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Formali

bessi ritgerd er 12 ECTS eininga lokaverkefni i markadsfreedi vid Vidskiptafreedideild
Haskdla islands. Eg vil pakka leidbeinanda minum, bérdi Sverrissyni adjunkt, fyrir géda
leidsogn. Einnig pakka ég bérhalli Erni Gudlaugssyni désent fyrir veitta adstod og adgang

ad rannséknargdégnum.

P4 vil ég einnig pakka sérstaklega Stefaniu Sigurdardéttur og Onnu Jensdéttur fyrir

studninginn og yfirlesturinn sem og fj6lskyldu minni fyrir hvatninguna.



Samantekt

MP banki er nyr valkostur a vidskiptabankamarkadi en bankinn fékk fullt vidskiptabankaleyfi i
oktéber 2008. Undanfarin prja ar hefur bankinn verid ad mota stefnu sina i
markadsadgerdum og byggja upp imynd sina og stadfeerslu & markadi. | pessari ritgerd
verdur leitast vid ad varpa ljési & hvada imynd neytendur hafa af MP banka og hvada
eiginleika peir tengja vid bankann i samanburdi vid samkeppnisadila sina. Unnid var med
nidurstddur Ur rannsékn sem bérhallur Orn Gudlaugsson gerdi i febrdar 2012 & imynd og
stadfaerslu 4 bankamarkadi, en bdrhallur hefur unnid ad rannséknum a pessu svidi fra arinu
2004. Nidurstdédurnar voru settar fram myndraent a vorukorti og dregnar alyktanir at fra pvi.
pa var einnig skodad hvernig vidskiptavinir MP banka eru ad upplifa bankann og pa pjonustu
sem peir eru ad fa. Teknar voru saman nidurstodur Ur tveimur pjonustukénnunum sem
bankinn hefur |atid gera fyrir sig undanfarin tvd ar og peer metnar i samanburdi vio

nidurstodur nyjustu rannsdkna bérhalls.

Ut fra nidurstddu vorukortsins og samanburdar 4 vérukortum 4 milli aranna 2011 og 2012
kemur i ljos ad MP banki tengir sig litid vid pa eiginleika sem spurt er um i kdnnuninni og
feerist bankinn heldur fjeer eiginleikunum & milli ara. Stadsetning bankans a vérukortinu gefur
til kynna ad patttakendur telji bankann bua yfir akvedinni sérstodu pd erfidara sé fyrir pa ad
tilgreina ndnar hver su sérstada er. Pa er einnig heegt ad alykta Ut fra nidurstodum ad
bankinn hafi mjog dskyra stadfaerslu enn sem komid er og ljést ad paer markadsadgerdir sem
bankinn hefur farid i undanfarin ar hafa ekki skilad skyrri adgreiningu fra keppinautum
bankans. Athygli vekur ad bankinn virdist ekki tengja sig vid eiginleikana traust, personuleg

bpjonusta og samfélagsleg dbyrgd og er hann stadsettur 4 dndverdum meidi vid pa eiginleika.

MP banki kynnti i april 2012 nyja stefnu og nyjar aherslur sem gefa til kynna ad leggja eigi
skyrari linur um framtidarstefnu bankans og hvernig hann ztlar ad adgreina sig fra
keppinautum sinum. Stefna MP banka er ad vera banki atvinnulifsins og leggja pannig
aherslu a ad pjonusta fyrirteeki og einstaklinga i atvinnurekstri. Ekki er komin mikil reynsla a
bessa breyttu stefnu bankans og pvi dljost hvernig stadfaerslan og imyndarbreytingin tekst

til, verdur pad eflaust dhugavert rannséknarefni sidari tima.
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1 Inngangur

MP banki er nyr valkostur & vidskiptabankamarkadi en bankinn fékk fullt vidskiptabankaleyfi i
oktéber 2008. [ kjolfar fjarmalakreppunnar og eftir ad SPRON féll i mars 2009 myndadist
akvedid teekifeeri fyrir innkomu nys adila inn & bankamarkad & islandi. MP banki greip pad
teekifeeri og opnadi sitt fyrsta utibu i mai 2009. Sidan pa hefur bankinn verid ad sakja inn &
bankamarkad og festa sig i sessi sem vidskiptabanki. Undanfarin ar hefur ordid mikil
sampjoppun & bankamarkadi sem hefur leitt til fakeppni og samkeppnisadstaedur hafa gert
innkomu nylida 4 markad erfida. Stéru vidskiptabankarnir prir, Arion banki, islandsbanki og
Landsbankinn hafa sameiginlega markadsrdadandi stodu og getur slik stada studlad ad
samkeppnishamlandi samvinnu og jafnvel leitt til pess ad bankarnir sjai sér hag i pvi ad verda
samstiga i markadshegdun. Einn af lykilpattum i endurreisn islensks atvinnulifs eftir
fjarmalakreppuna er hvernig fjarmalastarfsemi verdur hattad hér & landi. Adstedur &
fjdrmdlamarkadi munu gegna veigamiklu hlutverki i pvi hvernig atvinnulifi og heimilum i
landinu tekst til vid ad byggja upp traustan grunn a ny fyrir starfsemi sina og frampréun.

[ kjolfar eigendaskipta hja MP banka i april 2011 var farid i mikla endurskipulagningu
innan bankans og vinnu vid stefnumétun til ad byggja upp stadfeerslu og imynd i takt vid
aherslur nyrra eigenda. SuU vinna hefur nu skilad skyrari dherslum i markadsadgerdum
bankans a markadi en fram ad pvi hafid litid verid um stefnumodtandi adgerdir og markvissa
imyndarskopun.

Markmidid med pessari ritgerd er skoda hvada arangri markadsadgerdir MP banka hafa
verid ad skila og skoda hvernig stadfzersla og imynd bankans er i hugum neytenda @ markadi.
pa verdur einnig reynt ad skoda og skilgreina hvernig neytendur a markadi skynja MP banka,
hvada eiginleika peir tengja fremur vid bankann en adra og hvernig bankinn kemur at i
samanburdi vid samkeppnisadilana. Unnid var i pvi samhengi med gdgn ur rannsdkn bérhalls
Arnar Gudlaugssonar, désents vid Haskdla [slands, um imynd banka og sparisjéda & [slandi
frad pvi i febrdar 2012. P4 verdur einnig sko6ad hvada sérstodu MP banki vill skapa sér i
framtidinni og fjallad um hvada skilabod bankinn sé ad senda Ut @ markadinn med nyjustu

breytingum sinum a asynd og dherslum.



Settar voru fram eftirfarandi rannsdknarspurningar:

1) ,Hvada stadfeerslu og imynd hefur MP banki ¢ markadi medal almennings i dag i

samanburdi vid helstu samkeppnisadila sina d markadnum?“

og
2) ,Hvernig hyggst MP banki skapa sér skyra stadfeerslu , byggja upp imynd sina og

adgreina sig fra keppinautum sinum & markadi?“

[ fyrstu koflum ritgerdarinnar verdur farid yfir nokkur lykilhugtok i markadsfraedi, svo sem
markadsfeaerslu, stjornun pjénustugaeda, markadshneigd og midada markadsfaersiu (e. STP
marketing). ba verdur fjallad um markadsfaerslu a vidskiptabankamarkadi og markadsfeaersla
MP banka skodud sérstaklega. [ sidar hluta ritgerdarinnar verdur farid yfir nyjustu rannsékn
Pérhalls Arnar Gudlaugssonar @ imynd og stadfeerslu 8 bankamarkadi og nidurstédur hennar
settar fram & svokolludu vorukorti (e. Perceptual map). Reett verdur um notkun vérukorta vid
maelingar & imynd og farid yfir hvernig urlestri kortanna er hattad. ba verdur nidurst6dum

gerd skil og settar fram umraedur og alyktanir i kjolfarid.
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2 Markadsfaersla

Hugtakid markadsfeersla (e. Marketing) hefur verid skilgreint @ marga vegu. Ein su stydsta er
sett fram af Kotler og Keller, og segir einfaldlega ad markadsfaersla sé: ,,ad maeta pérfum d
ardbzeran hdtt”. Nalgun markadsfaerslunnar er hins vegar pad sem getur radid arangrinum
og um pad snyst ferlid. Markadsfaersla snyst um ad greina mannlegar og félagslegar parfir og
uppfylla paer 4 sem ardvaenlegastan hatt (Kotler og Keller, 2006). Ad skapa virdi fyrir
vidskiptavini med pvi ad fullnaegja porfum peirra er kjarninn i ndtima markadsfeerslu,
hugmyndafraedi hennar og framkvaemd. Markmidid er ad lada ad nyja vidskiptavini med pvi
ad lofa peim betra virdi en samkeppnisadilinn og ad halda nuverandi vidskiptavinum med pvi

ad fullnaegja porfum peirra (Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008).

Arangur skipulagsheilda & markadi raedst ad miklu leyti af pvi hvernig pessari nalgun er
hattad og hversu vel tekst til vid ad maeta peim porfum sem ndverandi og veentanlegir
vidskiptavinir hafa. En markadsfeersla er ekki ferli med upphaf og endi, heldur er petta
hringras sem er orjufanlegur hluti af arangri skipulagsheildar og parf sifellt ad vera i
endurskodun. Eldri nalgun a markadsfaerslu er soélumidud par sem meginahersla er 16gd a
voruna sjalfa og s6lu hennar 3 medan nuatima markadsfeersla leggur aherslu a vidskiptavininn
og parfir hans og langanir (Kotler o.fl., 2008). Ef markadsfolki tekst vel til vid ad koma auga a
parfir vidskiptavina, préa voru sem gefur peim aukid virdi, dreifa henni og kynna &
arangursrikan hatt, pa er salan sjalf audveldur eftirleikur (Kotler o.fl., 2008). ba parf einnig ad
sampaetta pessar adgerdir vid veentingar eigenda og hagsmunadila skipulagsheildarinnar sem
veenta ards af starfseminni og fjarfestingu sinni. Pannig hefur AMA ( American Marketing
Association) sett fram skilgreiningu & markadsfaerslu sem naer utan um alla adila sem eiga

hagsmuna ad geeta i ferlinu, baedi innan og utan skipulagsheildarinnar:
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»Markadsfeersla eru adgerdir og ferlar sem skapa, midla, feera og skiptast d tilbodum d
markadi ( vérum og pjonustu) sem hafa virdi fyrir vidskiptavini, samstarfsadila, hluthafa og

samfélagid i heild ( sampykkt i oktéber 2007)“* (AMA, 2012)

A pessari skilgreiningu ma rdda ad markadsfeerslan hefur dhrif 4 allar einingar innan
skipulagsheildar, allt fra upphafi framleidslu og par til vara skilar sér til neytenda, i gegnum
rekstur skipulagsheildarinnar fra yfirstjérn til framlinustarfsmanna, og einnig i nzer og fjeer
umhverfi skipulagsheildarinnar. baer skipulagsheildir sem hafa nad gédum arangri og skarad
fram Ur eiga pad sameiginlegt ad stunda markvissa markadsfeerslu og leggja mikid upp ur pvi
ad beina vorum sinum til ,réttra” vidskiptavina og hamarka pannig nytingu audlinda sinna

(Kotler og Keller, 2006).

2.1 Ferli markadsfaerslu

Eins og fram hefur komid er markadsfeerslan ferli sem hefur engan endi heldur er hringras
sem sifellt parf ad vera ad endurskoda, baeta og breyta i takt vid breytingar 8 markadi og
samkeppnisumhverfi. Ferli markadsfaerslu samanstendur af fjérum megin pattum; greiningu,
skipulagningu, innleidingu og eftirliti (Kotler o.fl., 2008).

Fyrst parf ad vinna akvedna grunnvinnu eda greiningarvinnu, p.e. ad framkvaema
greiningu 4 peim taekifeerum sem eru & markadnum fyrir skipulagsheildina. A pessu stigi er
gjarnan framkveemd greining a ytra og innra umhverfi skipulagsheildarinnar, og svokéllud
SVOT—greining, par sem leitast er vid ad greina markadinn og koma auga 4 styrkleika og
veikleika skipulagsheildarinnar og pau tzekifaeri og 6gnanir sem mogulega eru til stadar a
markadnum. Sidan er ad setja upp stefnumarkandi azetlanagerd og velja pa markhdpa sem a
ad pjéna. ba parf ad velja paer adferdir sem & ad nota til ad selja voruna eda pjonustuna og
midla upplysingum um hana. betta er nefnt samval s6lurdda (e. Marketing Mix) en pad
samanstendur af peim pattum sem skipulagsheild getur nytt til ad hafa ahrif a eftirspurnina
eftir voru sinni eda pjénustu. Upphaflega eru soluradarnir fjorir, settir fram af McCarthy
(1960) og gjarnan talad um hin fjogur V (e. The 4P’s), peir eru verd (e. Price), vara (e.

Product), vettvangur (e. Place) og vegsauki (e. Promotion). Me6 timanum hefur hugtakié svo

! »Marketing is the activity, set of institutions, and processes for creating, communicating, delivering, and
exchanging offerings that have value for customers, clients, partners, and society at large. (Approved October
2007)" ( AMA, 2012).
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verid Utvikkad og yfirfaert & markadsfeerslu pjonustu og pa hafa baest vid prir séluradar til
vidbotar; folk (e. People), dpreifanlegir paettir (e. Physical evidence) og ferlar (e. Processes)

(zeithaml og Bitner, 2003).

S6luradarnir fjorir eru settir fram Ut fra sjonarhorni seljandans en samkveemt Kotler og
Keller (2006) setti Robert Lauterborn fram sambaerilega kenningu ut fra sjonarhorni
vidskiptavinarins sem hin fjogur C vidskiptavinarins (e. The customer’s four Cs). Hann taldi ad
skipulagsheildir ettu ad lita svo @ ad hin fjogur P fyrirtaekisins settu ad samsvara hinum
fiorum C vidskiptavinarins, en pau eru parfir og langanir vidskiptavinarins (e. customer needs
and wants), kostnadur vidskiptavinarins (e.Cost to the customer), samskipti (e.
Communication) og peegindi (e. Convenience). Med pvi taldi hann ad pau fyrirtaeki sem
myndu tileinka sér petta vidhorf myndu standa uppi sem sigurvegarar par sem pau vaeru ad
maeta porfum vidskiptavina sinna 4 hagkveeman og skilvirkan hatt med arangursrikum
samskiptum. Sidasta skrefid i ferli markadsfaerslu er svo eftirlitid med ferlinu og maelingar 4
arangrinum. (Kotler o.fl.,, 2008). A mynd 1 ma sja ferli markadsfaerslur og tengsl vid samval

soluradanna.

Markadsferlid

STIORNMALA- OG
LAGAUMHVERFI

Dreifileidir HAGRZENT- OG
LYDFREDILEGT
Mat 4 UMHVERFI

eftirspurn

amkeppnis- Markads-

ylirburdir hlutun
Vv / Almenningur
.\ VEGSAUKI
Markads-

Stadfzersla midun

TAKNIUMHVERFI FELAGS- OG
UMHVERFISMAL MENNINGAR-
UMHVERFI

Samkeppnin

Mynd 1: Ferli markadsfaerslu ( bérhallur Orn Gudlaugsson, 2004)

2.2 Markadsfaersla pjonustu

Markadsfaersla voru og markadsfaersla pjénustu er um margt 6lik og stafar pad fyrst og

fremst af Oliku edli pjénustu og apreifanlegra vara. bjonusta er i edli sinu dapreifanleg
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(e.intangible), 6sto6dug (e. variable), éadskiljanleg neyslu (e. inseparable ) og dvaranleg (e.
perishable) (Kotler og Keller, 2006; Kotler o.fl., 2008). bjénusta hefur verid skilgreind a

eftirfarandi hatt:

LJAllar paer hagraenu adgerdir par sem utkoman er ekki dpreifanlega vara eda
samsetning, er venjulega neytt d sama tima og hun er framleidd, og frammistadan
veitir peim sem nytur pjonustunnar eitthvert virdi sem i edli sinu er édpreifanlegt”

(Pérhallur Orn Gudlaugsson, 1998).

Olikt 4preifanlegri voru er ekki haegt ad sja, bragda, finna, heyra eda lykta af pjénustu
adur en hun er keypt. Kaupendur reyna pvi ad lagmarka évissuna med pvi ad leita eftir
stadfestingu @ geedum hennar og geta gert pad med pvi ad leggja mat 4 ymsa apreifanlega
baetti i kringum pjénustuna, t.d. stadsetninguna, félkid sem veitir hana, taekin og umhverfid
bar sem pjénustan er veitt, kynningarefnid og verdid. pad er pvi i hondum pess sem veitir
bjonustuna ad gera hana apreifanlegri med pvi ad reyna ad stjorna pessum pattum og gera
gaedi hennar pannig augljésari i augum vaentanlegra kaupenda (Kotler o.fl., 2008). Gaedi
bjonustunnar er ad morgu leiti hdd peim sem veitir hana. Pjonustunnar er vanalega neytt &
sama tima og hun er framleidd og vidskiptavinurinn er pvi vidstaddur framleidsluferlid.
Pannig eru gaedi pjonustunnar og anaegja vidskiptavinarins samtvinnud og utkoman veltur a
samspili @ milli frammistodu starfsmannsins sem hana veitir og upplifun vidskiptavinarins
sem mottekur hana. betta gerir stodlun pjonustu erfida og stjornun pjonustugaeda verdur
mikilveegur pattur i ad vidhalda gédri pjénustu (Zeithaml og Bitner, 2003). Vegna pessara
edlispatta pjonustu eru kaupendur oft liklegir til ad reida sig fremur @ ordspor sem berst
manna a milli (e. reputation eda word-of-mouth) fremur en paer auglysingar sem eru settar
fram af pjonustuadilanum sjalfum (Kotler o.fl., 2008). beir sem geta midlad af jakvaedri
reynslu sinni lja pjonustunni traverdugleika sem vegur pungt i mati nyrra vidskiptavina sem
hyggjast nyta sér somu pjénustu. Rannséknir a bankamarkadi hafa til ad mynda synt ad sa
pattur sem radur mestu um pad hvort vaentanlegur vidskiptavinur akvedur ad skipta vid
tiltekinn vidskiptabanka er heildar yfirbragd (e. global impression) bankans (Bravo, Montaner

og Pina, 2009).
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2.2.1 Markadsprihyrningur pjonustu

Vegna edli pjonustu er mikilvaegt fyrir skipulagsheildir ad kortleggja vel pjénustuferlid til ad
reyna ad styra betur framkveemd hennar og hafa pannig ahrif & gaedin. Markadsprihyrningur
bjonustu synir fram a prjar gerdir af markadsfeerslu sem parf ad sinna i pjonustufyrirtaekjum
svo arangur naist (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 1998). Allar prjar hlidar prihyrningsins purfa
ad vera i jafnvaegi og studla ad pvi ad halda pau loford sem skipulagsheildin hefur gefid Gt og
vidskiptavinurinn veentir ad fa uppfyllt. petta eru innri- og ytri markadsfeersla og gagnvirk

markadsfeaersla ( sja mynd 2).

Fyrirtaekid

Innri markadsfeersla 5
Ytri markadsfaersla

Starfsfolk Vidskiptavinir

Gagnvirk markadsfaersla

Mynd 2: Markadsprihyrningur pjénustu ( Pérhallur Orn Gudlaugsson, 1998)

Innri markadsfaersla snyr ad starfsfélkinu sjalfu og snyst um ad pjalfa og virkja framlinufdlk
i ad vinna sem ein lidsheild i ad veita vidskiptavininum pa pjonustu sem lofad er i ytri
markadsfaerslunni. Innri markadsfaersla 4 ad vera undanfari ytri markadsfeerslu pvi pad
gagnast litid ad senda ut skilabod & markadinn um akvedna pjénustu eda pjonustustig ef ad
starfsfélkid er ekki tilbuid, viljugt eda feert um ad veita hana (Kotler o.fl., 2008). [ ytri
markadsfeerslu eru pau skilabod eda loford um pjonustu sem fyrirtaekid sendir Ut til
vidskiptavina eda vaentanlegra vidskiptavina i formi t.d. auglysinga, séluhvetjandi adgerda,
almannatengsla, markpdsts og personulegrar sélumennsku (Pérhallur Orn Gudlaugsson,

1998). Gagnvirk markadsfaersla snyr sidan ad peim samskiptum sem starfsfélk fyrirtaekisins a
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vid vidskiptavininn og pau skilabod sem pad sendir fra sér pegar verid er ad veita pjonustuna.
Hér er mikilveegt ad na ad uppfylla pau loford sem ytri markadsfaerslan hefur sett fram og
uppfylla pannig vaentingar vidskiptavinarins til pjonustunnar (Kotler o.fl., 2008). Ef ekki er
samraemi a milli gagnvirkrar markadsfeerslu og ytri markadsfaerslu myndast ,gap” eda bil 4
milli veentrar og skynjadrar pjonustu hja vidskiptavininum og fyrirtaekinu mistekst ad uppfylla
baer veentingar sem gerdar eru til pjonustunnar at fra lofordum ytri markadsfeerslunnar. Til
bess ad reyna ad stjérna sem best geedum pjonustunnar og minnka bilid @ milli vaentrar og
skynjadar pjénustu hafa pjénusturfyrirtaeki nytt sér adferdir & bord vid geedalikan pjénustu.
Markmidid er ad loka framkvaemdargdpunum fjéorum til ad loka pjonustugapinu og loka
bannig bilinu sem skilur & milli veentrar pjénustu og skynjadrar pjénustu hja vidskiptavininum
(Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1985). Pbannig geta pjonustufyrirteeki kortlagt
pbjonustuferlid, komid auga 4 pad sem betur ma fara i ferlinu og beett ferlid til ad geta betur
uppfyllt veentingar vidskiptavinarins um pa pjonustu sem er lofad og jafnvel, ef vel tekst til,
ad fara fram ur peim veentingum og na pannig ad veita afburdapjonustu ( Zeithaml og Bitner,

2003).
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3 Markadsahersla- markadshneigd

[ vidleitni sinni til ad nd markmidum sinum um &rangur og ardsemi hafa skipulagsheildir {
auknum maeeli tileinkad sér markadsaherslu i rekstri sinum (e. marketing concept).
Markadsdaherslan setur parfir og langanir vidskiptavinarins i fyrirrim og leggur aherslu a ad
skipulagsheildir verdi ad skilgreina parfir og oskir markhdpa sinna og fullnsegja peim a
skilvirkari og hagkvaemari hatt en samkeppnisadilarnir (Kotler o.fl., 2008). Kjarninn i
hugmyndafraedinni snyr ad pvi ad hagnadur myndist ut fra anaegju vidskiptavina og ad
aherslan sé 16gd a parfir kaupandans en ekki parfir seljandans. Pé ber ad gaeta pess ad
tilgangur markadsfeerslunnar er ekki ad hdmarka anaegju vidskiptavinarins med hvada
tilkostnadi sem er heldur ad maeta poérfum hans a hagkveeman hatt og pvi leggur Kotler
(2008) aherslu @ ad jafnveegi sé & milli vidskiptavinahneigdar (e. customer orientation) og
samkeppnishneigdar (e. competitor orientation). Af pvi ma leida ad pad sé mikilvaegt ad hafa
barfir og &skir vidskiptavina ad leidarljési en ad jafnframt purfi ad taka mid af stefnu og
adgerdum keppinautanna og hanna eigin markadsadgerdir med pad i huga (Pdrhallur Orn
Gudlaugsson, 2004). Afsprengi markadsaherslu er svokollud markadshneigd (e. marketing
orientation) og ma rekja upphaf peirrar hugmyndarfraedi m.a. til Kohli og Jaworski (1990) og
Narver og Slater (1990). Ekki eru po allir fraedimenn a sama mali um hvort ad eiginlegur
munur sé a@ hugtokunum markadsahersla og markadshneigd og hafa pau oft verid notud
jéofnum héndum ( bPérhallur Orn Gudlaugsson, 2004). Kohli og Jaworski gera greinamun &
hugtékunum og s6gdu markadshneigd vera innleidingu a markadsaherslu. beir skilgreina
markadshneigd sem &flun markadsupplysinga um vidskiptavini, samkeppnisadila og
markadinn i heild, midlun pessara upplysinga innan deilda skipulagsheildarinnar og paer
adgerdir sem gripid er til og eru byggdar & pessum upplysingum ( Kohli og Jaworski, 1990;
Scalk og bérhallur Orn Gudlaugsson, 2009). beir alita markadshneigd vera ferli eda hringras
sem parf stédugt ad vera i vinnslu og pvi sé ekki haegt ad tala um ad skipulagsheildir séu
annad hvort markadshneigdar eda ekki, heldur sé um akvedid stig markadshneigdar ad reda
innan  skipulagsheildar.  Hugtakinu  markadshneigd mda |lysa sem einskonar
fyrirtaekjamenningu par sem almennt vidurkennt vidhorf hja starfsmonnum innan

skipulagsheildarinnar er ad leitast sifellt vid ad faera vidskiptavininum meira virdi, eda sem
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rod markadsadgerda sem leida til betri frammistddu (Scalk og Pérhallur Orn Gudlaugsson,
2009). Rannsoéknir hafa synt ad jakveed tengsl séu & milli frammistodu og skipulagsheilda
sem tileinka sér markadshneigd (Kohli og Jaworski, 1990; Narver og Slater 1990) og pa syndu
rannsoknir Kohli og Jaworski einnig fram & ad ardsemi er alitin bein afleiding
markadshneigdar en ekki sem hluti af henni (Kohli og Jaworski, 1990; Scalk og Pérhallur Orn
Gudlaugsson, 2009). Narver og Slater (1990) alita markadshneigd sem akvednar athafnir og
hegdun sem komi fram sem akvedin fyrirteekjamenning og leggja dherslu & ad
skipulagsheildir tileinki sér prja peetti: vidskiptavinahneigd (e. customer-orientatoin),
samkeppnishneigd (e. competitor- orientation) og sampaett markadsstarf (e. inter- functional
coordination). beir faera fyrir pvi rok ad skipulagsheildir sem tileinki sér markadshneigd
einbeiti sér ekki adeins ad vidskiptavininum heldur einnig ad samkeppnisadilanum og ad auki
leggi paer daherslu @ sampaett markadsstarf sem hluta af pvi ad mynda samstédu og lidsheild
milli deilda og leggja pannig grunninn ad fyrirtaekjamenningunni (Scalk og bérhallur Orn
Gudlaugsson, 2009). b4 16gdu Narver og Slater einnig fram maelikvarda sem peir nefndu
MKTOR sem meliteeki til rannséknar & markadshneigd og ahrif pess & d&rangur

skipulagsheilda.

Kenningar Kohli og Jaworski og Narver og Slater eru um margt svipadar og nu a timum lita
margir fraedimenn svo 4 ad paer séu i raun ekki sitthvort sjdnarmidid heldur stydji hver adra i
skilgreiningu sinni @ markadshneigd (Hurley og Hult, 1998). Med sampeettingu pessara
tveggja sjonarmida ma pvi skilgreina markadshneigd sem innleidingu & markadsaherslu
asamt einhverju formi af fyrirtaekjamenningu innan skipulagsheildarinnar sem stydur vid pa

dherslu (Scalk og Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2009).

Markadshneigd i fiarmalafyrirtaekjum & islandi hefur verid rannsékud af Art Scalk og
Pérhalli Erni Gudlaugssyni (2009) og i rannsékn sem peir gerdu arid 2009 komi ljés ad stig
markadshneigdar innan tiltekins banka veeri frekar veikt en pd veeri um einhverja
markadshneigd ad raeda og veri hun sterkari @ sumum svidum bankans en 6drum.
Nidurstodur syndu einnig ad bankinn vaeri mjog ardsemismidadur og var dregin su alyktun ad
bad gaeti skyrt lagt stig markadshneigdar innan bankans. Einnig var sett fram su kenning ad
hugsanlega maetti tengja lagt stig markadshneigdar sem eina af astadunum fyrir hruni
bankans i fjarmalakreppunni en pad veeri i samrami vid adur birtar rannsdéknir sem hafa synt

fram 4 jakvaed tengsl milli markadhneigdar og frammistédu skipulagsheilda (Scalk og
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pérhallur Orn Gudlaugsson, 2009). Nidurstddurnar eru i samraemi vid adrar svipadar
rannsoknir @ markadshneigd sem hafa verid gerdar hér a landi og ma pvi ztla ad almennt sé
stig markadshneigdar ekki mjog hatt innan islenskra skipulagsheilda. Bankar sem
bjonustufyrirteeki med einsleitt voruframbod zettu pvi ad tileinka sér markadshneigd i
auknum meeli par sem pvi er haldid fram ad hatt stig markadshneigdar innan
skipulagsheildar geti lagt grunninn ad pvi ad nd og vidhalda samkeppnisforskoti ( Narver,

Slater og Tietje, 1998; Hunt og Morgan, 1995).
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4 Mioud markadsfaersla

Midud markadsfeersla (e. Target Marketing eda STP Marketing) er su nalgun sem talin er
leggja grunn ad natimamarkadsfeaerslu. £ fleiri skipulagsheildir nota midada markadsfaerslu i
markadsadgerdum nu til dags i stad heildarmarkadsfaerslu (e. mass marketing) par sem ljést
er ad ekki er hagur i pvi ad zetla ad pjona 6llum markadnum i heild, slikt er of kostnadarsamt
og omarkvisst (Kotler o.fl., 2008). Til ad na arangri i dag er naudsynlegt fyrir skipulagsheildir
ad vera vidskiptavina-midadar (e. customer- centered) , p.e. paer purfa ad geta bodid
vidskiptavinum sinum betra virdi en samkeppnisadilinn og leggja aherslu 4 ad mynda traust
vidskiptasamband vid vidskiptavini sina. Vidskiptavinir velja sér voru og pjénustu ut fra pvi
virdi sem huan faerir peim og med pvi ad leitast vid ad hamarka virdi vidskiptavina og
fullnegja porfum bpeirra geta skipulagsheildir myndad langvarandi vidskiptasamband vid

kaupendur og vaenst tryggdar og endurkaupa frd peim i stadinn (Kotler o.fl., 2008).

betta er megin inntak midadrar markadsfaerslu, p.e. ad prda voru eda pjonustu sem er
midud ad vel skilgreindum og afmoérkudum markhdpi og leggja dherslu @ ad mynda varanleg
tengsl vid pann hép (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2008). Markadir eru ekki einsleitir og
skipulagsheildir geta ekki ndd til allra neytenda a stérum, dreifdum og fjélbreytilegum
morkudum. Neytendur eru mismunandi ad moérgu leiti en haegt er ad hdpa pa saman i minni
einingar eftir akvednum einkennum. Skipulagsheildir purfa ad finna Ut hvada hépur pad er
sem hun getur pjonustad a sem skilvirkastan hatt og pvi mikilvaegt i pessu samhengi ad hafa
bekkingu 4@ kauphegdun neytenda og reyna ad greina hvad pad er sem raedur neyslumynstri
beirra. Ef slikur skilningur er ekki til stadar er haetta a8 ad skipulagsheildir fari inn a markadi
sem peer eiga ekki endilega heima 4 og verdi pvi af taekifaerum sem geetu reynst ardvaenlegri

og hentugri fyrir starfsemi skipulagsheildarinnar (Kotler og Keller, 2006).

Skipulagsheildir nota midada markadsfeerslu til pess ad na samkeppnisforskoti & markadi
og pannig betri afkomu. Midud markadsfaersla skiptist i prja hluta (sja mynd 3), i fyrsta lagi
ad skilgreina markadshluta par sem eftirspurn er til stadar, p.e. markadshlutun (e.
Segmentation), mida markadsadgerdir ad dkvednum markhdépum, p.e. markadsmidun (e.

Targeting) og ad lokum ad prda og utfaera samval solurdda fyrir hvern markép fyrir sig med
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stadfeerslu (e. Positioning) (Hund og Arnett, 2004). Farid verdur i ad utskyra nanar hvert
hugtak i undirkéflunum hér 3 eftir.
Eftir hvada

einkennum skal
hluta markadinn?

Hvernig 4 ad
stadfeera
tilbodid?

Byggja upp og
sérsnida tilbodid
ad porfum
markhopsins

Hvad gerir
akvedin hop
ahugaverdan?

Stadfaersla

Velja markhop
sem 4 ad pjona

Gera grein fyrir
ahugaverdum
hépum
vidskiptavina

Markadsmidun

c
=
o
=
=
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S
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Mynd 3: Ferli midadrar markadsfaerslu ( Kotler o.fl., 2008)

4.1 Markadshlutun

Markadshlutun snyst um ad skipta markadnum nidur i smaerri hdopa eftir akvednum breytum
til ad geta beint markadsadgerdum a pann markhdp sem er liklegastur til ad hafa mestan
ahuga & vorunni. Skipulagsheildir & samkeppnismarkadi gera sér grein fyrir pvi ad mjog
Oliklegt er ad paer geti hofdad til alls markadarins i einu, a.m.k ekki med sému vorunni.
Neytendur eru of margir og 6likir, med dlikar parfir og langanir. bvi eru skipulagsheildir sifellt
ad feerast meira frd heildarmarkadsfaerslu, par sem ein vara er bodin fyrir alla, og yfir i
midada markadsfaerslu. (Kotler o.fl., 2008; bérhallur Orn Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson,
2010). beer breytur sem notadar eru vid markadshlutun geta verid mismunandi eftir
skipulagsheildum en engin ein leid er réttari en onnur vid ad hluta nidur markadinn eda velja
breyturnar. bad sem mestu skiptir er ad skipulagsheildin finni pa samsetningu sem gefur
skyra mynd af peim markhépum sem & ad beina tilbodunum ad. Oft er studst vid
lydfreedilegar breytur, t.d. aldur, kyn, fjolskylduhagi, tekjur, starf, menntun, kynpatt eda
bjéderni. ba er einnig algengt ad stydjast vid landfraedilega- eda salfraedilega skiptingu t.d.
eftir félagslegri stodu eda |lifstil. Feerst hefur i voxt ad nota lifsvidhorfs- og
gildismatsmaelingar sem breytur i markadshlutun par sem hépar med alika lifstil og lifsgildi
bykja liklegir til ad hafa svipadan smekk (Solomon, Bamossy og Askegaard, 2002).
Markadsfolk er i auknum meeli ad velja saman fleiri breytur vid val 3 markhépum til pess ad
reyna ad greina smaeerri og betur skilgreindari hdpa. Pannig mun banki til ad mynda ekki
adeins beina markadsadgerdum sinum ad audugum einstaklingum & eftirlaunaaldri heldur

hluta pann hép nidur i smaerri einingar eftir t.d. ndverandi tekjum, eignum, sparnadi og
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ahaettusakni (Kotler o.fl, 2006). Samkvaemt Kotler (2008) eru fimm peettir sem parf ad huga
ad svo markadshlutun sé skilvirk; maelanleiki, adgengileiki, ardvaenleiki, adgreinanleiki og
moguleiki. [ fyrsta lagi parf markhdpur ad vera maelanlegur, p.e. pad parf ad vera haegt ad
maela dkvedna paetti eins og staerd, kaupmatt og ardsemi til ad haegt sé ad atta sig a pvi
hvort hépurinn sé ardvaenlegur eda ekki. [ 68ru lagi parf markhépurinn ad vera adgengilegur,
b.e. pad verdur ad vera haegt ad ndlgast hopinn a skilvirkan hatt svo haegt sé ad beina
markadstilbodum ad honum og pjénusta hann. [ pridja lagi er mikilveegt ad hépurinn sé
ardvaenlegur, p.e. hdpurinn parf ad vera négu stér eda ardsamur til ad pad borgi sig ad beina
tilbodum skipulagsheildarinnar ad honum. | fjérda lagi pa parf ad vera adgreinanleiki i
kauphegdun & milli hépa, p.e. peir purfa ad bregdast 4 mismunandi hatt vid mismunandi
samsetningu solurada til ad haegt sé ad flokka pa i mismunandi markhépa. [ fimmta lagi parf
ad vera mogulegt fyrir skipulagsheildina ad pjonusta markhépinn, pvi takmorkud pekking
eda audlindir skipulagsheildar geta komid i veg fyrir ad haegt sé ad pjonusta dkvedinn

markhép pratt fyrir ad sa hdopur geti verid ardvaenlegur (Kotler o.fl., 2008).

4.2 Markadsmidun

pegar markadshlutun hefur verid framkvaemd parf ad velja pa hdépa sem a ad beina
tilbodunum ad og leggja mat & hversu ardvaenir peir eru fyrir skipulagsheildina. Akvednir
hlutar markadarins eru pa valdir sem markhdépar og metnir eftir pvi hversu adladandi peir
eru og hversu vel skipulagsheildin er i stakk buin til ad pjéna pessum hépum. Vid val a
markhépum er naudsynlegt fyrir skipulagsheildir ad lita & prja peetti: markadssteerd og
markadsvoxt, uppbyggingu og arennileika markhdpsins, og markmid og audlindir
skipulagsheildarinnar (Kotler o.fl., 2008). Greining & markadsstaerd og vexti gefur til kynna
hversu stér markadurinn er og hvort ad vaentingar séu um voxt eda hnignun. Mikilvaegt er
fyrir skipulagsheildir ad finna markhép af réttri staerd Ut frad peim efnum og adfongum sem
hdn hefur yfir ad rdda. Minni skipulagsheildir getur til deemis skort pekkingu og audlindir til
ad mida & stéra markhdpa og er pvi betur farid med audlindir ef kr6ftunum er beint ad betur
skilgreindum og minni markhépum. bad eykur likur @ drangri og hugsanlegum hagnadi.
Einnig er naudsynlegt ad ryna vel i uppbyggingu markhdpsins og kauphegdun hans med pvi
ad skoda pa paetti sem hafa ahrif 4 ardsemi til lengri tima litid. Pad getur til ad mynda dregid
ur addrattarafli hépsins ef margir sterkir samkeppnisadilar eru pegar @ markadnum eda ef

margar stadkveemdarvorur (e. substitute products) eru pegar til stadar. b3 aettu
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skipulagsheildir ekki ad fara inn a8 markad nema pad samramist markmidum
skipulagsheildarinnar og huan bui yfir réttum audlindum til ad pjéna hépnum. Skipulagsheildir
2ttu adeins ad fara inn @ pa markadi par sem ljost er ad haegt er ad bjéda vidskiptavinum

meira virdi en samkeppnisadilinn og na pannig samkeppnisforskoti (Kotler o.fl., 2008).

4.3 Stadfaersla

Stadfaersla er pridja skrefid i midadri markadsfaerslu. Stadfaerslan gengur Ut a ad ad bua til
einstaka, adgreinanlega og skyra mynd af voru eda pjonustu skipulagsheildar i hugum
neytenda (Lilien og Rangaswamy, 2003) samanborid vid vorur eda pjénustu
samkeppnisadilanna. Hugtakié & uppruna sinn til auglysingasérfradinganna Al Ries og Jack
Trout (Kotler o.fl., 2008; bdérhallur og Fridrik, 2010) og utskyra peir stadfaerslu & eftirfarandi
hatt; ,,Stadfeersla byrjar med véru. Pad getur verid varningur, pjonusta, fyrirtaeki, stofnun eda
jafnvel persona. Jafnvel pu sjdlfur. En stadfeersla er ekki pad sem pu gerir vid véruna heldur
bad sem pu gerir vid huga tilvonandi kaupenda, p.e. pu stadsetur véruna i huga peirra“? (Ries
og Trout, 2001). Stadfaerslan snyst um ad meta hvar samkeppnisforskot
skipulagsheildarinnar liggur, byggja upp adgreiningu og sérstodu i hugum neytenda a peim
battum, velja réttar samkeppnisaherslur og mota skilabod sem koma stadfaerslunni til skila i
huga pess markhéps sem valinn hefur verid (Kotler o.fl., 2008). Markmidid er pvi ad na fram
skyrri adgreiningu frd vorum samkeppnisadilans og moéta sterk, jakveed og einstok
hugrenningartengsl i hugum markhdpsins pannig ad peir séu sannfzerdir um ad akvedin vara
eda pjonusta veiti peim meira virdi en sambezerilegar vorur og pjénusta samkeppnisadilannna

( Kotler og Keller, 2006; Keller, Apéria og Georgson, 2008; bérhallur og Fridrik, 2010).

Stadfaersla er grundvollur pess ad na yfirburdastédu a markadi. Neytendur verda fyrir
stodugu areiti upplysinga um hverskyns vorur og pjonustu sem er i bodi eru og na med engu
moti ad medtaka og vinna ur 6llum peim skilabodum sem dynja & peim (Ries og Trout, 2001;
Lilien og Rangaswamy, 2003). beir einfalda pvi valid med pvi ad flokka vorur og pjénustu
nidur eftir pvi hvernig peir skynja hana og hvada tilfinningu peir hafa fyrir vérunni i
samanburdi vid adrar vorur 4 sama markadi. bPetta gerist i huga neytandans og er 6had pvi

hvort ad skipulagsheildin hefur reynt ad hafa ahrif & skynjunina eda ekki. pvi er naudsynlegt

2 ,Positioning starts with a product. A piece of merchandise, a service, a company, an institution, or even a
person. Perhaps yourself. But Positioning is not what you do to a product. Positioning is what you do to the
mind of the prospect. That is, you position the product in the mind of the prospect”. ( Ries og Trout, 2001).
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fyrir skipulagsheildir ad vinna markvisst ad pvi ad byggja upp stadfaerslu sem veitir vorum
beirra og pjonustu yfirburdarstédu i hugum peirra markhdépa sem beina a tilbodunum ad (

Kotler o.fl., 2008; Ries og Trout, 2001).

Skipta ma stadfeerslu i prja megin hluta: adgreiningu, stadfeersluadgerdir og imynd (Lilien
og Rangaswamy, 2003). | naestu undirkéflum verdur farid stuttlega i adgreiningu og

stadfaersluadgerdir en fjallad verdur um imynd sérstaklega i sidari kafla.

4.3.1 Adgreining

Adgreining snyr ad pvi hvernig skipulagsheildir adgreina vorur sinar frd vorum
samkeppnisadilans. Fyrsta skrefid er ad greina & hvada markadi varan er og hvada vorur pad
eru sem virka sem stadkvaemdarvorur hver fyrir adra @ peim markadi, p.e. greina
samkeppnina. Pa parf ad akvarda hvada adgreiningarpaetti (e. points-of-difference) varan

hefur og hvada samsvorunarpeetti (e. points-of- parity) (Kotler o.fl., 2008).

Adgreiningarpaettir eru peir paettir eda eiginleikar vorunnar sem neytendur tengja sterkt
vid voru eda vorumerki a jakvaedan hatt. beir gefa vorunni aukid virdi fyrir neytendur og peir
telja jafnframt ad peir geti ekki fengid petta sama virdi uppfyllt med voru samkeppnisadilans.
Adgreiningarpaettir eiga ad studla ad pvi ad neytendur myndi jakvaed, sterk og einstok
hugrenningartengsl vid voruna. betta getur verid snuid verkefni en naudsynlegt til ad na fram
samkeppnishaefri stadfaerslu (Kotler og Keller, 2006). Vid val & adgreiningarpattum er
naudsynlegt ad huga ad prennu: ad peir séu videigandi (e. relevant) og mikilvaegir fyrir
neytendur, ad peir séu einkennandi (e. distinctive) fyrir voruna og feeri neytandanum meira
virdi og ad peir séu truverdugir (e. believable) (Kotler og Keller, 2006). Jafnframt parf ad
tryggja ad haegt sé ad uppfylla pau loford sem adgreiningarpaettirnir gefa til kynna og ad
skilabodin sem skipulagsheildin sendir it @ markadinn séu trdverdug og stadfost, p.e. ad

adgreiningin nai ad festa sig i sess i hugum neytenda ( Kotler og Keller, 2006).

Samsvorunarpaettir eru hins vegar peir paettir eda eiginleikar sem varan deilir med 66rum
vorum a markadnum og peettir eda eiginleikar sem naudsynlegt er ad séu til stadar svo varan
teljist samkeppnishaef. bessir paettir gefa vérunni pann truverdugleika ad hun sé verdugur
keppinautur en eru ekki endilega pess valdandi ad varan verdi fyrir valinu umfram voru

samkeppnisadilans. Samsvorunarpaettir purfa pvi ad vera ndgu gdodir til ad standast
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samanburd en adgreiningarpaettir purfa ad syna greinilega yfirburdi yfir vorur

samkeppnisadilans til ad tryggja ad hun verdi fyrir valinu ( Kotler og Keller, 2006).

4.3.2 Stadfeersluadgerdir

Stadfaersluadgerdir fjalla um med hvada haetti 3 ad koma adgreiningunni til skila til
markhdpsins. Adgreiningin beinist ad vorunni sjalfri en adgerdirnar ad markadénum eda
markhépnum sem 4 ad beina skilabodunum ad (Lilien og Rangaswamy, 2003). Adgerdunum
er xtlad ad skapa skyra, adgreinanlega og eftirséknarverda stédu i hugum neytenda
samanbordi vid vorur samkeppnisadilans ( Keller o.fl., 2008). begar buid er ad skilgreina med
hvada heaetti 4 ad stadfaera og adgreina voruna er naudsynlegt ad byggja upp skyra og sterka
dzetlun um hvernig @ ad koma pessum skilabodum til neytenda & skilvirkan og arangursrikan
hatt. Eins og a0ur segir verda allir paettir sélurddanna (e. marketing mix): vara, verd,
vettvangur og vegsauki, auk hinna priggja vidbodtar-solurdda pjonustu: folk, ferlar og
apreifanlegir paettir, ad stydja vid stadfaersluadgerdirnar (Kotler o.fl., 2008). Oft reynist
audveldara ad setja saman datlun um stadfeersluadgerdir en ad innleida hana og getur

innleidingin oft tekid téluverdan tima (Kotler o.fl., 2008).
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5 [mynd

Sifellt fleiri skipulagsheildir eru ad atta sig 4 pvi ad ein af peirra dyrmaetustu eignum er
vorumerkid peirra og imyndin sem neytendur tengja vid vorur peirra og pjonustu. | sifellt
floknara og hradari samfélagi, standa einstaklingar og skipulagsheildir frammi fyrir fleiri
valmoguleikum en nokkru sinni. Timinn sem fer i ad taka dkvardanir vardandi neysluna og
hlyda & ogrynni skilaboda sem dynja @ neytendum verdur sifellt minni. Geta sterks
vorumerkis til ad einfalda akvordun neytenda, minnka ahaettu og stilla af veentingar er pvi
Ometanleg ( Keller o.fl., 2008). AMA ( American Marketing Association) skilgreinir imynd 3
eftirfarandi hatt: ,skynjun neytenda d véru, skipulagsheild, vérumerki, fyrirtaeki eda
einstaklingi sem er eda er ekki i samraemi vid raunveruleikann. [ markadsfeersiu getur
tilgangurinn sndist meira um imyndina G pvi sem er i stad pess hvad er raunverulegt*® (AMA,
2012). Til pess ad atta sig betur & hvad pad er sem fellst i imynd er gagnlegt ad skoda fyrst

skilgreininguna 4 vorumerki og hvad felst i uppbyggingu vérumerkis.

Vorumerki hafa i raun verid til 6ldum saman sem leid til pess ad greina voru eins
framleidanda fra 66rum (Keller o.fl., 2008). Vérumerki hafa tvipaettan tilgang, ad audkenna
vOoru eda pjénustu skipulagsheilda og ad adgreina paer fra vorum eda pjonustu
keppinautanna (Keller o.fl., 2008; bérhallur og Fridrik, 2010). AMA skilgreinir vorumerki sem:
nafn, hugtak, hénnun, tdkn eda hvert pbad atridi sem einkennir vérur eda pjonustu eins

seljanda og adgreinir peer fra vérum eda pjonustu samkeppnisadilanna (AMA, 2012).

Med goédri vorumerkjastjérnun (e. branding) verdur vorumerkid takn vérunnar og tengt
traverdugleika, geedum og dneaegju i huga neytenda. Henni er atlad ad audvelda neytendum
ad taka akvordun um val 4 vorum og pjdnustu og gaeda pzer meira virdi en vorur eda
pbjonustu samkeppnisadilanna. Neytendur leera hvada vorumerki uppfylla parfir peirra og peir
60last akvedna imynd af vorumerkinu sem audveldar peim valid. bvi ma segja ad vorumerki
sé vara efa pjonusta sem byr yfir akvednum pattum sem adgreina hana a einhvern hatt og

gleeda hana meira virdi en adrar vorur eda pjonusta sem zetlad er ad uppfylla sému parfir.

*The consumer perception of a product, institution, brand, business, or person that may or may not corre-
spond with "reality" or "actuality." For marketing purposes the "image of what is" may be more important than
"what actually is." ( AMA, 2012).
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imynd er svo pad sem gerist i huga neytenda gagnvart vorumerkinu, akvedinni voru eda
bjénustu (Keller o.fl., 2008; bérhallur og Fridrik, 2010). Grunnpeettir vorumerkja eru til
deemis nafn, merki, tdkn, hugtok, slagord eda honnun sem valin eru til pess ad einkenna
vorumerkid og er mikilvaegt ad pessir paettir sammerkist um ad stydja vid vorumerkid a
jdkvaedan hatt til ad auka samkeppnisheefni pess og yti undir verdmaeti vorumerkisins,

vorumerkjavirdid. ( Kotler og Keller, 2006; Keller o.fl., 2008)

Vorumerkjavirdi (e. Brand equity) er sa virdisauki sem neytendur tengja vid neyslu a voru
eda pjonustu. betta aukna virdi getur baedi endurspeglast i pvi hvernig neytendur hugsa um
og hegda sér gagnvart vorunni sem og i pattum eins og verdi, markadshlutdeild og peirri
ardsemi sem vorumerkid feerir skipulagsheildinni. Sterkt vorumerki getur pvi verid ein af
undirstodunum i fjarhagslegum arangri skipulagsheilda og skipt verulegu mali pegar kemur
ad ardsemi og samkeppnisyfirburdum. Tryggd neytenda vid vorumerki skipulagsheildar gefur
bvi traverdugleika og gefur fyrirheit um dkvedid stig eftirspurnar sem gerir keppinautunum
erfidara fyrir ad komast inn @ markadinn. bannig getur stér hluti af verdmaeti vérumerkis
verid dapreyfanlegt virdi i formi vorumerkjavirdis, imyndar og vidskiptavildar (e. goodwill)
(Keller o.fl., 2008).

Vorumerkjapekking er lykillinn ad pvi ad skapa vorumerkjavirdi par sem pekkingin skapar
ba adgreiningu sem naudsynleg er. Vorumerkjapekkingu ma skipta i tvo hluta:
Vorumerkjavitund (e. brand awareness) og vorumerkjaimynd (e. brand image).
Vorumerkjavitun er pegar vitund og kunnugleiki er til stadar gagnvart vorumerki og lytur ad
bvi hversu vel neytendum tekst ad bera kennsl a (e. recognition) og muna eftir (e. recall)
vorumerki pegar peir eru ad taka dkvordun um mismunandi kaup- og eda neyslutilefni (Keller
o.fl., 2008; borhallur og Fridrik, 2010). Ad bera kennsl 8 vérumerki lytur ad pvi ad neytendur
geti greint vorumerkid fra 6drum og pekki hvada flokki véru eda pjdnustu pad tilheyrir. Ad
neytendur muni eftir vorumerki lytur ad pvi ad peir geti sétt vorumerkid i minni sér pegar
minnst er 4 voru- eda pjonustuflokk sem pad tilheyrir, paer parfir sem sa flokkur 4 ad uppfylla
eda pegar raett er um pau kaup- eda neyslutilefni sem vorumerkid veeri notad i. Yfirleitt er
audveldara fyrir neytendur ad pekkja vorumerki en ad muna eftir peim og pvi skiptir mali
hvort kaup- eda neysluakvordun sé tekin pegar vorumerkid er til stadar eda ekki. Ef
akvordunin um kaup eda neyslu er tekin & stadnum skiptir meira mali ad neytendur geti

borid kennsl & vorumerkid en ef akvordunin er tekin dn pess ad varan sé til stadar skiptir
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meira mali ad neytendur muni eftir vorumerkinu. Pvi er mjog mikilvaegt fyrir
bjénustufyrirtaeki og fyrirtaeki sem eru med starfsemi 4 internetinu ad neytendur muni eftir
vorumerki peirra par sem pad er sjaldnar 4 stadnum og neytendur purfa pvi ad seekja pad i
huga sér pegar peir standa frammi fyrir mismunandi kaup- eda neysluadstaeedum (Keller o.fl.,

2008).

Vorumerkjaimynd er annar patturinn i voérumerkjavitund. Jakveed vorumerkjaimynd
verdur til med markadsadgerdum sem studla ad sterkum, jadkvaedum og einstokum tengslum
vid vorumerkid i hugum vidskiptavina (Berry, 2000; Solomon o.fl., 2002; Keller o.fl., 2008,
Pérhallur og Fridrik, 2010). bessi tengsl eru mjog mikilvaeg i uppbyggingu a vorumerkjavirdi
og er haegt ad koma 4 med fjolmorgum leidum, baedi med hefdbundnum markadsadgerdum
eins og t.d. auglysingaherferdum og 4 6hefdbundinn hatt eins og med beinni upplifun,
umfjollun i timaritum og ordspori (e. word of mouth). Ahrif éhefdbundinna leida i
upplysingamidlun um vorumerki geta verid mjog mikil og pvi mikilvaegt ad skipulagsheildir
bekki paer vel og leitist vid ad hafa ahrif & og stjérna peim eins og haegt er (Keller o.fl., 2008).
Pa er einnig haegt ad mynda tengsl eda imynd vérumerkis i gegnum vérumerkid sjalft, nafnid
eda 16gdbid, eda vegna tenginga vié utanadkomandi paetti i umhverfi vorumerkisins eins og
upprunalandid, dreifingaleidina eda akvedna persénu, stad eda atburd (Keller o.fl., 2008).
Uppbygging & pekkingarahrifum, og pa vérumerkjavirdi, snyst pvi ad miklu leyti um val a
vorumerkisaudkennum (e. brand elements), samvali s6lurdadanna og ad reyna ad nyta
hugrenningartengsl annarra (e. leverage of secondary associations), p.e. ad reyna ad yfirfeera
sterka, jakveeda og einstaka paetti i t.d. imynd annars vérumerkis i sama flokki yfir a sitt eigid.
Ahrifarik markadsfaersla og rétt samsetning & pessum pattum hefur pann tilgang ad byggja
upp pekkingarahrifin og kalla fram rétt vidbrégd hja markhépnum vid vérumerkinu, t.d. ad
fidlga kaupendum og/ efa na fram harra verdi (Pérhallur Orn Gudlaugsson og Fridrik

Eysteinsson, 2010).

Vorumerkjastjornun fyrir pjénustufyrirtaeki likt og vidskiptabanka er gridalega mikilveeg og
getur verid lykillinn ad samkeppnisforskoti & markadi. Ein staersta askorunin i markadsfeaerslu
bjonustu, og 6likt markadsfaerslu voru, er st ad hiun er i edli sinu éapreifanleg og geedi
hennar ad miklum hluta i héndum peirra sem veita hana hverju sinni. Vérumerkjastjérnun er
bvi mikilvaeg til ad minnka ahrif dapreifanleika og dstodugleika og lja pjonustunni meiri
apreifanleika og stodugleika med pvi ad audkenna pa paetti sem hun stendur fyrir (Keller
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o.fl., 2008). Sterkt vorumerki skapar pannig oryggi fyrir vidskiptavini pjonustufyrirtaekja par
sem pad gerir peim keift ad sja fyrir sér og skilja 6apreifanlega voru eins og pjonustu sem

erfitt er ad meta fyrirfram (Berry, 2000).

5.1 Hvad hefur ahrif @ imynd?

Su imynd sem verdur til i hugum neytenda getur verid gjorolik pvi sem skipulagsheildir leggja
upp med i stadfaerslu sinni og imyndarsképun. Margar astadur geta legid par ad baki. Sem
deemi getur verid ad vidskiptavinir hafi litla eda enga pekkingu & vérunni og vita ekki hvad
han stendur fyrir eda pa ad stadfaerslan og imyndin sé ekki négu skyr (Pérhallur Orn
Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010). Til pess ad reyna ad hafa ahrif & imynd
skipulagsheildar er pvi mikilveegt ad hanna markadsadgerdir sem stydja vid
vorumerkjatengslin og yta undir sterka, jdkveeda og einstaka tengingu i hugum vidskiptavina
(Solomon o.fl., 2002; Keller o.fl., 2008). Sterk vorumerkjatengsl felast baedi i magni og
gedum upplysinganna sem midlad er til vidskiptavinanna og peim ahrifum sem upplifun
beirra af vérumerkinu hefur. bvi meira sem neytendur hugsa um paer upplysingar sem peir fa
um voruna og tengja paer vid pa pekkingu sem peir hafa fyrir, pvi sterkari eru
vorumerkjatengslin. En til pess ad stydja vid vorumerkjatengslin er naudsynlegt er ad huga
ad pvi ad upplysingarnar séu baedi videigandi og stodugar yfir tima, p.e. ad samraemi sé i
skilabodunum yfir lengri timabil (Keller o.fl., 2008). bad eykur likurnar & ad vorumerkid komi
oftar upp i huga vidskiptavina sem valkostur vid hin ymsu kaup- og neyslutilefni. ba liggja
sterk vorumerkjatengsl einnig i hlutlaegum pattum eins og eiginleikum voérumerkisins (e.
brand attribute) og hugleegum pattum eins og skynjudum d&vinningi vérumerkis (e. brand
benefits). Eiginleikar vorumerkis eru peir peettir sem eru lysandi eda einkennandi fyrir voru
eda pjoénustu en skynjadur avinningur vorumerkis er persénulegt mat og su merking sem
neytandinn tengir vid eiginleika vorunnar eda pjénustunnar. Almennt séd er bein upplifun af
vorumerki sa pattur sem hefur hvad mestu ahrifin i ad skapa sterk vorumerkjatengsl (Keller
o.fl., 2008). Einnig geta upplysingar sem neytendur 6dlast frd utanadkomandi adilum, svo
sem ordspor og umfjallanir i fjolmidlum og & neytendasidum, haft mikil ahrif 3
vorumerkjatengsl og imynd skipulagsheilda. Upplysingar sem neytendur 6dlast fra
einhverjum sem peir pekkja og treysta hafa tilhneigingu til ad vega pyngra vid mat peirra a
voru eda pjénustu en upplysingar sem peir fa i gegnum hefdbundna markadssetningu eins

og til deemis auglysingar. Rannsdknir hafa synt ad auglysingar og adrar sambeerilegar
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markadsadgerdir eru mjog gagnlegar pegar skapa a vitund um voérumerki en hins vegar
skiptir ordspor meira mali pegar kemur ad alits- og skodanamyndun neytenda & vorumerkinu
eftir ad pad er ordid peim kunnugt. Eftir pvi sem neytendur fa jdkvaedari umségn um voru
eda pjoénustu fra 66rum neytendum pvi meiri likur eru @ ad peir velji voruna eda pjénustuna

umfram adrar vorur eda pjénustu (Solomon o.fl., 2002).

5.2 Rannsoknir @ imynd — notkun vérukorta vid malingar a imynd

Par sem imynd er hugleegt mat neytenda @ markadi og er i edli sinu 6apreifanleg getur pad
reynst skipulagsheildum mikil vinna ad byggja upp gdéda og sterka imynd og vidhalda henni
(Nguyen og LeBlanc, 2002). En mikilvaegt er ad reyna ad hafa ahrif 8 métun imyndar par sem
imynd hefur jakveed ahrif a tryggd vidskiptavina (Keller o.fl., 2008). Malingar a imynd eru pvi
mikilvaegar skipulagsheildum til ad reyna ad kortlegga hvernig hin kemur fram i hugum
neytenda og einnig svo haegt sé ad koma auga a hvar veikleikar ligga og gripa pa til adgerda
til ad baeta og styrkja pd peetti. Ein af préadri rannsdknaradferdum a imynd eru svokollud
vorukort (e. perceptual mapping) (Lilien og Rangaswamy, 2003; Myers, 1996). Vorukort eru
adferdafraedi i markadsrannsdknum sem notud er til ad greina og kortleggja skynjun
neytenda & vorum og pjonustu en nota ma vorukort til ad greina ymislegt, svo sem
hefdbundnar vorur og pjonustu, stadi, folk og skipulagsheildir (Lilien og Rangaswamy, 2003).
Med peim er heegt ad varpa upp einfaldri mynd af markadnum og syna hvernig neytendur
skynja vorur ut fra akvednum eiginleikum. Vorukort gefa pvi visbendingu um hvar vara er
stadsett @ markadi og hver imynd hennar er og gagnast pvi sem teeki til ad hanna eda
endurhanna markadsadgerdir til ad na betri drangri (Pérhallur Orn Gudlaugsson og Fridrik
Eysteinsson, 2010). Jafnframt pvi ad vera gagnleg vid greiningar a imynd og ordspori er
einnig haegt ad nota vorukort sem hjalpartaeki vid adrar dakvardanatokur. Pau eru til deemis
gagnleg vid ad kortleggja markadinn pegar taka a dkvardanir um innleidingu nyrrar voru eda
begar kanna parf helstu keppinauta og pezer stadkveemdarvorur sem komast naest voru
skipulagsheildarinnar. Einnig eru vorukort notud til pess ad greina og kortleggja stadfeaerslu
og er pa verid ad kanna hvort ad markadsadgerdir séu ad skila sér i samraemi vid pa syn sem

stjérnendur og markadsfélk stefna ad (Lillien og Rangaswamy, 2003).

Vorukort, jafn gagnleg og pau geta verid, hafa pé akvednar takmarkanir. Vérukort ma
segja ad sé einfold framsetning af raunveruleikanum og pau veita ekki yfirsyn yfir

heildarmyndina heldur veita adeins innsyn i pann hluta markadarins sem rannsakendur
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leggja upp med ad skoda, p.e. pau gefa mynd af stadfaerslunni, samkeppninni og imyndinni
ut fra fyrirfram akvednum pattum eda eiginleikum sem rannsakendur setja fram til skodunar

hverju sinni (Lillien og Rangaswamy, 2003).
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6 Markadsfaersla vidskiptabanka

Eins og adur hefur verid minnst d eru bankar pjénustufyrirteeki og snyst starfsemi peirra i
adalatridum um umsyslu fjadrmuna og ad veita fjarmalaradgjof og pjénustu til einstaklinga og
skipulagsheilda. baer dskoranir sem liggja i markadsfaerslu vidskiptabanka eru pvi margpaettar
og sidustu daratugi hefur umhverfi vidskiptabanka breyst gridarlega. Alpjédaveeding
fijarmalageirans og opnun markadarins dsamt gridarlegum taeknibreytingum hefur gert pad
ad verkum ad samkeppni hefur hardnad mikid og markadsadgerdir pvi fengid mun meira
vaegi | starfsemi innan vidskiptabanka (Saunders og Watters, 1993; Zineldin, 1996).
Taeknibreytingar sidustu 30 darin hafa breytt pvi hvernig vidskiptavinir eiga samskipti vid
fijarmalastofnanir og hafa faert fjarmadlageiran fra pvi ad vera stadbundid pjonustufyrirtaeki,
bar sem utibuanet gegndi mikilveegu hlutverki og pjénustan var veitt madur @ mann (e. face-
to- face), yfir i ad leggja meiri dherslu & rafreenar leidir i midlun og markadssetningu 3
bjénustu sinni og vorum. Vidskiptabankar hafa lagad sig ad breyttum markadi med pvi ad
feekka utibdum og reyna pannig ad laekka rekstrarkostnad til ad na fram meiri
samkeppnishaefni. Starfsemin hefur pa feerst meira yfir i sjalfsafgreidslu vidskiptavina i
gegnum netbanka og afgreidslu i gegnum pjoénustu- og radgjafaver i formi sima og
tolvupdstsamskipta (Lee, 2002). Bankar og fjarmalastofnanir gera sér pd grein fyrir pvi ad
pratt fyrir fullkomnari taekni og miklar framfarir a pvi svidi pa geri vidskiptavinir ennpa krofu
um personulega pjénustu og ad ekki séu allir jafn hlynntir eda moétteekilegir fyrir
teeknivaedingu pjénustunnar. Pa skiptir pad einnig mali fyrir vidskiptavini hvernig voru eda
bjonustu peir eru ad leita eftir hvort ad peir kjosi ad gera pad rafraent eda eftir persénulegri
samskiptamdatum (Lee, 2002). bvi er einnig mjog mikilvaegt fyrir fjarmalastofnanir ad vidhalda
godu pjoénustustigi til ad adgreina sig fra samkeppnisadilanum, til ad lada ad nyja
vidskiptavini sem og ad halda i naverandi vidskiptavini. Til pess ad koma i veg fyrir brottfall
vidskiptavina og tryggja geedi pjénustunnar er mikilveegt ad vidskiptabankar tileinki sér
markvisst stjérnun vidskiptavinatengsla og einblini 4 ad pekkja vidskiptavini sina til ad geta
betur fullnaegt poérfum peirra og tryggja ad ardbaerustu vidskiptavinirnir skipti ekki yfir til
keppinautarins. bvi éapreifanlegra sem voruframbodid er, likt og hja bonkum og 66rum

bjénustufyrirteekjum, pvi mikilveegari hlutverki gegnir stjornun vidskiptavinatengsla (Dibb og
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Meadows, 2001; Berry, 2002). Rannsékn sem gerd var a mikilvaegi vidskiptavinatengsla a
fjdrmdlamarkadi syndi ad jafnvel smdvaegileg aukning & vidskiptavinatryggd geeti aukid
hagnad um 25-85% (Reicheld og Sasser, 1990) og einnig hefur verid synt fram & (Sheth og
Parvatiyar, 1995) ad vidskiptavinir sem hafa 5 ara vidskiptaségu eru mun ardvaenni fyrir
banka en peir sem eru a sinu fyrsta vidskiptadari. En ekki eru allir vidskiptavinir advaenir og
sumir beinlinis éhagstadir og pvi er naudsynlegt ad reyna ad greina ardsemi vidskiptavina
svo haegt sé ad beina audlindum bankans betur ad peim vidskiptavinum sem eru ardsamir.
Rannsékn sem gerd var ur vidskiptamannagrunni banka i Nyja Sjalandi syndi ad um
bridjungur vidskiptavina bankans var beinlinis éardbaer, pridjungur kom ut & nullpunkti (e.
brake even point) og ad um pridjungur vidskiptavinanna leiddi af sér um 98% af ardsemi
vidskiptavina. Einng kom fram ad pvi fleiri pjénustupaetti sem vidskiptavinir nyttu sér pvi

ardsamari reyndust peir (Garland, 2002).

6.1 Stadfaersla og imynd vidskiptabanka

Eins og adur hefur komid fram gegnir stadfeersla mikilveegu hlutverki hja
bjonustufyrirtaekjum. Vegna einsleitni i voruframbodi og odapreifanleika pjénustu
vidskiptabanka er pvi sérstaklega mikilvaegt fyrir pa ad nd ad skapa sér sérstodu a markadi
med gbédri stadfeerslu og byggja upp jakvaeda imynd. Samt sem adur virdist vera sem
vorumerki fjarmdalastofnana séu oft veik og litil pekking sé a peim medal vidskiptavina
(Debling, 2000; Harris 2002). Fjarmalastofnanir virGast oft einblina frekar &
efnahagsreikninginn i stad pess ad einbeita sér ad vorumerki og imynd bankans & markadi
(de Chernatony og Cottam, 2006). Rannséknir sem hafa verid gerdar a dhrifapattum imyndar
fijarmalapjonustufyrirtaekja syna ad peir paettir sem neytendur tengja vid vidskiptabanka og
hafa ahrif 4 imyndina eru tengdir pjonustuframbodinu, adgengi ad pjonustunni, adstodunni
sem pjénustan er veitt 4, starfsfélkinu og ordsporinu sem fer af bankanum (LeBlanc og
Nguyen, 1996; O’Loughlin og Szmigin, 2005). Einnig eru peettir eins og samfélagsabyrgd
fyrirtaekja (e. Social corporate responsibility) og heildar yfirbragd (e. Global impression)
veigamiklir pegar kemur ad imyndinni (Bravo o.fl, 2009). | raun getur imynd
fiarmalafyrirtaekja verid myndud beaedi af hlutleegum og huglaegum pattum, sem annad hvort
eru tengdir pattum i pjénustunni eda peirri itkomu sem vidskiptanirnir f& (O’Loughlin og
Szmigin, 2005). Devlin og Azhar (2004) benda a ad traust og areidanleiki séu grundvoéllur til

adgreiningar og leida af sér jakveed vidbrogd vid vorum fjarmalafyrirteekja.
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bpegar kemur ad rannsoknum & islenskum bankamarkadi sem gerdar voru af bPérhalli Erni
Gudlaugssyni og Fridriki Eysteinssyni, eftir fall vidskiptabankanna, kemur i ljés ad
markadurinn byr vid litid traust almennings og ad atvinnugreinin i heild sinni hefur ordid fyrir
imyndarlegum skada. Medaleinkunn jakvaedra eiginleika sem meeldir eru laeekkar @ milli dra
sem stydur nidurstddu peirra ad greinin i heild sinni hafi skadast (Pérhallur Orn Gudlaugsson
og Fridrik Eysteinsson, 2010). P4 hefur verid synt fram a ad imynd banka hefur baedi ahrif &
hvort ad vidskiptavinir hefji vidskipti vid tiltekinn banka ( Bravo o.fl., 2009) og einnig tryggd
vidskiptavina vid bankann (Cengiz, Ayyildiz og Er, 2007). bjonustufyrirtaeki byggja upp sterkt
vorumerkjavirdi med ahrifarikri adgreiningu og stadfostum og samraemdum skilabodum,
bau bjéda upp a goda pjonustu sem fellur vel ad vidskiptavinunum og mynda
vidskiptavinatengsl. bau framkveema pjénustuna betur en keppinautarnir og koma sér &
framfaeri med bodleidum sem skapa vitund um vorumerkid fyrir neytendur. bessi fyrirtaeki
na framurskarandi drangri med godri frammistodu, ahrifarikri stadfaerslu og gédu ordspori

(Berry, 2000).

34



7 Markadsfaersla MP Banka

MP banki er nyr valkostur a vidskiptabankamarkadi. Bankinn hefur verid starfandi fra pvi arid
1999 en fékk fullt vidskiptabankaleyfi i oktéber 2008. Bankinn er upphaflega stofnadur af
Margeiri Péturssyni héradsdomslogmanni og fyrrum stérmeistara i skdk og hét pa MP
Verdbréf. Bankinn var seldur nyjum eigendum pann 11. april 2011 og nu 4 staerstan hlut i MP
banka Titan fjarfestingafélag ehf., sem er i eigu Skula Mogensen (17,3% hlutur), adrir
fjarfestar badi innlendir og erlendir eiga minni hlut eda undir 10%. Hja MP banka starfa alls
96 manns. Medalaldur starfsmanna i upphafi ars 2012 er 42 ar og er medalstarfsaldur hja
bankanum rdm 3 ar. Forstjéri bankans er Sigurdur Atli Jonsson og formadur stjérnar er
porsteinn Palsson (MP Banki, 2012). MP banki opnadi sitt fyrsta atibud pann 11.mai 2009 ad
Borgartuni 26 a 10 ara afmali bankans og ma segja ad pa hafi markviss sékn inn &
vidskiptabankamarkad hafist. Bankinn réd til sin nokkra af fyrrum starfsménnum SPRON
(Sparisjodur Reykjavikur og nagrennis, gjaldprota i mars 2009) og eru langflestir starfsmenn
vidskiptabankasvids med starfsreynslu og bakgrunn padan. betta gerdi pad ad verkum ad
allmargir fyrrum vidskiptavinir SPRON séttust eftir ad koma i vidskipti vid MP banka vegna

tengsla vid starfsmenn fra fyrri bankavidskiptum.

[ oktédber 2008 blasti vid Islendingum ein mesta fjarmalakreppa sem pjédin hefur lifad
begar prir staerstu vidskiptabankar landsins urdu gjaldprota i sému vikunni. Landsbankinn,
Glitnir (nu Islandsbanki) og Kaupping (nd Arion banki) voru allir pjédnyttir og eru i dag i eigu
islenska rikisins og félaga i eigu skilanefnda gdmlu bankanna og kréfuhafa peirra (upplysingar
um eignarhald fengid af heimasidum bankanna, 2012). MP banki er eini bankinn & islandi
sem er ad fullu i eigu einkaadila og hefur enga adstod pegid fra yfirvoldum og dregur bankinn

bad fram sem dkvedna sérstodu sem hann byr yfir (MP banki, 2012).

Fyrsta auglysingaherferd MP banka var sett fram sama dag og fyrsta Utibuié var opnad og
var pa lagt upp med ad kynna bankann sem valkost a vidskiptabankasvidi sem og ad leggja
aherslu 4 gott gengi eignastyringarsvids undanfarin ar (Kolbrtn Silja Asgeirsdéttir munnleg
heimild, 11.4.2012). Bankinn lagdi aherslu 4 ad vekja athygli & pjonustu sinni & svidi

einstaklingsvidskipta og hafdi starfsfélk sitt i forgrunni i auglysingum, badi vegna
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tengingarinnar vid SPRON og til pess ad na fram persénulegri tengingu vid vorumerkid. i lok
ars 2009 foru af stad auglysingar, baedi i dagblodum og sjonvarpi og a auglysingaskiltum,
undir slagordinu ,, MP banki - Eins og banki d ad vera“. Med peim skilabodum var reynt ad
lata sleemt ordspor og slaka imynd stéru vidskiptabankanna priggja vinna med MP banka og
hann dreginn fram sem sa banki sem starfar og ,hegdar” sér eins og bankar eiga ad gera
(Kolbruin Silja Asgeirsdéttir munnleg heimild, 11.4.2012). MP banki flytur svo héfudstédvar
sinar i Armula 13a i febrdar 2010 og opnar par annad Gtibu sitt (MP banki, 2012). [ kjolfarid
eru birtingar i blodum og sjonvarpi til ad vekja athygli & nyrri stadsetningu og utibui. bpa var
einnig tekin su akvordun ad skra MP banka 8 samskiptavefinn Facebook og birta par ymsar
upplysingar svo sem fréttir um bankann, markadsvisi bankans og upplysingar um
voruframbod og vexti svo eitthvad sé nefnt (Kolbrun Silja Asgeirsdéttir munnleg heimild,
11.4.2012). | lok &rs 2010 er svo kynntur sparibaukur MP banka, Mosi, sem unninn er i
samstarfi vid islenskt honnunarfyrirteeki, Tulipop, og er pad fyrsta markads- og kynningarefni
MP banka fyrir unga vidskiptavini. Asamt sparibauknum var gefin Gt litil bok med nyrri ségu
eftir UIf Eldjarn um Mosa og aevintyri hans og var heimasida Mosa opnud (Kolbrtn Silja

Asgeirsdéttir munnleg heimild, 11.4.2012).

Vid uppbyggingu & stadfaerslu sinni og imynd hefur MP banki lagt mikla dherslu 4 géda og
skjota pjonustu. Markvisst hefur verid unnid ad pvi innan bankans ad byggja upp ferla og
bodleidir med pad ad leidarljosi ad peer séu stuttar og ad akvardanataka sem snyr ad
vidskiptavininum sé skjét og areidanleg. Vidskiptastjérar, hvort sem peir starfa i tiblum eda
pbjonustuveri hafi sému heimildir til ad afgreida pau erindi sem berast fra vidskiptavinum og
bannig a pad ekki ad skipta mali hvort vidskiptavinur hefur samband vid bankann i gengum

sima, tolvupdst eda utibu, hann a ad upplifa hatt pjonustustig a 6llum stédum.

Sem lidur i pvi ad byggja upp og vidhalda hdu pjonustustigi og gaeda pjénustuna
persénulegum tengslum hafa starfsmenn bankans hringt i nyja vidskiptavini premur til sex
manudum eftir ad peir hefja vidskipti til ad kanna upplifun peirra & pjénustunni. Pannig hefur
bankinn taekifzeri til ad mynda tengsl vid nyja vidskiptavini, kanna pjonustugaedi sin og midla
frekari upplysingum um bankann ef vid & (Kolbrin Silja Asgeirsdéttir munnleg heimild,

11.4.2012).
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7.1 Ny stefna MP banka

Eins og adur segir toku nyir eigendur vid MP banka i april 2011 og var nyr forstjéri radinn
sem tok til starfa pann 1.juli 2011. | kj6lfarid ték vid mikil endurskipulagning & starfsemi
bankans og mannabreytingar urdu nokkrar asamt pvi ad hafist var handa vid vinnu a nyrri
stefnumétun og framtidarsyn bankans. | oktdber 2011 var sett fram auglysingaherferd sem
beint var ad fyrirteekjum og var grunnténninn sd ad MP banki bydi upp a alla almenna
bankapjonustu fyrir litii og medalstér fyrirteeki og veeri gédur kostur fyrir fyrirtaeki a
samkeppnismarkadi par sem vid pekkjum af eigin raun hvernig pad er ad vera litill i
samkeppni vid steerri adila. Herferdin midadi ad pvi ad fa fyrirtaeki til ad samsama sig vid MP
banka og kynna bankann sem gdédan kost i bankavidskiptum par sem bankinn pekkir vel
parfir litilla og medalstérra fyrirtaekja (Kolbrin Silja Asgeirsdéttir munnlega heimild,
11.4.2012). bessi auglysingaherferd, dasamt kaupum MP banka a fyrirtaekjarddgjof Saga
Capital i lok agust 2011, ma segja ad hafi verid upphafid ad nyrri stefnubreytingu bankans
sem kynnt var opinberlega nu pann 11. april sidastlidinn. MP banki kynnti pa breyttar
aherslur sinar i stefnu bankans dsamt nyju 16gdi og nyrri heimasidu. Bankinn setur fram skyra
stefnu ,,Vid erum banki atvinnulifsins” dsamt pvi ad skilgreina hlutverk sitt, sérst66u og
framtidarsyn. Bankinn telur hlutverk sitt vera: ,, ad veita fyrirtaekjum urvalspjonustu og god
kiér dsamt pvi ad veita einstaklingum i atvinnulifinu heildarbankapjonustu. Ennfremur veitir
bankinn fyrirtaekjum, fjdarfestum og efnameiri einstaklingum alhlida pjonustu a svidi
fidrfestingabankastarfsemi og eignastyringar.” (MP banki, 2012). bannig hefur MP banki
skilgreint markhop sinn sem litil og medalstér fyrirtaeki, einstaklingar i atvinnurekstri og
efnameiri einstaklingar. Bankinn setur fram sérstddu sina sem eini bankinn sem sérhaefir sig i
pbjonustu vid minni og medalstor fyrirtaeki. Bankinn er pvi markvisst ad draga sig ur
samkeppni & svidi einstaklingsvidskipta og vill skapa sér sérstédu sem banki atvinnulifsins. A

mynd 4 ma sja nytt |6gé MP banka sem kynnt var pann 11.april sidastlidinn.
b (

Mynd 4: Nytt I16gé MP banka ( MP banki, 2012)
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Mikil vinna hefur verid 16gd i ad moétan nyja stefnu bankans og hafa 6ll svid innan bankans

tekid patt. [ peirri stefnumaétunarvinnu var m.a. gerd SVOT —greining 4 vidskiptabankasvidi og

ma sja helstu nidurstodur peirrar greiningar hér:

Helstu styrkleikar:

G606 samsetning vidskiptavinagrunns ( har medalaldur, hatt menntunarstig, gott
hlutfall i sérfreedistéttum og fjarhagslega vel staedir vidskiptavinir)

Litid brottfall vidskiptavina

Stuttar bodleidir

GO60Our arangur i simapjénustu

Gott ordspor hja vidskiptavinum og danaegja vidskiptavina med pjénustuna
(samkvaemt markadskdnnun sem gerd var fyrir MP banka 2010).

Helstu veikleikar:

Ekki naegjanleg vitund um pjénustu bankans & markadi

Litil markadhlutdeild

imyndarvandi ( ekki naegjanlega skyr stada og litlar maelingar 4 imynd)
Préoun og vidhald netbanka

Fastur kostnadur har fyrir litinn banka

Litid utibdanet

bzaer dgnanir sem vidskiptabankasvid telur sig standa frammi fyrir i nanustu framtid eru

m.a.:

Nyir samkeppnisadilar sem koma inn @ markad ( t.d. Sparibankinn!)

Nuverandi samkeppnisadilar verda erfidari pegar framtidareignarhald er ljést og
endurskipulagningu er lokid

Vaxandi undirbod samkeppnisadila

Vidskiptaskilyrdi enn til stadar hja 68rum bonkum sem gerir adilum erfitt fyrir ad feera
vidskipti sin

Ihaldssemi vardandi tilflutning bankavidskipta

Helstu taekifeerin sem vidskiptabankasvidi telur sig hafa i framtidinni eru m.a.:

Geta til ad byggja upp sterka imynd og sérstodu ( er enn déskrifad blad)

Taekifaeri til ad efla vidskiptatengsl og auka krosssélu @ dnnur svid bankans

Geta til umtalsverdrar aukningar i utlanum og teekifeeri til ad koma ad
endurfjarmognun fyrirteekja sem aftur staekkar vidskiptamannagrunn i peim
markhépi

Aukning voruframbods & dagskrd, eignaleiga, tryggingar ofl., sem gefur frekari
teekifeeri til staekkunar

Gott ordspor medal vidskiptavina sem mun nytast vid ad fjélga vidskiptavinum og
styrkja stodu okkar @ markadi

(Upplysingar ur vinnuskjali stefnumétunarvinnu MP banka, September 2011).
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Ut frad stefnumdtunarvinnu hefur bankinn sett fram framtidarsyn sem midar ad pvi ad
vera Oflugur banki sem skiptir mali fyrir vidskiptavini sina, islenskt atvinnulif og samfélag.
Bankinn leggur aherslu & virdisaukandi samband sitt vid vidskiptavini og vill vera i forystu
begar kemur ad notendavaenum rafreenum lausnum i bankapjonustu. Bankinn leggur aherslu
a ardsemi og gerir krofu til sjalfs sin um ad standast veentingar vidskiptavina sem og ad vera

eftirséttur vinnustadur og lada til sin haefasta starfsfélkid (MP banki, 2012).
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8 bjonustu- og viohorfskonnun a MP banka

MP banki hefur verid i samkeppni a vidskiptabankamarkadi fra pvi 2009 og hefur pad verid
hluti af stefnu bankans ad leggja aherslu a faglega, persénulega og hrada pjonustu. Fra pvi ad
vidskiptabankasvid MP banka var sett a laggirnar hefur bankinn [atid gera fyrir sig tveer
kannanir af utanadkomandi adilum. Sa fyrri var pjéonustukénnun og var framkvaemd af
Capacent Gallup i september 2010 en su sidari var vidhorfskénnun og var framkvaemd af
MMR — markads og midlarannséknum i mai 2011. Hér a eftir verdur farid yfir helstu

nidurstodur ur pessum kdnnunum og peim gerd nanari skil.

8.1 Pjonustukonnun Capacent Gallup 2010.

Kénnunin var framkveemd a timabilinu 16.-29. september 2010 og var hidn gerd 4 netinu.
Upphaflegt drtak voru 1200 vidskiptavinir og var peim send kénnunin i télvupdsti. Ogild
netféng voru 31 og var pvi endanlegt urtak 1169 netfong. Fjoldi svara var 540 sem gerir
svarhlutfall 46,2%. Markmidid med konnuninni var ad kanna viéhorf vidskiptavina MP banka

til pjonustu bankans.

Nidustodur konnunarinnar syndu fram & ad almennt var mikil dnsegja med pjoénustu
bankans @ medal vidskiptavina en 90,5% patttakenda sdgdust vera ad 6llu leyti, mjog eda
frekar dnaegdir 4 heildina litid med pa pjénustu sem peir fa hja MP banka. Af pessum fjolda
voru 68,3% sem svorudu ad peir vaeru ad Ollu leyti eda mjog anaegdir. Pa var einnig spurt ut i
samanburd & pjonustu MP banka midad vid adra banka eda sparisjédi sem viokomandi hafdi
skipt vid adur og toldu pa 85,2% ad pjénusta MP banka veeri mjog eda frekar god midad vid
reynslu sina af pjénustu annarra banka. A myndum 5 og 6 ma sja nanari skiptingu svara vid

bessum spurningum.
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,80%
1
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
| AQ Ollu leyti anaegd(ur) W Mjog anaegd(ur) M Frekar anaegd(ur)
B Hvorkiné M Frekar 6anaegd(ur) Mjog danaegd(ur)
Mynd 5: A heildina litid, hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med pjénustuna hja MP banka?
1,20%
°1,20%
1
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
W Mjog hratt ™ Frekar hratt ™ Hvorkiné ® Frekar haegt Mjog haegt

Mynd 6: Midad vid adra banka eda sparisjodi sem pu hefur verid i vidskiptum vid, hversu g6d eda sleem
finnst pér pa pjonusta MP banka vera?

Einnig var spurt um upplifun vidskiptavina @ pjonustu bankans. Spurt var ut i hversu hratt
beim fyndist peir fa afgreidslu @ sinum malum og hvernig peir upplifa pa pjénustu sem peir
fa i gegnum pjénustuver bankans, en bankinn hefur lagt dherslu @ ad halda uppi hau
bjénustustigi i gegnum pjénustuver sitt og leggur metnad i géda simsvérun og vidtaekar
heimildir starfsmanna til akvardanatoku og afgreidslu mala i pjonustuveri. bPannig a
vidskiptavinurinn ekki ad finna fyrir mun a@ pjonustustigi hvort sem hann hefur samband
simleidis, i toélvupdsti eda kemur i utiba.

Nidurstodur kdnnunarinnar syndu ad 87,8% vidskiptavina téldu simsvérun bankans vera

mjog eda frekar fljota og 89,9% toldu sig f& mjog eda frekar gdda urlausn sinna mala
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simleidis. P4 toldu 80,3% sig fa mjog eda frekar hrada afgreidslu sinna mala

hja bankanum

yfir hofud. Hér @ mynd 7 ma sja nidurstodur ar spurningunni ,,Hversu vel eda illa finnst pér

leyst ar pinum mdlum simleidis hja MP banka?

20,00%
m Mjog vel

40,00%

| Frekar vel

60,00%

W Hvorkiné

80,00%
M Frekarilla

0,00% 100,00%

2,10%
1,30%

Mijogilla

Mynd 7: Hversu vel eda illa finnst pér leyst Gr pinum malum simleidis hja MP banka?

P& voru vidskiptavinir spurdir Ut i hversu liklegt veeri ad peir myndu maela med pjonustu

MP banka vid adra (mynd 8) og hvort peir hefdu pegar maelt med pjonustunni. RUmlega 83%

vidskiptavina sagdi pad mjog eda frekar liklegt ad peir myndu mala med

72,2% sogdust pegar hafa gert pad (mynd 9).

pjénustunni og

1,90%
1,90%
1
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%
B Mjogliklegt  mFrekarliklegt ®Hvorkiné  m Frekar oliklegt Mjog oliklegt

Mynd 8: Hversu liklegt eda dliklegt er ad pui munir mzala med pjénustu MP banka vid adra?
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Mynd 9: Hefur pu maelt med pjénustu MP banka vid adra?

MP banki nytti nidurstédur pessarar pjonustukdnnunar i auglysingaherferd par sem
dregid var fram pad haa hlutfall vidskiptavina sem vaeru tilbunir ad mala med pjénustu

bankans vid adra.

8.2 Vidhorfskonnun MMR markads- og midlarannsékna 2011.

Kénnunin var framkvaemd a netinu i formi svokallads spurningavagns 4 timabilinu 9.-12. mai
2011. Urtakid var fengid ur hopi alitsgjafa MMR en pad Urtak samanstendur af islendingum &
aldrinum 18-67 ara sem valdir eru handahoéfskennt ur pjédskrd, fjoldi svara var 837.
Markmidid med kdnnuninni var ad kanna vitund & vorumerki MP banka og hvada imynd pad
hefdi. P4 var einnig spurt Ut i afstodu til nafnabreytinga fyrirtaekja og hvort ad vidkomandi

fyndist ad MP banki zetti ad skipta um nafn.

Svarendur voru spurdir hver veeri peirra adalvidskiptabanki og ma sja skiptingu svarenda
eftir vidskiptabanka @ mynd 10 hér fyrir nedan. Endurspeglar skiptingin agaetlega
markadshlutdeild bankanna samkvaemt vidmidunartolum fra samkeppniseftirlitinu en
samkeppniseftirlitid hefur i ymsum 3akvordunum birt markadshlutdeild banka m. wv.
heildarinnldn & fslandi. bar eru stéru bankarnir prir, Arion banki, Landsbankinn og
islandsbanki sagdir vera med um 25-35% markadshlutdeild hver, MP banki 0-5% og
sparisjédirnir um 5-10% (Samkeppniseftirlitid, 2012).
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Mynd 10: Hver er pinn adalvidskiptabanki/ sparisjédur?

Nidurstodur ur kdnnuninni benda til pess ad pratt fyrir ad gddur hluti svarenda, eda

33,5%, pekki vorumerki MP banka og tengi pad vié bankann, pa taldi litill hluti hépsins sig

vita eitthvad nanar um vérumerkid en adeins 13,2% toldu sig vita mjog eda frekar mikid um

vorumerkid, 25,4% hvorki né og 61,4% toldu sig vita mjog eda frekar litid um vorumerkid.

patttakendur fengu mynd af vorumerki MP banka og voru bednir um ad tengja pad vid

akvedna svarmoguleika. A mynd 11 ma sja nidurstddu svara vid peirri spurningu.

3,70%

W Banki

W Margeir Pétursson
m Neikvastt

W Spilling

W Jakveett

m skak

W Fjarfestingabanki
W Annad

Dettur ekkert i hug

Mynd 11: Hvad dettur pér fyrst i hug pbegar pu sérd petta merki? Merktu vid allt sem vid a.
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A mynd 12 mé svo sja nidurstédur Ur spurningunni ,Hvad veist pi mikid um vérumerkid

MP banki?“

3,20%

| Mjog litil

W Frekar |itid

W Hvorki mikid né litid
W Frekar mikid
mMjog mikid

Mynd 12: Hvad veist pu mikid um vorumerkid MP banki?

Pa var gerd athugun & vidhorfi til vérumerkisins i samanburdi vid 6nnur vérumerki 3
bankamarkadi og vidskiptavinir bednir um ad bera saman 2 vorumerki i einu og gefa peim
stig &4 11 stiga kvarda eftir pvi hvort merkid peir myndu kjésa umfram hitt og pa hversu
mikid, p.e. skipta stigunum nidur hlutfallslega. Nidurstadan Ut pessari spurningu gefur til
kynna svokallada vorumerkjavild ( e. preference share). Hlutfallstélurnar syna ekki pann
fiolda sem kys tiltekid vorumerki heldur hlutfall hvers voérumerkis af voérumerkjavild
vorumerkjanna. A mynd 13 ma sja nidurstédurnar en til ad fa tilfinningu fyrir hlutfallslegri
stodu vorumerkisins er gagnlegt ad bera vorumerkjavild saman vid markadshlutdeild.
Hlutfallid milli pessara tveggja sterda gefur til kynna styrk vorumerkisins umfram
markadshlutdeild par sem tala yfir 100 bendir til pess ad vOorumerkid sé sterkara en
markadshlutdeild gefur til kynna en tala undir 100 gefur til kynna ad vérumerkid sé minna

virdi en sem nemur markadshlutdeild pess ( Vidhorfskonnun MMR, 2011).
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Mynd 13: Vorumerkjavild i hlutfalli vid markadshlutdeild

P4 voru patttakendur spurdir Ut i vidhorf sitt til nafnabreytinga a fyrirtaekjum og gefnir
upp nokkrir svarmoéguleikar og var svarendum frjalst ad merkja vid alla pa svarmoéguleika
sem peim fannst videigandi. Par kom i ljés ad um helmingur svarenda tengdi nafnabreytingu
vid neikvaeda eiginleika og fannst nafnabreytingar hja fyrirtaekjum gefa til kynna ad pau
hefdu eitthvad ad fela. Teeplega helmingur taldi einnig ad nafnabreytingar veeru yfirleitt
innihaldslausar og tilgangslausar. Litill hluti svarenda tengdi nafnabreytingar vié jakveeda
eiginleika eins og ,,merki um framproun“ eda ,vekja dhuga minn d jadkvaedan hdtt”. Mynd

nuimer 14 synir nanari skiptingu svarmoguleikanna.

1,60% _2,90%

W Felaeitthvad

m Yfirleitt innihaldslausar

mtilgangslausar

M Partur af breyttum aherslum

m Koma nyjum dherslum & framfaeri

m merkium frampréun

mvekjadhuga minn a jakvaedan
hatt

Mynd 14: Hvad finnst pér almennt séd um nafnabreytingar fyrirtaekja?
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i framhaldi af spurningunni um vidhorf til nafnabreytinga fyrirtaekja var spurt hvort
viokomandi fyndist ad MP banki zetti ad skipta um nafn i kjolfar eigendaskiptanna.
Langsamlega flestir téldu ad bankinn zetti ekki ad skipta um nafn eda 79% (mynd 15). Athygli
vakti ad enginn peirra svarenda sem hafa MP banka sem sinn adalvidskiptabanka toldu ad

bankinn zetti ad skipta um nafn i kj6lfar eigendaskiptanna.

ENei

Mynd 15: Finnst pér ad MP banki eigi ad skipta um nafn?
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9 Rannsodknin

Eins og adur hefur komid fram verdur leitast vid ad skoda hvernig stadfeersla og imynd MP
banka er i hugum neytenda 4 markadi og reynt verdur ad svara spurningum a bord vid :
Hvernig skynja neytendur a markadi MP banka, hvada eiginleika tengja peir fremur vid

bankann en adra og hvernig kemur bankinn Ut i samanburdi vid samkeppnisadilana.

Markadsrannsdknir eru mikilveegur hluti af markadsfaerslu. baer feera stjérnendum og
markadsfélki upplysingar um markadinn og neytendur og audvelda pannig dkvardanatoku i
markadsadgerdum. Til pess ad na drangri @ samkeppnismarkadi er naudsynlegt fyrir
skipulagsheildir ad hafa pekkingu & pvi hver sé hin raunverulega kjarnafaerni (e. core
competence) peirra og hvernig best sé ad standa ad stjornun vidskiptavinatengsla. b3 er
einnig mikilveegt ad hafa pekkingu & pvi hvernig eigi ad bua til, midla og feera
vidskiptavininum virdi og hvernig best sé ad fa endurgjof 4 voru eda pjonustu svo haegt sé ad
maela drangur og gripa til adgerda ef varan eda pjénustan stenst ekki veentingar (Burns og
Bush, 2010). AMA ( American Marketing Association) hefur skilgreint markadsrannséknir a

eftirfarandi hatt:

,Markadsrannsoknir er sd pattur i markadsfaerslu sem tengir neytendur,
vidskiptavini og almenning vid markadsfdlk i gegnum upplysingar - upplysingar sem
eru notadar til ad koma auga & og skilgreina taekifaeri og vandamdl ¢ markadi, bua
til, finpussa og meta markadsadgerdir, fylgjast med frammistédu og beeta skilning

& markadsfeerslunni sem ferl“i.*

Burns og Bush (2010) skilgreina markadsrannsoknir sem: ferlid ad hanna, safna, greina og
midla upplysingum sem hagt er ad nota til ad leysa dkvedin vandamal i markadsfaerslu.
Badar skilgreiningarnar eru fullgildar en skilgreining AMA naer badi yfir tilgang

markadsrannsékna sem og gagnsemi peirra. bvi ma i stuttu mali segja ad tilgangur

* AMA: ,Marketing research is the function that links the consumer, customer, and public to the marketer

through information — information used to idetify and define marketing opportunities and problems; generate,
refine, and evaluate marketing actions; monitor marketing performance; and improve the understanding of
marketing as a process”.
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markadsrannsékna sé ad tengja saman vidskiptavininn og markadsfolk med upplysingum

sem nytast vid dkvardanatoku i markadsadgerdum (Burns og Bush, 2010).

i pbessum kafla verdur rannsékninni gerd skil. Farid verdur yfir adferdafraedina og hvernig
lesa & dr vorukorti. Pa verdur urtakid skilgreint og hvernig stadid var ad framkveemd
rannsoknar og greiningu gagna. Nidurstédur rannsdknarinnar verda svo kynntar i kaflanum a

eftir, dregnar af peim alyktanir og fjallad um helstu nidurstédur.

9.1 Mazelitaeki /vorukort: hvernig a ad lesa ur vorukorti

Adur hefur verid fjallad stuttlega um notkun vérukorta vid maelingar 4 imynd og verdur hér &
eftir farid nanar i pad hvernig vorukort eru uppbyggd og hvernig lesa & ur vorukortum.
Vorukort er adferdarfreedi sem synir hvernig vorur, pjonusta eda vorumerki tengjast
dkvednum fyrirfram skilgreindum eiginleikum { prividu rami (Pérhallur Orn Gudlaugsson,
2009). Nidurstadan getur gefid gdda visbendingu um hvernig vidskiptavinir skynja og skilja
voruna eda pjonustuna og hvada vorur eda pjénustu peir sja sem samkeppnisadila. Haegt er
ad skoda ndnast hvad sem er med adferd vorukorta, t.d. neysluvérur, pjénustu,
skipulagsheild, vorumerki eda jafnvel félk. Vérukort getur gefid sterka mynd af pvi hver
stadfeerslan er og hvernig haegt sé ad stadsetja voruna betur & markadi til ad na
samkeppnisforskoti. Kortid synir uppbyggingu markadarins og hvada adilar pad eru sem eru
nanustu keppinautar. Vorukort geta pvi verdi gagnleg stjérnendum og markadsfolki pegar
kemur ad akvardanatoku i markadsmalum en pau er medal annars haegt ad stydjast vid
begar (1) skilgreina parf markadinn og sja med hvada haetti maetti hluta hann i minni
samsteaedari hdpa, (2) kanna parf stodu vorunnar & markadi og skilgreina veikleika hennar og
styrkleika, (3) setja @ nyja voru @ markadinn eda (4) kanna & breytingar & skynjun
vidskiptavina & vorunni eda hvort munur sé & skynjun @ milli hépa, t.d. notendur/ekki
notendur eda karlar/konur (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2000). A mynd 16 ma sja dami um

vorukort og verdur studst vid pad kort til ad utskyra nanar hvernig lesa & ur vorukorti.
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Mynd 16: Daemi um vérukort (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2009).

Kortid er svokallad margvitt likan par sem vorur eru metnar Gt fra fleiri en tveimur
breytum og byggir pad 4 adferd Lilien og Rangaswamy (2003) sem nefnist MDS ( e.
Multidimensional scaling). Hér synir kortid fjérar vorur sem eru metnar ut fra fimm
breytum/eiginleikum. bessir eiginleikar geta verid margskonar og eru valdir med tilliti til pess
hversu videigandi peir eru fyrir vibkomandi markad. Pad skiptir mali ad velja eiginleika sem
eru lysandi fyrir markadinn og oft er betra ad byrja med fleiri eiginleika en faerri og taka svo
Ut pba sem ekki hafa mikid veegi til adgreiningar fyrir neytendur (Pérhallur Orn Gudlaugsson,
2009). Nidurstodur vorukortsins eru settar fram a formi stefnuvektora og eru vektorarnir
lesnir i badar attir pratt fyrir ad adeins annar vektorinn komi fram & kortinu. Lengd
vektoranna skiptir mali en hun segir til um hversu afgerandi eiginleikinn er i huga neytenda.
Long eiginleikalina gefur til kynna ad audvelt sé fyrir neytendur ad greina 4@ milli vérumerkja
ut fra peim eiginleika en stutt lina gefur til kynna ad neytendur eigi erfidara med ad greina
milli vérumerkja & grundvelli pess eiginleika (Pérhallur Orn Guélaugsson, 2000). P4 hafa
hornin a@ milli vektora einnig mikla pydingu en litil horn a milli vektora gefa til kynna ad mikil
fylgni sé @ milli peirra og ad eiginleikarnir séu natengdir (Lilien og Rangaswamy, 2003).

Vorumerki sem lenda a svipudum stad a vorukortinu tengja sig vid svipada eiginleika og geta
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bjonad sem stadkveemdarvorur fyrir hvor adra. baer vorur eda vérumerki eiga pvi i meiri
samkeppni ad mati neytenda en pau vorumerki sem lenda fjaer hvort 68ru & vérukortinu. Vid
gagnaoflun eru patttakendur bednir um ad taka afstodu til varanna med tilliti til akvedinna
fyrirfram skilgreindra eiginleika. Algengast er ad studst sé vid svokalladan Likert-kvarda,
annad hvort 7 eda 9 stiga, en pa eru patttakendur bednir um ad leggja mat a hversu vel eda
illa peim finnst tiltekinn eiginleiki eiga vid voruna eda vorumerkin sem spurt er um. bannig
faest innbyrdis samanburdur @ milli peirra vérumerkja sem talin eru tilheyra sama markadi og

verid er ad rannsaka. (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2009).

9.2 Framkvaemd rannséknar

Rannsdknin sem hér verdur fjallad um var framkveemd af bérhalli Erni Gudlaugssyni désent
vid Haskdla islands og voru gégnin fengin fra honum en bérhallur hefur rannsakad stadfaerslu
og imynd banka og sparisjéda a islandi med reglulegu millibili frd arinu 2004 ( Pérhallur Orn
Gudlaugsson, 2008). Kannanir bérhalls hafa flestar verid gerar medal nemanda vid Haskdla
islands og hefur spurningalistinn ymist verid sendur 4 afmarkad Grtak nAmsmanna eda 4 alla
nemendur i grunnnami vid skélann (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2008). bessi kénnun sem hér
verdur fjallad um var send & alla nemendur vid Haskéla {slands i gegnum netid i febriar 2012

og ad auki var hun send a peegindadrtak medal almennings 4@ sama tima. Alls barust 800 svor.

Konnuninni er skipt upp i prja hluta. Fyrsti hluti er mat patttakenda a bonkunum sem um
reedir, annar hluti samanstendur af almennum spurningum vardandi bankavidskipti
viokomandi og i pridja hluta eru bakgrunnsspurningar sem notadar eru vid greiningu a
goégnunum. Pa voru patttakendur einnig bednir um ad tilgreina hvada banki var peim efst i
huga pessa stundina og var s spurning opin. [ fyrsta hluta kdnnunarinnar voru patttakendur
bednir um ad leggja mat 4 hversu vel eda illa peim finnst tiltekinn eiginleiki eiga vid um hvern
banka og pa i samanburdi vid hina bankana sem tilteknir eru. beir bankar sem patttakendur
eru bednir um ad leggja mat a eru: Landsbankinn, Arion banki, islandsbanki, MP banki og
Sparisjodurinn. MP banki hefur verid med i kénnunum Pérhalls fra pvi arid 2010 og verdur
einnig reynt ad skoda eldri gogn til samanburdar vié nyjustu rannséknina til ad sja hvort ad
einhver munur er @ mati a8 bankanum & milli ara. beir eiginleikar sem patttakendur voru
bednir ad leggja mat & eru: Leggur géodum mdlum lid, traust, personuleg pjonusta,
samfélagsleg dbyrgd, framsaekni, nutimalegur, dnaegdir vidskiptavinir, fyrir unga folkid,

gamaldags og spilling. | vidauka 1 ma sja spurningarlistann i heild sinni og attu patttakendur
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ad gefa bonkunum fimm sem til athugunar voru einkunn a 9 stiga Likert- kvarda par sem 1

stendur fyrir d mjég illa vid en 9 stendur fyrir d mjég vel vid.

9.3 Urtakid

Eins og d0ur segir er rannséknin byggd a netkdnnun sem gerd var i febriar 2012 & medal
tveggja hoépa. Urtakid var hentugleikalrtak, og var annars vegar nemendur vid Haskdla
[slands og hins vegar paegindatrtak medal almennings. Svérunum var steypt saman { einn
gagnagrunn par sem ekki kom fram marktakur munur & milli spurninga pegar kannanirnar
voru bornar saman. Erfitt er ad segja til um staerd drtaksins par sem eitthvad af tolvupdsti
skiladi sér ekki og sumir nemendur vid haskélann leyfa ekki sendingar @ netkbnnunum 3 sitt
postfang. | heildina barust alls 800 svor og mikill meirihluti svaradi 6llum spurningum
konnunarinnar. Af peim sem svorudu voru konur 64,6% og karlar 32,5% en 2,9% svorudu
ekki spurningunni um kyn (mynd 17). betta er i samraemi vid og endurspeglar kynjaskiptingu
vid hdaskdlann en samkvaemt Hagstofunni voru 65,2% skradra nemenda vid Hi arid 2011

konur en 34,8% karlar (Hagstofan, 2012).

Karl mKona mSvoruduekki

32,50%

2,90%

Karl Kona Svorudu ekki

Mynd 17: Skipting patttakenda eftir kyni

Pa syndi aldursgreining & gégnunum ad 16% voru yngri en 20 ara, 20,8% voru & aldrinum
20- 24 3ra, 11,8% & aldrinum 25- 29 dra, 15,3% a aldrinum 30- 39 4ra og 34,9% voru 40 3ara
og eldri. beir sem svorudu ekki spurningunni um aldur voru 1,4% (mynd 18). Nokkud kom a

6vart hversu margir patttakendur eru a aldrinum 40 ara og eldri en pad virdist po vera i
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nokkru samraemi vid aldursdreifingu almennt & haskdélastigi en samkvaemt hagstofu voru 21%

nemenda a haskdlastigi arid 2010 & aldrinum 40 4ra eda eldri (Hagstofan, 2012).

25,0%

20,8% 21,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%
Yngrien 20 20-24ara 25-29ara 30-39ara 403araog Svorudu
ara eldri ekki

Mynd 18: Skipting patttakenda eftir aldri

9.4 Greining gagna

Forritid SPSS var notad vid Urvinnslu og greiningu gagnanna. En einnig var notast vid Excel vid
vinnslu 3 toflum og grofum og pd var forritid Marketing Engineering notad til pess ad setja
upp vorukortin & myndraenan hatt. [ SPSS voru fengin medaltdl einkunnagjafar fyrir hvern
eiginleika fyrir sig en medaltdlin eru sett upp i tvivida matrixu eftir adferd Lilien og
Rangaswamy (2003). Notast var vid lysandi tolfreedi ( e. descriptive statistics) en su adferd

synir medaltol, midgildi og hlutfallsskiptingu.
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10 Nidurstoour

Pegar nidurstodur rannsdknarinnar eru skodadar er fyrst farid i spurninguna sem snyr ad
vitund pdatttakenda & vorumerkjum a bankamarkadi. Spurningin midadi ad pvi ad kanna
hversu vel patttakendur muna eftir bonkunum (e. Brand recall) og spurt var: ,,Hvada banki er
pér efst i huga pessa stundina?”. Nokkud jafnt hlutfall var @ milli stéru bankanna priggja,
flestir nefndu [slandsbanka eda 27,8%, pa kom Landsbankinn upp i 26,1% tilfella og Arion
banki i 22,9%. MP banki kom einungis upp i 1,6% tilfella.

Naest var spurt: ,Hver er pinn adalvidskiptabanki?“. A mynd 19 ma sja skiptingu svara
patttakenda, par sést ad stéru vidskiptabankarnir prir eiga markadinn og skipta & milli sin
90,4%. Adeins 1,5% af patttakendum i konnuninni svorudu ad MP banki veeri peirra
adalvidskiptabanki. Petta hlutfall endurspeglar dagaetlega azetlada markadshlutdeild 3
bankamarkadi samkveemt vidmidunartélum Samkeppniseftirlitsins (Samkeppniseftirlitid,

2012).

Adalvidskiptabanki

51% 4 30%
1,5%

M Landsbankinn
W islandsbanki
W Arion banki

B MP banki

W Sparisjodurinn

m Svorudu ekki

Mynd 19: Adalvidskiptabanki patttakenda

Pegar spurningin Hver er pinn adalvidskiptabanki? var krosskeyrd vid spurninguna Hversu

liklegt eda dliklegt er ad pu skiptir um adalvidskiptabanka ¢ naestu 6 manudum? kemur i ljos,
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eins og sja ma a mynd 20, ad vidskiptavinir Sparisjédsins eru mest afgerandi i skodun sinni en
80,4% telja pad mjog eda frekar odliklegt ad peir skipti um banka a naestu 6 manudum, 12,2%
segja hvorki né en adeins 7,4% telja pad frekar eda mjog liklegt. Vidskiptavinir islandsbanka
voru hvad liklegastir til ad skipta um adalvidskiptabanka 4 naestu 6 manudum en 18,1% toldu
bad frekar eda mjog liklegt ad peir myndu skipta um banka. Vidskiptavinir Arion banka og
islandsbanka eru frekar svipadir { afstédu sinni og varla ad greina mun & milli pessara tveggja
hépa i svorun. Vidskiptavinir MP og Sparisjodsins virdast éliklegastir til hreyfings og virdast

bvi vera tryggari sinum bonkum en vidskiptavinir storu bankanna priggja.

100 -
80 A
60 - | Mjog liklegt
| Frekar liklegt
40 -
Hvorkiné
20 - B Frekar oliklegt
0 m Mjog dliklegt
0
t.)
%96
N

Mynd 20: Hlutfall patttakenda sem geta hugsad sér ad skipta um banka ut fra adalvidskiptabanka

10.1 imyndarpaettir

Undanfarin ar hefur bérhallur skodad somu adgreiningareiginleika i rannséknum sinum sem
audveldar samanburd 4 milli ara. begar reiknud eru Ut medaltol hvers imyndarpattar og pau
medaltdl borin saman milli banka er haegt ad sja hvernig patttakendur meta st6du MP banka
(sja toflu 1). pegar medaltdlin eru tekin saman i heildina sést ad almennt eru medaltol
imyndarpattanna lag en pau eru i kringum 4,0 & 9 stiga Likert kvarda. Haestu medaltdlin eru
fyrir peettina Nutimalegur med 5,06 og Spilling med 6,93, en pad gefur til kynna ad
patttakendur tengi pessa paetti sterkar vid bankana en adra. ba hafa medaltolin fyrir jakvaeda

eiginleika laekkad umtalsvert fra pvi fyrir hrun og er pad i samraemi vid nidurstédur i
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rannsékum bdrhalls og Fridriks & bankamarkadi en par kemur i ljés ad atvinnugreinin i heild

sinni hafi ordid fyrir imyndarlegum skada.

Pegar MP banki er skodadur sérstaklega ut fra medaltélunum kemur i ljés ad hann tengist
ekki sterkt vid neinn af peim imyndarpattum sem eru i rannsdkninni. Helst tengist MP banki
bé paettinum Anaegdir vidskiptavinir og er par med medaltalid 3,82. Tengingin er pé ekki
sterk pvi badi eru Landsbankinn (med 3,98) og Sparisjodirnir (med 3,91) med heerra
medaltal. beir paettir sem MP banki tengist minnst vid ad mati patttakenda eru Gamaldags
(4,21) og Leggur gédum mdlum lid (3,26). ba tengir bankinn sig einnig litid vid eiginleikann

Traust en adeins Arion banki feer laegra medaltal en MP banki i peim eiginleika.

Tafla 1: Medaltal imyndarpatta i mati 2012

Medaltal imyndarpatta i mati 2011

LB iB Arion MP Sparisj. Medaltal:
Leggur godum malum lid 4,36 4,33 4,01 3,29 3,75 3,95
Traust 2,87 3,07 2,74 3,04 3,01 2,95
Persdnuleg pjonusta 4,23 4,03 3,93 4,19 4,51 4,18
Samfélagsleg abyrgd 2,47 2,59 2,41 2,64 2,72 2,57
Framsaekni 4,26 4,44 4,38 4,32 3,68 4,22
Nutimalegur 4,74 5,2 5,33 5,25 4,25 4,95
Anaegdir vidskiptavinir 3,35 3,53 3,25 3,87 3,73 3,55
Gamaldags 5,29 4,54 4,28 4,13 5,49 4,75
Spilling 7,65 7,48 7,63 6,62 6,91 7,26
Fyrir unga folkid 3,9 4,11 4,12 3,66 3,49 3,86

Medaltal imyndarpatta i mati 2012

LB iB Arion MP Sparisj. Medaltal
Leggur gd6um malum lid 4,23 4,06 3,72 3,26 3,59 3,77
Traust 3,78 3,62 3,25 3,33 3,48 3,49
Persénuleg pjonusta 4,72 4,81 4,27 4,33 4,73 4,57
Samfélagsleg abyrgd 3,37 3,04 2,79 2,93 3,19 3,06
Framsaekni 4,44 4,38 4,4 4,22 3,72 4,23
Nutimalegur 5,18 5,38 5,23 5,13 4,38 5,06
Anaegdir vidskiptavinir 3,98 3,8 3,43 3,82 3,91 3,79
Gamaldags 5,03 4,42 4,29 4,21 5,29 4,65
Spilling 7,02 7,18 7,31 6,67 6,49 6,93
Fyrir unga folkid 411 3,97 3,74 3,4 3,39 3,72

bpegar medaltdl &4 milli rannsdkna bdrhalls & arunum 2011 og 2012 eru borin saman kemur
i ljos ad medaltal MP banka hefur lsekkad toluvert & milli dra i samanburdi vié hina bankana.
begar imyndarpatturinn Traust er skodadur sérstaklega samanlagt hja ollum bonkunum

kemur i ljés ad medaltal pess pattar haekkar milli ara sem gefur til kynna aukid traust a
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bankana. MP banki hakkar p6é minna en hinir bankarnir hvad pennan eiginleika vardar en
arié 2011 var hann fyrir ofan medaltal og maldist med 3,04 pegar heildarmedaltalid var
2,95. Arid 2012 maelist hann hins vegar undir medaltali og var medaltal hans 3,33 pegar

heildarmedaltal bankanna var 3,49.

Pegar eini neikvaedi imyndarpatturinn er skodadur, en pad er patturinn Spilling, er MP
banki ad koma verr Gt i samanburdi @ milli ara og eykst medaltal hans litillega, eda ur 6,62 i
6,67 & medan medaltél samanburdarbankanna eru ad laekka. i heild sinni leekkar medaltal

Spillingar & milli ara sem er i samraemi vid haekkun medaltal eiginleikans Trausts.

10.2 Nidurstodur vorukorts

bpegar vorukortid er skodad sést ad eiginleika linurnar eru allar svipad langar og gefur pad til
kynna ad patttakendur telji pessa eiginleika alla hafa svipad veaegi, eda skipta jafn miklu mali
begar kemur ad pvi ad meta bankana ut frd peim. Eiginleikarnir Persdonuleg pjonusta og
Samfélagsleg dbyrgd virdast natengdir i hugum patttakenda og radast peir ndnast alveg
saman, eru i sdmu att og nanast jafn langir. Ut fra pvi ma velta upp peim mdguleika hvort
bessir paettir séu ordnir natengdari hvad vardar bankana i kjolfar efnahagskreppunnar par
sem félk tengi meira samfélagslega abyrgd vid pad ad fa persénulega pjonustu, pa helst hvad
varfar skuldavanda heimilanna. bPa tengist eiginleikinn Traust naid pessum tveimur
eiginleikum og er pad i samrami vid fyrri rannsdknir bPoérhalls. Pa ber ad geta pess ad a
vorukortinu eru adeins syndir sjo af peim tiu eiginleikum sem spurt var Ut i en pad er til pess
ad audvelda samanburd vid eldri rannsoknir par sem fjoldi eiginleika er mismunandi eftir
arum. beir sjo eiginleikar sem hér eru syndir hafa verid med i rannséknum bérhalls fra

upphafi.

Vektorar eiginleikanna Nutimalegur og Gamaldags stefna i andstaedar attir og gefur pad
til kynna ad nidurstodurnar séu areidanlegar. Eiginleikarnir Nutimalegur, Framsaekinn og
Spilling radast nokkud pétt og ma pvi gera rad fyrir pvi ad peir tengist nokkud sterkt hver
00rum i hugum patttakenda. Adeins eiginleikinn Gamaldags virdist skilja sig fra hinum
eiginleikunum sem skodadir voru i pessari rannsékn. Hér er athyglisvert ad hafa i huga ad
eiginleikinn ,,Gamaldags” tengist jakveedu eiginleikunum ,Traust”, ,Samfélagsleg abyrgd”,
,Personuleg pjonusta” og ,Leggur godum madlum lid“ en pad er i samreemi vid nidurstoédur

fyrri rannsékna.
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bpegar stada bankanna er skodud a kortinu hafa MP banki og Sparisjédurinn mest
afgerandi st6du i huga patttakenda. MP banki tengir sig pd ekki sterkt vid neinn af peim
eiginleikum sem rannséknin nddi yfir en ahugavert er ad hann virdist ekki tengjast
eiginleikunum Traust, Persdnuleg pjonusta og Samfélagsleg dbyrgd. Sparisjodurinn tengist
helst eiginleikanum Gamaldags og tengist ekki eiginleikunum Nutimalegur, Framaekinn og

Spilling.

imynd banka og sparisj6da 2012

mpbanki
*SPARISIOBURINN

g, Gamaldags
E T hd | .

s 3%C Arion banki

g

£

a

R i
/ ~ \ Samfélagsleg abyrgd
Nuatimalegur Istandsbanki \ rsonuleg pjonusta

N Traust
Framsaeknpilling

Dimension | (54.2%)

Mynd 21: Vérukort af imynd banka og sparisjéda 2012 ( bérhallur Orn Gudlaugsson, 2012)

Minnstu sérstoduna i pessari rannsdkn hefur Landsbankinn, en hann er einna naest midju
kortsins, sem gefur til kynna ad stadfaersla hans sé ekki eins skyr i hugum patttakenda og
hinna bankanna. Hann tengist pé mjog sterkt vid eiginleikann Traust og nokkud sterkt vid
eiginleikana Personuleg pjonusta og Samfélagsleg dbyrgd.

Landsbankinn og [slandsbanki radast nokkud ndlaegt hvor 68rum 4 kortinu sem bendir til
bess ad patttakendur telji samkeppni vera meiri & milli peirra en t.d. Arion banka sem er
stadsettur fjeer peim & vestur hluta kortsins. [slandsbanki virdist hafa adeins skyrari
stadferslu i hugum patttakenda en Landsbankinn en dhugavert er ad islandsbanki virdist

tengjast nokkud jafnt vid eiginleikana Traust og Spillingu. Ma pvi velta pvi fyrir sér hvort
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betta valdi pvi ad islandsbanki hafi nokkud dskyra mynd og b.a.l. nokkud ruglingslega

stadfaerslu i hugum patttakenda.

Sérstada Arion banka er einnig ekki mjog afgerandi en bankinn tengir sig einna helst vid
eiginleikann Nutimalegur og nokkud sterkt vid eiginleikana Framsaekinn og Spilling. bad
vekur athygli hvad stéru vidskiptabankarnir prir eru frekar nalaegt midju kortsins sem gefur

til kynna ad stadfaersla peirra sé frekar veik og ekki ndgu skyr i hugum patttakenda.

10.2.1 Samanburdur vid rannsokn arid 2011
Hér a eftir verdur borin saman nidurstada vorukorts Ur sambaerilegri rannsékn bérhalls arid

2011 vid nidurstddu rannsoknar hans arid 2012. A mynd 22 ma sja vorukortid fra 2011.

Positioning Map (Dim I-Il)
Allar breytur

Natimalegur @ MP banki

Framsaeknj
Anaegdir vidskiptavinir
Traust

B 1 Samfélagsleg dbyrgd
@ Arion banki landsbanki

—Frir £6lda

Dimension 11 (26.9%)
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Mynd 22: Vérukort af imynd banka og sparisjéda 2011 (bérhallur Orn Gudlaugsson, 2011).

A vérukortinu fra arinu 2011 vekur athygli hvad islandsbanki og BYR lenda néalaegt
midjunni sem gefur til kynna ad patttakendur hafi att erfitt med ad meta bankana ut fra
beim adgreiningarpattum sem voru settir fram. Stada pessara banka hefur breyst & milli ara
fra sidustu rannsékn en BYR rann saman vid Islandsbanka i febrdar 2011. islandsbanki virdist
ba vera med skyrari adgreiningu i ar par sem hann hefur faerst lengra frd midju kortsins. ba er

athyglisvert ad skoda tilfeerslu Landsbankans a milli ara en arid 2011 tengdi Landsbankinn sig
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vid eiginleikana Leggur godum mdlum 1id og Spillingu asamt pvi ad tengjast einnig nokkud
sterkt vid eiginleikann Gamaldags. Pa virdist hann alls ekki tengja sig vid eiginleikann Traust
arid 2011 en & 4rid 2012 tengist hann mjog sterkt vid Traust, Persénulega pjonustu og
Samfélagslega dbyrgd. Sparisjodurinn tengir sig vid eiginleikana Persdnuleg pjonusta og
Gamaldags arid 2011 en arid 2012 hefur hann feerst fjeer eiginleikanum Persdnuleg pjonusta

og virdist pvi ekki tengja sig eins sterkt vid pann eiginleika eins og adur.

MP banki er stadsettur & NA hluta kortsins arid 2011 og stendur fjarri hinum bonkunum,
bad gefur til kynna ad bankinn hafi mikla sérstédu i hugum patttakenda en pé tengir hann sig
ekki mjog naid vid neinn af peim eiginleikum sem metnir eru. Einna helst tengir hann sig vid
eiginleikana Nutimalegur, Traust og Anaeqgdir vidskiptavinir en athuga skal ad sidarnefndu
tveir eiginleikarnir radast hver ofan & annan a kortinu 2011 sem gefur til kynna ad peir séu
natengdir i hugum patttakenda. Vektorinn Traust er p6 styttri, en pad pydir ad sa eiginleiki sé
talinn minna adgreinandi fyrir bankana i hugum neytenda og er pad i samraemi vid lagt
medaltalsskor eiginleikans i kdnnuninni (sja toflu 1). Athygli vekur ad MP banki virdist feerast
enn fjaer peim eiginleikum sem til rannsdknar eru arid 2012 og virdist ekki tengja sig naid vid
neinn peirra. Ma pvi leida likur ad pvi ad patttakendur eigi enn erfidara med ad skilgreina
bankann en adur. b3 faerist bankinn i andstaeda att vid eiginleikann Traust i rannsékn arsins

2012 og er su nidurstada umhugsunarefni.
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11 Alyktanir og umradur

Almennt bua islenskir vidskiptabankar vid litid traust medal almennings. Eins og fram hefur
komid i pessarar umfjollun hér ad framan hafa jakveedir eiginleikar tengdir vid imynd banka
sem rannsakadir hafa verid sidustu ar fengid lakari itkomu @ milli dra. Pad ma pvi alykta ad
bessir jakveedu paettir tengist minna afgerandi vid bankana i hugum neytenda en ddur var, en
eins og adur hefur komid fram var stadfeersla bankanna mun skyrari og tengdari vid jakvaeda
eiginleika fyrir bankakreppuna 2008. Eftir fall vidskiptabankanna hefur eiginleikinn Spilling
tengt sig sterkar vid bankamarkadinn i heild sinni og hefur sa eiginleiki haekkad i medaltali fra
2008. b6 gefa nyjustu maelingar til kynna ad medaltalid sé 4 nidurleid aftur en pad leekkadi &
milli aranna 2011 og 2012. M3 pvi alykta ad ahrif eiginleikans Spillingar fari minnkandi eftir
bvi sem endurskipulagningu bankanna midar afram og fleiri heimili og fyrirtaeki fa drlausn

sinna mala, t.d. vardandi skuldavanda og endurfjarmognun.

bpegar MP banki er skodadur sérstaklega er ahugavert ad sja hversu litid bankinn tengir sig
vid pa eiginleika sem skodadir eru. Sérstaklega hvad vardar eiginleikann Traust, en eins og
adur hefur komid fram hefur verid synt fram & i rannsdknum ad traust sé ein af
grunnstodunum i fjarmalageiranum. Athyglisvert er ad bankinn leekkar i medaltali pess
eiginleika @ milli dranna 2011 og 2012 pratt fyrir ad bankinn hafi styrkt fjarhagsstodir sinar
med adkomu nyrra fjarfesta og hlutafjaraukningar i april 2011. Ma pvi velta véngum yfir pvi
hvort nyir eigendur MP banka, og pa einna helst Skidli Mogensen sem & staerstan hlut i
bankanum i gegnum fjarfestingafélag sitt Titan, hafi par einhver ahrif a vidhorf almennings.
Hann hefur verid dberandi i vidskiptalifinu fra pvi eftir hrun og tengist m.a. stofnun WOW-
air, nys flugfélags a islandi, og ymsum fjarfestingum a 68rum svidum.

Bankinn tengir sig einnig litid vid eiginleikann Leggur gddum mdlum 1id en dhugavert
verdur ad sja hvort ad su tenging muni eitthvad breytast i framtidinni par sem MP banki
hefur lagt aherslu & ad styrkja imynd sina & pvi svidi sidastlidid ar, m.a. med
samstarfssamningi vid UNICEF & islandi og studningi vid dag rauda nefsins og studningi vid
Einstok bérn. Einnig hefur bankinn fengid orlitid lakara medaltal i eiginleikanum Anaegdir
vidskiptavinir i kdnnun arsins 2012 og ma pvi leida hugann ad pvi hvort ad MP banki sé ekki

ad nd ad halda uppi eins gédu pjonustustigi i takt vid fjolgun vidskiptavina. Bankinn er po
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stadsettur & vorukortinu uppi i SV-hluta kortsins fjarri 6drum bonkum og gefur pad til kynna
ad hann hafi dkvedna sérstodu i hugum almennings po peir eigi erfidara med ad festa fingur
a hvad pad er sem adgreinir MP banka fra hinum vidskiptabonkunum. Hafa verdur i huga ad
markadshlutdeild MP banka er mjog litil enn sem komid er. bvi er liklegt ad mikill meirihluti
svarenda, sem er ad meta bankann Ut frd samkeppnisadilum sinum, hafi ekki reynslu af
bjénustunni eda pekki litid til vorumerkisins og hvad pad stendur fyrir, eins og kemur m.a.
fram i pjonustukénnun sem gerd var af MMR fyrir MP banka i mai 2011. Rannséknir hafa
jafnframt synt ad vidskiptavinir banka treysti sinum banka betur en 68rum boénkum (
pérhallur og Fridrik, 2010; 2011).

Pannig geeti pad pvi haft dhrif & nidurstodu rannsdéknarinnar hversu faa vidskiptavini MP
banki hefur 4 medal patttakenda. Velta ma pvi upp hvort bankinn fengi sterkari stadfaerslu ef
fleiri vidskiptavinir hans taekju patt. Almennt eru vidskiptavinir bankans danaegdir med pa
bjénustu sem peir fa og ma pvi gera rad fyrir ad peir myndu tengja jdkvaeda eiginleika sterkar
vid hann en patttakendur sem hafa ekki att i vidskiptum vid bankann. Eins og fram kom
begar nidurstédur pjénustukénnunar, sem Capacent Gallup gerdi fyrir bankann arié 2010,
voru skodadar hér ad framan pa eru vidskiptavinir MP banka almennt mjog anaegdir med pa
pbjonustu sem peir fa hja bankanum. Einnig kom par fram ad mikill meirihluti er tilbdinn ad
maela med peirri pjonustu vid adra. betta hlytur ad teljast til mikils styrkleika fyrir bankann
bar sem synt hefur verid fram a ad ordspor sé einn af sterkustu ahrifavéldunum pegar kemur
ad vali a voru eda pjonustu hja neytendum. Pad er pvi akvedid teekifeeri fyrir MP banka ad
nyta pennan styrkleika sinn til ad styrkja imynd sina og leggja aherslu @ uppbyggingu
vidskiptavinatengsla og langtimasambands vid sina vidskiptavini. Pad hefur reynst bénkum
arangursrikt, og rennir pad stodum undir tryggd vidskiptavina vid bankann, ef peir upplifa
persénulega pjénustu og gott utanumhald a fjarmdalum sinum hja sinum vidskiptabanka. b3
hafa bPérhallur og Fridrik bent & i rannséknum sinum ad petta séu eiginleikar sem skipta mjog
miklu mali fyrir islensk fjarmalafyrirtaeki.

Eins og fram hefur komid héf MP banki nylega ad bjéda upp 4 almenna
vidskiptabankapjénustu og pratt fyrir ad hafa stadid fyrir markadsadgerdum undanfarin 3 ar
virdast paer ekki hafa verid gerdar ut fra skyrt afmarkadri stefnu. bad gaeti skyrt ad hluta til
veika stadfaerslu og imynd i hugum patttakenda rannsdknarinnar. Velta ma fyrir sér hvort

MP banki hafi hingad til verid of mikid eins og smakkud mynd af stéru bénkunum og ekki
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nad ad skapa sér pa sérstodu sem bankinn parf ad hafa til ad hasla sér voll i pvi
samkeppnisumhverfi sem hann byr vid. Bankinn hefur p6 nylega kynnt aherslubreytingar i
rekstri og kunngjordi nyja stefnu sina nd um midjan april 2012. baer breytingar sem MP banki
hefur sett fram gefa til kynna ad bankinn atli ad draga sig uUr samkeppni a
einstaklingsmarkadi (e. retail banking) og beina kréftum sinum inn & fyrirtaekjamarkad (e.
corporate banking). Med pvi atlar bankinn ad skapa sér sérstédu sem eini bankinn sem
leggur fyrst og fremst aherslu 8 ad pjénusta atvinnulifid. Bankinn aetlar pannig ad vera fyrsti
vidskiptabankinn & islandi til pess ad adgreina sig frd samkeppninni med pvi ad takmarka
mogulegan vidskiptavinahép sinn. bannig verdur ekki |16gd ahersla 4 ad bjoéda alla pjonustu
fyrir alla, heldur fyrst og fremst ad sinna markhépum bankans. bPessi breytta stefna, med
aherslu a fyrirteekjamarkad, hefur verid i undirbdningi i nokkurn tima og hefur 6llu
markadsefni sem bankinn hefur sent fra sér & peim tima verid beint ad fyrirteekjum og
bjénustu vid pau. Litid hefur farid fyrir markadsadgerdum sem snua ad einstaklingspjonustu
undanfarid og pvi er mogulegt ad haegt sé ad skyra pessa sérstoku stodu MP banka 3
vorukortinu ad einhverju leyti Gt fra pvi. Urtakid, sem kénnunin er send &, er ad miklu leyti
ekki innan markhops bankans og pvi tengja patttakendur enga eiginleika vid bankann par

sem markadsadgerdum og skilabodum er ekki beint til peirra.

Arangur pessarar nyju stefnu og stadferslu MP banka & enn eftir ad koma i ljds,
stefnubreytingin er nytilkomin og bankinn hefur ekki enn farid af stad ad fullu med peer
markadsadgerdir sem eiga ad stydja vid stadfeersluna og breytta stefnu bankans. Hvort su
stadfaersla og imyndarbreyting sem bankinn leggur upp med komi til med ad skila tileetludum
arangri er pvi veentanlega verdugt rannsdknarefni sidari tima og vaeri ahugavert ad fylgja

eftir.
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Vidaukar
Vidauki 1 spurningalisti 2012. bérhallur Orn Gudlaugsson

Imynd banka og Sparisjéda vorid 2012

Ageeti patttakandi!

Markmié pessarar rannséknar er ad meta imynd banka og sparisjéda a islandi.
Vinsamlegast lesid vel leidbeiningar sem fylgja hverjum hluta kénnunarinnar.
Nidurstoédur verda adgengilega a heimasidu minni,www.hi.is/~th, pegar urvinnslu er
lokid.

Med fyrirfram pokk fyrir patttokuna.
porhallur Gudlaugson désent (th@hi.is)
Vidskiptafraedideild Haskoéla islands

1) Hvada banki eda sparisjodur er pér efst i huga pessa stundina?

1. hluti

[ bessum hluta ertu bedin(n) ad segja til um hversu vel eda illa pér finnst tiltekin atridi eiga
vid um hvern banka eda sparisj6d (Landsbankinn, islandsbanki, Arion banki, MP banki,
Sparisjodurinn). Atridin eru 10 talsins. Ekki er gert rad fyrir ad pu hafir 4 pessu fulla pekkingu,

heldur er verid ad leita eftir pvi hvad pér finnst og hvad pu telur.

Leggur godum malum lid!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9
LANDSBANKINN Q o Q 0] 0] 0] Q Q Q
{SLANDSBANKI o O o ©) ©) ©) o o o
ARION BANKI o Q o) Q Q Q Q Q Q
MP BANKI o o o o o o o o (@)
o o o o o o o o o

SPARISJIODURINN
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Traust!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

LANDSBANKINN

iSLANDSBANKI

ARION BANKI

MP BANKI

SPARISJODURINN

O |0 |0 |0 |O |~

© |0 |0 |0 |0 |~

O |0 |0 |0 |0 |w

O |0 |0 |0 |0 |+

O |0 |0 |0 |0 |w

O |0 |0 |0 |0 |=

O |0 |0 |0 |0 |~

O |0 |0 |0 |0 |=

O |0 |0 |0 |O |

Persoénuleg pjénustal

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

LANDSBANKINN

iSLANDSBANKI

ARION BANKI

MP BANKI

SPARISJODURINN

O |0 |0 O |0 |~

O |0 |0 |0 |0 |~

O |0 |0 |0 |0 |w

O |0 |0 |0 |0 |»

O |0 [0 |0 |0 |w

O |0 |0 |0 |0 |=

O |0 O |0 |0 |~

O |0 |0 |0 |0 |=»

O |O [O |0 |0 |»

Samfélagsleg abyrgd!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

1

2

w

LANDSBANKINN

iSLANDSBANKI

ARION BANKI

MP BANKI

SPARISJOPURINN

O |0 |0 O |O

o |0 |0 |0 (O

O |0 |0 O |O

O |0 |0 |0 |0

O |0 |0 |0 |0

O |0 |0 |0 |0

O |0 |0 |0 (O

O |0 |0 |0 |0

O |0 |0 |0 |0

Framsakni!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)
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Er natimalegur!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9
LANDSBANKINN ©) o Qo o o o o o o
i{SLANDSBANKI Qo Q Qo Q Q Q Q Q Q
ARION BANKI Q Q Q Q Q Q Q Q Q
MP BANKI ©) o Qo o o o o o o
o ) o ) ) ) ©) ©) ©)

SPARISJODURINN

Anaegdir vidskiptavinir!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9
LANDSBANKINN o Q o Q Q Q Q Q Q
{SLANDSBANKI o ) o o o o o o o
ARION BANKI o ] ) o o o] ] ] ]
MP BANKI o o o o o o O] (@) (@)
SPARISJODURINN o O] o O] O] O] o o o

Fyrir unga félkid!

(1= 4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)
1 2 3 4 5 6 7 8 9
LANDSBANKINN o Q o Q o o Q Q Q
{SLANDSBANKI o ) o Q Q Q o o o
ARION BANKI Q Q ) Q Q Q Q Q Q
MP BANKI o O] o o o o o Q Q
o O] o o o o o o o

SPARISJODURINN

Gamaldags!
(1= 4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)
1 2 3 4 5 6 7 8 9
LANDSBANKINN o o o O Q Q Q Q Q
iSLANDSBANKI Q Q o) o o o Q Q Q
ARION BANKI Q o Q 0] Q Q Q Q Q
MP BANKI o o o O] O] O] o o o
o O] o O] O] O] O] O] O]

SPARISJOPURINN




Spilling!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9
LANDSBANKINN Q o Q o] o] o] Q Q Q
i{SLANDSBANKI Q Q Q Q Q Q Q Q Q
ARION BANKI o o o o o o ©) ©) ©)
MP BANKI O] o O] o o o o o o
o o o o o o O] O] O]

SPARISJODURINN

2. hluti

I pessum hluta (og ju, petta er alveg ad verda buid) ertu bedin(n) um ad svara nokkrum
almennum spurningum.
12) Hver er pinn adalvidskiptabanki eda -sparisjééur na?
Landsbankinn
islandsbanki
Arion banki
MP banki

Sparisjédurinn

0O 00O

13) Hversu liklegt eda dliklegt er ad pu skiptir um adalvidskiptabanka a nastu 6 manudum?
O Mijog liklegt

O Frekar liklegt
O Hvorkiné

O Frekar odliklegt
O Mijog odliklegt

14) Hefur pu skipt um vidskiptabanka sl. 6 manudi?
Q Ja
O Nei

) Hver var pinn adal vidskiptabanki adur en pu skiptir?
Landsbankinn
Glitnir/islandsbanki

Byr Sparisjédur

15

o)

)

O Kaupping/Arion
)

O Sparisjésurinn
o)

MP banki
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3. hluti

[ lokin eru nokkrar bakgrunnspurningar sem notadar verda vid urvinnslu rannséknarinnar.
16) Kyn
O Karl
O Kona

17) Aldur

Yngri en 20 éra
20-24 ara
25-29 ara
30-39 ara

40 ara eda eldri

0 00O

8) | hvada skdla stundar pi nam? (vel;jid af listanum)

—_

Borgarholtsskali
Fjslbrautaskelinn vid Armula
Fjolbrautaskolinn i Breigholti
Fjolbrautaskdlinn i Gardabae
Taekniskdlinn
Flensborgarskélinn i Hafnarfirdi
I6nskalinn i Hafnarfirdi
[dnskélinn i Reykjavik
Kvennaskadlinn i Reykjavik
Menntaskolinn Hradbraut
Menntaskalinn i Képavogi
Menntaskalinn i Reykjavik
Menntaskolinn vid Hamrahlié
Menntaskdlinn vid Sund
Verzlunarskéli islands
Haskali Islands

Haskalinn i Reykjavik

0000000000 OLOLO0OOLOCOoOCOoOOoOoOo

Annagd, tilgreinid

Ef annad vinsamlega tilgreinid

Takk fyrir!
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Vidauki 2 framkvaemd pjéonustukénnunar Capacent Gallup 2010.

capacent

GALLUP
Framkvaeemd

September 2010

Lysing a rannsdkn
Unnid fyrir

Markmid
Framkvaemdatimi
Adferd

Urtak

Verknumer

Steerd Urtaks og svorun
Upphaflegt rtak

Ggild netfing

Endariegt lrtak

Svara ekki

Fjéldi svarenda

Svarhlutfal

Greiningarbreytur
Kyn

Aldur

Buseta
Fiblskyldutekjur
Menntun

Starf

MP barka

Ad kanna vidhorf vidskiptavina til pjdnustu MP banka
16. til 29, september 2010

Netkénnun

1200 vidskiptavinir MP banka

4020368

1200
3
1169
629
540
46,2%

Karar og konur

Fjdrir aldursflokkar

Fjarir flokkar

Tekjur allra & heimilinu fyrir skatta, fimm flokkar
Fimm flokkar

Atta flokkar

Einnig voru spurningar greindar innbyrdis

Reykjavik, 5. okidber 2010
Bestu pakkr fyrir gott samstarf,

Olafur Elinarson
Sigridur Herdis Bjarkaddttir
Matthias Porvaldsson

Allar abendingar vardand framsetningu skyrsiunnar eru vel pegnar. Vinsamlagast
sendid télvupost & abending@capacent.s til ad koma pelm a framfaeri,
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Vidauki 3 framkvaemd pjéonustukénnunar MVIR 2011.

Framkvamd

mr

Lysing

Verkkaupi

Dagsetning gagnadfiunar
Adferd

Urtak

Svarfioldi

\ogtolur

MP Banki

9 til 12. mai 2011

Netkénnun (spurningavagn)

Islendingar a aldrinum 18-67 ara valdir handahdfskennt dr hopi alitsgjafa MMR*
837 einstaklingar

Nidurstddur kdnnunarinnar eru vigtadar med tilliti til kyns og aldurs svarenda i bydi (Pjodskra).
Sja vogtalur fyrir kyn og aldur i medfylgandi toflu:

Vogtdlur eftir kyni og aldri

Karl Kona
18-29 ara 1,07 1,07
30-39 ara 098 097
40-49 ara 080 097
50-59 ara 1,02 1,07
60-67 ara 094 096

* Hopur litsgjafa MMR telur lidlega 12.000 sinstaklinga sem valdir hafa verid mad tilviljunardrtaki Or pjodskra og fengnir til patttdku i
netkdnnunum med simakdnnun. Vidurkenndum adferdum er beitt svo svérun endurspegli lydfradilega samsetningu bjodskrar. Hopurinn
er endurnyjadur vikulega allt arid um kring til a8 basta fyrir brottfall og trygaja edlilega endumyjun.

Um opinbera birtingu nidurstadna Gr kénnunum MMR:

Oheimilt er ad birta nidurstsdur kannana opinberlega nema med skriflegu leyfi MMR. Ef nidurstadur eru birtar skal nafn pess sem greidir
fiyrir vidkomandi kannun tekid fram asamt pvi sem nidurstddur vidkomandi spurningar skulu gerdar opinberar i heild sinni, par mad talid
pzr forsendur sem svarendum eru gefnar 3dur en spurninginni er svarad. MMR askilur sér jafnframt rétt til ad gera ofangreindar
upplysingar opinberar vid birtingu nidurstadna af halfu kaupanda.

Reykjavik 17. mai 2011
MMR/Markads og midlarannséknir enf
Laugavegi 174

105 Reykjavik

hitp:ffwww.mmr.is/
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