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Utdrattur

Viofangsefni pessarar ritgerdar er ad kanna imyndarstédu islensku vidskiptabankanna
og hvort peim hafi tekist ad enduheimta pad traust sem til peirra var borid fyrir
efnahagshrunid arid 2008. Vidskiptabankarnir sem skodadir eru i pessari ritgerd eru

islandsbanki, Landsbanki, Arion banki, MP banki og Sparisjédurinn.
Settar eru fram prjar rannséknarspurningar:

1. Hafa bankarnir endurheimt fyrri imyndarstédu sina?

2. Hver er préunin @ imyndarpdttunum spilling annars vegar, og traust hins vegar?

3. Hvernig ma utskyra tregdu folks til ad skipta um banka prdtt fyrir ad verulega
hafi dregid ur trausti?

Um eigindlega rannsékn er ad raeda par sem unnid er med goégn ur tveimur

konnunum sem framkvaemdar voru i februar ario 2013.

Helstu nidurstddur rannsoknarinnar eru paer ad nokkur breyting hefur ordid a
imyndarstédu bankanna a undanférnum arum til hins betra og virdist sem svo ad
vidskiptabankarnir séu a réttri leid til ad endurheimta traust vidskiptavina sinna og
annarra. Dregid hefur ur spillingu medal vidskiptabankanna ad mati patttakenda og svo
virdist sem stadfaersla sumra bankanna sé ad styrkjast og stefni i jakveeda att. Pa benda
nidurstodur einnig til pess ad tryggd er ad styrkjast par sem hlutfall patttakenda sem
telja pad frekar eda mjog liklegt ad peir muni skipta um vidskiptabanka @ naestu

manudum er einungis um 11%.



Formali
Ritgerd pessi er BS-ritgerd min i markadsfraedi og alpjédavidskiptum vid vidskipta- og
hagfraedideild Haskdla islands. Ritgerdinni var skilad i jantar 2014 og telst til 12 ECTS
eininga. Leidbeinandi minn var dr. bérhallur Orn Gudlaugsson, ddsent og kann ég
honum bestu pakkir fyrir handleidslu sina. Einnig vil ég pakka eiginkonu minni fyrir
6metanlegan studning og ekki sist skilning a fjarveru minni frd heimilinu 3 medan 3

naminu stéd. An hennar hefdi petta aldrei ordid ad veruleika.

Gudmundur Bjérnsson

Januar 2014
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1 Inngangur

[ oktédbermanudi 2008 hrundi islenskt fjarmalakerfi likt og hendi vaeri veifad en &
nokkrum doégum féllu prir staerstu bankar landsins. Fallid var umtalsvert enda voru
samanlagdar eigur pessara banka fjértanfold pjédarframleidsla Islands (Bibler, 2010).
Fall pessara priggja banka pykir ekki einungis stért a islenskan maelikvarda heldur einnig
i alpjédlegu samhengi. Ef petta hefdu verid bankar i Bandarikjunum, hefdi samanlagt
gjaldprot peirra verid pridja staersta gjaldprot ségunnar i landinu, a eftir falli tveggja
banka par i landi sem urdu gjaldprota 4 sama tima og bankarnir féllu & islandi (Bibler,
2010). island var komid i eina mestu kreppu sem pegnar pessa lands hafa upplifad &
fridartimum. pjédfélagid allt var i molum og mikil dvissa rikti @ fjdrmalamarkadi hér a
landi sem og ut um allan heim, pvi fleiri 16nd féru ekki varhluta af peirri djupu
fjarmalakreppu sem herjadi ni & heiminn allan. islenska rikid ték yfir meirihluta
fjarmalastofnanna hér a landi med tilheyrandi kostnadi. Enn i dag er hluti pessara
fjarmalastofnanna i eigu islenska rikisins, fimm arum fra hruni. Bankarnir hafa nd reynt

ad endurheimta fyrri st60u sina gagnvart vidskiptavinum sinum med misgédum arangri.

| pessari ritgerd verdur lagt mat & imynd islenskra banka og sparisjéda i kjolfar
hrunsins og stadfeerslu peirra gerd skil. Notast er vid gdgn ur kdnnun sem unnin var af
pérhalli Gudlaugssyni, désent vid Héaskdla islands i febrdar manudi arid 2013 asamt
gognum Ur kénnun hoéfundar @ sama tima um imynd banka og sparisjéda. Markmid
ritgerdarinnar er ad kanna imyndarstodu bankanna og hvernig peim hefur gengid ad

endurheimta traust sitt medal markhdépa sinna.
Leitast verdur vid ad svara eftirfarandi rannsdknarspurningum:

1. Hafa bankarnir endurheimt fyrri imyndarstédu sina?

2. Hver er préunin @ imyndarpdttunum spilling annars vegar, og traust hins vegar?

3. Hvernig ma utskyra tregdu folks til ad skipta um banka prdtt fyrir ad verulega
hafi dregid ur trausti?

Uppbygging ritgerdarinnar er pannig ad fyrstur er fraedilegi hluti hennar par sem
lykilhugtok i faglegu markadsstarfi eru utskyrd. Fyrst er midadri markadssetningu gerd
god skil og farid yfir pad hvernig henni er skipt nidur i markadshlutun, markadsmidun og

stadfeerslu. Imyndarpaettirnir spilling, tryggd og traust eru skodadir og i kjolfarid farid



yfir vérumerki og vérumerkjavirdi. Farid er stuttlega yfir paer rannsdknaradferdir sem i
bodi eru og notkun vorukorta vid rannsoknir & imynd er gerd itarleg skil. Pvi naest er

rekin saga vidskiptabankanna og stadfaersla hvers og eins sett fram. Ad lokum er pad

framkvaemd rannséknar og nidurstédur kynntar.



2 Midud markadssetning

Midud markadssetning (STP marketing) er adferd til ad na betri drangri i markadsstarfi
bvi neytendur geta verid margir og dreifdir. Neytendur samanstanda af hopi folks med
Olikar skodanir, parfir, gildi og sjénarmid og ekki sist 6lika kauphegdun. Skipulagsheildir
keppast um ad fullnzegja porfum og l6ngunum neytenda og reyna ad stadsetja sig a sem
bestan hatt (Kotler og Armstrong, 2011). Til pess ad skipulagsheild geti stadsett sig &
sem bestan hatt & markadi parf ad standa vel ad midadri markadssetningu. Midud
markadssetning er ferli (sja mynd 2-1) par sem markadurinn er hlutadur nidur, valinn er

sa markhépur sem hofda skal til og stadfeersla um voru eda pjénustu faerd fram til pess

Markadshlutun
Eftir hvada breytum
skal hluta markadinn?
Gera grein fyrir Markadsmidun
markadshlutum
Hvad gerir
markadshlut

ahug; 0an? .
et Stadfeersla

hops.

Velja markhop

Hver 4 stadferslan ad
vera?

Samrzmdar adgerdir
fyrir hvern hop

Mynd 2-1 Skref midadrar markadssetningar. Heimild: Doyle og Stern, 2006.

Ekki er haegt ad atla sér ad pjona ollum markadnum, par sem pad geeti reynst
kostnadarsamt og beinlinis dskynsamlegt. Mismunandi parfir og kauphegdun neytenda
gerir pad ad verkum ad naudsynlegt er ad vanda vel til verks i pessu ferli (Kotler og
Keller, 2006; bérhallur Orn Gudlaugsson, 2003 og 2007). Midud markadssetning skiptist
bvi i markadshlutun (segmentation) sem skipta ma i prju stig, kdnnunarstig,
greiningarstig og lysingarstig, pvi nast markadsmidun (targeting) og loks stadfaerslu
(positioning) (Kotler, Armstrong, Saunders og Wong., 2005). Farid verdur yfir ferli

midadrar markadssetningar i naestu undirkéflum og pvi ferli gerd gdd skil.
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2.1 Markadshlutun

Haegt er ad hluta nidur alla markadi en ekki er sama hvernig pad er gert. Markadshlutun
felur i sér ad fyrirtaekid akvedi og skilgreini pa adila sem pad vill pjonusta og skipti peim
nidur i akvedna hopa. bannig er heildarmarkadi skipt nidur i smaerri markadshluta, par
sem hver hluti er pa hépur neytenda sem hafa likar parfir sem haegt er ad uppfylla med
somu voru og/eda pjonustu og sem bregdast vid markadsadgerdum & likan hatt (Kotler

og Armstrong, 2011).

Hafa parf tvennt i huga pegar hluta @ markad nidur; annars vegar ad greina muninn a
raunverulegum eda mogulegum poérfum neytenda og hins vegar ad greina muninn a
beim hversu mikid peir eru tilbGnir ad greida fyrir til pess ad uppfylla paer parfir. A
neytendamarkadi er slikur munur t.d. félginn i tekjum, aldri eda lifsstil einstaklingsins.
Adeins med markadshlutun eiga fyrirtaeki moguleika @ ad maeta porfum einstaklingsins
med drangursrikum og ardvaenlegum haetti. Haegt er ad skipta upp markadi med ymsum
heetti, s.s. eftir porfum, einstaklingseinkennum eda kauphegdun, a landfraedilegan eda
lyofreedilegan hatt eda med samblondu allra pessara patta (Doyle og Stern, 2006; Kotler
og Armstrong, 2011). Arangursrik markadshlutun getur aukid tekjumoguleika
skipulagsheildar par sem markhdpar tengja 6lik efnahagsleg eda tilfinningaleg gildi vid
stadfeerslu eda tilbod fyrirtaekis. Hotel hafa nytt sér petta med pvi ad bjoda upp a
mismunandi herbergi 8 mismunandi verdi (Doyle og Stern, 2006).

Markadshlutun ma skipta i prju stig; kdnnunarstig, greiningarstig og lysingarstig
(Kotler og fl. 2005). A kénnunarstiginu eru hegdun og vidhorf einstaklinga skodud og
reynt ad finna uat hvad hofdar til peirra og hvetur. Oft er studst vid nidurstdédur ur
rynihépum eda vidtdlum. A greiningarstiginu eru gerdar greiningar 4 bessum
upplysingum til ad setja saman markhdpa sem hafa sameiginlega paetti. Loks er gerd
grein fyrir hverjum markhop a lysingarstiginu, hvad einkennir hann og gerir hann
sérstakan (Lilien og Rangaswamy, 2003; Kotler og Keller, 2006). Mikilvaegt er ad sérhver
markadshluti sé adgengilegur og adgreinanlegur, malanlegur og ardveenlegur og ad

hann sé jafnframt mogulegur (Kotler og Keller, 2006).
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2.2 Markadsmidun

Pegar buid er ad hluta markadinn nidur og skilgreina hvern markadshluta er haegt ad
velja einn eda fleiri markadshluta eda markhdép sem atlunin er ad pjona (Kotler og fl.
2005; Kotler og Armstrong, 2011). begar velja & markhép eda markhopa er haegt ad
skipta pvi ferli nidur i prju stig. A fyrsta stigi er staerd markadar kénnud og athugad hvort
um vOxt eda samdratt sé ad raeda. Samkeppni, mettun, vernd og ytri ahaetta er metin a
00ru stigi og loks hagnadarvon, tengsl markhdpsins vid adra markhopa og samraemi a
bvi pridja (Lilien og Rangaswamy, 2003). Fyrirtaeki aetti ad velja pann markhép sem pad
getur framkallad mesta virdi fyrir vidskiptavininn @ sem ardvaenlegastan hatt og haldid
bvi pannig um tima (Kotler og Armstrong, 2011). Vidskiptavinir lita @ virdi sem notagildi
eda alla pa anaegju sem peir skynja ad varan muni faera peim ad fradregnu verdi
vorunnar. betta er haegt ad setja upp i jofnu: Virdi = Notagildi — Verd. Fyrirtaeki geta svo
aukid virdid fyrir vidskiptavininn med pvi ad auka notagildi vorunnar med pvi ad bjéda
baetti sem vidskiptavinurinn skynjar sem 20ri eda meiri, leekka verdid eda draga ur

framleidslukostnadi (Doyle og Stern, 2006).

Mikilvaegt er ad fyrirtaeki akvedi hvada markhop eda markhépum pad vilji pjona pvi
ekki er haegt ad zetla sér ad pjona peim 6llum. Staersti og mest vaxandi markhdépurinn er
ekki alltaf dkjésanlegasti kosturinn par sem samkeppni geeti verid meiri a peim markadi.
Fyrirteeki eru misvel i stakk buin til pess ad pjénusta stéran hop vidskiptavina og gaetu
bvi valid markhop sem stérir samkeppnisadilar taka ekki eftir eda lita framhja. Mikilveegt
er ad skoda samkeppnisadilana og gaeta pess ad velja ekki hép par sem margir storir
samkeppnisadilar eru fyrir. Fyrirtaeki sem kemur inn a nyjan markad er liklegra til ad velja einn

markhop og ef pad reynist ardvaenlegt er markhdpum fjolgad (Kotler og Armstrong, 2011).
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Til pess ad meta pessi atridi ma stydjast vid ymsar adferdir til deemis GE-likanid (sja
mynd 2-2). Likanid hannadi General Electric sem nota atti til ad meta skipulagseiningar &
grundvelli pess hve ahugaverd greinin er annars vegar og styrkur fyrirtaekisins hins vegar

(Peter og Donnely, 2004).

GE-likanio

Styrkur skipulagseiningarinnar
Milall Medal Lizill

Hve greinin er dhugavero

Mynd 2-2 GE- likanid. Heimild: bérhallur Gudlaugsson, 2007.

GE-likaninu er skipt nidur i tvaer viddir. Su larétta tdknar hve ahugaverd greinin eda
markadurinn er og su lodrétta tdknar styrk skipulagsheildarinnar til ad pjona peim
markadi med arangursrikum haetti. Einnig eru prju svaedi sem skiptast nidur eftir lit. Pad
svaedi sem er greent er pad svaedi sem fyrirtaeki aetti ad fjdrfesta 4 og stefna 4 ad vaxa. A
gula svaedinu lenda pau fyrirtaeki sem eru i medallagi sterk og ahugaverd og par atti
fyrirtaeki ad einbeita sér ad pvi ad halda st6du sinni. Bleika svaedid gefur til kynna ad
skipulagseining sem bpar lendir sé vel undir medallagi i badi styrk og hvad
ahugaverdleika var@ar. Hringirnir takna stadsetningu skipulagseininga a likaninu.
Skipulagseining A hefur 75% markadshlutdeild & dahugaverdum markadi og hefur par
sterka stodu. Skipulagseining B hefur 50% markadshlutdeild og hefur nokkud sterka
stédu 4 markadi sem er undir medallagi hvad dhugaverdleika vardar (Pérhallur Orn

Gudlaugsson, 2007).
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2.3 Staofeersla

Mikil samkeppni @ markadi pydir ad mikilveegt er ad vorumerkinu sé beint ad réttum
markhopi. Neytandinn parf ad skynja ad hér sé mesti dvinningurinn fyrir hann og skiptir
bvi miklu mali ad vanda vel til verks pannig ad rétt skilabod komist aleidis med
stadfaerslunni (Barrow og Mosley, 2005). Med stadfeerslu reynir fyrirteeki ad skilja
hvernig neytendur bera saman pa valkosti sem i bodi eru @ markadnum. bannig getur
fyrirtaeki stadfaert tilbod sitt til markhdépsins med adgreinandi haetti. Markmidid er ad
gera tilbod fyrirtaekis frabrugdid tilbodi nuverandi og veentanlegra samkeppnisadila

(Hooley, Saunders, Piercy og Nicoulaud, 2008).

Eftir a0 akvedid hefur verid hvada markhdpi eda markhépum skuli pjéna parf ad
akveda hvernig adgreina eigi voruna eda pjonustuna fyrir hvern markhop og hver
stadfeerslan eigi ad vera fyrir pann markhdp. Pad er best gert med markadsazetlun. Vel
unnin markadsazetlun tekur & oOllum peim pattum sem parf til ad skapa skyra og
afgerandi imynd i huga vidskiptavina (Doyle og Stern, 2006). Stadfaerslu ma skipta i prja

hluta; adgreiningu, stadfaerslu og imynd (Lilien og Rangaswany, 2003).

Adgreining snyr ad pvi med hvada heaetti 4 ad adgreina tilbod fyrirtaekisins fra tilbodi
samkeppnisadilanna og beinist ad vorunni sjalfri. Fyrirtaeki geta adgreint sig fra
samkeppnisadila med einstakri voru eda pjonustu, med vel pjalfudu starfsfolki eda
einstakri imynd (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2003). Til ad n&d sem mestum arangri med
adgreiningu parf ad huga ad fjérum atridum (Doyle og Stern, 2006). | fyrsta lagi parf
neytandinn ad sja einhvern avinning i pvi ad velja pessa voru eda pjonustu fram yfir
adrar vérur eda pjonustu sem i bodi eru. | 68ru lagi parf sa dvinningur ad vera einstakur
og svipa ekki til pess sem adrir & markadnum hafa fram ad bjéda (point-of-parity). |
bridja lagi parf pessi dvinningur ad vera pannig ad ekki sé audvelt fyrir samkeppnisadila
ad taka hann upp (point-of-difference) og i fjér6a og sidasta lagi parf fyrirtaekid ad geta

bodid pessa voru eda pjonustu pannig ad han verdi peim ardvaenleg.

Stadfaerslan fjallar um med hvada haetti eigi ad koma adgreiningunni til skila. Med pvi
er stefnt ad pvi ad skapa skyra, adgreinanlega og eftirsdknarverda stédu i huga
neytenda (Fridrik Eysteinsson og Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2010a). Neytendur flokka
nidur vorur, pjonustu og fyrirteeki og stadsetja pau i huga sér. Stadfaersla er pvi su

skynjun, ahrif og tilfinningar sem neytendur bera til dakvedinnar voru, pjonustu eda
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fyrirtaekis samanborid vid samkeppnisadila. Fyrirtaeki kappkosta svo vid ad hafa ahrif a
bessa paetti til ad stadfaera voruna eda pjoénustuna i huga neytenda i samraemi vid

stefnu fyrirteekisins (Kotler og fl., 2005).

Mikilveegt er ad fyrirtaeki endurskodi stadfaerslu sina reglulega og taki pa mid af
breyttum markadsadstaedum. Skoda parf stodu samkeppnisadila, kauphegdun neytenda
og adra ytri ahrifapaetti. Vid reglulegt endurmat eda endurskodun 3a stadfaerslu er haegt
ad komast hja villum i framsetningu stadfaerslunnar. Mismunur a imynd annars vegar og
adgreiningu hins vegar getur myndast pegar stadfeerslan kemst ekki til skila eins og til
var atlast (Cravens og Piercy, 2005; Hooley og fl., 2008). bessi mismunur getur myndast
begar vidskiptavinurinn hefur adeins 6ljésa hugmynd af fyrirtaekinu og hvad pad hefur
ad bjoda og skynjar ekkert adgreinandi vid pad og er pa um undirstadfeerslu
(underpositioning) ad raeda. Einnig pegar vidskiptavinurinn hefur of pronga hugmynd af
fyrirtaekinu og vorum eda pjonustu pess er um yfirstadfeerslu (overpositioning) ad raeda.
Ef skilabod fyrirtaekisins eru motsagnakennd og sifellt ad breytast getur pad valdid
rugling hja vidskiptavininum um stadfeerslu vorunnar eda pjonustunnar sem kallast
ruglingsleg stadfaersla (confused positioning). Ad lokum getur verid um otraverduga
stadfaerslu (doubtful positioning) ad reeda pegar stadreyndir um véruna eda pjonustuna

eru ekki teknar traanlegar af vidskiptavininum.

Imynd er svo pad sem raunverulega gerist i huga vidskiptavina og er st imynd sem
beir hafa af vérunni og pjonustunni (pPérhallur Orn Gudlaugsson, 2003). imynd er
samansafn skodana, hugmynda og skynjana sem einstaklingur eda hdépur hefur 3
akvednum hlut (Kotler og Keller, 2006). imyndin verdur til i hugum einstaklinga og munu
beir alltaf hafa einhverja imynd & peim skipulagsheildum sem bpeir pekkja til.
Skipulagsheildir keppast svo vid ad byggja upp sterka og einstaka imynd i huga peirra
(pérhallur Orn Gudlaugsson, 2003; Kotler og Keller, 2006). Su imynd getur haft ahrif &
atferli einstaklinga gagnvart peim skipulagsheildum og adgreint eina skipulagsheild fra
annarri og par med haft ahrif 4 velgengni hennar (bPérhallur Gudlaugsson og Fridrik

Eysteinsson, 2010b).

Fyrir skipulagsheildir sem hafa ad bjéda éapreifanlegar afurdir eda pjonustu, likt og
bankar, skiptir imynd enn meira mali pvi mikilvaegi imyndar eykst med auknum

Oapreifanleika pess sem selt er (Brady, Bourdeau og Heskel, 2005; Berry, 1995). bar sem
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afurdir banka eru yfirleitt alitnar mjog einsleitnar og audvelt fyrir keppinauta ad herma
eftir peim og pjonusta alika, skiptir imynd enn meira mali fyrir adgreiningu peirra
(Porhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010b). Jafnframt hefur verid synt fram &
pbad ad imynd banka getur haft ahrif a tekjur peirra @ jakveedan og neikvaedan hatt
(Ohnemus, 2009). Fleiri peettir geta haft ahrif & imynd eins og auglysingar, voru- og
bjénustugeedi, vidskiptahegdun, verd og starfsfélk (Barich og Kotler, 1991). Fridrik
Eysteinsson og Pérhallur Orn Gudlaugsson (2013a, 2013b, 2010a og 2010b) hafa gert
fiolmargar rannséknir sem snua ad imynd islenskra banka og sparisjéda i kjolfar
efnahagskreppunnar miklu arid 2008 og par vega pungt imyndarpaettirnir traust og
spilling. Mikilveegt er ad hugsa ekki um ad imynd sé géd eda sleem, jakvaed eda neikvaed.
Imynd er skynjun sem tengist eiginleikum hvort sem hun er sterk eda veik. Pannig geta
bessir eiginleikar verid jakvaedir eda neikvaedir og jafnvel verid traust og spilling (Anny

Berglind Thorstensen, 2007).
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3 Iimyndarpaettirnir spilling, traust og tryggd

Eins og fram hefur komid er fjdlmargt sem getur haft ahrif & imynd skipulagsheilda. |

bessum kafla verdur gerd grein fyrir imyndarpattunum spillingu, trausti og tryggd.

3.1 Spilling er sioferdislega rong

poétt flestir i nutimapjédfélagi geti verid sammala pvi ad spilling sé sidferdislega rong og
samraemist ekki gildandi [6gum, bua allar pjédir vid eitthvert form af spillingu. Spilling
getur komid fram i formi fjardrattar, muta, valdnidslu, peningapvaettis, brots a trausti og
hindrunar a réttlaeti. Spilling getur haft neikvaed ahrif 8 mannréttindi og dregid Ur trausti
rikisstjornar (Council of Europe, 2013). bpad var po ekki fyrr en arid 1997 ad OECD sag0i
spillingu strid @ hendur og bjé til lagaramma sem allar pjodir pess skyldu innleida til ad
stemma stigu vid pvi 6rt vaxandi vandamdli sem spilling var ordin (OECD, 2011).
Grunngildi eins og |6g og mannréttindi eru ekki bara géd fyrir félkid, heldur eru pau
einnig god fyrir vidskiptin (Hardouin, 2009).

Fyrirteeki i landi par sem sjalfstaedi fjolmidla er litid eru liklegri til ad gefa upp rangar
eda engar upplysingar um malefni sem koma upp er varda spillingu (Jensen, Li og
Rahman, 2010). Stjérnendur fyrirteekja med tengsl vid embaettismenn auka likurnar &
patttoku i spillingu og eru liklegri til ad réttleeta patttoku i spillingu til ad fyrirtaekid verdi
samkeppnishaft (Collins, Uhlenbruck og Rodriguez, 2009). Flestra mat er ad spilling sé
eitthvad neikveett og pvi kann ad vera ad neytendur tengi spillingu vid eitthvad
vorumerki vegna neikvaeds vidhorfs frekar en einhver efnisleg atridi sem ma skilgreina

sem spillingu (Pérhallur Gudlaugsson og Sandra Maria Saevarsdéttir, 2013).
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3.2 Traust vidskiptavina

Traust er mikilvaegur pattur i pjonustu sem vidskiptavinir skynja sem ahaettusama eda
bar sem peir eru Ovissir um ad geta metid veentanlega utkomu hennar eins og
fjdrmalapjonustu (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). Nidurstédur rannsékna hafa synt
ad jakvaed tengsl eru a milli trausts og tryggdar vid vorumerki (Lau og Lee, 1999) og
jafnframt hefur verid synt fram 4 somu jakvaedu tengsl innan fjarmalapjonustu eins og
bankapjoénustu (Deb og Chavali, 2010; Lewis og Soureli, 2006). Til ad vidskiptavinur beri
taust til sins vidskiptabanka parf hann ad skynja areidanleika eda truverdugleika
(trustworthiness) af halfu bankans (Fridrik Eysteinsson og Pdrhallur Gudlaugsson,

2013a).

Samkvaemt rannsdkn peirra Fridriks og boérhalls (2013a) er traverdugleiki tengdur vid
traust sem vidskiptavinir tengja svo aftur vid haefni, heidarleika og velgjord. Traust er
hluti af imyndarpattum sem skipta mali i ad vidhalda langtimasambandi vid
vidskiptavini. A@ mynda langtimasamband vid vidskiptavin og halda i nuverandi
vidskiptavini skiptir miklu mali fyrir skipulagsheildina og gerir pannig skipulagsheildum
kleift ad nd betri arangri (Webster, 1992). Vidskiptavinir fjarmalapjénustu, eins og
banka, telja ad langtimasamband vid fyrirtaekin skipti miklu mali (Berry, 1995). Einnig er
bvi haldid fram ad tenging sé 4 milli endurtekinna vidskipta og trausts (Webster, 1992),
neytendum finnst einfaldlega betra ad stunda vidskipti & sama kunnuglega stadnum

med sama kunnuglega vérumerkid.
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3.3 Tryggo sem hegdun eda vidhorf

Hugtakid tryggd er eitt af lykilhugtékum markadsfraedinnar. Mikilveegt er ad hafa
tryggan hop vidskiptavina par sem odyrara er ad halda i ndverandi vidskiptavini en ad
afla nyrra (Kotler og fl., 2005; Zeithaml, Parasuraman og Berry, 1990). Ymislegt veldur
bvi ad vidskiptavinir eru tregir til vid ad skipta yfir i annad vérumerki. betta geta verid
baettir eins og skiptikostnadur, tengsl vid fyrirtekid eda endurtekin kaup (Zeithaml og fl.
2009).

Haegt er ad horfa a tryggd ut fra hegdunarlegri nalgun med pvi ad skilgreina og maela
tryggd ut fra endurteknum kaupum (Keiningham, Aksoy, Cooil og Andreassen, 2008).
Vandamalid vid pa nalgun er ad margir sem endurtaka kaup hafa engan annan kost.
Einnig er haegt ad horfa a tryggd sem sambland af hegdun og vidhorfi. Pannig er horft Ut
fra endurteknum kaupum og ad vidskiptavininum likar vid fyrirtaekid og er tilbdinn ad
meela med pvi (Boulding, Kalra, Staelin og Zeithaml, 1993). Ef vidskiptavinur upplifir
goda pjonustu og er anaegdur med hana eru meiri likur 3 ad hann syni meiri tryggd med

bvi ad kaupa pjonustuna aftur eda maela med henni.
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4 \Vorumerki

Vorumerkjum er annars vegar tlad ad audkenna vorur eda pjénustu skipulagsheilda og
hins vegar ad adgreina paer fra vérum eda pjénustu samkeppnisadila. Vorur eru
audkenndar med vorumerkisaudkennum (brand element) og adgreining peirra getur
falist i pvi hvernig neytendur skynja voéruna eda pjénustuna. Su skynjun getur verid a
annan hatt en vorunni eda pjénustunni var xtlad ad skila eda pad sem vérumerkid

stendur fyrir (brand meaning) (Fridrik Eysteinsson og Pérhallur Gudlaugsson, 2010a).

Voérumerki eda audkenni er vara eda pjonusta ad vidbaettu virdi sem adgreinir hana
frd 68rum vorum eda pjonustu sem honnud er til pess ad fullnaegja porfum (Fridrik
Eysteinsson, munnleg heimild, 2012). Bandarisku markadsfreedisamtokin, AMA,

skilgreina audkenni sem:

»Nafn, heiti, merki, tdkn eda hénnun, eda sambland af pessu 6llu og notad
er til ad skilgreina voru eda pjonustu i peim tilgangi ad adgreina paer fra
vorum samkeppnisadila“ (AMA og Kotler og Keller, 2006 bls 274).

Audkenning (branding) snyst fyrst og fremst um adgreiningu voérumerkis sem
audveldar vidskiptavinum akvardanatoku pegar kemur ad pvi ad velja voru eda pjéonustu
sem svo eykur virdi skipulagsheildarinnar (Kotler og Keller, 2006). betta er sérstaklega
mikilvaegt fyrir pjonustufyrirtaeki sem bjéda oapreifanlega voéru par sem audkennin
hjalpa vidskiptavinum ad sja fyrir sér og skilja pessa dapreifanlegu voru og draga ur
ahaettu fyrir kaup sem erfitt er ad meta fyrirfram (Berry, 2000). Lykilatridid er ad
vidskiptavinurinn hugsi ekki sem svo ad oll vorumerkin i sama flokki séu eins (Kotler og

Keller, 2006).

4.1 Vorumerkii pjonustu

Sterkt vérumerki i pjénustu (service brand) er i grundvallaratridum loforé um ad porfum
vidskiptavina verdi fullnaegt i framtidinni. Vorumerki i pjonustu er i raun samblanda pess
sem skipulagsheildin segir ad vérumerkid sé, pad sem adrir segja um pad og hvernig
skipulagsheildin framkvaemir pjonustuna, allt fra sjénarhéli vidskiptavinarins (Berry,

2000).
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Leonard Berry (2000) hannadi mddel sem synir tengsl milli peirra adalpatta sem
skapa sterkt pjonustuvorumerki. Hid kynnta vérumerki (presented brand) er hluti af
vorumerkjaimyndinni sem skipulagsheildin styrir og midlar til daemis i gegnum nafn
fyrirtaekisins, vorumerki pess, starfsmenn og vefsidu. Hid kynnta vorumerki hefur bein
ahrif @ vorumerkjavitund, sem er pad sem vidskiptavinurinn tengir beint vid vorumerkid
og er jafnvel fyrstu kynni vidskiptavinarins vid vorumerkid. Pvi meiri og jakvaedari sem
vorumerkjavitundin er, pvi sterkari verdur hun og pvi adgreinanlegra verdur vérumerkid

(Berry, 2000; Zeithaml og fl., 2009).

Ytri peettir er pad sem vidskiptavinir heyra um skipulagsheildina og pjénustuna an
bess pd ad pvi sé styrt eda stjérnad af skipulagsheildinni sjalfri. Hér er att vié ordspor
eda ,word-of-mouth” og umtal sem vidskiptavinurinn geeti tekid sem trdverdugu og
hlutlausu en sem gaeti haft jakvaed eda neikvaed ahrif 4 vérumerkid og par af leidandi a

vorumerkjaimyndina.

Merking vorumerkis er su skynjun sem vidskiptavinurinn hefur @ vorumerkinu. pad er
su mynd sem kemur fyrst upp i huga vidskiptavinarins pegar vérumerkid er nefnt. Berry
(2000) vill meina ad pd ad baedi hid kynnta vorumerki og ytri peettir hafi ahrif &
merkingu vorumerkis hja vidskiptavini, pa sé pad fyrst og fremst hin eiginlega upplifun

vidskiptavinarins sem hafi hvad mestu ahrif 8 merkingu vérumerkis.

4.2 Vorumerkjavirdi

Vorumerkjavirdi er mismunur & ahrifum vorumerkjavitundar og vidbrégdum
vidskiptavinarins @ markadssetningu vorunnar (Berry, 2000). Vérumerkjavitund og
merking vorumerkis hafa hvoru tveggja ahrif a vérumerkjavirdi en mismikid pd. Til ad na
fram vérumerkjavirdi parf tvennt ad koma til. [ fyrsta lagi parf ad vera til stadar naeg
vorumerkjavitund og kunnugleiki hja markhépnum, p.e.a.s. ad viss hluti i markhdpi
vorumerkisins verdur ad kannast vid og eda muna eftir vorumerkinu vid mismunandi
kaup- eda neyslutilefni. [ 68ru lagi parf vérumerkid ad hafa jakvaed, sterk og einstok

hugrenningartengsl i huga markhépsins (Keller, 1993).
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5 Megindlegar og eigindlegar rannsoknir

Adferdarfraedinni vid rannsokn a félagslegu vidfangsefni ma skipta nidur i tveer megin
adferdir, eigindlega rannséknaradferd (qualitative) og megindlega rannséknaradferd
(quantitive). Vid megindlega rannsdknaradferd er litid svo 4 ad félagslegan veruleika
megi skoda med pvi ad maela hann og magnbinda eda skra med télum. Med pvi a ad
vera haegt ad rannsaka félagsleg vidfangsefni & hlutlaegan hatt eins og um efnislegan
hlut veeri ad raeda. Megindlegar rannsoknir eru lysandi og byggdar upp a tolfraedilegum
samanburdi @ milli einstakra patta og eru alyktanir dregnar um einkenni pydis ut fra
artakinu. Vid eigindlega rannsékn er 16g0 ahersla a ad einstaklingurinn sé virkur tulkandi
veruleikans. pvi parf ad afla gagna um hvada merkingu folk leggur i adstaedur sinar og
reynslu til ad utskyra athafnir pess. Pad er ekki haegt ad alykta um fjéldann ut fra einni

eigindlegri rannsokn.

Sameiginlegi patturinn i pessum tveimur rannséknaradferdum er ad i peim badum er
unnid a kerfisbundinn hatt med fraedilegum adferdum og nidurstddurnar er haegt ad
yfirfaera 4 adrar adstaedur en paer sem rannsdknin snyr ad og 4 adra einstaklinga en téku
pbatt i rannsdkninni. S& moguleiki er einnig fyrir hendi, sem i sumum tilfellum veeri
akjosanlegri, ad nota baedi eigindlega og megindlega adferd vid rannsokn vidfangsefna.
Nota atti eigindlega adferd til pess ad rannsaka pzetti og leita eftir peim pattum sem
svarendur gefa til kynna vid ad nyta spurningalista fyrir megindlega adferd. Ennfremur
er haegt ad notast vid tvenns konar gogn vid rannsokn vidfangsefna, frumgogn (e.
primary data) sem eru pau gogn sem aflad er frd grunni vid rannsékn vidfangsefna og
fyrirliggjandi gogn (e. secondary data) sem hefur verid aflad adur og geetu hentad vid
rannsokn tiltekinna vidfangsefna (Flick, 2011). Vid gerd pessarar rannséknar er studst
vid megindlega rannsoknaradferd og unnid med frumgdgn en nanar verdur farid i

framkvaemd rannséknarinnari 7. kafla.

5.1 Vorukort
Vorukort (perceptual maps) er ein leid fyrir skipulagsheildir til ad 6dlast betri skilning &

stadsetningu samkeppnisadila @ markadi og einnig til ad gera sér betur grein fyrir pvi
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hvernig vidskiptavinir skynja voru eda pjénustu og fleiri paetti (Lilien og Rangaswamy, 2003).
Voérukort synir myndraent hvernig vorur eru skynjadar a tilteknum markadi midad vid
tiltekna eiginleika s.s. verd, gaedi, bragd og traust. Nidurstada kortsins synir m.a. hvada
vorur eru samkeppnisvorur séd fra sjonarhdli vidskiptavinarins. bannig gefur vorukort sterka
visbendingu um stadfeerslu eda imynd og hvernig megi stadsetja voruna a markadi til pess
ad na betri drangri (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2003). betta er pvi hagnytt tol fyrir
stjornendur markadsmala (Festervand, 2000).

Vorukort er gagnlegt hjalparteeki pvi nidurstédur pess geta einnig gefid til kynna
veikleika. Par sem nidurstédur eru metnar Ut fra eiginleikum sem skipta mali fyrir
svaranda, synir greiningin pa stédu vorunnar midad vid adrar vorur (sja mynd 5-1). Slik
greining getur skapad taekifeeri til vorupréunar par sem i ljés komi ad engin vara er ad
stadsetja sig med afgerandi haetti Ut fra eiginleika sem skiptir mali i huga neytandans

(pérhallur Orn Gudlaugsson, 2003).

Eiginleiki 1 Vara 2

Eiginleiki 3
Vara 4
Eiginleiki 2
Eiginleiki 4
Vara 3

Eiginleiki 5

Mynd 5-1 Vorukort - Vérumerki og eiginleikar. Heimild: Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson,
2010b.

A kortinu eru fjdgur vérumerki sem metin eru Gt fra fimm eiginleikum. Eiginleikarnir
geta verid margskonar, jafnt jakvaedir sem neikvaedir. Lengd linanna segir til um hversu
vel eda afgerandi eiginleikinn greinir & milli vérumerkjanna og einnig hver fjarlaegdin er

fra midju. Pannig pydir I6ng lina sem er fjaerst midju ad vidkomandi eiginleiki sé mjog
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afgerandi ad mati vidskiptavina og stutt lina naer midju er pvi mun minna afgerandi ad
mati vidskiptavina. Hornid milli linanna veitir einnig mikilvaegar upplysingar. Pannig
gefur |itid horn milli eiginleika til kynna ad eiginleikarnir séu natengdir par sem mikil

fylgni er & milli peirra (Pérhallur Orn Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010b).
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6 Islenska bankakerfid

[ oktébermanudi 4rid 2008 hrundu prir steerstu bankar landsins & nanast sama tima eins og
hendi veeri veifad. Pessir bankar hoéfdu samtals um 85% hlutdeild a islenskum
vidskiptabankamarkadi, pé hlutdeild peirra @ markadi hafi ekki verid vandamalid. Heldur
héfdu efnahagsreikningar peirra staekkad mjog mikid og eignir peirra voru ordnar 6hemju
miklar. Ef fall peirra er sett i samhengi vid adrar tolur geeti pad gefid betri mynd af pvi
hversu mikid raunverulega fallid var. Um mitt ar 2008, nokkrum manudum fyrir hrun,
jafngiltu samanlagdar eignir pessara priggja banka fjértanfaldri pjédarframleidslu islendinga.
Peir voru ekki bara ordnir of stérir fyrir bankakerfid i heild, heldur of storir fyrir islenska
rikid. Fall peirra potti stort a islenskan maelikvarda, en pad var einnig stort a alpjédlegan
maelikvarda. Pannig hefdi samanlagt gjaldprot peirra verid pridja steersta gjaldprot i sdgu
Bandarikjanna, 4 eftir falli bankanna Lehman og Washington Mutual sem einnig féllu @ sama
tima (Bibler, 2010).

Fall bankanna priggja var upphafid ad mestu fjarmalakreppu sem island hefur gengid
i gegnum a fridartimum og pjédarbuid féll nidur i djupa efnahagslegd. Vid pad hrundi
imynd islensku bankanna og beir voru runir trausti. Fjdolmargir tépudu zevisparnadi
sinum 4 nanast einni néttu pvi engan 6radi fyrir vidlika vidsnuningi a einu hagkerfi a svo
stuttum tima. Vid ték timi dvissu og 6fremdarastands i islensku fjarmalakerfi. A pessum
arum sem lidin eru fra hruni hafa bankarnir gengid i gegnum miklar breytingar, hvort
baer breytingar hafi allar verid skynsamlegar og réttar verdur ekki tekid fyrir hér, en allar
baer adgerdir voru til pess aetladar ad koma a fét virku bankakerfi a ny. Rikid tok yfir alla
bessa banka ad MP banka undanskildum en hefur nu 1atid pa af hendi sér i hendur
skilanefnda sem vinna fyrir kréfuhafa gomlu bankanna. Landsbankinn er hér eina
undantekningin, en hann er enn i eigu rikisins. Allir eiga peir vid sama vandamal ad etja,
sem er ad endurheimta tapad traust og neikvaeda imynd. Hver banki hefur haft sina
adferd vid ad reyna ad endurheimta tapad traust vidskiptavina sinna og reynt ad
endurreisa eda jafnvel byrja @ nyjum grunni vid ad endurheimta fyrri imynd

vorumerkisins.
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6.1 Islensku bankarnir

Vidskiptabankarnir sem teknir eru fyrir i pessari rannsékn eru sem fyrr segir
islandsbanki, Landsbanki, Arion banki, MP banki og Sparisjédurinn. Ef marka ma
stadfeerslu bankanna ma sja ad mikid er lagt upp ur pvi ad na langtimasambandi vid
vidskiptavini sina og efla samfélagslega abyrgd. Sumir bankanna hafa gengid i gegnum
nafnabreytingar i von um ad slita sig fra umtali hrunsins og pannig byggja upp nytt
vérumerki @ nyjum grunni. [ pessum kafla verdur farid stuttlega yfir ségu hvers banka

fyrir sig og stadfaerslu peirra gerd skil.

islandsbanki

islandsbanki & sér langa ségu sem héfst arid 1904 vid stofnun bankans. Hann hefur um alla
tid0 tengst islenskum sjavarutvegi, fyrst vid stofnun Fiskveidisjodsins arid 1906 og sidar
Utvegsbankans arid 1930. Arid 1990 sameinast Utvegsbanki, I8nadarbanki, Verslunarbanki
og Alpydubanki undir nafni [slandsbanka. Arid 2000 sameinast svo [slandsbanki og FBA
fjarfestingarbanki undir merkinu f[slandsbanki-FBA sem var svo arid 2002 breytt i
islandsbanka. Arid 2006 var nafni Islandsbanka breytt i Glitni og mikil Gtrds bankans nadi
hamarki & pessum tima med starfsemi vida um heim. Eftir bankahrunid arid 2008 var
akvedid ad breyta nafni bankans aftur i Islandsbanka eftir vidtal vid rynihdp sem samanstd
af vidskiptavinum bankans, sem héfundur ték medal annars patt i, til ad reyna ad na aftur
tengingu vid raetur bankans og endurheimta tapad traust. Arid 2011 sameinudust Byr

sparisjédur og [slandsbanki undir merkjum islandsbanka (islandsbanki, e.d.).

islandsbanki hefur sidastlidin prju ar fylgt meginreglum Sameinudu pjédanna, UN
Global Compact, um samfélagslega abyrgd og med pvi reynt ad/ baettsamfélagid og pad
naerumhverfi sem hann starfar i. Islandsbanki hefur til margra ara verid 6tull i ad leggja
iprétta- og menningarlifi pjédarinnar 1id og ma par nefna Reykjavikurmarapon
Islandsbanka, Hlaupastyrkur.is, Olympiufjdlskylduna, Borgarleikhusid og
Afrekskvennasjéd svo eitthvad sé nefnt. islandsbanki bydur alhlida bankapjénustu fyrir
einstaklinga og fyrirtaeki med hagsmuni vidskiptavina og samfélagsins ad leidarljosi.
Kjérordin ,,Vid bjédum gdéda pjonustu” gefa skyrt til kynna hvert stefnt er (islandsbanki,
e.d.b).
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Landsbanki

Landsbankinn & sér langa s6gu en hann var stofnadur i Reykjavik 1. jali arid 1886 og var
>tlad ad auka peningavidskipti landsmanna og efla atvinnuvegina. Fjarskortur einkenndist a
bessum arum og leid nokkur timi par til Landsbankinn gat opnad utibu a landsbyggdinni, en
bad var arid 1902 sem bankinn opnadi UtibG & Akureyri. A pridja aratug sidustu aldar
ddladist Landsbankinn rétt til peningaltgafu eftir ad Islandsbanki hafdi sinnt pvi hlutverki
um tima, sem vard til pess ad Landsbankinn vard staersti banki landsins. Svo kom ad pvi ad
Sedlabanki Islands var stofnadur arid 1961 og med pvi for sedlabankahlutinn fra
Landsbankanum i hendur Sedlabanka [slands. Bankinn hélt afram stédugum vexti og efldist
nokkud med bankafrelsinu 1986. Pad var svo arid 1997 sem bankinn var gerdur ad
hlutafélagi og arid 2003 lauk afskiptum rikisins af bankanum, i bili ad minnsta kosti. |
kjolfarid staekkadi bankinn 6rt og hof mikla Utras en arid 2005 hafdi hann vidskipti i tolf

|Idndum (Landsbankinn, e.d.).

Pegar rikid hafdi leyst til sin Landsbankann ad fullu eftir bankahrunid arié 2008 var
honum skipt upp i tveer einingar og voru innlendar innistaedur settar undir heitid NBI hf.
sem var ordid |dgheiti Landsbankans. Arid 2011 sameinudust Landsbankinn og
Sparisjodur Keflavikur (SpKef) og sama ar var loégheiti bankans breytt i Landsbankinn hf.

og nafnid NBI hf. lagt nidur (Landsbankinn, e.d.).

Samfélagsstefnu hefur verid hrundid af stad i bankanum par sem markmidid er ad
tryggja avinning af rekstri bankans baedi fyrir samfélagid og hluthafa med pvi ad flétta
efnahags-, samfélags- og umhverfismalum saman vid starfshatti bankans. Einnig hvetur
bankinn til aukinnar samfélagslegrar abyrgdar med verkefni sinu , Leggdu godu malefni
lid“ par sem einstaklingar og fyrirteeki eru hvott til ad gerast askrifendur ad
manadarlegum studningi og haegt er ad velja ur 80 malefnum. Landsbankinn pinn er
heiti & stefnu Landsbankans sem byggist & mannaudi bankans, fjarhagslegum styrk og
aga i rekstri, anaegdum vidskiptavinum og samfélagsstefnu. Bankinn fylgir meginreglum
Sameinudu pjédanna, UN Global Compact, um samfélagslega 4byrgd likt og Islandsbanki

(Landsbankinn, e.d.).
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Arion banki

Arion banki, pa Kaupping hf var stofnadur arid 1982 a timum frelsisvaedingar islensks
fjarmalamarkadar. Arid 1986 var Kaupbing einn af stofnendum Verdbréfapings islands hf
(nG Kauphdll Islands hf). Kaupping var um tima i eigu Bunadarbanka f[slands og
sparisjédanna hvort med 50 présenta hlut { bankanum en Bunadarbanki islands hf seldi sinn
hlut sex arum sidar eda arid 1996 til sparisjodanna sem attu ordid 100% hlut i bankanum.
Pegar Kaupping var sidan skrad 4 markad a Verdbréfaping [slands drégu sparisjédirnir Gr
hlutdeild sinni og vid tdku einstaklingar og fagfjarfestar. Kaupping jok starfsemi sina mikid
fra arinu 1995 og var fyrsta islenska fjarmalastofnunin til pess ad opna fjarmalafyrirtaeki
erlendis og var pad i Luxemborg. Bankinn hafdi starfsemi i 10 [6ndum og var i hépi 10
staerstu banka a Nordurlondunum. Nafni bankans hefur verid breytt nokkrum sinnum.
Pannig for hann i gegnum nafnabreytingu arid 2004 par sem nafni hans var breytt i KB
banka, svo aftur arid 2007 Ur KB banka i Kaupping banki hf (Landsbdkasafn islands). Vid
bankahrunid var nafni bankans enn & ny breytt og nd i Nyja Kaupping. [ lok
névembermanadar arid 2009 var nafni Nyja Kauppings banka breytt i Arion banka. Med
nafnabreytingunni atti ad koma i veg fyrir misskilning baedi i almennri umraedu og medal

innlendra og erlendra samstarfsadila bankans. (VB, e.d.).

Arion banki vard svo fyrir valinu hja timaritinu The Banker, sem gefid er ut af The
Financial Times, sem banki arsins & islandi 4rid 2013. Petta er i fyrsta skiptid fra arinu
2007 sem timaritid veitir islenskum banka pessa vidurkenningu. Vidurkenninguna fékk
bankinn m.a. fyrir ad minnka vaegi innlana i fjarmégnun med pvi ad saekja fjdrmognun
erlendis fra, vera fyrst islenskra fjarmalafyrirtaekja ad gefa Ut overdtryggd sértryggd
skuldabréf a innlendan markad og ad laekka hlutfall lana i alvarlegum vanskilum i
lanasafni sinu (Arion banki, e.d.a). Stefna bankans er ad veita alhlida bankapjénustu til
fyrirtaekja og einstaklinga, med aherslu a fyrirtaeki og einstaklinga sem purfa fjélbreytta

fjidarmalapjonustu (Arion banki, e.d.b)

MP banki

Stofnun MP Verdbréfa hf arid 1999 eru fyrstu skrefin i sogu MP banka. bjénusta MP
Verdbréfa hf var i fyrstu sérhaefd eignastyring og midlun verdbréfa an radgjafa. Ari eftir

stofnun pess var fyrirteekjasvid sett a laggirnar og voru verkefni pess hlutafjarutbod,
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verdmat og radgjof. Arid 2001 héf bankinn, i samstarfi vid banka i Sviss, ad veita alpjédlega
einkabankapjénustu og par med var grunnurinn lagdur ad pvi ad verda fjarfestingarbanki.
Arid 2002 gerdist bankinn adili ad 6flugu fjarfestingarfélagi sem fékk nafnid Atorka og ari
sidar baettist Sparisjodur vélstjora i hép hluthafa og pad sama ar fékkst leyfi til
fjarfestingarbankastarfsemi og var nafninu breytt i MP Fjarfestingarbanki hf. Bankinn vard
adalmidlari rikisver6bréfa og umsjonaradili solutryggdra skuldabréfautboda fyrir

sveitarfélog. | kjolfarid hofst Utras bankans med starfsemi m.a. i Mid- og Austur Evrépu.

Arié 2006 fékk bankinn adild ad OMX-kauphéllunum i Eystrasaltsrikjunum og vard
bar med fyrsti islenski adilinn med beina adild ad kauphdéllum Eystrasaltsrikjanna. Naestu
ar einkenndust af miklum vexti bankans, med opnun utibua vida erlendis og adild ad
kauphdllum & Nordurléndunum. | lok ars 2008 fékk bankinn vidskiptabankaleyfi og i
kjolfar pess var nafni bankans breytt i MP banki hf. Nyir hluthafar komu inn i bankann
arid 2010 til pess ad efla starfsemi rekstrarfélagsins og auka sjalfstaedi pess. Arid 2011
var innlend sala MP banka og starfsemi hans i Lithden seld Ut Ur bankanum og ari sidar

kynnti MP banki nytt merki og nyjar aherslur i stefnu bankans.

Bankinn gefur sig ut fyrir ad veita drvals pjonustu fyrir islenskt atvinnulif og fjarfesta
og er eini bankinn sem er ad fullu i eigu einkaadila s.s. lifeyrissjoda, fyrirteekja og
einstaklinga. Skyrt er tekid fram ad bankinn hafi enga adstod pegid fra stjornvoldum i

kjolfar hrunsins. Gildi bankans eru fagmennska, metnadur og drifkraftur(MP banki, e.d.)

Sparisjédurinn

Sparisjédurinn samanstendur af tolf sparisjodum vidsvegar um landid og eiga peir sér
mislanga sogu. Sparisjédur Siglufjardar er ein elsta fjdrmalastofnun landsins en hann var
stofnadur arid 1873 og a sér pvi rimlega 140 ara soégu (Sparisjédurinn, e.d). Saga pessara
sjoda hefst um midbik 19. aldar og hlutverk peirra var ad efla byggdir og atvinnulif i landinu.
pétt margir peirra sjéoda sem stofnadir voru a upphafsarum fjarmalakerfisins hér a landi hafi
ekki verid langlifir pa lagdi petta akvedin grunn ad pvi sem koma skyldi (Sparisjédurinn,
e.d.b). Arid 2006 sameinudust Sparisjédur vélstjéra og Sparisjédur Hafnarfjardar undir
merkinu Byr og sifar baettust Sparisjodur Kdpavogs og Sparisjédur Nordlendinga vid. Byr var

ordinn sjalfstaeedur adili sem stdd utan hinna sparisjédanna. Byr var sidan yfirtekinn af rikinu
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(VB, e.d.b) og arid 2011 sameinudust Byr og Islandsbanki undir merkjum [slandsbanka
(islandsbanki, e.d)

Fyrir folkid i landinu er kjérord Sparisjodsins og hafa vidskiptavinir hans mazelst
anaegdustu vidskiptavinir fiarmalafyrirtaekja 4 [slandi i samtals tolf ar fra pvi ad maelingar
héfust & [slensku Anaegjuvoginni arid 1999 (Stjérnvisi, e.d.). Sparisjédurinn leggur
aherslu @ ad sinna vidskiptavinum sinum af alud og bjéda peim heildstaedar lausnir i
fjdrmalum og bjéda vidtaeka fjarmalapjonustu sem er allt i senn, 6rugg, paegileg og

snidin ad porfum hvers og eins (Sparisjédurinn ,e.d.c).
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7 Framkvaemd rannsdknar

Kénnunin er hluti af rannsékn sem bérhallur Orn Gudlaugsson, ddsent vid Héskdla
islands hefur stadid fyrir fra pvi & rinu 2004. b4 héf hann ad gera rannséknir & imynd
islensku bankanna og sparisjé6danna med peirri adferd sem notud er i pessari
rannsoknarritgerd. Spurningalistinn sem notadur var i pessari kénnun og sja ma i
vidauka 1, er i grunninn sa sami og notadur hefur verid i fyrri rannséknum Pdrhalls.
Listinn er settur saman eftir itarlega forkdnnun arid 2004 sem samanstendur af vidtdélum
vid vidskiptavini bankanna, stjérnendur og starfsfolk peirra, upplysingum a heimasidum
bankanna og greiningu 4 almennri fjdlmidlaumfjéllun um pa (Pérhallur Orn Gudlaugsson

og Fridrik Eysteinsson, 2010b).

Spurningalistinn var lagdur fyrir i febrdarmanudi aridé 2013 og var hann sendur ut til
allra nemenda Haskdla [slands og var st kénnun framkvaemd af bérhalli Gudlaugssyni og
var um paegindaurtak ad reeda. Sami spurningalisti var einnig settur inn 3 heimasidu
héfundar a samskiptasidunni Facebook og félk bedid um ad svara umraeddri kénnun og
vinsamlegast bedid um ad deila henni a sinni heimasidu. Notad var vefforritid Vovici vid
framkvaemd kdnnunarinnar og gognin svo sett upp i SPSS til frekari drvinnslu. Kannad
var hvort munur vaeri @ milli paegindadrtakanna tveggja en svo reyndist ekki vera og
voru pvi nidurstédur spurningalistanna settar saman i eitt gagnasafn i SPSS sem pessi
rannsokn er sidan byggd 4. Notast var vid Excel vid uppsetningu a téflum og grofum og

til frekari utreikninga a nidustédum.

Spurningalistinn samanstendur af 14 spurningum. [ fyrsta hluta eru patttakendur
bednir um ad taka afstédu til eiginleika eda atrida og segja til um hversu vel eda illa
tiltekin atridi eiga vid um hvern banka fyrir sig. Notadur er niu stiga kvardi, par sem 1
taknar ,& mjog illa vid“ og 9 taknar ,d mjog vel vid“. | 68rum hluta eru spurningar
almenns edlis og spurt er t.d. um hver sé adalvidskiptabanki eda sparisjodur na og hvort
vidkomandi hafi skipt um vidskiptabanka sl 6 manudi. | pridja hluta eru svo

bakgrunnsspurningar sem notadar eru vid Urvinnslu kénnunarinnar.
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7.1 batttakendur

patttakendur i pessari kénnun koma Gr tveimur kdnnunum. | annarri kénnuninni var
Urtakid nemendur vid Haskdla islands og i hinni var Grtakid notendur samskiptasidunnar
Facebook, samanlagt 577 manns. Alls voru pad 206 karlar (36,7%) og 355 konur (63,3%)
sem svorudu spurningunni um kyn en 16 manns létu pad égert eda 2,8%. Aldursdreifing
svarenda var pannig ad 6,3% voru yngri en 20 ara, 17,4% voru a aldrinum 20-24 ara,
11,8% a aldrinum 25-29 dara, 28% a aldrinum 30-39 dra og 36,4% voru 40 ara eda eldri.
Alls svorudu 557 manns spurningunni ,Hver er pinn adalvidskiptabanki eda sparisjédur
nu“ og 20 manns létu pad dgert. Ekki er haegt ad vita med vissu astaedu pess ad pessir
adilar svorudu ekki pessari tiltekinni spurningu. Hins vegar er haegt ad sla pvi fostu ad

bessir 557 eru vidskiptavinir a islenska bankamarkadinum.

7.2 Villur i gagnasafni
Villur geetu hafa komid upp par sem ekki allir patttakendurnir svérudu o6llum
spurningum. Einnig parf ad hafa i huga ad MP banki er adeins adalvidskiptabanki 9

svarenda.
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8 Nidurstodur rannsoknar

[ pessum kafla er gerd grein fyrir nidurstddum rannséknarinnar & imynd islenskra banka

og sparisjéda..

8.1 Skipting patttakenda a milli vidskiptabankanna

Eins og fram hefur komid eru fimm vidskiptabankar teknir fyrir i pessari kénnun. begar
kemur ad pvi ad skoda hver pessara fimm vidskiptabanka hefur mestu hlutdeildina
medal patttakenda i pessari rannsokn kemur i ljés yfirgnaefandi hlutdeild stéru
vidskiptabankanna bpriggja (sjd mynd 8-1). bannig er islandsbanki med flesta
vidskiptavini, eda 32,5%, Landsbankinn med 31,8% og Arion banki med 30%.

Sparisjodurinn MP banki

4% \‘/ 2%
/f"; ‘

Landsbankinn
32%

Islandsbanki
32%

Arion banki
30%

Mynd 8-1 Skipting patttakenda medal vidskiptabankanna

bessir prir bankar hafa pvi um 94% heildarmarkadshlutdeild medal patttakenda i
bessari rannsékn og endurspeglar petta markadshlutdeild peirra samkveemt greiningu
Samkeppniseftirlitsins (Samkeppniseftirlitid, e.d.). bpvi naest kemur Sparisjodurinn med

4,1% og MP banki med 1,6% markadshlutdeild.
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[ t6flu 8-1 er kynja- og aldurskipting vidskiptavina bankanna. Pad sem er athyglisvert
er kynjaskipting Arion banka og MP banka. Hja Arion banka er mesta hlutfall kvenna
vidskiptavinir og hja MP banka er mesta hlutfall karla vidskiptavinir. Adrir bankar hafa

edlilega skiptingu midad vid hlutfall svarenda milli karla og kvenna.

Tafla 8-1 Kynja- og aldursskipting patttakenda rannséknarinnar

Landsbanki  islandsbanki Arion banki MP banki Sparisjédurinn
Kynjaskipting
Karlar 37,2% 37,9% 31,9% 55,6% 47,8%
Konur 62,8% 62,1% 68,1% 44,4% 52,2%
Aldursskipting
Yngri en 20 ara 7,3% 7,2% 5,4% 0,0% 4,3%
20 - 24 ara 14,1% 17,7% 21,0% 22,2% 26,1%
25-29 ara 15,3% 12,7% 7,8% 0,0% 21, 7%
30-39 ara 25,4% 22,1% 36,5% 55,6% 21, 7%
40 ara eda eldri 37,9% 40,3% 29,3% 22,2% 26,1%

Aldursdreifing er i nokkru samhengi vid hlutfall svarenda og aldursskiptingu peirra.
Sparisjodurinn er med einna jafnasta hlutfall i aldursflokkunum og MP banki virdist vera
med frekar hatt hlutfall eldri vidskiptavina. Rétt er ad taka pad fram ad fjoldi
patttakenda sem eru vidskiptavinir MP banka eru einungis 9 talsins (1,6%) sem er frekar

lagt hlutfall patttakenda.
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8.1.1 Hlutdeild vidskiptabankanna

Nidurstada hlutdeildar vidskiptabankanna medal patttakenda i pessari konnun virdist
endurspegla raunverulega markadshlutdeild vidskiptabankanna. pPessi nidurstada er i
samraemi vid rannsdkn sem Norraena samkeppniseftirlitid gerdi arid 2006 i samstarfi vid
sex onnur Nordurlond um stdédu vidskiptabanka i hverju landi fyrir sig (Nordic
Competition Authorities, 2006). Notast var vid heildarfjdrhaed efnahagsreiknings hvers
banka 4rid 2004 til ad finna Gt markadshlutdeildina. bar kemur m.a. fram ad & islandi
eru prir vidskiptabankar med yfirgnaefandi markadshlutdeild, eda um 94% samanlagt.
petta er Kaupping (nuverandi Arion banki) med 33% markadshlutdeild, Landsbanki med
30% og Islandsbanki med 27%. betta pykir einkar hatt hlutfall samanborid vid énnur
Evrépulond og ekki er ad veenta verulegra breytinga a pessu hlutfalli. Eftir
efnahagshrunid arid 2008 hefdi matt atla ad pessi markadshlutdeild breyttist
umtalsvert par sem sameining banka atti sér stad og annar forsendubrestur, en su vard

ekki raunin.

Onnur skyrsla sem unnin var af Efnahags- og vidskiptaraduneytinu (2012) um islenskt
fjarmalakerfi synir alika st6du vidskiptabankanna eftir efnahagshrunid sem stydur
alyktun vinnuhéps Norraena samkeppniseftirlitsins um ad breytinga veeri ekki ad veenta a
markadshlutdeild vidskiptabankanna hér & landi. [ badum pessum skyrslum kemur fram
ad vidskiptavinir bankanna séu ,fastir hja vidkomandi banka. Sé pad hluti af
markadsadferd bankanna ad bjéda upp a heildarvidskiptalausnir par sem
vidskiptavinurinn fai aukin kjor hafi hann alla sina pjénustu hja viokomandi banka. Einnig
ad munur a milli pjénustupatta og kjara vidskiptabankanna sé ekki négu mikill til ad vega
upp a maéti skiptikostnadi sem oft getur verid téluverdur er kemur ad uppgreidslu lana

eda lanabreytinga a milli banka.
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8.2 Tryggo vid vidskiptabankana

Med hruni fjarmalakerfisins arid 2008 hrundi imynd bankanna og traust til peirra vard
ad engu. Atla meetti ad hreyfing vidskiptavina milli bankastofnanna yrdi mikil i kjélfarid
og ad paer bankastofnanir sem mesta traustid hofdu fyrir hrun nytu géds af pvi. bratt
fyrir allt virdast vidskiptavinir ekki vera ad skipta um banka i miklum maeli. A mynd 8-2
kemur fram hversu stdr hluti patttakenda pessarar rannséknar telur pad frekar eda
mjog liklegt ad peir muni skipta um vidskiptabanka @ naestu 6 manudum en pad hlutfall
er ekki ykja hatt, eda um 11%. Um 17% svorudu pvi hvorki né og pvi er um 72%
svarenda sem telja pad frekar eda mjog dliklegt ad peir muni skipta um banka a naestu 6
manudum. Vid petta er ad baeta ad 7,8% patttakenda pessarar rannsdknar svérudu pvi
jatandi pegar spurt var hvort peir hefdu skipt um vidskiptabanka a sidastlionum 6

manudum.

Frekar eda mjog
liklegt
11%

Hvorkiné
17%

Frekar eda mjog
oliklegt
72%

Mynd 8-2 Likur & pvi ad patttakendur skipti um banka a naestu 6 manuéum

Pvi naest er ad skoda hvort vidskiptavinir einhvers eins banka séu liklegri en
vidskiptavinir hinna ad skipta um banka eda ekki. Eins og sjd ma a mynd 8-3 eru frekar
litlar likur @ pvi ad vidskiptavinir bankanna allra feeri sin vidskipti annad @ naestu 6
manudum. Enginn einn banki virdist skera sig Ur hvad pad vardar. Pd virdast
vidskiptavinir MP banka vera med haesta hlutfall peirra sem telja pad frekar eda mjog

liklegt a0 peir skipti um banka a naestu 6 manudum eda um 22%. Sparisjédurinn er med
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laegsta hlutfallid eda 4,5% (m.v. 95% oryggismark) vidskiptavina sem telja pad frekar eda

mjog liklegt ad peir muni skipta um banka @ naestu 6 manudum.
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Mynd 8-3 Skipting patttakenda eftir vidskiptabonkum og hversu liklegt eda dliklegt ad skipt verdi um
banka a nastu 6 manudum

Stéru bankarnir prir, Landsbanki, Islandsbanki og Arion banki eru med mjég svipad
hlutfall medal vidskiptavina sinna sem telja pad frekar eda mjog liklegt ad peir muni
skipta um banka & naestu 6 manudum, efa um 11%. bad er pvi rumlega 70%
vidskiptavina bankanna sem telja sig ekki liklega til ad skipta um vidskiptabanka a

naestunni og um 15% eru éakvednir.

Hér hefur verid gengid ut fra tryggd sem byggd er & vidhorfi svarenda, p.e. hversu
liklegt eda dliklegt pykir svarandanum ad hann eda hun muni skipta um vidskiptabanka
a naestu 6 manudum. begar spurt er ,Hefur pu skipt um vidskiptabanka a sl 6
manudum?“ svérudu 45 manns (7,8%) pvi jatandi sem er orlitid lsegra hlutfall en peir
sem toldu pad frekar eda mjog liklegt ad peir myndi skipta um banka & nzestu 6
manudum. Nidurstadan bendir til pess ad hegdunarlega séd er tryggdin meiri en

vidhorfslega séd p6 ekki sé um marktakan mun ad raeda.
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8.3 Traust og spilling

A mynd 8-4 er borid saman annars vegar medaltal trausts allra patttakenda pessarar
konnunar til allra vidskiptabankanna og svo hins vegar medaltal trausts patttakenda til
sins vidskiptabanka. Nidurstodur benda til pess ad traust til bankanna sé ekki hatt medal
batttakenda, eda 4,10 og virdast patttakendur bera mesta traust til [slandsbanka eda
4,37. Naestur kemur Landsbankinn med 4,29 og pvi naest Sparisjédurinn med 4,09. Ekki
er afgerandi munur a milli vidskiptabankanna en MP banki maelist med laegsta medaltal

traust medal patttakenda eda 3,75.

611 &30

4,09 4,10

Medaltal allra patttakenda

2 A i Medaltal medal vidskiptavina
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Mynd 8-4 Samanburdur & medaltali trausts til vidskiptabankanna ad mati allra patttakenda annars
vegar og ad mati vidskiptavina hins vegar.

Pegar skodad er medaltal trausts til vidskiptabankanna ad mati vidskiptavina peirra
kemur i ljos ad vidskiptavinir Sparisjédsins bera toluvert meira traust til hans en adrir
patttakendur, eda 6,30 & méti 4,09. Einnig bera vidskiptavinir MP banka mun meira
traust til bankans en adrir patttakendur, efa 6,11 & méti 3,73. Vidskiptavinir stéru
bankanna priggja; Landsbankans, [slandsbanka og Arion banka bera svipad traust til
sinna vidskiptabanka po6 einhver sé munurinn. bPannig bera vidskiptavinir Landsbankans
mesta traust til sins vidskiptabanka eda 5,04 ad medaltali. Vidskiptavinir [slandsbanka

koma par a eftir med 4,93 og loks vidskiptavinir Arion banka med 4,75 ad medaltali.
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Mynd 8-5 Samanburdur a medaltali spillingar vidskiptabankanna ad mati allra patttakenda annars
vegar og ad mati vidskiptavina hins vegar.

A mynd 8-5 er borid saman annars vegar medaltal spillingar vidskiptabankanna ad
mati allra patttakenda pessarar kdnnunnar og svo hins vegar medaltal spillingar
vidskiptabankanna ad mati patttakenda til sins vidskiptabanka. Alls medaltal spillingar
vidskiptabankanna ad mati allra patttakenda er 6,54 sem er frekar hatt medaltal. Arion
banki hefur haesta medaltal spillingar eda 6,96 en fast & haela hans kemur Landsbanki
med 6,80 og svo [slandsbanki med 6,74. MP banki hefur medaltal upp 4 6,19 og
Sparisjodurinn  6,01. Ekki kemur a o&vart ad vidskiptavinir bankanna telji sinn
vidskiptabanka sidur tengjast spillingu en adrir bankar pétt munur par a milli sé ekki
afgerandi. b6 er munurinn afgerandi medal vidskiptavina Sparisjédsins og MP banka eda
6,01 4 mati 3,83 hja Sparisjodnum og 6,19 4 méti 4,44 hja MP banka.

Medal stéru bankanna priggja, Landsbankans, islandsbanka og Arion banka er pad
Arion banki, ad mati vidskiptavina sinna sem hefur haesta medaltal spillingar eda 6,83.
Par & eftir kemur [slandsbanki med 6,54 i medaltal og loks Landsbanki med 6,35 i

medaltal spillingar ad mati vidskiptavina sinna.
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9 imynd islensku bankanna

A mynd 9-1 ma sja nidurstédur imyndarhluta kénnunarinnar og birtir kortid eiginleikana
sem stefnuvektora. Nidurstadan pykir areidanleg par sem eiginleikarnir ,,Gamaldags” og
»Nutimalegur” hafa andstaeda stefnu a kortinu. bessir eiginleikar eru hafdir med til ad

kanna areidanleika nidurstédunnar frekar en ad fa vidbdtarupplysingar.

Matimalegur

Framsaekni
MP
Spilling
"
Leggur godum malum lid
Traust
SPAR

Persdnuleyg bjonusta

Samfélagsley abyrgd
Gamaldags

Mynd 9-1 Vérukort af imynd banka og sparisjéda i febriar 2013.

A mynd 9-1 ma sja ad MP banki (MP) er stadsettur & NA-hluta kortsins. Stadsetning
hans er vel Ut fra midju og 6drum bonkum sem pydir ad hann hefur nokkud afgerandi og
skyra st6du i hugum eda minni markhopsins. Hann virdist pé ekki vera natengdur
neinum eiginleikum en svo virdist sem patttakendur tengi hann einna helst vid
eiginleikana ,Nutimalegur” og ,Framsakinn®. Bankinn pykir ekki veita persénulega
bjonustu né syna samfélagslega dbyrgd.

Sparisjodurinn (SPAR) er & SA-hluta kortsins og er fjarleegdin vel frd midju og hefur
hann pvi afgerandi st6du i huga markhdpsins. Hann tengist einna helst eiginleikanum

»Gamaldags” og tengist sist eiginleikunum ,,Spilling” og ,,Framsakinn®.
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Landsbankinn (LB) er staddur & SV-hluta kortsins og er stadsettur frekar nalaegt midju
sem bendir til pess ad stadfeerslan sé ekki mjog afgerandi. Bankinn tengist einna helst
eiginleikunum ,,Persénuleg pjonusta”, ,Samfélagsleg dbyrgd” og , Traust”. Hann tengist
einnig eiginleikanum ,Leggur gédum malefnum 1id“. Bankinn virdist hafa mjoég jakvaeda

imynd par sem eiginleikarnir sem hann tengist sterkt eru jakvaedir.

[slandsbanki (IB) er stadsettur & SV-hluta kortsins. Ut fra fjarleegd hans fra midju
virdist bankinn hafa nokkud sterka og afgerandi st6du. Hann tengist einna helst
eiginleikanum ,Leggur gédum malefnum lid“ og einnig eiginleikanum ,Traust” og

»Persénuleg pjonusta® en sist eiginleikanum ,,Gamaldags”.

Arion banki (AB) er & NV-hluta kortsins og pykir ekki med afgerandi stédu i huga
markhopsins midad vid fjarleegd hans fra midju kortsins. Bankinn tengist helst
eiginleikanum ,,Nutimalegur” en einnig ,,Framsakinn® og ,,Spillingu®“. Hann pykir hvorki
syna samfélagslega dbyrgd né veita persénulega pjénustu.

A kortinu mda sja ad nokkur fylgni er & milli eiginleikanna ,Framsaekinn“ og
»Nutimalegur” sem bendir til pess ad peir séu natengdir. Einnig er nokkur fylgni @ milli

eiginleikanna , Traust”, ,,Persénuleg pjonusta“ og ,Samfélagsleg abyrgd“.
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10 Fyrri rannsoknir

Eins og 4dur hefur komid fram hefur bérhallur Gudlaugsson, désent vid Haskoéla [slands,
unnid rannsoknir @ imynd islenskra banka og sparisjoda fra arinu 2004. Til samanburdar
vid nidurstédur pessarar konnunar verda skodadar nidurstédur Ur rannséknum sem
gerdar voru i april 2008 og april 2009. | badum tilfellum var studst vid sému eiginleika og
i pessari kénnun til ad kanna imynd banka og sparisjéda og voru nidurstdédur settar upp
sem stefnuvektorar sem birtar voru & vorukorti (Pdrhallur Gudlaugsson og Fridrik

Eysteinsson, 2010b).

imynd banka og sparisjéda
April 2008 (n=514) r Laeggur godum malurm 1o

Trast

Samfélagsieg abyrgd

Framsaekni

Peresrwiden bionusta patirnadegur

Spilling

Garnaldaas 4________.._-—-———-"“"""/

svr B aurerne

Spuron

* SPARISIODURING

Mynd 10-1 Nidurstédur rannséknar fra april 2008. Heimild: bérhallur Gudlaugsson og Fridrik
Eysteinsson, 2010b.

A mynd 10-1 mé sja nidurstddur kénnunarinnar fra pvi i april 2008, nokkrum
manudum fyrir hrunid. Eins og sja ma eru allir eiginleikarnir nokkud afgerandi ad mati
vidskiptavina bankanna par sem linur peirra allra eru frekar langar og einnig er
nidurstadan areidanleg par sem stefna eiginleikanna ,Nutimalegur” og ,,Gamaldags” er i

andstae0da att.
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Glitnir, na Islandsbanki, er & NA-hluta kortsins og fjarlaegd hans frd midju bendir til
bess ad stadfaersla hans er ekki ykja afgerandi. Hann tengist einna helst eiginleikunum
,Framsaekinn®, ,Nutimalegur” og ,Spillingu” en einnig eiginleikanum ,Leggur gédum
malum lig“.

Kaupping, nu Arion banki, er @ SA-hluta kortsins og virdist hann hafa nokkud
afgerandi og skyra stodu i hugum markhdpsins midad vid fjarlaegd hans fra midju og
00rum bdnkum. Hann tengist helst eiginleikanum ,,Spilling” en einnig eiginleikunum
»Nutimalegur” og ,Framsakinn®. Hann tengist sist eiginleikunum ,,Samfélagsleg abyrgd“

og ,Persénuleg pjénusta“.

Hér virdast sparisjédsmerkin Sparisjédurinn, Spron og Byr hdpast saman a SV-hluta
kortsins. Fjarleegd Sparisjodsins fra midju kortsins er meiri en Byr og hefur pvi
Sparisjodurinn skyrari stodu i hugum markhdpsins heldur en Byr. Sparisjédirnir tengjast
einna helst eiginleikanum ,Gamaldags” og sist eiginleikunum ,Framsakinn®,
»Nutimalegur” og ,,Spilling”.

Landsbankinn er staddur & NV-hluta kortsins og hefur téluvert skyra og afgerandi
st6du hja markhépnum. Hann virdist hafa mjog jakvaeda imynd par sem hann tengist
einna helst eiginleikunum ,Traust”, ,Leggur gédum malefnum [id“ og ,Samfélagsleg

abyrgo.
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Imynd banka og sparisjéda

April 2009 (n=566)

Spron [A <sureinc

*\mm\mmm N

Sarm fslagsleq dbyvegd

Gamaldags ratimalegur

Spilling
Traust

Faradnuleg bidnusta Frarmsekni

Leggur gb8um malum [IE

Mynd 10-2 Nidurstédur rannséknar fra april 2009. Heimild: bérhallur Gudlaugsson og Fridrik
Eysteinsson, 2010b.

A mynd 10-2 eru nidurstédur rannséknar sem framkvaemd var i april 2009, nokkrum
manudum eftir hrun. Nafni Glitnis hefur verid breytt i [slandsbanka og er hann staddur 4
SA-hluta kortsins. Stadfzersla hans er ekki afgerandi og hann pykir framsaekinn og leggur

godum malum lid en hann tengist einnig eiginleikanum ,,Spilling“.

Landsbankinn er einnig @ SA-hluta kortsins en med mun meira afgerandi stadfaerslu
en lslandsbanki. Hann tengist eiginleikanum ,Leggur gédum malum 1id“ en einnig

,Framszekinn“ og ,,Spilling“.

Sparisjodsmerkin hafa faerst fra hvort 6dru fra pvi fyrir ari. Byr pykir leggja gédum
malum lid og veita persdnulega pjonustu og tengist einnig eiginleikanum ,Traust”. En
hann hefur ekki afgerandi st6du. Sparisjédurinn tengist eiginleikunum ,Samfélagsleg
abyrgd“, ,Gamaldags”“ og ,Traust”. Spron virdist hafa mest afgerandi stédu af
sparisjodsmerkjunum pvi hann er fjeerst midju og skilur sig fra 6drum bénkum. Hann
tengist eiginleikunum ,Samfélagsleg abyrgd“ og ,,Gamaldags”.

Kaupping, nu Arion banki, er langt fra midju og 66rum bdnkum og pvi med nokkud
afgerandi stodu. Hann tengist eiginleikunum , Nutimalegur” og ,Spilling” en pykir ekki

veita persénulega pjonustu né leggja godum malefnum lid.
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10.1 Samanburdur rannsdékna

Pegar nidurstédur rannsékna bdérhalls Gudlaugssonar fra pvi i april 2008 og april 2009
eru bornar saman parf ekki ad koma a dévart ad nokkur breyting @ imyndarpattum
bankanna hefur att sér stad. Hér verdur farid yfir hvern banka fyrir sig og skodad hvada
breyting vard a tengingu bankanna vid imyndarpaetti. Einnig verdur nidurstada pessarar

rannsoknar borin saman vid nidurstédur hinna tveggja.

islandsbanki

Fyrir hrun pétti Islandsbanki leggja gédum malum lid, vera natimalegur og framsaekinn.
Eiginleikinn ,Spilling” var pd ekki langt undan. Eftir hrun feerdist bankinn nzer
eiginleikanum ,,Spilling” en hélt sér samt neerri ,Leggur gédum malum lid“ og
,Framsaekinn“. Nafnabreytingin virdist ekki vera farin ad hafa ahrif i april 2009. [ pessari
rannsokn sem framkvaemd er fjérum arum eftir hrun virdist bankinn hafa skapad sér
sterkari stodu i hugum markhdpsins par sem hann hefur fjarlaeegst midju kortsins fra fyrri
rannsoknum. Hann pykir afgerandi i ad leggja gédum malum 1id og einnig hefur hann
faerst naer eiginleikanum ,Traust” sem og ,,Persénuleg pjonusta“. ,Spilling” er ekki langt

undan en hann virdist a heildina litid vera ad feerast meira yfir i jakvaedari imyndarpaetti.

Likt og fram kemur vid greiningu a stadfaerslu bankans hér ad ofan virdist sem svo ad
hdn sé ad na ad skila sér til markhdpsins. Eins og fram kemur par er bankinn 6tull vié ad
leggja godum malum lid og stydur vel vid bakid a iprottahreyfingunni. Bankinn virdist
vera farinn ad veita meiri persénulega pjonustu en hann gerdi adur fyrir hrun og par
med faerst naer peim eiginleika. Svo virdist sem bankinn hafi nad ad styrkja

imyndarstddu sina hja markhopnum.

Landsbanki

Fyrri rannsékn Pérhalls syndi Landsbankann tengjast mjog eiginleikanum , Traust” og
eiginleikinn ,,Spilling” var vidsfjarri. En i kjélfar hrunsins breyttist pad hja bankanum og
ma segja ad hann hafi umpdlast gagnvart pessum tveimur eiginleikum. Bankinn tengdist
mjog jakvaedum eiginleikum fyrir hrun en eftir hrunid virdist sem hann hafi faerst nzer

neikvaedari eiginleikum.
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Eftir ad hafa feerst naer eiginleikanum ,,Spilling” eftir hrunid samkveemt nidurstédu
rannsoknar i april 2009 virdist bankinn vera ad fjarlaegjast pann eiginleika ad nyju. bessi
rannsokn leidir i ljos ad Landsbankinn er aftur kominn inn i hop jakvaedari eiginleika en
stadfeersla hans virdist ekki vera mjog sterk og hefur veikst toluvert fra pvi fyrir hrun. pvi

virdist vanta toéluvert upp a ad bankinn skapi sér skyrari st6du innan markhopsins.

Arion banki

Ekki er haegt ad segja ad stadfaersla Arion banka hafi breyst mikid fra pvi fyrir og eftir
hrun. Hann pykir i badum rannséknum pPdrhalls nutimalegur og framsaekinn en einnig
spilltur. Stadfeersla hans pykir afgerandi i badum rannséknunum par sem hann er

toluvert fra midju og 6drum bénkum.

Nidurstada pessarar rannsoknar synir ekki mikid breytta st6du bankans. Pad sem
einna helst er ad stadfeersla hans er ekki eins afgerandi og adur og pannig hefur hann
faerst naer midju kortsins. Hann pykir enn nutimalegur og framsaekinn en eiginleikinn

,Spilling” er ekki langt undan.

Sparisjédurinn

Svo virdist sem Sparisjédurinn hafi haldid sinni imyndarstodu medal markhdpsins pratt
fyrir efnahagshrunid. Hann tengdist mjog jakvaedum eiginleikum og potti veita
persénulega pjonustu og hafdi afgerandi og skyra stdédu i huga markhdpsins. | rannsékn
Pérhalls i april 2009 var Sparisjodurinn, asamt 6drum sparisjédsmerkjum, sem tengdist
eiginleikanum ,Traust” og nidurstada pessarar rannséknar synir ad stadfeersla
Sparisjodsins hefur ekki breyst mikid. Hun pykir enn frekar afgerandi og skyr pé hann
hafi feerst eilitid fra eiginleikanum ,, Traust” en heldur p6 sinni fjarlaegd fra eiginleikanum
»Spilling”. Hann hefur pvi haldid stodu sinni medal markhdpsins étrulega vel og komid

stadfaerslu sinni vel til skila.

MP banki

Pvi midur var MP banki ekki med i rannséknum Pérhalls i april 2008 og 2009. En arid

2012 var gerd rannsokn af Sondru Mariu og bdrhalli Gudlaugssyni um imynd banka og
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sparisjé6a en par er MP banki med (Sandra Maria Seaevarsddttir og borhallur
Gudlaugsson, 2012). [ peirri rannsékn kemur fram ad MP banki hafi mjog veika stdédu, sé
ekki afgerandi og tengist ekki neinum eiginleikum. Pad endurspeglar nidurstodu
bessarar rannsdéknar gagnvart MP banka ad hluta. Stada hans hefur po styrkst eitthvad
bar sem hann virdist hafa fjarleegst midju kortsins fra fyrri rannékn. En hann hefur enn
enga tengingu vid nokkurn eiginleika. bvi virdist vanta téluvert upp a stadfeerslu bankans

og markhdpurinn virdist ekki vera viss fyrir hvad bankinn stendur.
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11 Umraeda og alyktanir

[ pessari rannsékn var leitast vid ad svara eftirfarandi rannséknarspurningum:

1. Hafa bankarnir endurheimt fyrri imyndarstédu sina?

2. Hver er préunin @ imyndarpdttunum spilling annars vegar og traust hins vegar?

3. Hvernig ma utskyra tregdu folks til ad skipta um banka prdtt fyrir ad verulega
hafi dregid ur trausti?

Fyrst var farid yfir midada markadssetningu og henni gerd skil og pa sérstaklega
stadfeersluhluta hennar. bvi naest var farid yfir ahrifavalda imyndar sem geta verid
fiolmargir en tekid var sérstaklega fyrir imyndarpaettirnir traust og spilling. pa var fjallad
um vorumerki og vorumerkjavirdi og mikilvaegi pess ad byggja upp jakvaeda imynd

vorumerkis i pjonustu.

[ naestu undirkdflum verda nidurstédur og alyktanir dregnar saman og reynt verdur

ad svara rannsoéknarspurningunum.

11.1 Proun imyndarst6du vidskiptabankanna

A heildina litid virdast nidurstddur rannséknarinnar vera pannig ad bankarnir eru allir ad
baeta sig imyndarlega séd fra pvi eftir hrun. Landsbankinn er sennilega sa banki sem for
hvad verst ut ur bankahruninu en fyrir hrun hafdi hann mjog sterka st6du og tengdist
mjog jakvaedum imyndarpattum. Eftir hrun vard gridarlegt fall 4 trausti gagnvart honum
og hann faerdist naer spillingu i huga patttakenda. Nu virdist imynd hans vera ad faerast
til hins betra og eiginleikinn ,Spilling” fjarlaegist en mikid vantar uppa hja honum
vardandi stadfeersluaform og skyrari stodu i huga markhépsins ef hann @ ad na fyrri
adgreiningu. [slandsbanki virdist hafa nad téluverdum arangri eftir enduraudkenningu
bankans og hann virdist vera ad endurheimta toluvert traust medal patttakenda og pykir
ekki lengur veita dpersonulega pjonustu. Adrir bankar eru eins og fyrr hefur komd fram
ad baeta stodu sina nokkud imyndarlega séd pd sumir eigi langt i land med ad na fyrri
st6du sinni. Pvi maetti draga pa alyktun ad med faglegu markadsstarfi og

endurstadfaerslu vérumerkja er haegt ad baeta imynd medal vidskiptavina.
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11.2 broun imyndarpattanna traust og spilling

Traust er mikilvaegur pattur i pjonustu sem vidskiptavinir skynja sem ahaettusama eda
bar sem beir eru ovissir um ad geta metid veentanlega utkomu hennar eins og
fjidarmalapjonustu (Zeithaml og fl., 2009). Nidurstodur rannséknarinnar a trausti syna ad
medaltal trausts hefur aukist fra pvi eftir hrun p6 pad hafi ekki enn nad sama medaltali
og pad var fyrir hrun. Samkvaemt rannséknum bdrhalls fra pvi i april 2008 var medaltal
trausts til banka og sparisjéda 6,7. Traust til banka og sparisjéda laekkadi umtalsvert eftir
hrun samkvaemt nidurstddum rannséknar bdorhalls fra pvi i april 2009. pa var medaltal
trausts til banka og sparisjéda einungis 3,8 og hefur pvi haekkad adeins pvi medaltal

trausts i pessari rannsékn er 4,1 medal patttakenda.

[ april 2008 mzeldist medaltal spillingar 5,7 og ari sidar maeldist medaltal spillingar
ramlega 7,9 sem pykir frekar hatt medaltal. Spilling hefur farid orlitid nidur fra pvi eftir
hrun en medaltal spillingar i pessari rannsékn maelist rdmlega 6,5 medal patttakenda.
Pessir tveir imyndarpaettir hafa pvi breyst umtalsvert @ pessum arum og hafa i raun
umpolast. Vidskiptavinir bankanna bera mun meira traust til sins vidskiptabanka en
annarra banka og tengja sinn banka sidur vid spillingu samkveemt nidurstodum

rannsoknarinnar.

11.3 Raunveruleg tryggd vidskiptavina

Nidurstodur rannsdknarinnar syna ad 11% svarenda telja pad frekar eda mjog liklegt ad
beir muni skipta um vidskiptabanka a naestu 6 manudum. betta hlutfall hefur leekkad
toluvert fra pvi eftir hrun en samkvaemt rannsékn Pérhalls og Fridriks (2012) sem
framkvaemd var arid 2011 var petta hlutfall pa 16%. Er petta i samraemi vid breytingu a
trausti svarenda til sins vidskiptabanka @ milli ara. Hér hefur verid gengid ut fra tryggd
sem byggd er a vidhorfi svarenda. Ef tryggd sem byggir a hegdun er skodud og litid er a
bad hversu stort hlutfall svarenda hefur skipt um vidskiptabanka a sidastlidnum 6
manudum, kemur i ljés ad 7,8% svarenda hefur skipt um banka. Nidurstadan bendir til
bess ad hegdunarlega séd er tryggdin meiri en vidhorfslega séd pd ekki sé um

marktaekan mun ad raeda.

Enginn einn banki virdist vera liklegri en annar til pess ad tapa vidskiptavinum a
naestu 6 manudum, en po virdist MP banki hafa haesta hlutfall vidskiptavina sem telja

bad frekar eda mjog liklegt ad peir skipti um vidskiptabanka & naestu 6 manudum, eda
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22%. Rétt er ad taka pad fram ad mjog lagt hlutfall patttakenda voru vidskiptavinir MP
banka, eda 9 manns (1,6%). Vidskiptavinir Sparisjédsins virGast vera tryggustu
vidskiptavinir bankanna en rétt um 4,5% vidskiptavina telja pad frekar eda mjog liklegt
ad peir muni skipta um banka 3 naestu 6 manudum. Medal stéru vidskiptabankanna
briggja; Islandsbanka, Landsbanka og Arion banka er hlutfall peirra mjég svipad eda um
11% vidskiptavina peirra sem telja pad frekar eda mjog liklegt ad peir skipti um banka a
naestu 6 manudum. Um 15% svarenda eru édkvednir um pad hvort peir skipti um
vidskiptabanka a naestu 6 manudum. Hér er teekifaeri fyrir bankana ad vinna i pvi ad
halda sinum vidskiptavinum og varna pvi ad pessir adilar skipti um banka a naestunni en

ad sama skapi er soknartaekifaeri hja bénkunum ad na til vidskiptavina hinna bankanna.

Astaedur pess ad ekki fleiri vidskiptavinir bankanna en raunin er faera vidskipti sin i
annan banka geta verid nokkrar. bad ad vidkomandi vidskiptavinur sé hreinlega ,fastur”
i vidskiptum vid bankann vegna skuldbindinga og ad hér a landi vard allsherjar
bankahrun sem vard pess valdandi ad neer allir vidskiptabankarnir féllu og pvi enginn
banki virst betri en annar geetu verid tveer gédar og gildar asteedur. Pérhallur og Fridrik
(2013b) leggja fram adra astaedu en hun er su ad vidskiptavinir bankanna treysta sinum
banka meira en 68rum bonkum og pad utskyri dstaedu pess ad ekki fleiri skipti um banka

bratt fyrir mikid fall a trausti.
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Vidauki 1 Spurningalisti

Bankar og sparisjodir vorid 2013

Agaetl vidotakandi!

Eg er nemandi i vidskiptafraedi vid Haskola Islands og er ad
vinna ad BS-ritgerd minni sem hefur pad ad markmidi ad kanna
imynd banka og sparisjoda.

bzetti mér afar veent um ef pa geefir pér 5-10 min til ad svara
bessari konnun.

Svor verda ekki rakin til einstakra patttakenda.

Vinsamlegast lesio vel leiobeiningar sem fylgja hverjum hluta
konnunarinnar.

Med fyrirfram pokk fyrir patttokuna.

Gudmundur Bjoérnsson (gub9@hi.is)

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

1. hluti

I pessum 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 a pessu
fulla pekkingu, heldur er verid ad leita eftir pvi hvad pér finnst
og hvad pu telur.

2) Leggur godum malum lid!
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(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

1] 2]3]4]ls5]6]l7])]8]o.
Landsbankinn| O | O[O |]O O |O O[O | O
fslandsbanki [O]OQ|O[O|Oo[Oo|o]O|O
Arionbanki O[O [o|o[ololofo]o
MP banki ololololololololo

ololololololololo

Sparisjodurinn

3) Traust!

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

1] 2]3]4]ls5]6]l7])]8]o.
Landsbankinn| O | O[O |]O O |O|O|[O|O
fislandsbanki [O]OQ|O[O|O[Oo|Oo]O|O
Arionbanki |O[O[o|o[ofofofo]o
MP banki ololololololololo

ololololololololo

Sparisjodurinn

) Personuleg pjonusta!

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

1] 2]3]4]ls5]6]l7])]8]o.
Landsbankinn| O | O[O |]O O |O O[O | O
fslandsbanki [O]OQ|O[O|O[Oo|Oo]O|O
Arionbanki |O O[O |o[olofofo]o
MP banki ololololololololo

olololoJolololo]o

Sparisjodurinn

s5) Samfélagsleg abyrgd!

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

1] 2]3]4]ls5]6]l7])]8]o.
Landsbankinn| O | O[O |]O O |O O[O | O
fslandsbanki [O]OQ|O[O|Oo[Oo|Oo]O|O
Arionbanki |[O|O]o|o|o|o|o]o]o
MP banki ololololololololo

olololololololo]o

Sparisjodurinn

6) Framsaakni!

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

| L1)2[3]l4a)l5]l6l7]8]l9)]
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Landsbankinn| O | O[O |]O O |O|O|[O|O
fslandsbanki [O]OQ|O[O|Oo[Oo[Oo]O|O
Arionbanki |O|O]o|o|o|o|o]o]o
MP banki ololololololololo

ololololololololo

Sparisjodurinn

7 Er natimalegur!

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

.1)2]3)4]l5)6]l7])8)]09.
Landsbankinn[ O | O[O |]O O |O O[O | O
fslandsbanki [O]OQ|O[O|Oo[Oo|Oo]O|O
Arionbanki |O[O[o|o[ofofofo]o
MP banki ololololololololo

ololololololololo

Sparisjodurinn

s) Anaegdir vidskiptavinir!

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

1] 2]3]4]ls5]6]l7]8]o.
Landsbankinn| O | O[O |]O O |O O[O | O
fslandsbanki [O]OQ|O[O|O[Oo|Oo]O|O
Arionbanki O[O [o|o[olofofo]o
MP banki ololololololololo

ololololololololo

Sparisjodurinn

9) Fyrir unga folkid!

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

1] 2]3]4]ls5]6]l7]8]o.
Landsbankinn| O | O[O |]O O |O O[O | O
fslandsbanki [O]OQ|O[O|Oo[Oo|Oo]O|O
Arionbanki |O[O[o|o[o]ofofo]o
MP banki ololololololololo

ololololololololo

Sparisjodurinn

100 Gamaldags!

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

1] 2]3]4]ls5]6]l7]8]o.
Landsbankinn| O | O[O |]O O |O|O|[O|O
fslandsbanki [O]OQ|O[O|Oo[o|Oo]O|O
Arionbanki |O[O[o|o[o]ofofo]o
MP banki ololololololololo

(&)
(e}



[Sparisisurinnf O JoJoJoJoJoJoJoJo]

11) Spilling!

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

1] 2]3]4]ls5]6]l7]8]o.
Landsbankinn| O | O[O |]O O |O O[O | O
fslandsbanki [O]OQ|O[O|Oo[Oo|o]O|O
Arionbanki |O|O]o|o|o|ofo]o]o
MP banki ololololololololo

olololoJololololo

Sparisjodurinn

2. hluti

I pessum hluta (og j, petta er alveg ad verda buid) ertu
bedin(n) um ad svara nokkrum almennum spurningum.

12) Hver er pinn adalvidskiptabanki eda -sparisjodur nu?

Q Landsbankinn
O Islandsbanki
Q Arion banki

Q MP banki

O Sparisjodurinn

13) Hversu liklegt eda oliklegt er ad pu skiptir um adalvidskiptabanka a nzestu 6
manudum?

QO Mjog liklegt
QO Frekar liklegt
QO Hvorki né

O Frekar dliklegt
Q Mjog oliklegt

14) Hefur pu skipt um vidskiptabanka sl. 6 manudi?

O Ja
QO Nei

15) Hver var pinn adal vidskiptabanki adur en pu skiptir?

O Landsbankinn

Q Glitnir/Islandsbanki
O Kaupping/Arion

O Byr Sparisjédur

O Sparisjodurinn

O MP banki

59



3. hluti

I lokin eru nokkrar bakgrunnsspurningar sem notadar verda
vid Urvinnslu rannséknarinnar.

16) Kyn

Q Karl
QO Kona

17) Aldur

Q Yngri en 20 ara
O 20-24 ara
O 25-29 ara
O 30-39 ara
Q 40 ara eda eldri

Takk fyrir
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