar og innlendrar netverslunar. Markmiðið
hér að íslenskar netverslanir geti boðið hagstæðari verð, ekki síst
með tilliti til vaxandi samkeppni frá erlendri netverslun.

• Taka á verslun með falsaða merkjavöru frá erlendri netverslun.
Er eitt af þeim viðfangsefnum sem Evrópusambandið vinnur að
til að styrkja netverslun.
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• Einföldun regluverks og bættur skilningur á netverslun hjá hinu
opinbera.

• Netverslanir bæti sig hvað varðar upplýsingagjöf. Kemur saman
með spurningu um hvaða þættir séu mikilvægastir til að stuðla
að netviðskiptum, það er framsetning og aðgengi á heimasíðu.

• Samanburður á verðum verði gegnsærra. Heimasíður settar upp
í þessum tilgangi.

• Loks kemur fram það sjónarmið að íslenska netverslun vanti
trúverðugleika samanborið við erlenda aðila. Skortur á trausti sé
til staðar, kannski að einhverju leyti skiljanlega („. . . margir sem
eru búnir að veikja traust íslenskrar netverslunar . . . “)

Niðurstöður spurningakönnunar gefa til kynna að vægi netversl-
unar sé mjög mis mikið hjá þeim sem svara. Hjá um 40% svarenda
er umfangið óverulegur hluti af heildarveltu. Aukning í veltu net-
verslunar milli ára liggur hjá flestum á bilinu 10 til 30% á ári sem
er áþekk mynd og kemur fram í mælingum í nágrannalöndum.
Mikilvægir þætti til að ná árangri telja þátttakendur almennt vera
samskonar og á við um verslun almennt, byggja þarf upp traust
og trúverðugleika og veita góða þjónustu. Framsetning og að-
gengi á heimasíðu er talin mikilvægasti þátturinn til að stuðla að
tryggð kaupenda við netverslanir. Lítill markaður og samkeppni
við erlendar netverslanir telja þátttakendur vera helstu hindranir
netverslunar. Þegar spurt var um það sem helst gæti verið til fram-
dráttar íslenskri netverslun var áherslan á umgjörðina, svo sem
á aðkomu hins opinbera og á kostnaðarþætti. Samandregið eru
niðurstöður svara við könnun nú og haustið 2007 að gefa áþekka
mynd. Bjartsýni ríkir um áframhaldandi vöxt í netverslun á kom-
andi misserum. Það kemur í raun saman við þróunina víðs vegar
um heiminn.





C
Aðilar í netverslun á Íslandi - Fundur með rýnihópi

Fulltrúar netverslana frá 66°Norður, Elko, Heimkaup, Nammi.is,
Nordic Store og Shop USA komu á fund með skýrsluhöfundum til
að ræða stöðu íslenskrar netverslunar. Helstu markmið fundarins
voru:

1. Að greina hvers vegna íslensk netverslun stendur, að því er
virðist, verr að vígi en netverslun í nágrannaríkjum.

2. Fá fram mögulegar úrbætur sem þyrfti að ná fram fyrir netversl-
un á Íslandi.

3. Leggja mat á sóknarmöguleika sem eru í íslenskri netverslun.

Settir voru fram nokkrir umræðupunktar til að fylgja þessu eftir
en ekki var hægt að fjalla sérstaklega um þá alla. Hér er fjallað um
helstu þætti sem fram komu.

Í upphafi var spurt hver reynsla þátttakenda hafi verið af því að
reka netverslun á Íslandi – hvað er gott og hvað er miður gott?

Kostir meðal annars að Ísland og norðrið selja. Þeir sem sinna
erlendum mörkuðum eru með fókus á ákveðna markaði en einnig
er heimurinn að einhverju leyti allur undir.

Ókostir. Ísland er eyja. Flutningskostnaður er hár – dýrt að flytja
vöruna. Vörugjöld og tollar til viðbótar við háan virðisaukaskatt
skapar óvinveitt umhverfi fyrir íslenska verslun almennt. Tollar
og sendingakostnaður vill í sumum tilfellum éta upp allan hagn-
aðinn af viðskiptunum. Almennt þarf að einfalda regluverkið og
minnka álögur. Efnahagsástand, fjármagnshöft og gjaldmiðillinn
eru vandamál sem eru almenn en snúa meira að þeim sem eru að
selja á íslenska markaðnum. Hefur snúist við frá því fyrir hrun,
gjaldmiðillinn nú hagstæður fyrir sölu erlendis.

Íslensk netverslun er að sumu leyti vanþróuð miðað við ná-
grannalöndin. Spurning hvað valdi því. Erum að einhverju leyti
á eftir. Skiptir máli að markaðurinn er lítill. Íslensk verslun að
stærstum hluta á höfuðborgarsvæðinu og því auðvelt fyrir flesta að
fara út í búð. Víða í Bandaríkjunum er langt í sérhæfða verslun og
þá er netverslun góður kostur. Kannski ein eða tvær stórverslanir
(Wal-Mart) með helstu vöruflokka – ódýrir en takmarkað úrval.
Sérvöruverslun (high-end varan) fer í auknum mæli á netið. Bent á
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að sú staðreynd að það eru ekki sérlega margar vörutegundir fram-
leiddar á Íslandi skýri að hluta að netverslun er ekki víðtækari en
raun ber vitni.

Hjá þeim sem reka verslanir (bricks-and-mortar) er netverslunin
oftar en ekki einn af þeim þáttum sem styðja við markaðssetning-
una. Einn búðarglugginn sem verður að vera í lagi. Fólk skoðar á
vefnum og kemur í búðina það ef hefur fundið áhugaverða vöru.
Eða þá öfugt. Er í samræmi við það sem fram kemur í kafla 4 í
skýrslunni þar sem fjallað er um alverslun. Í raun skiptir ekki máli
hvernig og hvar viðskiptamaðurinn endanlega greiðir fyrir vör-
una, aðalatriðið er að hann hafa góðan aðgang að upplýsingum um
vöruna með þeim hætti sem honum hentar.

Rætt um erlenda samkeppni. Netverslun frá Kína hefur aukist
gríðarlega síðustu misseri. Mjög ódýr vara, mikið ýmis smávara
og oft eftirlíkingar. Þeir sem voru á fundinum töldu sig ekki hafa
verið mikið varir við þessa samkeppni. Líklega meira viðbót við
netverslun sem hefur þá kosti að fleira fólk lærir að nýta sér net-
verslun. Hægt að gera mjög góð kaup, nefnt sem dæmi innkaup
á ljósaperum sem munar margfalt. En líka er margt lélegt inn á
milli. Samkeppnin virðist ekki vandamál, meira spurningin um að
starfsumhverfið sé í lagi – það sem mestu skiptir.

Hvað á að gera til að liðka fyrir netverslun? Virðist einkum
snúna að þáttum sem tengjast ríkisvaldinu og snúa að verslun
almennt. Vörugjöld og tollar – regluverk og framkvæmd þarf að
einfalda. Draga úr álögum, nefnt dæmi um vörur sem eru með 25%
vörugjöld, auk tolla, virðisaukaskatts og flutnings sem þýðir að var-
an er orðin nokkuð dýr þegar allt er komið saman. Það sjónarmið
kom fram að sumar íslenskar stofnanir væru ekki að hjálpa íslenskri
verslun en þó að einhverju leyti mismunandi sjónarmið hvað það
varðar.

Þegar spurt var um áherslur á erlenda markaði þá virðist það
vera að hluta tilviljunarkennt hvaðan eftirspurnin kemur. Geta ekki
mikið stýrt því hvaðan eftirspurnin kemur. Einn selur í bandaríkja-
dollar sem skýrir kannski að einhverju leyti meiri eftirspurn frá
Bandaríkjunum. Netverslanir leggja að einhverju leyti áherslu á
valda stóra markaði eins og Bandaríkin eða Þýskaland en síðan er
þetta alþjóðlegt. Fram kom að á erlenda markaðnum er töluvert
um stolin kreditkort. Netverslanir þurfa að vera vakandi fyrir því.
Menn læra inn á slíka aðila, birtist oft í því að það koma „skrýtnar“
pantanir.

Sérstaðan, hver er hún? Orðsporið það sem skiptir mestu máli,
vera trúverðugur og heiðarlegur. Ekkert til sem heitir að stytta sér
leið. Áherslan á að komast efst í orðaleit ekki eins mikilvæg og
áður. Skiptir samt alltaf miklu hvernig heimasíðan er og orðaleit
þarf að hafa í huga. Ef ætlar að leggja áherslu á leitarvélar þarf að
vera skýrt hver markhópurinn er.

Þátttakendur virtust almennt telja að þeir hafi aðgang að þekk-
ingu / ráðgjöf varðandi netverslun. Hér er þá einkum horft til
heimasíðunnar og uppbyggingu hennar. Fyrirtækin eru annað hvort
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með sérfræðing innan fyrirtækis eða kaupa þjónustuna utan frá.
Það sjónarmið kom fram að rekstur verslunar sé keimlíkur hvort
sem selt er beint úr búð eða gegnum netið. Einn kostur þess að selja
gegnum netið að þannig má fylgjast með því hvað kúnninn er að
gera. Möguleiki á kerfisbundnari markaðssetningu og greiningu á
hegðun viðskiptavina.

Sóknarfæri. Takmarkað sem verslanir aðgreina búðina annars
vegar og netverslanir hins vegar. Aðgangshindranir ekki eins mikl-
ar í netverslun sem skýrir meðal annars að töluvert er um einyrkja
að reyna að koma upp verslunarrekstri. Húsaleiga á helstu versl-
unarstöðum á höfuðborgarsvæðinu orðin dýr svo mikilvægt er að
geta takmarkað verslunarhúsnæði. Þátttakendur sammála um að
sóknarfæri netverslunar séu mikil. Netverslun er að verða sjálfsagð-
ur hluti af starfsemi verslana, einn farvegurinn til að koma vörunni
á framfæri og til að selja hana. Hvernig kúnninn endanlega greiðir
fyrir vöruna og móttekur hana er ekki aðal málið. Netverslanir sem
selja á innlenda markaðnum byggja styrkleikann meðal annars á
eftiráþjónustunni, til dæmis mikilvægt fyrir viðskiptavini að geta
gengið að því vísu að fá þjónustu varðandi viðgerðir þegar um
raftæki ýmis konar er að ræða.

Samtök netverslana. Erlendis eru víðast til samtök netverslana
(e-commerce / distanse handel samtök) í tengslum við samtök
í verslun og þjónustu. Spurt hvort þátttakendur teldu þörf á að
stofna slík samtök á Íslandi. Almennt efasemdir um að þörf væri á
sérstökum samtökum fyrir þá sem eru í netverslun. Einkum spurn-
ing um kostnað, af hverju að fara að borga í enn ein samtökin? SVÞ
eða álíka aðilar geti haft þessi mál meðal sinna verkefna.
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