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Abstract

YV V V VYV VY

In 2008, all of the Icelandic banks experienceckbapicy and the Icelandic
government took over their operations. As a resiuthis, the economic crisis,
which has had serious consequences on Icelandimaaity and all trust
towards the banks, was lost. This forced bankegpand to the difficulties from
the collapse, which they did by publishing ads thadrmed individuals on
different ways to respond to the financial diffice$ they were experiencing.
Given that, it is clear that the banks has suffé@th minor and major changes
within their system, ranging from name alteringhéav owners which resulted in

adoption of new customs and habits within the bagkystem.

The purpose of this research is to observe thertising system at islandsbanki
in order to find out how their message is differeatn before the economic
crisis. Furthermore, it tries to examine why tharues of the message was
needed and if it is of benefit for costumers. Fgnigicant result the author took
a depth interview with individuals both within aadtside the banking system.
Initially, the plan was to do a research betweéthal banks in Iceland, but due
to unforeseen circumstances the author had to ehfwegsubject and focusing

only on reviewing the advertising message of onta@banks, islandsbanki.

The main conclusions are that Islandsbanki hasémehted major changes of
the advertising message in order to try to eark biae trust that the bank lost in
the crash. The method that the bank uses to theldnage is working

effectively with publishing image advertisings. Hever, the author believes that
there is a need to do more, for example, througtk wiith a public relation

company and promote advocates.
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Utdrattur

Lifskjor islendinga hafa breyst nokkud & sidastiidnarum. islensku
vidskiptabankarnir hrundu allir i oktober 2008 @kjd tok yfir starfsemi peirra.
Petta hafdi toluverdar afleidingar fyrir islenskigélag og bankana einnig par
sem traust i peirra gard hrundi. Vié petta hofsipgia & Islandi. Urraedi fyrir
heimilin i landinu sem lentu i fijarhagserfidleikurkj6lfar hrunsins voru lagdar
fram med misjofnum arangri. Vio pvi purftu bankarad bregdast og flest allar
auglysingar sem komu fr4 bankakerfinu eftir hruérsrad
greidsluerfidleikaurraeedum, en fyrir hrun midudustrpvio ad selja vorur eins og
kreditkort, vidbotarlifeyrissparnad og peningamédsyodi. Pvi hafa baedi smaar
sem steerri breytingar att sér stad. Nafnabreytingdsreytingar & eignarhaldi

hafdi i for med sér ad bankarnir téku sér nyja e@nyjar venjur.

Markmid pessa verkefnis er ad skoda auglysingafstgaidsbanka med von um
aod komast ad pvi hvort bodskapur peirra hafi breftsthrun. P& er einnig lagt
upp med ad skoda hvad olli pvi ad breytingar bogsker porf og hvort hann sé
i raun ad virka fyrir neytendur. Til ad komast adérktsekri nidurstédu tok

hofundur djupvidtol vid einstaklinga innan og utaemkakerfisins.

[ upphafi var setlunin ad mida rannsoknina vid bakana en vegna
ofyrirsjaanlegra adsteedna purfti héfundur ad breydéangsefninu a pa leio ad

skoda einungis bodskap auglysinga hja islandsbanka.

Helstu nidurstédur eru peer ad islandsbanki hefeytbbodskap sinum i
auglysingum vegna pess trausts sem tapadist ifuuAbferdir bankans vio ad
byggja upp imynd eru ad vissu leyti ad virka me@ridarauglysingum en ad
mati héfundar parf meira til. Til ad mynda med pdinyta sér

almannatengslafyrirtaeki og eflingu talsmanna.
Lykiloro:
Bodskapur auglysinga

Markadssetning

>
>
» Uppbygging trausts
» Traverdugleiki

>

imynd auglysinga
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Inngangur

Eftir aldamotin sidustu jukust umsvif islensku bamka umtalsvert. Allir voru
farnir ad feera ut kviarnar a erlenda grundu. Hagnh&nkanna hafoi aldrei verid
meiri og samkvaemt islensku anaegjuvoginni voru baofarlega a lista medal
islenskra fyrirteekja. Oktéber 2008 var afdrifarike@nudur i ségu islensks
efnahagslifs. Pa vard Glitnir, einn af premur stdfiskiptabdnkunum & islandi,
gjaldprota. Fljétlega i kjolfarid fylgdu hinir tveiLandsbankinn og svo
Kaupping, islenska riki® tok yfir starfsemi peiatira. | kjolfarid hofst
efnahagskreppa, almenningur hépadist nidur & Ausliusg motmeelti hardlega
rikistjorninni og adgerdaleysi hennar. Lanaskuldiigar almennings toku
stokkbreytingum, sparifjareigendur tépudu haumhiadum, fjiolmargir misstu
atvinnu og verdbolgan rauk upp. Allt petta attiredi® hafa pad i for med sér ad
aneegja, traust og traverdugleiki bankanna & islandidi eins og spilaborg.
Kveikjan ad rannsokninni kom vegna ahuga héfundaaéadsmalum, en
einnig Gtfra peirri stadreynd ad hofundur er stadéur islandsbanka. Markmid
rannséknarinnar er ad reyna skyra Gt fyrir lesenfdaen breytingar sem att hafa
sér stad i markadsmalum islandsbanka eftir efnéinag® 2008 og pa fyrst og
fremst Utfra bodskap auglysinga sem peir setja tibpess ad byggja upp imynd

bankans.

[ fyrri hluta ritgerdarinnar er fiallad freedileganumarkadssetningu almennt en i
seinni hlutanum er bodskapur auglysinga islandsban&ndur Gt fra
eigindlegum rannsoknaradferdum. Par er byggt &hiét og svérum vid
spurningalistum sem lagdir voru fyrir einstakling@d opnum spurningum til ad
geta gefid hofundi nanari innsyn i viofangsefni&kBvar einungis reett vid folk
hja islandsbanka heldur einnig folk utan bankarestigeta med gagnrynum

haetti byggt nidurstdédur rannséknarinnar a hlutlawganni.



Fraedilegt yfirlit

Markadssetning er i kringum okkur alla daga. | hinuitima vestreena heimi er
nanast maogulegt fyrir einstakling ad komast i gegrlaginn an pess ad verda
fyrir areiti af einhverskonar markadssetningu. ttegera sér hins vegar litla
grein fyrir steerd hugtaksins og imynda sér i fyesdu markadssetningu felist
auglysingar i sjonvarpi, dagbl6dum og auglysingsmn ®irtast & vefsioum a
netinu. Pad ma i raun segja ad pessi imynd af kimgtanarkadssetning sé
einungis toppurinn af isjakanum. | freedilega kaflanverdur fiallad um helstu
paetti markadssetningar, p.e. markadshlutun, mankiéés og stadfeerslu.
Fjallad verour um markadssetningu i misjéfnu efrgglhanherfi og paer oliku
aherslur sem uppi eru pegar kreppa rikir annaraneg godaeri hins vegar.

Einnig verdur fjallad um markadsstefnu og uppbyggihennar.

1. Markadssetning

Oheett er ad segja ad auglysingar séu 6personuldggim skilningi ad

skilabodin berast a milli manna i fjélmidlum en ekkllilidalaust undir fjiogur

eda fleiri augu. Auglysingar hafa po pann kost efasdluhvetjandi og markmio
peirra og alls kynningarstarfs er ad koma skilalmo@leidis til neytenda til ad
vekja hja peim vidbrdgd (Bogi Por Siguroddsson,3,99s. 184).
Grunnhugmyndin ad markadssetningu er fengin framgpérfum mannkynsins,
p.e.a.s. matur, kleednadur, 6ryggi, félagsskapurkeksar parfir voru ekki gerdar
ad markadsmonnum heldur urdu peer til med proun siasnbPad ma pvi segja
ad markadssetning sé ferli til ad byggja upp haghts@dskiptasamband med
pvi ad skapa verdmeeti fyrir vioskiptavini (ArmstgoriHarker, Kotler, Brennan
20009, bls. 8). | pvi sambandi er oft visad til takgins “midud markadssetning”,
en i pvi felst ad reynt er ad koma auga a veenlagnatkhopana. Hugtakid hefur
verid skyrt pannig ad pad skiptist i markadshlutaarkadsmidun og stadfeerslu
(Bogi bér Siguroddsson, 1993, bls. 184).

1.1 Markadshlutun

Snemma i markadsferlinu fer af stad ferli sem Kelamarkadshlutun.

Markadshlutun snyst um ad flokka vidskiptavini fieekja nidur i nokkra hopa.

Pad sem pessir hopar eiga sameiginlegt er ad li&ma én peir sem eru saman i
2



hopi eiga sér eitthvad sameiginlegt. Eftir slikoikkun er reynt er ad koma til
mots vid hvern hép med pvi ad bjdéda peim voru géaystu sem liklegra pykir
ao uppfylli parfir peirra (Bogi P6r Siguroddsso®93B, bls. 66). Adferdir sem
notadar eru til ad hluta markhépa nidur eru margakeg skiptast i nokkra
flokka, t.d. landfraedileg eda lydraedisleg skiptorgpa eru einnig til skiptingar a
hopum eftir stétt, lifstil, tilefni og tryggd.

Eftir ad buio er ad gera sér grein fyrir hvers komarkhopa & ad nota i
markadshlutuninni er naesta skef markadsmidun (krigysteinsson, 2003,
bls.12).

1.2 Markadsmioun

Vid markadsmidun beina fyrirtaeki spjotum sinum kde®num markhop, p.e.a.s.
ao paer vorur sem fyrirtaekio er ad bjéda uppa, énfkeiri, séu midadar ad hopi
innan markhdpsins med pad i huga ad vekja hja hatbggli & vérunni.

Yfirleitt er talad um fimm leidir sem haegt er adda markadsmidun.

1.2.1 Sama markadsmidun

Pegar unnid er med Olika markdpa er ekki parf nagd @d olik markadssetning
sé porf, pvi pad getur verid ad sama efni geti &éfidd margra olikra hopa. bar
sem varan eda vorunum er beint ad 6llum markhépuyaémh kallast pad ,sama

markadsmidun®.

1.2.2 Adgreind markadsmidun

[ adgreindri markadsmidun er mismunandi vérum bafhverjum og einum
markhopi sem vid a. Hér ma t.d. imynda sér hvepaigkar setja fram vorur sem
einungis mida ad peim sem eiga snjallsima med dpeiuglysa forrit sem gerir
beim kleift ad fara & netbankann sinn i gegnum simkessar auglysingar eru
oftast birtar & netinu. Hins vegar eru sparnadgirlsem aetladir eru 60 ara og
eldri frekar auglystar i Morgunbladinu eda a peta®ssem liklegra er ad augu

eldri borgara munu liggja.

1.2.3 Sérhaefd markadsmioun

Sérhaefd markadsmidun einblinir adallega a einn higorlog er markmidid ad na
sem steerstum hluta pess hops. Sérhaefd markadshedétar t.d. vel peim sem
ekki hafa bolmagn til ad geta gert markadsaeetltun&jla markhopa sina og
vilja pvi préa voru sina eda pjonustu ut fra porfeims markhops. Ef vel gengur
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getur pad leitt til pess ad varan verdi sjaanlegrfari ad vekja athygli adila ar

6drum markhépum, pé ad pad sé audvitad ekki sjidfge

1.2.4 Markadshorn
Til er d6nnur leid par sem markhépurinn er smaekkaddur til ad pjéna
sérhaefoum porfum neytendanna og kallast hin mankadsbegar pessi adferd

er notud er vonast til ad samkeppni & markadil&gnharki.

1.2.5 Klaedskeralausnir

| Klzedskeralausnum felst ad pa eru hannadar virpjamusta eftir hofdi hvers
og eins mogulegs eda raunverulegs vidskiptavirettathefur yfirleitt verio
notad a fyrirteekjamarkadi par sem fyrirtaeki erwafsla med stérar vinnuvélar
eda flokinn teekjabunad sem krefst sérsnidi (Bogi$guroddsson, 1993).

1.3 Staofeersla

Stadfeersla er pridja skrefid i midadri markadssefni Stadfeersla snyr einna
helst ad pvi ad i huga vidskiptavina sé vorumepkiteekis sett ofar en
vorumerki samkeppnisadilans. Fjorar akvardanir pérfaka i pessu sambandi. |
fyrsta lagi ad akveda markhop vérumerkisins eingdgy hefur komid fram. i
0dru lagi ad meta hvers edlis samkeppnin er. jjdpl&hi ad akveda hvada paettir
eiga ad adgreina vorumerkid fra vérumerki keppiaaoa og i fjorda lagi ad
akveda hvada hugrenningatengslum vorumerkio eigiedld med voru og
pjonustuflokkum sem pad er i. Med 6drum ordum satadfeersla um ad tryggja
ad vorumerkio sem lagt er upp med verdi ofarlelgaga markhopsins sem stilad
er inna. Med pvi ad adgreina sig fra keppinautunfparkhépurinn ad sja
asteedur til pess ad kaupa ekki voru eda pjénugipikautanna og ad peir hafi
ekki moguleika & pvi ad skapa sér adgreiningu (Alfermannsdottir, Fridrik
Eysteinsson og boérhallur Gudlaugsson, e.d).

Eftirfarandi mynd synir hvad hafa skal i huga vigphyggingu markadssetningar
ut fra peim pattum sem tilheyra henni, en peireing og adur sagoi

markadshlutun, markadsmidun og stadfeersla.



Mynd 1:

paettir markadssetningar




2. Markadssetning i mismunandi efnahagsumhverfi

Pegar kreppa rikir kemur eflaust ekki a ovart adtffyrirteeki draga saman seglin
pegar kemur ad markadssetningu og fjarmagni senefdgauglysingar. Margar
rannsoknir hafa leitt i 1jos ad i kreppu skeri fygeki frekar niour i
markadssetningu a vérum sinum eda pjonustu i &s€ 40 minnka fjarmagn til
mannaudsmala, pjalfunar starfsmanna eda hugbunéadasiu. Robert G. Picard
var einn af peim fyrstu sem rannsakadi tengsl raifilifa & hagkerfid og utgjéld

til auglysinga. Picard kemst ad peirri nidurstodul&o hnignun &
landsframleidslu hefur i for med sér 5% laekkungjaidum til auglysinga. |
annarri rannsokn sem gerd var af Deleersnyder kémanr ad 88% fyrirtaekja
skera nidur i markadsmalum pegar samdrattur egkdréinu en ad pau auki

framldg til auglysinga pegar uppsveifla rikir (Laaberg, 2011, bls. 11)

2.1 Markadssetning a samdrattartimum

Auglysingar birtast i margskonar midlum. Adilar seelja voru eda pjonustu
nota auglysingar til pessa ad koma vorum eda piarauframfeeri og aleidis til
neytenda til ad sannfeera pa um ad eiga vidskiptifgnberg, 2011, bls. 4).

En efnahagslif heimsins er ekki alltaf stoougt. bafir tidkast & undanférnum
aratugum ad eftir uppgang efnahagslifs hefur filgblfarid samdrattur i
hagkerfinu. Nyjast deemi pess hérlendis er fall bania fra arinu 2008.
NBER’s Business Cycle Dating Committee skilgregaimdratt sem ,Veruleg
hnignun i efnahagslifi sem leggst a hagkerfid sanr {engur en i nokkra
manudi. Samdrattur er sjaanlegur & vergri landd&@slu, tekjum, atvinnu,
idnadarframleidslu, heildsélu og smasolu. Samdratdst eftir ad hagkerfio
hefur nad hamarki og endar pegar lagmarki er négabsamdrattur hefst fer af
stad akvedin pensla i hagkerfinu sem er edlilegingisi samdreetti“. Misjafnt er
hversu lengi su pensla rikir en helstu ahrifavajukss eru t.d. breytingar a
ibudalanamarkadi, fjarfestingum i storidju og gekr@nunnar, en allir pessir
peettir hafa ahrif & penslu (Gustaf Adolf Skulas2e07)

| peim rannséknum sem vitnad hefur verid i hér damnsést ad fyrirtaeki eru
venjulega ad minnka fjarmagn til auglysinga pegandrattur rikir. Pad geta pd
verid gédar og gildar asteedur fyrir pvi, svo seanHfagslegir rougleikar

1 Um er reeda mastersritgerd, héfundur leitadi afica til ad nalgast upprunalegar heimildir en &gwas.
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fyrirteekjanna. Pad er hins vegar deilt um pad hpadt komi til med ad skila
fyrirteekjum betri arangri i framtidinni ad auglyseeira i nidursveiflum eda ekki.
Fraedimenn eru ekki 4 eitt sammala i pessum malufthemas Garbett fjallar

um ahrif pess ad heetta ad auglysa i samdreetigdan sinni fra 1988. par
skodar hann vidhorf einstaklinga til fyrirteekjanmgkemst ad pvi ad liklegt sé ad
pad fari fljott versnandi. Pad er ad segja ad vanikid fiarleegist smatt og smatt
ar huga vidskiptavina fyrirteekjanna og pvi er haftmidudu
markadssetningunni, stadfeerslan, ad dvina. Meddérdum pa telur Garbett ad
fyrirtaeki eigi ad auglysa i nidursveiflu.

Su hugmynd ad vidhalda sama kostnadi til auglysed@gmauka hann a timabili
samdréttar kom fyrst upp arid 1920 par sem Vaikngli 200 fyrirteeki i
samdreettinum arid 1923. par bendir hann a ad mieddivalda afram ad
auglysa, standi fyrirtaekid betur ad vigi pegar wppr hefst ad nyju. pad er
hins vegar ekki haegt med dyggjandi heetti ad fullynén pad hvort fyrirteeki
koma frekar til med ad standa betur ad vigi medhaokauglysingum eda ad
draga saman seglin. Pad er margt sem freedimenn &kknél med ad vera

sammala um og petta malefni er eitt peirra (Lauéegh2011, bls. 12-13)

2.2 Markadssetning & uppgangstimum
Olikt er hvernig hegdun fyrirtaekja & auglysinganagiker i uppgangi eda i
nidursveiflu. begar uppsveifla rikir 8 mérkudumdast engar homlur a
auglysingamarkadi. En hver er hins vegar asteedarpfyi ad fyrirteeki auglysa?
Einfalda svarid vid pessari spurningu veeri vegres|a pad virkar. Annad svar
veeri, ad pad sé gert til ad upplysa mégulega vipdakini um hvad hver og einn
hefur uppa ad bjéda, auka virdi vorumerkisins o g@runa eda pjonustuna

synilegri.

Pad er munur & pvi hvernig markadsmalum er haftadgei hversu stort
fyrirteeki er verid ad vinna med. Litil fyrirteekimna oftar en ekki med
markadsskrifstofum sem vinna ad pvi med fyrirteekadgreina markadinn og
koma fra sér auglysingum, hvort sem um er ad reeffard eda kynningu a
vorunni eda pjonustunni. Steerri fyrirtaeki eru sflem tilvikum med
markadsdeild innanbords sem marka stefnu fyrirteekismarkadsmalum og sja

um markadssetningu fyrirteekisins ad 6llu eda miestii Flest fyrirtaeki, litil



sem stor, nyta seér pratt fyrir allt auglysingastdfupess ad akveda hvar og

hvenaer auglysingarnar eru birtar.

Philip Kotler, sem er talinn vera fadir markadsfiaedr (Kotler marketing
group, e.d), kys ad skipta auglysingum i prja hefta pvi & hvada aeviskeioi
varan eda pjonustan er, en peer eru; kynningaraunghs sannfaerandi
auglysingar og aminningarauglysingar.

Kynningarauglysingar eru aetladar peim vorum semaérkioma nyjar inné
markad. Hlutverk peirra er pvi ad upplysa mégulegenkhop hvada tilgangi
varan eda pjonustan gegnir. Sannfeerandi auglysergamikilveegar i
samkeppni, en par er markmidio ad reyna ad aukapmitn eftir vorunni eda
pjonustunni. Sannfeerandi auglysingar virka besappeger n4 fram vitsmunalegri
og tilfinningalegri hvatningu samtimis. Aminningaglysingar eru svo paer sem
sifellt eru ad minna neytendur a vorumerkid. Coota@r deemi um fyrirtaeki
sem gerir mikid af slikum auglysingum, enda vitsflallir jardabuar hvad Coca
Cola er og pvi er litill tilgangur med pvi ad upgdyfolk um hvernig drykkurinn
bragodast. Hlutverk pessara auglysinga er pvi adannmeytendur stéougt a
vorumerkid og byggja upp imynd pess og virdi (KQtB000, bls. 578)



3. Markadsstefna

Vid rekstur fyrirteekja er mikilvaegt ad hafa markst&nu. Med markadsstefnu er
att vio ad fyrirtaeki parf ad leggja upp med akvegjimarmid i pvi hvernig pad
eigi ad koma voru sinni eda pjonustu & framfeeriurdén farid er af stad med ad
skapa ékvedna stefnu i markadssetningu parf ajalfgar skilningur a
hugmyndafraedi markadssetningar. | raun er mikihsead pekkja paer vorur eda
pjonustu sem bjoda a en po er ekki sidur mikilvagggiera sér grein fyrir porfum
vidskiptavina sinna, vegna pess ad vorur eru haam#dd maeta pérfum
einstaklinga. Markadsstefnur geta verid eins migjabg paer eru margar.
Stjornendur fyrirteekja eda markadsstjorar eru pem taka akvardanir um hvada
leid skuli halda i markadsmalum fyrirtaekis. Pesgrnendur purfa ad velta fyrir
sér lykilspurningum eins dgverjum eigi varan eda pjonustan ad pjéna og
hvernig peir geti pjonad peim a sem bestan haisdrespurningar eru
mikilveegar vid myndun markadsstefnu og er i rawmdsgnlegt ad vita svario vid
peim adur en lengra er haldid i markadsaeaetlun (&onmg, Harker, Kotler,

Brennan 2009, bls. xv preface).

Markadsaeetlun byggir & peirri hugmyndafreedi ad kysér flest allt sem vid
kemur peim markadi sem & ad saekja inna adur eerpadun gert. |
markadséeetlun felst ad setja upp akvedna aeetlpestll ad greina fyrirfram
akvedinn markad. betta kann ad hljdoma einfalt era@n afar vidteekt og flokio
hugtak. Markadir breytast svo lengi sem peir ligppwi parf markadsaasetlunin ad
geta tekid 6rum breytingum, pé svo ad megin gru@atiunarinnar haldist ad
mestu leyti 6breyttur (Westwood, 2002, bls. 12jirtgfrandi mynd lysir pvi
hvada adgerdir parf ad radast i til ad byggja uapgursrika markadsstefnu.



1. Uniderstand
| Custermer

2, Analyze
Market
Marketing
Strategy 3. Analyze |
Procecs Competition

Mynd 2: Ferli i uppbyggingu markadsstefnu

(Easy marketing stragegy, e.d)

Vio gerd markadsaeetlana parf ad setja sér akvddfrauge. strategy). bessi
stefna akvedur allar paer naestu adgerdir sem mairsetfimin neer til.
Markadsstefna tekur mid ad ollum peim breytingum geta komid upp til

skamms tima og lengri tima litid (Kotler og Armstgy 2001, bls. 62).
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4. Solurdoar

Pegar farid er af stad med vidskiptahugmynd, alfolvi ad hugmynd ad voru eda
pjonustu kemur upp i huga einstaklings eru otakadigframkveemdar. bessar
adgerdir eru mjoég mismunandi og ma greina pesdar@dnidur i svokallada
sblurada (e. marketing mix). beir erara, verd, vettvangur og vegsaukiMed
peim er haegt ad skoda hvernig kostnadur skipti&irnrio ad koma vorunni &
markad. Med sdluradunum fylgja teekifeeri. Pegar misamdi parfir markhopa
eru uppfylltar geta séluradarnir séd til pess a@d e framleidd i mismunandi
tegundum eda gerdum en samt sem adur er notasbwid dreifileid og a 6drum
markhopi. Med pessu sparast kostnadur par senraldsdluradar sem virka

fyrir hvern og einn markhaop.

Solurddarnir eru peir peettir sem naudsynlegir kadtskipuleggja og klara
markadslega adgerd. Ekki setti ad vefjast fyrir ogirhvort verio sé ad
markadssetja koku, kexkoku eda konfekt né heldar bg hvernig a ad koma
vorunni eda pjonustunni a framfaeri, hvort sem [radeet i sjonvarpi, dagbladi
eda timariti.

[ tengslum vid petta kynnti Jerome McCarthy hugnigadum hin fiogur P, sem
sidar var proud afram af Philip Kotler. pPessi fijpBueru nu talin lykilatrioi
s6lurdda, eda hinnar svokolludu markadsblondutamds fyrir product, place,
price og promotion. A islensku er taladu um himéoV, eda vara, vers,
vettvangur og vegsauki. A seinni arum hafa baesfleid peettir sem geta skipt
skdpum i markadslegri adgerd. beir eru people,ga®oog physical evidence, eda
a islensku, folk, ferlar og viomot. (Kotler, 2001s.15).

4.1 Vara (e. Product)

Vara er i raun allt pad sem er til pess fallid e@tan porfum og 6skum einhverra a
markadi. Vara getur verid margskonar, s.s. hidgjgmusta, hugmynd eda eignir.
Voruflokkarnir eru prir, varanlegar vorur, évaragde vorur, og pjonusta. Sem
daemi um vorur Ur pessum voruflokkum ma nefna ssgim er varanleg vara,
sapa eydist a endanum og er pvi évaranleg og [i@euwitthvad sem folk nytir
sér, eins og t.d. nudd eda leeknisadstod. Mikilveegd hugsa Ut i pad hvad varan
gerir fyrir vidskiptavininn og hvernig paer voruruesem pegar eru a markadnum.

[ einhverjum tilvikum getur komid upp st stada adan hreinlega henti ekki
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markadnum sem seaekja a inn a. (Kotler, Keller, 200€9,406-407). Hafa parf i
huga ad varan sem bj6éda & uppa parf ad vera eimadddpurinn vill hafa hana
en ekki eins og fyrirtaekin sjalf halda ad markhdpuoivill hafa hana, en pa eru
fyrirtaeki talin vera markadsdrifin. Pvi getur sa& komid upp ad geedi vorunar
purfi ad vera minni og verdid i samraemi vido pad pghnar litlum tilgangi ad
framleida hellubord med 10 hellum pegar vidskiptawiir purfa adeins ad nota 3

i einu. (The chartered institute of marketing, 2009
4.2 Verd (e. price)

Pegar varan hefur verid valin er verdid skodadrdoieer eini séluradurinn sem
skilar tekjum og pess vegna er verdlagning sénegaasamur lidur. Allir sem
setja voru a markad purfa ad marka sér verdstejrpiuda ad vera medvitadir
um hvada ahrif verdid mun hafa a markhépinn. Maskaddingar reyna alltaf ad
lata geedi og imynd vorunnar rikja yfir verdi henaarpad er ekki par med sagt
ad paod takist alltaf. Verd parfa ad hugsa ut frékimgpnum, keppinautum,
framleidslukostnadi og hinum séluradunum svo edthgé nefnt. Fyrirfram parf
ad akveda hversu mikil ahrif verd & ad hafa i lallittid annad markadsstarf

(The chartered institute of marketing, 2009).

Lykilatridi i verdlagningu er ad skapa framlegd simirteeki nota til pess ad
greida kostnad, skuldir og greida eigendum ardrandyallarmarkmid med
verdlagningui til lengri tima litid er avallt ad harka hagnad. Stundum er verd
leekkad a voru eda pjonustu til ad undirbjoda e@é&jarkeppinauta burt, en pad
skilar sjaldnast hagnadi & medan a henni stenddg glgangurinn annar. bvi
parf ad bregdast rétt vio med verdlagningu pegaakeppni eykst & markadi.
Stundum getur verid gott ad bjéda upp & tilbod &g birgdir eru miklar.
Einnig ef erfidar adstaedur eru & markadi eins ogleigslegar adsteedur,
umframframleidslugeta, meiri samkeppni og breytieysluvenjur. Afsleettir eins
og stadgreidsluafslattur, magnafslattur, namsmdalddar virka vel &
videigandi markhoépa. Fyrst og fremst parf ad hugdaramleidslukostnad
vorunnar, p.e.a.s. hvad kostar ad framleida, dagjfaelja voruna asamt
edlilegum agadda fyrir vinnu og ahaettu. Umfram p&emur svo frjals alagning

sem er vandasom og oft parf ad profa sig afram ma@d, sja hvernig
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vidskiptavinurinn bregst vid og spila eftir pvi.¢8i POor Siguroddson, 1993, bls.
81-89)

4.3 Vettvangur (e. Place)

Mikilveegt er ad koma vorunni fyrir a réttum stadreog aftur parf pa fyrst og
fremst ad hugsa ut i markhopana, hvar eru peirlgdegastir eru til ad kaupa
voruna liklegastir til ad na i hana. begar fysiggaettvangurinn hefur verid
fundinn, t.d. i akvedinni verslun, parf enn frenadrstadsetja voruna inni i
versluninni. Lykilatridi vid val dreifileida er kasadur vid ad koma vérunni &

markad, tryggingar fyrir lagmarks eftirspurn og sa&ppnisstodu.

Internetid er ordid ein af vinseelustu dreifingadl@ium og er i flestum tilvikum
mjog sterkt ad geta nytt sér pad. Vandlega pafaedyfir hvada dreifileidir
standa til boda og hverjar peirra muni koma voruest til skila a sem besta,
skjotasta og 0dyrasta mata (Bogi Por Siguroddske®s, bls. 117-122).

4.4 Vegsauki (e. Promotion)

Hlutverk kynninga er ad midla upplysingum milli selda og kaupanda. bPad eru
til ymsar leidir til ad midla upplysingum um vora peer helstu eru: Auglysingar,
s6luhvatar, uppakomur og vidburdir, almannaterg@ispor (e. word of mouth)

0g personuleg sala.

4.4.1 Auglysingar

Auglysingar eru opersénulegt séluhvetjandi efnir eeekennast af pvi ad na til
fioldans og geta verid notadar & ymsan hatt. Tingéda geta paer nyst til ad
byggja upp langtima imynd en einnig til ad komargliylbodi a framfaeri. Til ad
midla pessum auglysingum til almennings héfum \aéa milli dagblada,
Utvarpa sjonvarpstodva, timarita eda auglysingaskilver og einn pattur hefur
sina kosti og galla og pvi er gott vid val a pessmdlum ad skoda hvada
markhopi varan er aetlud (Bogi Por Siguroddsson3 1B, 117-122).

4.4.2 Soluhvatar

Soéluhvatar eru til pess ad vekja athygli og hvetjsdlu & voru eda pjonustu.
Soluhvatar beinast fyrst og fremst ad neytendurtil @@ fa pa til ad nota meira
af vorunni. Soluhvatar eru einnig aetladir birgjughjeeir pa fengnir til ad taka

meira inn af vorunni og til dreifinga a fleiri stof. Sidast en ekki sist eru
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s6luhvatar eetladir s6luménnum, par sem reynt dwvafa pa til ad stydja vel vid

nyja voru og meiri sélu (Bogi Por Siguroddsson,3,98s. 117-122).

4.4.3 Uppakomur og vidburdir

Uppéakomur og vidburdir eru t.d. pegar fyrirteekidad® sér ad fjarmagna
uppakomu eda keppni, eins og golfmot eda marapophtag koma pannig
vorumerki sinu a framfaeri. PO ad pessi leid getidvkostnadarsém pa getur han
verid arangursrik ef hin neer til margra innan [measkhops sem fyrirtaeki
einbeitir sér ad.

4.4.4 Almannatengsl og fréttaumfj6llun.

I fyrirteekjum, einkum stérum fyrirtaekjum, eru ofti@um starfraektar deildir sem
eingdngu einbeita sér ad almenningi i vioum skgnipa er att vid ldggjafa,
forsvarsmenn beejarfélaga, starfsmenn sina og aimamning sem geta haft
ahrif 4 starfsemi voru eda pjonustu. Hlutverk feeer t.d ad hafa umsjon med
bladamannafundum, sja um fréttabréf til starfsmaymeadgjof til stjornenda.
Fjolmidlar geta einnig haft ahrif & s6lu voru og jpy mikilveegt ad blasa upp allt
pad jakveeda i kringum voruna, ef til pess keemi@dHirtist i fréttamidli, og

bregdast vid ef haegt er ef um voruna er fjallad mei&vaedum haetti.

4.4.5 Ordsporsmarkadssetning
Ordsporsmarkadssetning er i raun til pess eetludyaidla géda umraedu um
voruna med Obeinum haetti. Pessi pattur byggir makidynslu vérunnar sem faer

gott umtal og pad spyrst sidan Uut.

4.4.6 Personuleg sala

Personuleg sala & sér i raun stad pegar starfstyrenaekis komast & einn eda
annan hatt i beint samband vid vidskiptavin. Par&nsélumennska er mjog
skilvirk kynningarleid pegar kaupandi er farinnra@gast 4kvoroun um kaup.
Kostir hennar er persénuleg naleegd adila og paddisikgingar sem naleegdin
vekur hja neytendum (Bogi Pér Siguroddson, 1998, 106-115).

4.5 Folk, ferlar og viomot

Allir peir sem koma ad pvi ad selja voru eda pjdnwsu ahrifavaldar pess
hvernig vidskiptavinurinn upplifir voruna. Val dastsfolki sem a i beinum

samskiptum vid vidskiptavini parf pvi ad vera vgilundad. bjalfun starfsfélks er
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einnig mikilveegur pdur pess ad pad veiti sem besta pjonustu og adfwip
vidskiptavinarins a vorunni verdi eftir pvi. Verkfar fyrirteekja er annar pétti
sem baest hefur vid séluradanna. Flestum vidskiptemier sama hvernig ferl
er upp byggt. Pad sem vidskiptavinui vill pegar hann saekir pjonustu
fyrirtaekja er ad ferlid virki fyrir hann og bidtingé i samraemi vid pad. Fyrirta
hafa pvi lagt meira upp ar pvi ad ferli perra skéitvek, og minnka par me:
ahaettuna a pvi ad vioskiptavinur leiti annad. “Rtaisevidence” eda vidomot e
pattur séluradana sem minnst er hugad ad og snyviedd koma fram vid hae
Til ad mynda pykir edlilegt ad fasteignasali sérsitgga kleeddur og ad samski
hans vid vidskiptavini séu med formlegum haetti. Hegar getu
verslurareigandi sem selur muni fyrir barnaafmeeli haft Septi sin & léttar

notum (The chartered institute of marketing, 2C

Eftirfarandi mynd synir pa peetti sem tilheyra saiwm markadssetning

Soluradar

Vettvangur

Vegsauki

Mynd 3: Séluradar markadssetningar

Pegar kemur ad meadssetningu voru parf ad hafa i huga alla paetir&éanne

en ekki einungis auglysingarnar sjalfar sem epaf synilegasta og kemur fy

15



i huga einstaklinga vardandi soluréd. | fyrsta lsayjif ad huga ad voérunni og
verdlagningu hennar. | 68ru lagi parf ad gera séingyrir stadsetningu hennar
0g umgjord. FAlk, ferlar og viomot eru svo peettinsbeaest hafa vio sem a sidari
arum og eiga fyllilega rétt a sér. Heilt yfir méi [@lita svo ad soluradar séu teeki
sem markadsfolk nytir sér mikid i markadsmalum (Thartered institute of

marketing, 2009).
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5. Ahrif auglysinga og imynd peirra

Tilgangur auglysinga getur verid margpeettur eestfim tilvikum & ad upplysa
neytendur um eiginleika véru eda pjonustu. Stunéutigangurinn ad auka
vorumerkjavirdi eda jafnvel ad tilkynna um verdlaaki. Hins vegar er megin
tilgangur auglysinga ad fa neytendur til ad eigiskipti vid auglysandann.
Auglysingar hafa oft & tioum verid gagnryndar fyd hafa of mikil og slaeem
ahrif a neytendur. Sumir vilja taka svo djupt nariad halda pvi fram ad
auglysingar geti fengio neytendur til ad gera higtgn vilja sinum. Adrir vilja
meina ad verio sé ad gera litid ar neytendum méapwannfsera pa um kaup a
voru sem annars hefdi ekki verid keypt. Pa er pwiig haldid fram ad
auglysingar komi til med ad hafa i fér med sér bagard a vorum og pjonustu,
en slikt verdur ad teljast edlilegt. (Audur Hermsadttir, 2011, bls. 32).
Almennt vidhorf neytenda til auglysinga getur byigg$vi hversu traverdugar
baer eru. Almennt er talid ad kaupakvordaytenda byggist a traverdugleika
auglysinga. bratt fyrir frekar jakveett vidhorfdrg auglysinga er folk oft
tortryggid i gard pess sem par kemur fram. Oféarti finnst folki ad med
auglysingum sé verid ad reyna ad blekkja viokomameid pvi ad syna ekki rétta
mynd af vorunni eda pjonustunni. Traverdugleikhers vegar mismunandi eftir
bvi hvada voru er verid ad auglysa, til ad mynda laaiglysingar um vorur og

bjonustu tengdar pyngdartapi gjarnan verid taldekkandi og étriverdugar.

Skodanir folks & auglysingum eru pvi baedi jakveedaneikveedar. Jakvaedni
lysir sér i pvi ad félk telur paer hafa god ahrdfdahagslifid og 6rvi par med
hagkerfid, en hins vegar er pad mat sumra ad ptendikveed ahrif, eins og t.d.
haekkun verdlags. Pott almennt sé talid ad travdedkiquglysinga sé ekki
mikill telja neytendur samt sem adur ad paer sélysppdi og gagnlegar, pa
einna helst vid ad koma a framfeeri hvad standi figiboda og kynni fyrir folki
vorur og pjonustu sem pau myndu annars ekki vithgégnum tidina hefur pad
verid einn af helstu kostum auglysinga. Jafnfraniiti® svo a i dag ad
auglysingar geti haft nokkurt skemmtanagildi fyreytendur (Audur
Hermannsdottir, 2011, bls. 34)
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6. Truverdugleiki auglysinga

Eins og pad er mikilveegt ad auglysa voru og pjanestjafn mikilveegt ad
skilabodin sem send eru til neytenda séu areidagegiveroug. Pegar
auglysing birtist, i hvada midli sem er, purfa redur ad upplifa skilabodin
pbannig ad pau trai pvi ad pad sem par er sagtiséfékilabod eru 16gd fram &
traverdugan hatt eru meiri likur a pvi ad neytersampykki edli vérunar eda
bjonustunnar. Lykilatridi i trverdugleika er hvatadurinn, en pad er sa sem
segir skilabodin. Oft a tidum er hvatamadurinn frasmneskja, talsmadur eda
jafnvel forstjori fyrirtaekisins. Pad eru ekki allanglysingar sem hafa hvatamann
en su leid ad hafa hvatamann hefur synt fram &naukiverdugleika. Ad fa
hvatamann til ad bera upp skilabod i auglysingutarggamt sem adur verio
varasamt. bad eru ekki allir sem hafa sannfeerimgtiithn sem parf. Laeknir sem
auglysir verkjalyf myndi fyrirfram teljast gédur atamadur. Hins vegar parf ad
hafa i huga ad pessi viokomandi laeknir parf addheaim hvatamadur fyrir
vidkomandi markhop. Bakgrunnur, liferni, viomotpsanir og almenn hattsemi i
samfélaginu hja hvatamanninum er pad sem getudhafta hvernig méttakandi
skilabodanna upplifir pau. Pad eru pvi meiri likarminni til pess ad folk sem
upplifir sig pannig ad pad eigi eitthvad sameigiplmed hvatamanninum ad
viokomandi komi til med ad lika vid véruna sem kyen Ef hann sér eitthvad
sameiginlegt med honum ma pvi gera rad fyrir aderdugleiki auglysingarinnar
sé til stadar. Ef laeknirinn uppfyllir adurnefndidtrer liklegra ad skilabodin verdi
traverdug frekar en ef Hilmir Snaer Gudnason, pekidlit en ad 6dru leyti 6tengt
vorunni, veeri hvatamadur hennar. Einhver fyrirtéedfia fario pa leid ad hafa
starfsfolk sitt sem hvatamenn i auglysingum peilwstaedan fyrir pvi er ad
stjornendur fyrirteekjanna vilja meina ad starfsfpiirra hafi eitthvad
sameiginlegt med vidskiptavinum sinum (Batra, MysysAaker, 2009, bls. 417).

Framsetning skilaboda geta haft ahrif & tulkun al@hdans. Oft er farin su leid
ao setja fram skilabod eftir birtingarstad peiif.ad mynda er ekki sama
hvernig vara er auglyst i t.d. hisgagnatimaritieasvegar og knattspyrnutimariti
hins vegar. bar ber ad hafa i huga ad p6 svo adrlsmm lesa hisgagnatimarit
og karlmenn sem lesa knattspyrnutimarit séu i baduikum i markhopi peirrar
vOru sem sett er fram, pa getur verio hentugracaést vid sinn hvorn

hvatamanninn (Batra, Myers og Aaker, 2009, bls)4G&ra ma rad fyrir pvi t.d
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ad Vala Matt henti betur i husgagnabladinu og EfSmari nai betur til peirra
sem lesa knattspyrnutimaritid ef auglysa a gosdsgth hentar bAdum kynjum.
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7. Bodskapur auglysinga

Stoéra spurningin vardandi bodskap auglysinga aamrhvada skilabodum a ad
koma til skila. Pad sem sker ar um hvort auglysiédramurskarandi er oftar en
ekki framsetning hennar. Nakveemni og skyrleiki &d sem gerir peer
arangursrikar. Ef bodskapur auglysinga er godlikkxgra ad arangur naist med
auglysingunni. Astaeda pess er st ad bodskapurinedirsinu ahugaverdasti
hluti auglysingarinnar. Bodskapurinn ladar ad, ypjp) kynnir, sannfeerir og

selur voruna sem auglyst er (Kelley, Jugenhein@d82bls. 5).

Ad akveda hvernig & ad koma skilbodum til markhépaerkefni sem krefst
greiningar. Pegar kemur ad pvi ad leggja fram bkifai auglysingu eru
markadsfraedingar bunir ad greina voru sina. béad ivada markhop & ad
koma skilabodunum til. Pad sem parf hins vegaradd hhuga pegar skilabodin
eru send af stad er hvenaer og hvar a ad koma pamod hversu oft & ad birta
pau. Hin raunverulega skdopun auglysinganna ervegar honnun og Gtlit
auglysinganna. betta tvennt er pad sem skiptilejttiskopum um hversu skilvirk
auglysingin verdur (Muller, Alt, Michelis, 2011,19).

Bodskapur auglysinga aetti ad vera gerdur samhlidanfarvinnu vorunnar. Pad
getti pvi ad vera til n6g i hugmyndabankanum pegakadssetning vorunnar fer
fram. Til lengri tima aetti pvi ad vera audveldadebaeyta skilabodunum,
sérstaklega i ljosi pess ef notendur vorunnardarsja fleiri kosti vid voruna.
Bodskapur auglysinga getur skipt skdpum hvad vaafiaf & neytendur og pa
einna helst hvernig skilabodin eru s6gd. Sum fgekitsetja fram auglysingar
sinar med rokfaerslum medan 6nnur stila inna tilfigalegu hlid neytenda.
Munurinn liggur pa einna helst i pvi hvernig skién eru sett fram. bau
fyrirteeki sem stila innéa rokhyggju setja t.d. fratadhaefingar eins og ,Pad virkar
hradar”. Pau sem setja upp auglysingar sem stiitiffinningar folks hafa t.d.
gott vedur i auglysingum sinum, fallegt landslagbomsandi félk (Kotler, 2000,
bls. 581). Form auglysinga getur haft ahrif & ifpplahorfandans. Steerd leturs
og litamynstur auglysinganna getur skipt jafnmikiali vardandi vidbrégo
ahorfandans eins og heilsida sem birt er i timadé dagbladi. Eins ma segja um
baer auglysingar sem birtar eru i sjonvarpi ad bagdskpeirra getur haft meiri
ahrif & neytendur frekar en taeknibrellur og utlighysinganna. Heildarmyndin

parf ad na til ahorfandans, jafnt bodskapur od (Klotler, 2000, bls. 584).
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8. Saga islensku vidskiptabankanna

Saga islensku vidskiptabankanna sidustu ara euartelsunnug. Allir
vidskiptabankarnir sem starfandi voru arid 200&ifoprot, einstaklingar og
fyrirtaeki topudu talsverdu sparifé vid fall peiwg i kjolfario tok vio kreppa sem
vid hofum ekki ennpd yfirstigio. Eignarhald allrarikkanna hefur breyst & sidustu
arum og i dag er ekki haegt ad fullyréda um hvar aigald peirra liggur. Margir
vidskiptavinir vilja ekki saetta sig vid pau svor @gnarhald bankanna liggi hja
erlendum kréfuh6fum, en sitt synist hverjum. bap@witad ad Landsbankinn er
i eigu rikisjods en hann & 81,3% eignarhlut og Iskilaéhf. fer med 18,7%

eignarhlut (Landsbankinn, e.d).

8.1 islandsbanki

islandsbanki var stofnadur arid 1904 og starfgui hokkur ar undir nafni
Utvegsbankans. islandsbanki vard svo aftur tilsaéneiningu Utvegsbankans,
Idnadarbankans, Verslunarbankans og Alpydubankahd 890. Eftir mikla
alpjédavaedingu bankanna arid 2003-2007 féll islerfighkmalakerfio og i
kjolfario tok islenska rikid vid eignarhaldi ytiankanum, sem a peim tima bar
nafnid Glitnir. islandsbanki var i peirri mynd sévann starfar na stofnadur aftur
ario 2008 eftir ad krofuhafar gamla bankans, Gitbdku vid honum aftur af
islenska rikinu. Arid 2011 t6k islandsbanki vidreaghaldi Byrs og var pad nafn
lagt nidur og starfar bankinn undir nafni islandskeai dag (islandsbanki, e.d).

8.2 Arion Banki

Arion banki var stofnadur 1982 af atta Islendingeda & dogum frelsisvaedingar
islensks fjarmalamarkadar og bar pa nafnid Kaupptjggum arum sidar eda
ario 1990 eignast Bunadarbankinn 50% hlut i Kaugleig nokkru sidar var
Kaupping alfario komid i eigu sparisjédanna. Kamgpiar svo skradur &
almennan markad &rid 2000 og i kjolfario drogu sp@dirnir sig atar

eignarhaldi a bankanum. Tveer nafnabreytingar &t$tsd a bankanum & fyrsta
aratug 20. aldar pegar nafninu var fyrst breytBilkanka og sidar Kaupping. Vid
yfirtéku rikisins a bankanum haustido 2008 fékk hanksvo nafnid Nyi

Kaupping en starfar i dag undir nafni Arion Bankiér @d rikid seldi hlut sinn
aftur til kréfuhafa hins gamla banka (Arion barskid).
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8.3 Landsbankinn

Landsbankinn var stofnadur arid 1886 og hafdi pétlam fiarmunum ad spila.
Bankinn réd yfir sedlautgafu a pridja aratug 1€aalsem var sidar skilin aftur
frA bankanum arid 1961 med tilkomu sedlabankansd&ldankinn var gerdur ad
hlutafélagi ario 1997 og var sidasti hlutur rikssseldur arid 2003. Rétt eins og
hinir bankarnir tok rikid vido bankanum eftir efngsarunio arid 2008. ba var
bankanum skipt i tvennt. NBI hf. sem var alfar@&du rikisins og var stofnadur
utan um innlendar innistaedur og islenskar eigninlgédbankans. Adrar eignir og
skuldir urdu eftir i Landsbanka islands en skilaesem skipud er af
fjarmalaeftirlitinu tok vid stjorn gamla bankansf@verandi bankaradi

(Landsbankinn, e.d).

8.4 MP Banki

MP Banki var stofnadur arid 1999 af Margeiri Pésyrs, Sverri Kristinssyni og
Agusti Sindra Karlssyni. Til ad byrja med var ssarhi bankans i tveimur
herbergjum i midbae Reykjavikur en hann feerdi $igléiga i steerra hisnaedi.
MP banki j6k svo hlutafé sitt jafnt og pétt neestumgd tilkomu nyrra fjarfesta.
Bankinn opnadi sidar Gtiba baedi i London og sidathiaen. Fyrsta atibu
bankans var opnad & 10 &ra afmeeli bankans i Bargameykjavik. Annad
Gtibt bankans var sidar opnad i Armula i Reykjdpaksem MP banki hefur
einnig hofudstddvar i dag (MP banki, e.da). Banlstarfar i dag sem
fjarfestinga- og vidskiptabanki sem pjonar baedirfsgkjum og einstaklingum.
MP banki er eini vidskiptabankinn & islandi sem etgki yfirtekinn af rikinu i
kjolfar efnahagshrunsins i oktdber 2008 (MP baeakdb).
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9. Rannsoknin

[ leit ad nidurstédu vid rannséknarspurningunnidwerstudst vid eigindlega
rannsoknaradferdir. Svokallad djupvidtal verdurideko einstaklinga innan
bankageirans sem og adila sem pekkja til hans tagrged gagnrynni hugsun
sinni gefid hofundi innsyn i vidfangsefnid.

9.1 Eigindlegar rannsoknir

Eigindlegar rannséknaradferdir eru notadar pegarsid er |6gd a djupan
skilning & rannséknarefninu i stad pess ad notaeghr upplysingar. Tilgangur
eigindlegar rannsokna er pvi ad komast ad pvi feikdfinnst i gegnum vidtol
og fa hja peim skodanir i stad pess ad finna Utdwmargir eru sammala eda

6sammala (Mmr, e.da).

9.1.1 Djapvidtel

Djapvidtol byggja a einstaklingssamtolum sem faiearf samkvaemt fyrirfram
akvednum umraeduramma eda frjalsu flaeedi (Mmr, eMip djupvidtdlum er
reynt ad komast ad pvi sem ekki er audvelt ad Gés&yeinfaldan hatt. Markmio
djupviotala er ad finna raudan prad i umreedum sefian gjsbendingu um stédu

0g préun mala a rannsdknarefninu hverju sinni (Capg e.d).

9.2 Vidfangsefni rannsoknarinnar

I upphafi verkefnisins var lagt upp med ad skoddsap auglysinga hja
bonkunum fyrir og eftir hrun. bar atti ad meta [badrt bodskapur peirra hefdi
breyst eftir efnahagshrunid 2008. Lagt var upp efé&arandi

rannsoknarspurningar:

» Hefur bodskapur auglysingar bankanna breyst dftateagshrunid 2008 &
islandi?

» Ef svo, hvad er pad sem hefur breyst?

> Eru adferdir bankanna vid ad byggja upp imynd pead skila tilsetiudum
arangri?

» Er haegt ad endurheimta traust almennings til bamkagegnum

imyndarauglysingar?
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10. Urvinnsla

Hofundur éskadi eftir vidtali vid alla 4 vidskiptabkanna sem starfandi eru i
dag. Beionin var senda & alla markadsstjéra barskdfijotlega barust svor fra
islandsbanka par sem héfundur er starfsmadur ogdbmmkanum. Sidar kom
svar frA MP Banka sem svaradi & pé leid peir tblalokann ekki henta
rannsokninni par sem MP banki hafi ekki verid vi@s&banki fyrir hrun.
Hofundur for pratt fyrir pad fram a vidtal vegnanrsoknarinnar i ljosi pess ad
spyrjast Gt i uppbyggingu a markadsstefnu peirrpesgi imyndarvinnu sem lagt
hefur verid upp med eftir ad bankinn gerdist vigsbanki. EKki var fallist &
pad. Einnig var itrekad haft samband vid Arion ek engin svoér fengust fra

peim.

Hofundur fér & fund med Elinborgu Kvaran, marka@satLandsbankans. |
upphafi fundar tilkynnti héfundur Elinborgu ad hareeri starfsmadur
islandsbanka. Vidbrogd Elinborgar voru pau ad kaldti sig ekki geta veitt
hofundi upplysingar vardandi vinnslu rannséknarmregna samkeppnismala.
pratt fyrir itarlega utskyringar & trinadi gagnJaetm upplysingum sem upp
veeru gefnar og peim rokum ad rannsoknin veeri léestraningi, hafnadi
Elinborg ad gefa upp upplysingar sem hofundur taddidsynlegar vid Urvinnslu
rannsoknarinnar. prétt fyrir ad Elinborg hafi ekitia gefa upp pau svor sem

hofundur 6skadi eftir, var hun engu ad sidur viljigamtal.

Ut fra peim adsteedum sem hofdu skapast var ekkiatsvara
rannsoknarspurningunni sem lagt var upp med i upgba var gripio til pess
rads ad breyta rannsokninni og par med rannsoknarsgunni. Par sem
hofundur er starfsmadur islandsbanka og adgengppfysingum tiltélulega
audvelt tok hofundur pa akvérdun ad rannsoknin Bigiavid islandsbanka fyrst
og fremst. Pvi er ny rannsoknarspurning svohljogaddernig hefur bodskapur
auglysinga hja islandsbanka breyst eftir efnahagsié 2008 Einnig verdur
lagt upp med ad skoda hvernig bodskapur og upphyggaiglysinga var fyrir
hrunid, hvernig paer eru nina og hvort paer séur&@.Mpvi eru undirspurningar

rannsoknarinnar eftirfarandi;
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> Er bodskapur auglysinga Islandsbanka ad skilailsgeytenda?

» Er haegt ad byggja upp traust i gegnum imyndaraungjsts eda parf ad fara
adrar leidir?

> Hvada leidir getur islandsbanki farid til vinnawfupp pad traust sem adur

tapadist?

Hofundur fér a fund med sex einstaklingum til adelesvara vio
rannsoknarspurningunni. Gerd verda skil a peimolidh hér i framhaldinu.

10.1 Vidtal vid formann starfmannafélags islandsbanka

Hofundur séttist eftir fundi med Onnu Kareni Hauéidr sem starfar sem
formadur starfsmannafélags islandsbanka og s#tjrin SSF og var hin viljug
ad svara spurningum tengdum rannsékninni. VidtaBdOnnu gaf hofundi géda
innsyn inni pann veruleika sem blasti vid starfsfédlandsbanka pegar
bankarnir hrundu haustid 2008. Hun skilgreindi &jriveer adgerdir sem
stjornendur bankans rédust i eftir fall bankanna.

Skodun Onnu Karenar a préun imyndar i bonkum fedagl ad han hafi breyst
téluvert fra pvi sem var fyrir hrun. P6 svo ad uppiing imyndar hafi verid til
stadar fyrir hrun, fékk bankakerfio pad mikinn kkektober 2008 ad ekki var
haegt ad halda afram med pa uppbyggingu. Porf vaitagkum breytingum. Hja
Glitni sem pé var banki sem hafdi komid sér fyrereendum morkudum, var
studst vid akvedin gildi, starfsfolkinu til studig® og til ad vinna eftir. P& voru
gildi bankans ,Fast, Smart and Thorough* eda asie, hrod, snjoll og fagleg .
Hja Islandsbanka voru allir starfsmenn bodadifutiidar eftir hrunid, eins konar
stefnufundar. Par var akvedid ad leggja spilin @idog byrja uppa nytt. Pad
vildi gleymast ad félkid i bankanum var lika fol&rs lifdi i samfélaginu og var
tilgangur fundarins ad reyna ad pjappa hépnum saiféan fundinn tok bankinn
sér ny gildi; Fagleg, Framsyn, Jakvaed, sem enmn@itdi. Einungis i gegnum
breytinguna & gildum bankans skin i gegn viohoegtimg. Allir starfsmenn
bankans urdu fyrir &falli sama hvort um var ad rafi@nendur eda
bakvinnslufélk. Framkvaemdarstjorn bankans tok [@akvoroun ad allir

starfsmenn bankans keemu ad einhverju leyti ad wpbgu hins nyja banka.
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Var breyting gildanna fyrsta skrefid i peirri vinjinna Karen Hauksdottir,

munnleg heimild, 3. mars 2012).

10.2 Viotal vid markadsfolk islandsbanka

I hofudstodvum islandsbanka ték hofundur vidtadl HOIMfridi Einarsdottur
markadsstjora Islandsbanka. Med HoImfridi & fundinworu tveir adilar ar
markadsteymi bankans til ad skapa betri umraedu atefmad, peir Ragnar Mar
Vilhjalmsson og Trausti Heidar Haraldsson.

HéImfridur tok vid starfi markadsstjora islandsbarsnemma ars 2011 eftir ad
hafa verid busett i Hollandi i tvd ar. Adur staifaéin sem deildarstjéri markads-
og vefdeildar Kauppings og sidar sem forstédumatankadsmala hja Simanum.
Haolmfridur telur ad fjarlaegd hennar vid bankahruinéd & islandi hafi komid
henni til gbda i pvi starfi sem han gegnir i daggRar Mar tekur undir pad og
bendir & ad HoImfridur hafi komid inn med nyja @gska strauma sem annars
hefdu mégulega ekki komid inn i fyrirtaekid. Ragdr telur ad su akvordun ad
rada inn markadsstjora sem er ad koma ur nyju urfiitdhagsbota fyrir
bankann. Eftir hrunid hafi markadsmal snuist megaminna um arraedi fyrir
einstaklinga og fyrirteeki i greidsluerfidleikum. Blélkomu Hélmfridar hafi
bankinn porad ad gera eitthvad nytt, fara nyjaditened nyjum aherslum og
nyjum straumum (Ragnar Mar Vilhjalmsson, munnlenytie, 28. febraar

2012).

Hofundur spurdist fyrir um bodskap auglysinga seam& fra bankanum i dag.
Holmfridur svarar pvi & pann veg ad auglysingaag purfi ad vera meira
upplysandi fyrir vidskiptavini. Ad auki hafi reglevkid i kringum auglysingar
verid hert til muna. Ein leid til pess ad syna frarad fyrirteeki séu ad gera betur
en samkeppnisadilinn sé ad bera sig saman vidgireglur samanburdar i
auglysingum hafa verid hertar og geta fyrirteeki gkki alfarid stjornad pvi
hvernig pau bera sig saman vid dkvedna paetti gjrgeon henti best. pess til
utskyringar nefnir hin avoxtunarleidir sem hafdakigdédum arangri
samanborid vid samkeppnisadila sidastlidna 24 maméidastliona 12 manudi
liti peer ekki eins vel at. Med peim heetti hafa figaki geta stjornad pvi ad eigin
hattsemi hvernig samanburdurinn er settur framégips og gefur ad skilja eins
og pad kemur best Ut fyrir viskomandi fyrirteekddg er petta lidin tid og hafa
reglur verid settar um hvernig samanburdi i augkysm er hattad og pad hefur
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skilad sér inni auglysingar sem koma fra bonkurag ad hennar mati
(HOImfriour Einarsdéttir, munnleg heimild, 28. félar 2012).

Adspurd ut i hvort gildi bankans hafi ad einhvdguti haft ahrif & pad hvernig
bankinn auglysi sig i dag, svorudu pau pvi ollawili og téldu ad gildi bankans

veeru teeki sem nytist ekki beint vid markadssetninguokans.

Ragnar Mér telur ad auglysingar sem koma fra béakudllum i dag séu
auomykri en fyrir hrun en péa hafi vorudrifni verdisradandi. Auglysingar um
kreditkort og pau fridindi sem peim fylgdu, hlutéfasjodi og adrar
sparnadarleidir hafi verid rikjandi & peim timadVirunid hafi pessi vorudrifni
svo fallid og pad svo gjorsamlega ad vorudrifnaghgsingar fra bonkum saust
ekki i neinum midlum strax eftir ad bankarnir hrun@®agnar Mar Vilhjalmsson,
munnleg heimild, 28. februar 2012). Trausti beddad kjarninn i pessu 6llu
saman sé traustid. Traust til bankanna var paddnfykir hrun ad peir gatu leyft
sér mikid meira i markadssetningu & peim tima. btgastid hverfur, eins og
gerdist i tilfelli bankanna eftir hrun, parf ad emcheta stoduna. Allt kapp er pvi
lagt i ad byggja aftur upp pad traust sem pa Haffast og pad sé gert med pvi ad
fara aftur i grunn markadsfreedinnar. begar traaisk&nna hefur lagast geeti vel
eins farid ad bankarnir detti i sama farid og péiidu adur verid i. Ragnar Mar
tekur undir ord Trausta og bendir a ad traustifylsdlinn ad pvi ad bankarnir
foru ad hegda sér 6druvisi a auglysingamarkadik&anir voru brenndir af pvi
sem &dur var sagt og bendir HoImfridur & ordatiecBrennt barn fordast
eldinn® og pad sé tilfellid i sem bankarnir stafrdimmi fyrir i dag (Trausti

Heidar Haraldsson, munnleg heimild, 28. febriar201

Pegar hofundur spyr HOIm(fridi hvort hin hafi konmé med einhverjar nyjar
aherslur og eda nyja stefnu svarar han ja og mgjabhan kom inn sem
markadsstjori islandsbanka hafi uppbygging traust® hafin, baid var ad
breyta gildum bankans og pvi buid ad setja akvedefau sem hun tekur vid.
Hennar fyrsta stéra verkefni hjé islandsbanka sa@islandsbanka fijarmégnun
sem su deild hét pa. Bankinn vildi adgreina pedsddir bankans og gerdi pad
med pvi ad adgreina pau & markadi. islandsbarknggnun sa um
hlutabréfasjoadi, lifeyrissparnad og minni hlutabrédskipti. Pessu var breytt
bannig ad eigna- og lifeyrispjonustan fékk nyttmafiB, og bilalanin for inn i
nytt félag sem ber nafnid Ergo. Eftir pessar bregdr for Ergo i auglysingaherfid
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bar sem heegt var ad auglysa bilalan an pess adstafidsbanka keemi par fram.
VIB hefur hins vegar ekki tok & pvi ad auglysa ahréfasjodi eda adrar voru enn
sem komid er, og er &staeda pess su ad folk tapadféssinu i miklum meeli i
gengum hlutabréf og sjodi og telur pvi bankinn elddlegt ad auglysa pessar
vorur ad svo stoddu. VIB leggur mikid upptr pviadylysa fraedsluefni og
kynningar vardandi sjodina, hlutabréfamarkadindifeyrispjonustuna. Med

peim haetti er setlunin ad vinna til baka pad traest pa hafdi nanast horfid
(HOImfridur Einarsdaéttir, munnleg heimild, 28. félar 2012).

Hofundur spurdist Ut i pad sameiginlega markmid banmkarnir hafa, ad byggja
upp imynd bankakerfisins i heild, hvort eitthvad karid gert sameiginlega til
ad byggja upp traust bankanna. Oll prji voru sararpél ad bankarnir allir
hefdu ad sameiginlegum hagsmunum ad geeta, padnagend bankakerfisins.
Nefnir HoImfridur deemi pess ad leeknir sem geriregm mistok getur haft ahrif
a alla leeknastéttina og pad sé audvelt ad likjavidvbankastarfsemi. pvi skiptir
pad mali fyrir islandsbanka ad einhverju leyti adihbankarnir séu ad standa sig
i uppbyggingu trausts i bankakerfinu (HoImfridundtisdottir, munnleg heimild,
28. februar 2012). Trausti talar um ad pad hafnéwerju timapunkti verio farid

i pa vinnu ad bankarnir feeru i einhverskonar adgsadneiginlega en su vinna
hafi ekki borid pann arangur sem skyldi og pvi hagttbad. Hann bendir hins
vegar a aod fyrir pann geira sem kemur illa Ut hira@ist vardar pegar um kreppu
er ad reeda sé fatt annad i stddunni en ad end@rsitdoduna og byggja upp nyja
imynd, og ad pad sé gert med breyttum bodskaplysingum. Til deemis hafa
simafyrirteeki ekki purft ad breyta bodskap sinura edyndaruppbyggingu po
svo ad kreppa riki i landinu. Simafyrirteekin haéddd &fram & sému braut og
fyrir hrun en Trausti segist nokkud viss um ad sddkapur og su imyndarvinna
veeri onnur ef simafyrirtaekin hefdu & einhvern kétid valdur ad hruni
fiarmalakerfisins & islandi, fyrst og fremst vedraustsins sem pa hefdi purft ad
byggja upp aftur (Trausti Heidar Haraldsson, mugtileimild, 28. febrtar
2012).

i kafla 2 hér ad framan, par sem fjallad er um radssetningu i mismunandi
efnahagsumhverfi, er pvi haldid fram ad med pwidéalda sama fjarmagni til
auglysinga eda auka pad, muni pad styrkja stodudskja til langs tima litid.

Adspurd uti pad fjarmagn sem islandsbanki hefuidviirmarkadsmala eftir
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hrun svarar Ragnar Mar pvi ad fjarmagn til marka@srhafi minnkad mikid en
bankinn hafi ekki stjornad pvi einn og sér. isldvatski vard & einni néttu eign
rikissjods og gat par af leidandi ekki stjornad kadsfiarmagni sjalfur an
afskipta rikisins. Hann telur p6 ad vissu leytiitgsfd verid gott til ad byrja med.
Bankinn hafa i raun og veru viljad vera osyniledhi.umraeda sem skapadist i
kringum alla bankana var neikveed og pvi var éffiraenda bankanna s, ad i
hvert skipti sem merki bankans var sjdanlegt skispaéikvaed umraeda (Ragnar

Mar Vilhjalmsson, munnleg heimild, 28. februar 2p12

Markadsmal bankans stokkbreyttust pvi & skommura.tirgédeerinu var farid i
margar herferdir sem félust i pvi ad selja vorurkams. Ragnar Mar nefnir til ad
mynda ad timasetningar herferdanna hafi i raurstr@dpvi hveneer streetoskyli
borgarinnar voru laus en ekki hvenaer akvedin héweeri veenlegust.
Straetdskylin eru talin vera arangursrikur auglyamgill, sem var dyr a peim
tima. Pegar kreppan svo skall & matti sja streelié@hyauglysinga vida. bPad sé
akvedin meelikvardi a pad hvernig markadsstarf &jiriateekja hafi i raun dvinad
(Ragnar Mar Vilhjdlmsson, munnleg heimild, 28. fedor2012).

Trausti starfadi &dur hja Byr, en islandsbankinglega yfir starfsemi Byrs. A
peim tima sem prir steerstu vidskiptabankarnir figiéu Byr. Hann nefnir ad Byr
hafi tekid pa akvérdun ad halda markadsstarfi baskdreyttu og fjarmagni til
pess vidhaldid. Pad kom i ljés ad innlan Byrs jukua naer 30% a peim tima.
Byr tok pvi akvedio forskot a hina nyju banka sékndrhafdi tekid yfir. En pratt
fyrir pessar gifurlegu breytingar & innlanasafnr8gekk starfsemin ekki upp og
islandsbanki eignadist hann ad fullu i lok ars 20lrhusti Heidar Haraldsson,
munnleg heimild, 28. februar 2012).

10.3 Vidtal vid Elinborgu Kvaran hja Landsbankanum

Elinborg Kvaran er markadsstjori Landsbankans dgrtein starfad hja

bankanum i p6 nokkurn tima og gegnt ymsum storfuman hans.

Eftir ad héfundur hafi lagt fram nokkrar spurningam Elinborg hafnadi ad
svara snérist umraedan um astandid sem skapadistdeftidskiptabankarnir
hrundu. Sagdi hun ad petta hafi verid mikid afatirfalla sem unnu hja
bankanum. Einungis nokkrir einstaklingar hafi get grein fyrir i hverskonar

stddu Landsbankinn var kominn. Hun talar um adsftak bankans sem hefur
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vinnuadstodu i midbaenum, hafi i raun fengid kreppogint i sed, enda er
Austurvollur, par sem reglulega var métmeelt kroliégg, skammt fra
héfudstodvum Landsbankans vid Austurstreeti. bartaf og fleiri fundid fyrir
peirri gridarlegu reidi sem rikti. Pessi naleegdmidtmaelin hjalpudu til vid ad

gera sér grein fyrir astandinu og ad breytingauvtaudsynlegar.

Adspurd uti pa akvoroun ad skipta ekki ut nafni dstmankans eftir paer hamfarir
sem bankinn lenti i & innlendri og erlendri grundldi hin pa akvordun rétta.
Elinborg vildi meina ad pad hafi verid mjog erfidvéroun sem bankinn st6d
frammi fyrir. Landsbankinn var stofnadur 1886 og ainn ad bera sama nafnid
allar gotur sidan. Benti hun einnig & ad petta akii verid fyrsta kreppan sem
bankinn gekk i gegnum og nafnid hafi ekki breysitpfyrir pad. pvi var su
akvoroun tekinn ad halda i petta ségufreega nafn.

Pegar héfundur spurdi Uti markadsstefnu bankads Eiinborg litid gefa upp
eins og adur hefur komid fram. Hins vegar taladi bén ad breytingar hafi verid
porf. Til ad byrja med hafi bankinn ekki sent fegx seinar auglysingar en hafi
svo byrjad ad kynna pau Urreedi sem bankinn baué typ félk og fyrirtaeki i
greidsluerfidleikum. begar bankinn féll kom inn tankastjoéri, Elin
Sigfusdottir, sem gaf pad ut ad hun aetladi eklgedna starfinu til langs tima.
Sama ma segja um Asmund Stefansson sem einnigd&tddu bankastjéra en
gegndi pvi timabundid. Pad var ekki fyrr en Stempalsson kom inn i juni 2010
ad Landsbankinn var kominn med bankastjéra sendesta ad gegna pvi starfi
til lengri tima litid. Elinborg telur ad pad hafaft greinilegar afleidingar i for
med sér. begar nyr bankastjori var ad koma inntatadi um ad hann veeri ad
fara heetta fljotlega hafi verid erfitt fyrir bankaad skapa akvedna stefnu. Su
stefna hafi sidan ekki litio dagsins ljés fyrr eteiBpor tok vid stédu bankastjora.
P4 var heegt ad fara af stad med markadsstefnuydgjan ditti eftir.

Elinborg talar um ad markadsstefna bankanna ald@ik og ad hun velti sér
[itid uppur pvi hvernig hinir bankarnir byggja upfma markadsstefnu. Hun telur
hins vegar ad rangar adgerdir hattsettra mannddi@$ins og embaettismanna
hafi komid islandi i pa st6du sem pad er i og ddréadgerdir komi til med
koma okkur Gt ar peirri stodu. Med pvi & hun vidaafylysingar sem bankinn
setur fram purfa ad vera raunverulegar. HUn hetkr tea 4 pvi ad

imyndarauglysingar komi til med ad byggja upp ttdsnkans. pvi for
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Landsbankinn pa leid ad tala vid folk, taka padaippnyndaband, vonast til pess
aod folk hefdi eitthvad gott um bankann ad segjbiog pad sem auglysingu
(Elinborg Kvaran, munnleg heimild, 23. mars 20t&)fundur er hins vegar a
00ru mali og telur ad peer adgerdir sem bankinntriéded umraeddri
auglysingaherferd sé imyndarauglysing. HUn er iaggar frabrugdin 6drum

auglysingum sem hafa komid fra bonkum.

10.4 Viotal vid Jon Hakon hja KOM

Hofundur fér a fund med Joni Hakoni 04.04.2012élraeeda vio hann um
vidhorf hans & markadsstarfi bankanna. Jon stofiyadicekio KOM ehf. arid
1986 og hann er enn eigandi fyrirteekisins og fresakdarstjori pess. KOM er
almannatengslafyrirtaeki sem veitir radgjof sem ajdprirtaekjum ad koma
réttum skilabodum til almennings og fyrirframgreiadnarkhopa. Einnig hefur
KOM mikla reynslu i afallastjornun og viobrogourkjdlfar afalls.

Fyrir hrun 2008 voru allir bankarnir ordnir storirgedi i peim skilningi ad
fjarhagsumsvif peirra var gridarlega mikil og emaid parna voru a ferdinni
fiolmennir vinnustadir. Bankarnir eru ennpa fjélmerog hafa peir innan sinna
rada starfreekta markadsdeildir sem Jon telur a@kléiad nyta sér pa pjonustu
sem i bodi er utan bankanna sem peir annars gagtieftir hrun urdu bankarnir
fyrir miklu afalli, traust hrundi a allri starfserpeirra og vid ték timabil sem
flestir markadsmenn bankanna hoéfou ekki lent i adam telur ad lausnin vid

uppbyggingu trausts naist ekki i gegnum auglysingar

pad rokstydur hann medal annars med pvi ad fédligiseé ordid upplystara um
tilgang auglysinga og peer virki i raun a veru l&iéngt og menntad folk. Til
deemis ma nefna ad erlendur 6nefndur markadssgéndnvio hann ad
sjonvarpsauglysingar fyrirtaekisins par sem hann yaaru midadar ad
omenntudum eda lagskélagengnum einstaklingum. bfad Bynt sig i gegnum
tidina ad auglysingar virkuou best & pann hop. ddugssa er liklegt ad
bankarnir nai ekki til hluta folks i gegnum aughgar og pa sist af 6llu ad na ad

byggja upp traust i gegnum peer.

Jon telur ad pad purfi ad fara vel i gegnum pad &éuon hefur dunid yfir
bankanna. | raun segir hann ad pad sé ekki hadmtgafia upp einhverja akvedna

stefnu i uppbyggingu trausts og telur ad réttaradsgera einhverskonar grind
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sem stydjast parf vid. Hann likir markadnum vidpsitjora sem setur stefnuna fra
Reykjavik til Grimsby a Englandi, hann byrjar aélf§6gdu & pvi ad stefna a
Grimsby en & leidinni koma inn alls kyns straunvardar og adrir peettir sem
leida til pess ad beygja parf Gtaf stefnunni tilbmégdast vid adsteedum, pott
afangastadurinn sé alltaf s& sami. Pad sé eingmaeddi & islandi og vida,
breytingar eiga sér stad og pvi parf ad bregdd@sp&im med einhverjum heetti,
t.d. ad taka stefnuna i adra étt til skamms tima.

Su leid sem Jén telur ad veeri fysileg veeri ad t@it@mannatengsla fyrirtaekja
sem med sinni pekkingu geetu adstodad bankana \bygd)a upp pad traust
sem hefur tapast. Til pess ad geta byggt upp téaakur parf ad gera sér grein
fyrir pvi hvernig a ad nalgast pann hép sem hefpad traustinu til bankanna.
Jon telur ad bankarnir purfi i raun ad kynnast kif@svinum sinum betur. bad er
ao segja ad fara i &kvedna markhopagreiningu eérpgibri merkingu ad greina
folk i hopa eftir pvi hvada adferd er best ad nstifpa til pess ad na athygli
peirra. Med pvi er att vid ad t.d. tvenn hjon me&d bérn og bil sem blda i sama
radhusi myndi ad 6llum likindum vera i sama markhg@ flestum bénkum.
Hins vegar getur su stada verid uppi ad énnur hjbaii verido med erlend lan og
eigi i greidsluerfidleikum en hin hjonin hafi tekjumfram framfaerslu og eigi
godan sj0d. begar parf ad nalgast pessa adiladexiba gert med sama heetti.
Auglysingar um urrgedi fyrir heimilin er pad sem @nhjonin purfa & ad halda
en gerir ekkert fyrir efnameiri hjonin. Baedi hjoriiafa hins vegar misst traust a
bankakerfinu og leidin til pess ad byggja pad traymp er ekki gerd med sama

haetti. Pad parf pvi ad nalgast pau med misjofnutti.hae

Jon kemur adeins inna talsmenn bankanna. Hannaélbankarnir settu ad nyta
sér p4 i meira meeli. Sidustu ar hafa fjolmidlardeiljad tala vio stjornendur
bankanna i eigin persénu. Jon telur ad asteedaapasssmenn séu ekki meira
aberandi en raun ber vitni sé ad einhverju leyifgi@midla, en ad sama skapi
bankanna lika. GOdir talsmenn sem hafa gbda pj@éia hjalpad til vid
uppbyggingu trausts og imyndar (Jon Hakon Magngssonnleg heimild, 25.
mars 2012).
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11. Greining

Framangreind vidtél gafu héfundi talsverda innsyimdfangsefnid. Ekki reyndist
unnt ad raeda vid Arion Banka, en reynt var itrekad i adila hja bankanum en
an arangurs. Hofundur byggir greiningu sina & Wdtdém og sinni eigin reynslu

0g innseei.
Rannsdknaspurningin og undirspurningar hennareamrufgrr segir:

Hvernig hefur bodskapur auglysinga Islandsbankaysreftir efnahagshrunié
20082

> Er bodskapur auglysinga Islandsbanka ad skilalsgéytenda?

» Er haegt ad byggja upp traust i gegnum imyndaraungjsts eda parf ad fara
adrar leidir?

> Hvada leidir getur islandsbanki farid til vinnawafupp pad traust sem adur
tapadist?

Eins og adur hefur komid fram féru bankarnir senmadgr illa Gt ar
efnahagshruninu. [ kjolfari® misstu bankarnir ndradlé traust sem adur var til
stadar. Eins og fram hefur komid voru allir viomeeler sammala um brynast af
Ollu veeri ad endurheimta traust vidskiptavina éisp ad bankastarfsemi geti
proéast &fram. Allir vidmeelendur komu inna pad aémaitraust veeri
lykilforsenda pess ad bodskapur auglysingar ha®ydt eftir hrun. Bankarnir

foru olikar leidir i ad reyna ad byggja upp trausskiptavina sinna.

Markadsstefna islandsbanka breyttist stuttu eftinhPa atti pjonusta ad vera
namer eitt, tvd og prju. Bankinn gerdi sér greinrfpvi ad po svo ad traust
bankans hafi ndnast horfid pa treystu margir emépgjafa sinum innan
bankans, eda vildu i pad minnsta gera pad. badvirgefja ad traustid hafi misst
mark sitt hja hoéfudstédvum bankans og pa adallefgandkveemdastjérn og
0drum hatt settum starfsmonnum innan bankans gigha- og ahaettastyringu.
Pad er pvi mat hofundar ad pessir hattsettu starfarmnan bankans hafi haft
gott ad pvi ad hitta fyrir framlinufélk a stefnufdireftir hrunid og fara yfir gildi
bankans med folki sem enn hafdi vott af traustiplifpn héfundar er nefnilega
su ad ekki hafi verid markvisst unnid ad pvi adnarsem ein heild fyrir hrunid

og ad fjarlaeegd milli starfsmanna i mismunandi stidafi verido meiri pa en na.
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Bankinn lagdi pvi upp med ad auglysa goda pjontilspess ad reyna ad vinna
upp tapad traust, en ekki hagnadardrifin sjonamma& og fyrir hrun.Mikil

ahersla var 16g0 & ad pjalfa starfsfélkio sem t@kdii vidskiptavinum. Medal
annars med pvi ad fa radgjof og pjalfun fra Dalen€gie og ad setja pa kroéfu ad

nyraonir radgjafar i utibGum i dag séu haskolamesdint

islandsbanki haféi pad fram yfir adra banka ad laatjérinn sat afram eftir
hrunid. Birna Einarsdottir gegndi ennpé starfi bastjora pd svo ad Glitnir, sidar
islandsbanki, hafi farid i prot. islandsbanki get fyrr en adrir bankar hafié
uppbyggingu & nyrri stefnu bankans og p.4.m. matafnu. Asteedan er st ad
Birna purfti ekki ad setja sig inni starfid adurkam hof ad skapa stefnu. Hinir
bankarnir tveir rédu nyja bankastjéra, og sumirrfivgafu pad Ut ad peir aetludu
sér einungis ad taka vid pvi starfi timabundid.dresgjornandi vinnur
timabundid i starfi er ekki rokrétt ad byggja upefisu sem sidar parf ad breyta
med tilkomu nys stjérnanda og sjénarmida hans. yiddyti til var islandsbanki

i goari stodu. Hins vegar er ennpa hluti almennisgs telur ad bankastjori sem
styrdi banka sem vard gjaldprota sé ekki heefiadtisinna pvi starfi. [ pvi ljosi
gat pad reynst erfidara fyrir islandsbanka ad bygdjur upp traust.

Ad mati héfundar voru auglysingar sem komu framllodnkunum fyrir hrun
svokalladar sannfaerandi auglysingar. petta hékshdur vio vérudrifnu
auglysingarnar sem voru pa allsrddandi og voru &adad pvi selja vorur, t.d
kreditkort, viobotar lifeyrissparnad og peninganadssjodi. Voru kostir pess ad
vera med slika vorur kynntar éspart. Eftir hrunthpetssi vorudrifni og
auglysingar bankanna breyttust i ad vera med skadal kynningarauglysingar.
islandsbanki sem og adrir bankar héfu ad sendséfrauglysingar sem snéru ad
folki sem hafdi komid illa Ut ar hruninu. Baedi eiaklingar sem purftu & adstod
ao halda vegna greidsluerfidleika sem og sa hdjiks sem hafoi hug a ad
breyta lanum sinum til ad bregdast vio haekkun |&a#. sem einna helst ma
greina ef skodadar eru auglysingar sem birtugha tirreedanna ma sja ao ekkert
folk er i auglysingunum. Pad var mat markadsfojésisiandsbanka og
Landsbankanum ad félk hefdi ekki passad inn i aigar hja bonkunum par

sem ovissa rikti um hverskonar svipbrigdi folkié ad bera.

Pegar litid er til freedanna, segja pau ad bodskapglysinga eiga ad vera gerour

samhlida préunarvinnu voru og pvi eetti ad vera indggmyndabankanum pegar
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markadssetning fer fram. H6fundur spurdist fyré kjoImfridi markadsstjora
islandsbanka hvort islandsbanki ynni Gt fra pedsagimyndafraedi. Svaradi hin
pvi & pa leid ad bankinn ynni ekki alltaf med pdieatti en hins vegar hins vegar
veeri vel fylgst med markadnum og vidbrogo fengaffamlinufélki a pvi hvort
markadssetning voru veeri ad virka eda ekki. Pageigr markadsfolk bankans
gripid inni og breytt bodskap auglysinganna ef gfoykir. Héfundur spurdist
einnig fyrir hja HoImfridi hvort nafnabreytingandB og Ergo hafi verid til pess
fallnar ad adgreina hluta af starfsemi bankangslendsbanka til pess ad geta
unnid upp traust. HoImfridur sagdi ad pad hafi hdahtil verid tilfellid og einnig
til pess ad saekja enn frekar fram i samkeppninin $egir ad islandsbanki sé
sterkt félag med gott eigid fé og pvi hafi Ergo\dg§ markvisst verid tengt vid
bankann. | kynningarefni sem kemur fra hja Ergagifyalitaf su stadreynd ad pad
sé fjarmdgnunarpjonusta Islandsbanka og jafnfrganViB ad pad sé
eignastyringapjonusta islandsbanka. islandsbanpvieaugljoslega ad fylgjast
med markadnum og gerir radstafanir sem parf th@gdast vid breytingum.
Hofundur telur hins vegar ad p6 svo ad islandsbaélsterkt félag med gott
eigio fé jafngildi pad ekki pvi ad traustid sédiadar. Ad svo stéddu er ekki haegt
ao leggja mat & pad hvort pessi adgreining sé istdketludum arangri.

Eftir ad buid var ad keyra & Urreedatengdum aughgsmi po nokkurn tima
birtust fyrstu vorudrifnu auglysingarnar fra islaténka. Bankinn akvad ad fara
varlega af stad med pess kyns auglysingar vegnastuagio ad illa yrdi tekio i
paer. Fyrstu vorudrifnu auglysingarnar sem komwb#&dkanum snérust um
sparnadarleidir. Hofundi pykir pad hafa komid vefyiir bankannad draga sig

til hiés i auglysingum um og eftir hrun. P6 svofi@ddin tali um ad viohalda
fijarmagni til auglysinga, var pad ad mati hofundkki skynsamlegt vid pessar
adstaedurAstaedan var einfaldlega st ad reidin sem rikésspm tima var
Obeerileg. Mikid efni sem kom fra bankanum eda haéiir verio birt var annad
hvort rifid nidur, eydilagt eda skrifud nidrandi nmeeli um pad. Hofundur veit til
bess ad hluti aimennings fordast pad ad sja augsisifra bonkum. islandsbanki
setti sidar af stad imyndarauglysingar, par senskegdurinn var pjonusta. Su
herferd virdist vera ad virka vel fyrir bankann [gs@m hann einblinir enn pann
dag i dag & pjonustumal. [ byrjun ars 2012 forsjadt auglysingar sem flokkast
alfarid undir imyndarauglysingar og sntast um é&nlisbanki veiti goda

bjonustu. Auglysingar sem koma fra islandsbardkagi eru flestar vegna
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herferda sem radist er i. Eins og herferdin umstghtisbanki veiti géda
pjénustu. Einnig er verid ad auglysa Meniga setmd&haldsforrit sem nytist
sem heimilisb6khald fyrir einstaklinga. Mikid hefuerid auglyst af pessari voru
ad undanférnu en segja ma ad Meniga sé god l¢péds ad auglysa voru og
undirbua neytendur undir vorudrifni i auglysingumya Meniga er vara sem
getur hjalpad einstaklingum ad na utan um fjarnrabg bankinn getur pa synt
einhverskonar abyrgd sem byggja aetti upp trausitmad héfundar er herferdir
sem pessar ekki til pess fallnar ad byggja afpyr tnaust i bankakerfinu. Folk a
erfitt med ad gleyma pvi sem gerdist fyrir teepuanfim arum og fyrirlitur a
einhvern hatt auglysingar ad vissu leyti ennpashiegar ma lita svo 4 ad pessar
herferdir sem bankinn er ad radast i nu, séu gédilead undirbla frekari

adgerair.

Ad mati héfundar parf meira til, svo haegt sé addpyaipp traustio & ny. bad er
gert med adgeroum. Bankinn parf ad syna pad i \wérkisegt sé ad treysta
honum aftur en auglysingar gera pad ekki einar. beedtu verklagi, godu
viomoti starfsfolks, abyrgari utlanum, traverdugkeiog einlaegni, og goéari
pjénustu er ad mati héfundar haegt ad na lengralbygningu trausts.

Pad er ljost ad ut fra peim vidtdélum sem hofundbrdd breytingar hafa att sér
stad & auglysingum bankanna fyrir og eftir hrunkilgknungis su stadreynd ad
efni og bodskapurinn sem settur er fram i auglysmdgpnefur breyst heldur hefur
fijarmagn til auglysinga minnkad til muna. bPad erefa&i einungis vegna vilja
stjornenda bankanna ad fjarmagn hefur minnkad helolw bankarnir allir

teknir yfir af rikinu. Pad gerdi pad ad verkum #dmmendur bankanna stjérnudu
ekki sjalfir pvi flarmagni sem for til markadsmatgem hofundur telur ad hafi
komid peim til g6da. bad reyndist pvi rétt sem Ridzendir & ad pegar ad
landsframleidsla dregst saman minkar fjarmagn éitkadssetningar. Nokkru
seinna yfirtoku kréfuhafar aftur bankana sem forat ad fullu, nema
Landsbankann en rikid & ennpa mestan eignarhlugftarad pad gerdist er vald
stjérnvalda til ad styra fjarmagni i markadsstafi®. islandsbanki gat nu farié
ad setja pad fjarmagn sem til purfti til ad byggftur upp imynd bankans.

Auglysingar sem koma fra bonkunum i dag eru ekks.ePad ma vera ad

skilabodin séu pau sému, en sé uppbygging peiodgkma sja greinilegan

mun. Islandsbanki til ad mynda hefur i auglysingsimum folk i hlutverkum,
36



pad er ad segja ad folkinu er fyrirfram sagt adgagsya segja einhverja akvedna
hluti. P4 er folkinu einnig sagt ad vera brosarftili pvi sem vid a. betta er gert
vegna imyndar, skilabodin eru pau ad folk sé argadgbankanum. pessar
auglysingar eru pvi gerdar til pess ad byggja mmynid. Hofundur telur ad pessi
leid sé gbad og gild tilraun bankans til pess agakakvedna imynd sem bankinn
vill ad almenningur hafi & peim. bad er hins vegjaurning um til hvada hops
pessar auglysingar nd. Markhopurinn virdist vedésKyldufolk & aldrinum 20-55
ara. A0 mati hofundar er einhver hluti almenningsisér i gegnum pessar

auglysingar og paer na pvi ekki til allra i markhdpn

Landsbankinn fer adra leid. Hann ad visu hefurdg@éarkmidi sinu ad byggja
upp traust med auglysingum sinum i dag og telunrdifir paer vera
imyndarauglysingar. Elinborg markadsstjéri nefrilin@arkmio peirra auglysinga
veeru fyrst og fremst ekki til ad byggja upp imyraldur syna fram a adgerair.
Hun telur auglysingar bankans vera syna fram daaflibn sé ad bregdast vio
med adgerdum. Auglysingin er frabrugdin auglysingslandsbanka & pann hétt
ao engir leikarar eru i auglysingunni. Par er fatiined myndbandsupptdkuvél,
talad vio vidskiptavini, peir segja fra sér og migrframtio peirra er. Yfirleitt er
engu ordi minnst & Landsbankann fyrr en i lokingdingur auglysingarinnar er
pvi ad syna félki ad vidskiptavinir bankans erwkféléllum aldri og stigum
samfélagsins. Pad er pvi 6haett ad segja ad passélévenjuleg, en arangur
pbeirra er 6lj6s. Ad mati héfundar er Landsbankifrsgna betur en islandsbanki
hvernig pad raunverulega er ad vera i vidskiptudnbankann. Med pvi ad syna
fra folki i peirra umhverfi synir bankinn fram aitrerdugleika. Pad sem vakti
hins vegar athygli h6fundar i vidtali vid Elinborgwaran er su stadreynd ad
Elinborg vildi litid skipta sér ad markadsstefnunmarra banka. Hun sagdist trda
pvi og treysta ad stefnan sem hun leggur upp med sétta fyrir Landsbankann.
pad ad fylgjast med samkeppnisadila sinum er ettijpstadfeersiu sem skiptir
gridarlegu mali. Pad er mikilvaegt ad vita hverrétk fupplifir vorumerki
fyrirteekis og pvi naudsynlegt ad fylgjast med virmamkeppnisadila pess.

Landsbankinn ték akvoroun um pad eftir hrun ad tarekki um nafn p6 svo ad
bankinn hafi ordid gjaldprota. Landsbankinn vammiad bera sama nafn i tugi
ara og pvi hefur st akvoroun reynst erfio fyribstendur hans. bad er ekki haegt

ad fullyrda um hvort ad st akvordun hafi verid e rong. islandsbanki tok
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hins vegar upp nytt nafn eftir ad bankinn hrund® 2008. Adur hét bankinn
Glitnir, pad nafn var ungt og var ekki buid ad skgér mikinn sess i hugum
almennings. Ad mati hoéfundar var pad rétt akvorBjanstjornendum bankans ad
taka um nafn sem bankinn hafdi adur verid pekkgtir bg vidskiptavinir tengja

vid gédan tima.

Ad mati héfundar purfa bankarnir allir ad skilgraimarkhopa sina betur eins og
Jon Hakon bendir réttilega a. Ad auglysa réttrfygttan markhép skiptir
skdpum pegar kemur ad markadssetningu. Ad einhieyjuhafa pvi allir
bankarnir verid ad birta auglysingar sinar a rétstddum, p.e.a.s fyrir réttan
markhép. A méti kemur ad i samfélaginu eru adrpdrdolks sem bankarnir eru
ekki ad na naegilega vel til. islandsbanki maettata&tur til sin ad greina parfir
vidskiptavina sinna. Umraeda hefur skapast i sagifflaum ad meira sé gert
fyrir p& sem foru verst Gt i hruninu en hluti paitdk meiri ahaettu fjarhagslega
en adrir. Islandsbanki setti ad syna 6llum vidskiptam synum ad hluti
hagnadar bankans sé ad renna til peirra. Arionit@nkandsbankinn hafa til ad
mynda synt pad med pvi ad endurgreida skilvisurskipdavinum sinum vexti
sem peir hofou pegar greitt. Med pvi skapast an&ggjateerri hop en peim sem
lentu illa ati i hruninu sem til lengri tima litigetur skapad géda imynd fyrir
bankann. Med pessu getur islandsbanki jafnad pa@dosem hofundur telur ad
Landsbankinn og Arion banki hafa gagnvart IslandghaMégulega getur
bankinn gengid enn lengra, t.d med leidréttinge@tryggoum lanum og par ad

leidandi na forskoti & hina bankana i uppbygginguridar.
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12. Nidurstoour

Ad mati hofundar er pad ljost ad auglysingar iskbahka og bankanna allra hafa
breyst. Fyrir hrun voru auglysingar bankanna itk pjoofélagio ef svo ma ad
ordi komast. Auglysingar voru vorudrifnar og snémus ad selja vidskiptavinum
vorur. Eftir efnahagshrunio 2008 breyttust pessatysingar a pann hatt ad paer
foru ad sndast um pjénustumal og vorudrifni augiganna var komin i dvala. A
pessum fjérum arum sem lidin er fra hruni bankamefar einnig margt breyst i
auglysingasogu peirra. b.e.a.s ad i dag er ekkbroik auglysingar sem snla ad
greidsluerfidleikum. Flest pau Urraedi sem stéohdida eru morg hver a enda,;
110% leidinn, greidsluskjol pegar soétt er um griei@dlogun og frystingar lana.
Ad vissu leyti stjorna bankarnir pessari prounfsjabad er upplifun héfundar ad

i dag, eftir fjogurra &ra arlausnir séu bankareimkir med nog af trreedum og ad
na sé kominn timi til ad fara syna fram a hagna&uHdur telur ad pad sé gdd og
gild asteeda, hins vegar aetti bankinn ad skila [freignadi sem myndast til baka
til vidskiptavina sinna. Til lengri tima litid getypad byggt upp imynd bankans og

skilad frekari hagnadi i framtidinni.

islandsbanki hefur heilt yfir verid ad gera vel arkadsstarfi sinu.
Auglysingarnar sem koma fr4 bankanum i dag eru [pa@dad markmidi ad
byggja aftur upp pad traust sem adur tapadist ddjdst ad breytingar hafa att
sér stad. Bankinn hefur breytt um markadsstefnardgrinn ad vinna markvisst
ao pvi ad byggja upp traust, baedi i gegnum imyngdyaingar og med pvi ad
veita goda pjonustu. bad er hins vegar ymislegadrsem getur haft ahrif a
uppbyggingu trausts hja bankanum. Ad mati héfuredarvidburdir a bord vid
Reykjavikurmaraponid, sem Islandsbanki hefur styektsidastlidin ar og flestir
tengja vio fyrirtaekid, godur vidburdur i ad styrkpaynd bankans. Bankinn er
med skyra stefnu & auglysingamarkadi en bankinar adr ad vera pekktur fyrir
framurskarandi pjonustu. Flestar auglysingar sem&éra bankanum i dag er

vitnisburdur um pad.

Pad er pvi mat héfundar ad imyndarauglysingar vrkiuta almennings, en hins
vegar telur héfundur einnig ad imyndarauglysingaaieog seér virki ekki til pess

ad byggja aftur upp pad traust sem tapadist. islaaki er pvi ad vissu leyti ad

gera pad en bankinn er senda fra sér imyndaranghssem og ad nyta sér

vidburdi til auglysinga eins og Reykjavikurmarafgni
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Til pess ad byggja aftur upp traust i gegnum imyenaiglysingar purfa paer ad
vera traverduglegar. Traverdugleiki i auglysinguygdist einna helst & upplifun
ahorfandans & henni. Til pess ad auka pennan &ugksika er talid radlegt ad
vera med hvatamann. islandsbanki var ekki medifalkglysingum sinum strax
eftir hrun pegar arraedi fyrir heimilin voru auglyjgniklum maeli. Ad mati
héfundar var pad rétt akvoroun. Hins vegar eruexda fjogur ar fra hruni og
bankinn pegar farinn senda fra sér auglysingasgar félk kemur fram, t.d.
nyjasta auglysing islandsbanka um Meniga i netbaunka Hofundur telur ad pad
sé haegt ad gera auglysingar bankans traverdugrnmién hvatamanns. PO svo
ad traust & bankakerfinu hafi nanast horfio vapéni traust til
bjonustufulltrdanna og annarra starfsmanna semagalnennum
pjonustustérfum innan bankans. bPad er pvi mat hi#uad islandsbanki eetti
med einhverjum haetti ad notfeera sér hvatamannlysiagum sinum sem og
starfsfélk sitt. islandsbanki leggur eins og &g mikid uppar pjonustu og ad
upplysa almenning um pa pjénustu sem i bodi erpdsk ad auglysa slika
bjonustu veeri heegt ad nota freega persénu sem pekjir skynsém og
heidarleg vidskipti sem hvatamann og par med aikka & pvi ad neytendur

kynni sér pjonustuna.

Adferdir islandsbanka vid uppbyggingu imyndar hgg@kanum eru ad skila
tileetludum &rangri og skila sér til hluta neytenja) sannast med pvi ad bankinn
meeldist efstur medal vidskiptavina i ansegjuvogoii2 i flokki
flarmalafyrirteekja. P6 svo ad anaegjan sé ekki gddsog hun var fyrir hrun er
ljést ad bankinn er ad gera betur en hinir bankarpeim efnum. Med
aframhaldandi vinnu i pjonustumalum hja bankanurawglysingum peim
tengdum getur bankinn nad forskoti a samkeppnigadila. A0 mati hofundar
eru pjonustumal banka pad sem koma skal i naiamtfid par sem vidskiptavinir
eru ennpa brenndir eftir ad hafa tapad sparifé agnulja pvi ekki sja vorudrifni

i auglysingum bankanna. Einnig telur héfundur ad $@ mikilveegt fyrir
bankann ad nyta sér talsmenn betur og fa hjalptirdackomandi adilum eins og
almannatengslafyrirtaekjum. Med peim getur bankid lsankann sinn Gt fra
nyju ljési og unnid i pattum sem ekki hafa veridtakast nogu vel til. Eitt ad pvi
sem Jon Hakon bendir & er ad greina markhop situm,ken pad er eitt ad pvi
sem Islandsbanki parf ad vinna betur i. bad erstaktingar i samfélaginu sem

eru ekki i fjarhagslegum erfidleikum og peim hoéprfeeinnig ad sinna. H6fundur
40



telur pvi ad radlegt veeri fyrir islandsbanka adarsgr pa pjonustu sem er i boda

utan bankans, eins og almannatengslafyrirtaeki bjjoibe.

Trausti hja markadsdeild islandsbanka sagdi a&tiséilykilforsenda pess
bodskapur breytist i auglysingum. bar nefnir hasemd pess ad simafyrirtaeki
hafi ekki breytt bodskap sinum eftir hrunid veges$ad traust til peirra var enn
til stadar. Hins vegar ef litid er til eignarhal@simafyrirteekjunum virdist sem
svo ad neytendur horfi fram hja pvi ad eigenduragymirteekjanna voru adilar
sem gagnryndir voru fyrir adild sina ad fyrirteekjusrs Skipti og Exista. bad er
pbvi mat héfundar ad bein adkoma ad hruni flarmafaias skipti mali hja
neytendum en ekki eignarhald peirra. islandsbaikp# leid ad adgreina Ergo
og VIB fra islandsbanka og var pad gert ad einlwiayti til ad skapa traust hja
peim. islandsbanki nefnir samt sem adur adild ath®iB og Ergo i
kynningarefni sem kemur fra peim. Pad er mat hoduad adkoma Ergo og ViB
ad Islandsbanka komi til med ad hafa ahrif & trélpeirra. bad getur sidar
komid i ljos ef islandsbanki misstigur sig aftuohvErgo og VIB eiga eftir ad
lida fyrir pad. Hofundur telur einnig ad arangimiyndarmalum fra Ergo og VIiB
geti hjalpad til vid uppbyggingu trausts hja Islabhdnka par sem bankinn kemur

fram i kynningarefni peirra.

41



13. Hagnyt gildi

Hofundur telur ad islandsbanki sé & godri leid fkaméssetningu sinni. Bankinn
er ad senda fra sér imyndarauglysingar til pedsyggdja upp traust sem midast
ao pvi ad auglysa gbéoa pjénustu. Oft er talad uref aitthvad er sagt ndgu oft
fer folk ad trda pvi. Hugsunin & bakvid pessardymiigga hja bankanum er ad
mati héfundar su ad segja vidskiptavinum sinumaagkinn veiti géda pjonustu
nogu oft, svo ad peir fari ad trda pvi. Héfunduuted pessar auglysingar séu ad
virka ad hluta til. A méti kemur er til hépur félleem fyrirlitur auglysingar fra
bdnkum vegna hrunsins og telur héfundur rétt hjgkbaum ad skipta sér litio af
peim hépi enn sem komid er. Eins og adur hefur Kdinaim telur héfundur ad
pad verdi ekki haegt ad byggja upp traust einungeghum auglysingar. bvi parf
ad syna pad i verki ad bankinn sé traustsins vekdifundur leggur pvi fram
eftirfarandi hugmyndir ad naestu skrefum hja bankassem vid kemur

markadsstarfi hans:

> ltarlegri markhépagreining: A3 mati hofundar er hépur folks sem hefur i
langan tima ekki verid ad sja auglysingar fra baoika sem henta peim.
Adilar pessa hops eru t.d folk sem ekki parf adpkierfidleikaurraedi ad
halda. Pad er pvi mat héfundar ad greina purfilppessa hops, hvernig sé
haegt ad nalgast hann og hvar veeri pa réttast ad k&itabodum fyrir. Med
pvi er haegt sé ad byggja upp traust til bankanpdgaum hopi.

> Virkja vioburdi og uppakomur: Ad mati héfundar eru vidburdir eda
uppakomur gaéd leid til pess nalgast markhopa sétiarbMed pvi ad hitta
vidskiptavini bankans og spyrja pa hvernig haegi&appfylla parfir peirra
er liklegra ad upplysingar komi fram, frekar enbéda eftir ad vidskiptavinir
upplysi bankann ad eigin frumkveaedi. Pessar uppakaeta t.d verio
fjarmalafraedsla fyrir ungt félk. Eda jafnvel ad d@dskipstjorum i kaffi og
kokur i atibGum islandsbanka, en islandsbanki §fimyverid Byr sem adur
var Sparisjodur vélstjora. | Sparisjodi vélstjomw margir skipstjorar,
vélstjorar og adrir sjomenn i vioskiptum eins ofnaber med sér.

» Nyting almannatengslafyrirtaekja: Med pvi ad nyta sér
almannatengslafyrirteeki getur islandsbanki fendigted vid ad efla og pjalfa
talsmenn. Framkoma starfsmanna i fjolmidlum geait a&hrif a imynd hans

og traust og pvi er mikilveegt ad starfsmenn séwmwdirbunir fyrir viotol
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fiolmidla. Med nytingu almannatengslafyrirteekis gaebmid fram
upplysingar sem Islandsbanki hefur ekki adgengiTd@d fa sem mest Gt Gr
fréttatilkynningum og 6dru efni sem bankinn seridirsér telur héfundur ad

almannatengslafyrirtaeki geti med adkomu sinni aakigerdugleika pess.
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Lokaord

Astaeda pess ad ég valdi pad skoda markadssetramggatna var einskaer
forvitni min & hattalagi markadsdeilda bankannaugiminn & markadsmalum
hefur lengi verid til stadar og jokst enn fremud vinnslu verkefnisins. Pad kom
mér fatt & dvart vid nidurstodur verkefnisins. Fiyam hafdi ég imyndad mér ad
bankarnir hefdu breytt um stefnu en hvers vegnanérhugleikid. Nu liggur

pad fyrir ad traust er forsenda pess ad bodskamlysinganna breyttist.

pad var sannarlega ahugavert ad vinna ad rannsolagnnnst inni vona ég ad

han komi til med ad nytast mér i starfi seinni meir

Vinnsla verkefnisins gerdi pad ad verkum ad ég mkki lita somu augum til
auglysinga i framtidinni. Eg mun avalt hugsa tspavad fyrirteeki eru ad segja
med auglysingum sinum og leggja mat mitt a padt@gtelji hana vera ad virka

fyrir mig sem neytenda eda ekki.
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