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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni til 12 eininga (ECTS) i vidskiptafraedi vid Vidskiptafraedideild
Haskola islands arid 2014. Leidbeinandi var doktor bérhallur Orn Gudlaugsson, ddsent
vid Héskola [slands, sem ég vil pakka mjog géda leidsogn.

Eg vil einnig pakka starfsménnum vidskiptabankanna fyrir ad veita mér adgang ad
bekkingu sinni og gégnum vid vinnslu verkefnisins.

Fjiolskyldu minni pakka ég dmetanlegan studning og pa sérstaklega Einari Bergmanni,

syni minum.



Utdrattur

Vidfangsefni pessarar ritgerdar eru islenskir vidskiptabankar, imynd peirra og paettir sem
hafa ahrif 8 endurheimt trausts. Tilgangur rannséknarinnar var ad skoda hvad hefur
greint markadsadgerdir Landsbankans undanfarin prju ar fra adgerdum samkeppnisadila
hans. Markmidid var ad greina hvort eitthvad i adgerdum bankans hafi hugsanlega leitt
til pess ad hann hefur nad betri arangri en adrir bankar vid endurheimt trausts og

hlutfallslegrar imyndar.

Unnin var eigindleg rannsékn par sem tekin voru opin vidtol vid markadsstjora Arion
banka, [slandsbanka og Landsbankans. Nidurstédur rannséknarinnar sem vérdudu
Landsbankann voru bornar saman vid pa prja peetti (Eysteinsson og Gudlaugsson, 2013)
sem virdast hafa mest ahrif & breytileikann i fyrirgefningu vidskiptavina til bankanna i
kjolfar bankahruns. Fyrirgefning vidskiptavina i kjolfar neikveedra atburda hefur litid
verid rannsokud en nidurstdodur rannsdkna (Xie og Peng, 2009; Gudlaugsson og

Eysteinsson, 2013b) benda til pess ad hun hafi jakvaed ahrif a traust.

Megin nidurstodur rannsdknarinnar eru paer ad gédan arangur Landsbankans vid
endurheimt trausts og hlutfallslegrar imyndar megi rekja til stefnumdtunar hans arid
2010. | kjolfar hennar &kvad bankinn ad skipta ekki um nafn, auglysti allar
framkvaemdastjérastodur lausar til umsdknar og hefur synt frumkvaedi vid ad midla
upplysingum til vidskiptavina um markmid, adgerdir og breytingar innan bankans.
Landsbankinn hefur unnié markvisst ad pvi ad vera ordinn fyrirmynd annarra fyrirtaekja
a [slandi &rid 2015. Til ad svo meetti verda setti bankinn sér m.a. markmid um
uppbyggingu trausts og hafa adgerdir hans fallid vel ad peim pattum sem hafa mest
ahrif a fyrirgefningu vidskiptavina.

Ef litid er almennt & nidurstédur rannséknarinnar pa virdast markadsadgerdir allra
bankanna mida ad pvi ad hlda vel ad nuverandi vidskiptavinum, lata pa vita ad bankinn
sé til stadar fyrir pa og beri hag peirra fyrir brjdsti. Med aukinni aherslu @ pjonustugaedi
og anaegju vidskiptavina vona bankarnir ad med timanum 60list peir traust vidskiptavina

any.
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1 Inngangur

i oktober arid 2008 urdu mikil pattaskil  islensku efnahags- og pjodlifi. A adeins 6rfaum
dégum hrundu bprir staerstu vidskiptabankar landsins (islandsbanki/Glitnir, Arion
banki/Kaupping og Landsbankinn) og kom pad i hlut islenska rikisins ad endurreisa pa.
Fram ad peim tima hofdu bankarnir almennt notid trausts vidskiptavina sinna en pad
traust fudradi upp ef svo ma segja & einni néttu (Pdrhallur Gudlaugsson og Fridrik
Eysteinsson, 2010). Rannsoknir Porhalls og Fridriks syna ad traust til allra
vidskiptabankanna minnkadi mjog mikid vid hrunid og var tjonid hvad mest hja
Landsbankanum. [ april arid 2008, og i nokkur ar par & undan, hafdi vérumerki
Landsbankans mjog sterka og jakveeda stddu & islenskum bankamarkadi. A peim
timapunkti fékk bankinn sina bestu , traust” maelingu fra upphafi, eda 6,9 a skalanum 1-
9, en i febrdar 2009 maeldist hann med 2,85. | sému maelingum fér Kaupping/Arion
banki Gr 5,68 nidur i 2,62 og Glitnir/Islandsbanki ur 6,03 nidur i 2,69. Nylegar rannséknir
(Gudlaugsson og Eysteinsson, 2013a) benda hins vegar til pess ad bankarnir séu haegt og
bitandi ad endurheimta traust vidskiptavina sinna og ad Landsbankinn hafi ndd einna

bestum arangri vid endurheimt sinnar fyrri hlutfallslegu imyndar.

Tilgangur pessarar rannséknar er ad skoda hvad adgreinir markadsadgerdir
Landsbankans undanfarin prji ar fra adgerdum annarra vidskiptabankanna a [slandi.
Markmidid er ad greina hvort eitthvad i adgerdum bankans hafi hugsanlega leitt til pess
ad hann hafi ndd betri arangri en adrir bankar vid endurheimt traust og hlutfallslegrar

imyndar. Rannsdknarspurningarnar, sem leitad verdur svara vid, eru eftirfarandi:

1. Hvad er sameiginlegt i markadsadgerdum islensku vidskiptabankanna

undanfarin prju ar?

2. Hver er munurinn @ markadsadgerdum Landsbankans og adgerdum hinna

bankanna undanfarin prju dar?

Rannsdknin hefur fyrst og fremst hagnytt gildi fyrir stjérnendur fyrirtaekja sem purfa
ad byggja upp traust en pé ma einnig segja ad hun hafi fraedilegt gildi par sem henni er

>xtlad ad fylla upp i dkvedid gap i rannséknum 3 islenskum bankamarkadi. Rannsoknir



hafa verid gerdar undanfarin ar a imynd og trausti islenskra banka en adgerdir bankanna
hafa ekki 4dur verid bornar saman vid nidurstodur peirra rannsékna ad pvi er héfundur

best veit.

Uppbygging ritgerdarinnar er @ pann veg ad i fyrsta kafla & eftir inngangi er fjallad
fraedilega um hugtokin traust, truverdugleika og fyrirgefningu. Reett er um ahrif
neikveedrar umfjollunar a fyrirteeki og kynnt til sdégunnar likan ad endurheimtingu
trausts. Ad lokum er gerd grein fyrir nidurstédum rannsdkna a tengslum fyrirgefningar
vid traust og truverdugleika asamt nidurstédum rannsdkna 4 peim pattum sem hafa
mest ahrif 3 fyrirgefningu vidskiptavina. pridji kaflinn fjallar um rannséknir & imynd
islenskra vidskiptabanka og hvernig hin hefur préast undanfarin ar. | kaflanum er greint
fra notkun vorukorta og beint verdur sérstaklega sjénum ad imyndarpdattunum traust og
spilling. | lok kaflans er svo umfjéllun um islensku dnaegjuvogina og nidurstédur hennar.
[ fjorda kafla er fjallad um adferdafraedi rannséknarinnar, patttakendur, framkveemd og
greiningu gagna. Fimmti kaflinn greinir frd nidurstodum eigindlegu rannséknarinnar og i
sjotta og sidasta kaflanum er umraeda um helstu nidurstodur rannséknarinnar og

takmarkanir hennar og tillégur gerdar ad frekari rannséknum.
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2 Traust, traverdugleiki og fyrirgefning

[ pessum kafla verdur fjallad um hugtdkin traust, triverdugleika og fyrirgefningu.
Kynntar verda klassiskar nalganir vid ad skilgreina hugtokin. Einnig verdur fjallad um
ahrif neikvaedrar umfjollunar a fyrirteeki og kynnt til sdgunar likan ad endurheimtingu
trausts. Ad lokum verdur gerd grein fyrir nidurstédum rannsdkna & tengslum

fyrirgefningar viod traust og traverdugleika.

2.1 Traust

Med trausti (trust) er att vid vilja manns til ad reida sig & vidskiptafélaga (exchange
partner) sem hann hefur trd a8 (Moorman, Zaltman og Deshpande, 1992) eda veentingar
vidskiptavinar um ad pjénustuadili sé areidanlegur og muni uppfylla gefin loford
(Sirdeshmuck, Singh og Sabol, 2002). Fyrirtaeki purfa ad lita & uppbyggingu trausts sem
langtimaverkefni sem skilar einungis arangri ef vidskiptavinir eru fullkomlega anaegdir
med vidskipti sin vid fyrirteekid (Ambler, 1997). Skortur & trausti getur leitt til pess ad

fyrirtaeki verda undir i samkeppni (Barney og Hansen, 1994).

2.2 Truverdugleiki

[ fraedigreinum er gerdur greinarmunur & traverdugleika (trustworthiness) og trausti
(trust). Med traverdugleika er att vid allar paer upplifanir ur fortidinni sem fa adila til ad
treysta annarri persénu, stofnun eda fyrirtaeki (Caldwell og Clapham, 2003). Ranndéknir
gefa til kynna ad sterkt jakveett samband sé milli triverdugleika og trausts vidskiptavina
gagnvart fyrirtaekjum, p.m.t. bonkum (Caldwell og Clapham, 2003; Xie og Peng, 2009).
Traverdugleiki er eitthvad sem leidir af sér traust og byggist & haefni fyrirtaekja

(competence), velvild peirra (benevolence) og heilindum (integrity), (sja mynd 1).
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Truverdugleiki
trustworthiness

Heilindi
integrity

Haefni
competence

Velvild
benevolence

Mynd 1: Triverdugleiki og traust

Vidskiptavinir upplifa pessa prja lykilpaetti 4 eftirfarandi hatt: Heefni fyrirteekja snyst
um ad pau hafi getu til ad takast 4 vid vandamal, ad pau setji fram loford a abyrgan og
upplystan hatt og standi vid pau. Velvild fyrirtaekja snyst um ad fyrirteeki beri hag
vidskiptavina fyrir brjésti, syni peim virdingu og leggi sig fram vid ad gera vel vid pa.
Heilindi snda svo ad pvi ad fyrirtaeki byggi a heilbrigdum gildum og ad pau endurspeglist

i adgerdum pess (Xie og Peng, 2009).

2.3 Fyrirgefning

bratt fyrir ad uppbygging fyrirgefningar eigi reetur sinar ad rekja til heimspeki og
gudfraedi getur vidfangsefnid einnig verid partur af félagsvisindum samtimans.
Freeimenn @ hinum ymsu svidum hafa skilgreint fyrirgefningu a marga vegu og ekki
samhljémur um hvernig hana beri ad skilgreina (Finkel, Rusbult, Kumashiro og Hannon,
2002). [ pessari ritgerd verdur studst vid skilgreiningu Xie og Peng (2009) og fyrirgefning
skilgreind sem ,vilji vidskiptavina til ad lata af nidurbrjotandi hegdun, hefnd eda
vidskiptaslitum (alienation), og til ad bregdast vid & uppbyggilegan hatt pegar fyrirtaeki
hefur gripid til videigandi uppbyggingaradgerda eftir ad hafa brugdist trausti peirra.”
(bls. 578). Chung og Beverland (2006) eru medal peirra freedimanna a svidi

markadsfreeda sem hafa rannsakad hlutverk fyrirgefningar i samskiptum milli
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vidskiptavina og fyrirtaekja. bPeir hafa haldid pvi fram ad fyrirteeki kappkosta ad 6dlast
fyrirgefningu vidskiptavina ef pvi verdur a i starfsemi sinni og samskiptum pvi hidn skapi
nyjan grundvoll ad enduruppbyggingu sambands. Fyrirgefning getur ekki einungis faert
samband milli fyrirteekis og vidskiptavina til fyrra horfs heldur einnig aukid geedi pess.
bess ber p6 ad geta ad fyrirgefning vidskiptavina i kjolfar afalla hefur ekki verid mikid

rannsokud (Xie og Peng, 2009).

2.4 Neikvaed umfjollun

Fyrirtaeki um allan heim verda fyrir neikveedri umfjollun, stundum vegna afalla og
stundum ad ésekju. HUn & sér margar birtingarmyndir og getur haft alvarleg ahrif a
fyrirtaeki sem fyrir henni verda (Xie og Peng, 2009). Besta vorn fyrirtaekja til ad komast
hja neikveedri umfjollun er ad vera fyrirbyggjandi i adgerdum sinum, p.e.a.s. ad koma i
veg fyrir ad atburdir leidi af sér slika umfjollun. Raunveruleikinn bydur hins vegar ekki
alltaf upp 4 pann munad. Hins vegar geta fyrirtaeki undirbuid sig, verid vidbuin og tekist
a vid neikvaeda umfjollun & arangursrikan hatt (Henthorne og Henthorne, 1994).
Freeimenn greinir @ um hvort almennt beri ad bregfast vid krisum med
afsékunarbeidni eda med pvi ad fara i vorn. Sumir (Schlenker, 1980; Sigal, Hsu, Foodim
og Betman, 1988) telja draunhzeft ad afsokunarbeidni eigi best vid i 6llum tilfellum par
sem hun feli i sér akvedna vidurkenningu a sok, sem geti skadad traust enn meira og
umfram pann avinning sem afsékunarbeidnin muni leida af sér. Lyon og Cameron (2004)
hafa hins vegar synt fram a ad vidskiptavinir hafi sterkari aform um kaup (purchase
intention) gagnvart fyrirtaekjum sem bidjast afsékunar i kjolfar neikveedrar umfjollunar
en til peirra sem fara i vorn. Traust er fyrirtaekjum mikilveeg og vidkveem audlind (Yang,
Hung, Sung og Farn, 2006). bess vegna a pad ad vera forgangsatridi hja fyrirtaeekjum ad
gera sér grein fyrir hvernig pau geti endurheimt traust a skjétan og arangursrikan hatt i

kjolfar neikvaedrar umfjollunar.

2.5 Likan ad endurheimtingu trausts

Er mogulegt fyrir fyrirteeki ad endurheimta traust vidskiptavina i kjolfar neikvaedrar
umfjollunar? Hvada uppbyggingarstefnu (trust-repairing strategy) geta fyrirtaeki tekid og
hvada adgerdir eru veenlegastar til arangurs? Fraedimenn hafa haldid pvi fram ad
fyrirtaeki purfi ad leggja aherslu a prjar leidir ef pau velja pa stefnu ad bidja vidskiptavini

afsokunar (apologetic response strategies) til ad 6dlast traust peirra & ny (Lyon og
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Cameron, 2004): i fyrsta lagi tilfinningalegar leidir (affective repair efforts), i 6dru lagi
starfreenar leidir (functional repair efforts) og i pridja lagi upplysingalegar leidir
(informational repair efforts) (Xie og Peng, 2009).

Med tilfinningalegum leidum er att vid hvort fyrirtaeki hafi vidurkennt abyrgd sina,
bedist afsokunar og hvort pau hafi i vidbrégdum sinum vid neikvaedum atburdum tekid
til greina hvada ahrif vidbrogdin geti haft a tilfinningar vidskiptavina. Starfraenar leidir
fela i sér hvort vidskiptavinir hafi fengid raunverulegar baetur (endurgreidslu, afslatt,
galladri voru skipt fyrir nyja o.s.frv.) eftir pjonustufall (service failure) og hvort fyrirtaeki
hafi gripid til adgerda sem fyrirbyggja ad atburdur komi fyrir aftur. Upplysingalegar leidir
fela svo i sér hvort fyrirtaeki hafi haldid vidskiptavinum sinum vel upplystum i kjolfar
krisu, sagt rétt fra stadreyndum mala og hvernig pau hafi brugdist vid astandinu (Xie og

Peng, 2009).

Xie og Peng (2009) gerdu svidsmyndartilraun (scenario-based experiment design)
medal 220 nemenda vid haskéla i Peking. Tilgangurinn var ad draga fram pa paetti sem
hafa ahrif 4 endurheimt traust i kjélfar neikvaedrar umfjollunar. Likanid, sem peir settu

fram skiptist upp i 8 viddir sem eru svo flokkadar i prennt, (sja mynd 2).

Adgerdaviddir Traverdugleikaviddir Afleidingaviddir

Tilfinningalegar
leidir

affective repair

efforts

Heilindi
integrity

Fyrirgefning
customers'
forgiveness

Starfraenar leidir
funktional repair
efforts

Heefni
competence

Upplysingalegar

leidir Velvild
informational benevolence
repairefforts

Mynd 2: Likan ad endurheimtingu trausts (Xie og Peng, 2009)
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Viddirnar i rédinni lengst til vinstri (tilfinningalegar leidir, starfreenar leidi og
upplysingalegar leidir) standa fyrir paer adgerdir sem fyrirtaeki aettu ad gripa til pegar
bau reyna ad byggja upp triverdugleika eftir krisu og neikvaeda umfjollun. bessar prjar
adgerdarviddir hafa ahrif a truverdugleikaviddirnar (heilindi, haefni og veldvild) i midju
likansins. Truverdugleikaviddirnar hafa svo ahrif & afleidingaviddirnar (fyrirgefningu og
traust) lengst til haegri. Ad lokum gerir likanid rad fyrir ad fyrirgefning hafi ahrif a traust.
Orvarnar i likaninu syna milli hvada vidda ahrif voru kénnud og lesist hefur dhrif ¢ eda
studlar ad. Nidurstodur rannsdknanna syndu ad tilfinningalegar leidir, starfreenar leidir
og upplysingalegar leidir hofou allar ahrif & truverdugleika, en & mismunandi hatt. Einnig
leiddur peer i ljés ad truverdugleiki hafdi beedi ahrif & fyrirgefningu (customers
forgiveness) og traust. Jakvaed fylgni var milli fyrirgefningar og traust, p.e.a.s. ha gildi i

fyrirgefningu leiddu til harra gilda i trausti.

2.5.1 Tengsl fyrirgefningar og trausts

Nidurstodur rannsékna Xie og Peng (2009) syndu marktaek jakvaed tengsl milli
fyrirgefningar og trausts [r=0,306, p<0,01], p.e. pvi haerra sem gildid fyrirgefning faer pvi
liklegra er ad vidkomandi beri traust til fyrirtaekis i kjolfar neikvaedrar umreaedu.
Fylgnistudullinn er 0,306 og teljast pad vera i medallagi sterk tengsl samkvaemt Cohen

(1988).

Mjog faar ritryndar greinar hafa verid birtar sem fjalla um sambandid milli
fyrirgefningar vidskiptavina og trausts peirra gagnvart fyrirtaeekjum. Pdrhallur
Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson (2013b) rannsokudu pessi tengsl milli islenskra
vidskiptabanka og vidskiptavina peirra. Rannsdknin var byggd & kbnnun sem gerd var
medal nemenda vid Haskdla islands. Studst var vid fjorar spurningar ur rannsékn Finkel
ofl. (2002) vid mat & fyrirgefningu og sjo spurningar ur rannsékn Sirdeshmukh, Singh og
Sabol (2002) og Zeithaml, Berry og Parasuraman (1996) vid mat a trausti. Nidurstodur
rannséknarinnar syndu marktaek jakveed tengsl milli fyrirgefningar vidskiptavina og
trausts peirra gagnvart islenskum bonkum [r=0,884, n=325, p<0,0005]. Fylgnistudullinn
er 0,884 og teljast pad vera mjog sterk tengsl samkvaemt Cohen (1988). Nidurstodur
pérhalls og Fridriks eru pvi i samraemi vid nidurstédur Xie og Peng (2009) um ad pad sé

jakvaed fylgni @ milli fyrirgefningar vidskiptavina og trausts peirra gagnvart fyrirtaekjum.
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2.5.2 Tengsl traverdugleika og fyrirgefningar

Nidurstodur rannsokna Xie og Peng (2009) syndu markteek jakvaed tengsl milli allra
truverdugleikaviddanna og fyrirgefningar. Fylgnin milli heilinda og fyrirgefningar vidskiptavina
var [r=0,318, p<0,01], milli haefni og fyrirgefningar vidskiptavina var [r=0,283, p<0,001] og milli
velvildar og fyrirgefningar vidskiptavina [r=0,348, p<0,01].

Brynjar Smari Runarsson og Fridrik Eysteinsson (2011) unnu rannsokn i kjolfar
bankahrunsins medal vidskiptavina islensku vidskiptabankanna. Rannsdknin var byggd 4
kdnnun sem gerd var medal nemenda vid Haskéla islands. Studst var vid sama
spurningalista og Xie og Peng (2009) notudu vid sinar rannsdknir, en tveimur
spurningum var sleppt. Nidurstédur peirra rannsdkna syndu marktaek jdkvaed tengsl
milli allra trdverdugleikaviddanna og fyrirgefningar. Fylgnin milli heilinda og
fyrirgefningar vidskiptavina var [r=0,173, p<0,001], milli haefni og fyrirgefningar
vidskiptavina [r=0,361, p<0,001] og milli velvildar og fyrirgefningar vidskiptavina
[r=0,215, p<0,001].

Nidurstodur rannsékna Fridriks Eysteinssonar og bdrhalls Gudlaugssonar (2013b)
medal vidskiptavina islensku vidskiptabankanna eru i samrami vid fyrri rannséknir (Xie

og Peng, 2009; Brynjar Smari Runarsson og Fridrik Eysteinsson, 2011).

2.5.3 Tengsl adgerdaleida og truverdugleika
Rannséknum (Xie og Peng, 2009; Brynjar Smari Runarsson og Fridrik Eysteinsson, 2011;
Eysteinsson og Gudlaugsson, 2013b) ber ekki ad 6llu leyti saman um tengsl milli adgerdavidda

og truverdugleika. b6 syna peer allar jakvaed tengsl.

Mynd 3 synir samanburd milli nidurstadna ur rannséknum Xie og Peng (2009) og
Brynjars og Fridriks (2011). Obrotnu 6rvarnar syna jakvaed tengsl samkvaemt badum
rannséknum, en paer brotnu syna mismuninn @ rannséknunum tveimur. Eins og sja ma
hafa tilfinningalegar leidir jakveed ahrif a velvild og heilindi samkvaemt badum
rannséknum. A8 auki hafa upplysingalegar leidir jakveed ahrif a haefni og heilindi. Hins
vegar hofdu starfraenar leidir bara ahrif & heaefni samkvaemt Xie og Peng (2009) en i
rannsékn Brynjars og Fridriks (2011) hofdu paer ahrif & allar truverdugleikaviddirnar

(heilindi, heefni og velvild).
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Adgerdaviddir Traverdugleikaviddir

Tilfinningalegar
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informational

repair efforts
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benevolence

Mynd 3: Tengsl adgerdaleida og triverdugleika (Xie og Peng 2009)

Nidurstodur rannsokna Fridriks Eysteinssonar og Pdérhalls Gudlaugssonar (2013b) &
vidhorfi vidskiptavina islenskra banka syna hins vegar sterk jakveed tengsl milli allra
adgerda- og truverdugleikavidda, p.e.a.s. allar prjar adgerdarviddirnar hafa ahrif a
heilindi, hefni og velvild. Rannsdknin syndi einnig fram a ad sterk jakvaed tengsl veeru
milli allra adgerdarleidanna og a) fyrirgefningar, b) trausts sem samramist nidurstédum

Xie og Peng (2009).

2.6 beettir sem hafa mest ahrif a fyrirgefningu vidskiptavina
Fridrik Eysteinsson og Pérhallur Gudlaugsson (2013) unnu rannsékn sem midadi ad pvi
ad svara rannsoéknarspurningunum ,hvada peettir hafa dhrif a fyrirgefningu

vidskiptavina banka i kjélfar bankakreppu?“ og ,hver peirra er mikilvaeegastur?“

Rannsdknin var gerd medal vidskiptavina islenskra banka og byggd a 34 spurningum
(sja vidauka). Spurningar (sp.) 4-5 fjolludu um tilfinningalegar leidir, sp. 6-8 um
starfraenar leidir, sp. 9-10 um upplysingalegar leidir, sp. 11-14 um heilindi, sp. 15-18 um
velvild, sp. 19-23 um haefni, sp. 24-27 um fyrirgefningu vidskiptavina og ad sp. 28-34 um

traust - sem var reyndar ekki vidfangsefni rannséknarinnar.

Nidurstodurnar syna ad 78,5% af breytileika i fyrirgefningu vidskiptavina gagnvart

bénkum R? mé skyra med oikri afstodu til eftirfarandi sex patta (spurninga):
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Sp. 22 (haefni): Ad gefnum vidbrégdum bankans i kjolfar hrunsins, get ég
treyst & ad hann uppfylli vaentingar minar.

Sp. 11 (heilindi): Eg hef tra 4 pvi ad vidbrogd bankans hafi verid heidarleg.

Sp. 18 (velvild): Bankinn ber virdingu fyrir vidskiptavinum sinum og hefur
komid fram & pann hatt i kjolfar hrunsins.

Sp. 13 (heilindi): AS gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsins, trii ég pvi
ad traustar verklagsreglur séu ad baki atferli hans.

Sp. 23 (haefni): A6 gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsins, hef ég fulla
tra 4 pvi ad hann geti komid i veg fyrir endurtekningu 4 slikum atburdi.

Sp. 5 (tilfinningalegar leidir): Bankinn hefur tekid til greina tilfinningar
vidskiptavina i viobrégdum sinum vid hruninu.

Enn fremur syna nidurstédurnar ad efstu prjar spurningarnar (sp. 22, sp. 11 og sp. 18)

virGast vera mikilvaegastar fyrir banka sem vilja 6d6last fyrirgefningu vidskiptavina i

kjolfar bankakrisu. Spurning 22 er mikilveegust en vaegi hennar er 30,4% vid ad a=tla

fyrirgefningu vidskiptavina banka. Spurningar 11 og 18 hafa jafnmikid vaegi, eda um 19%

hvor. Samanlagt vaegi pessara priggja atrida er pvi rimlega 68%.
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3 Rannsdknir a islenskum vidskiptabonkum

Hér a eftir verdur fjallad um nidurstodur rannsékna a islensku vidskiptabdnkunum og
dregin upp hver imynd peirra var i addraganda hruns, rétt eftir hrun og hver hin er nu.
Einnig verdur sérstaklega gerd grein fyrir préun a trausti og spillingu. Ad endingu verdad

kynntar nidurstodur islensku dnaegjuvogarinnar.

3.1 Rannsoknir byggdar a vorukortum

imynd bankanna hefur verid rannsékud med sému adferd fra arinu 2004 til dagsins |
dag. Rannsdknirnar, sem um radir, hefur bdérhallur Gudlaugsson unnid en Fridrik
Eysteinsson hefur einnig komid ad peim frd arinu 2010. Rannsdéknirnar eru byggdar &
kénnunum medal nemenda vid Héskéla islands. Patttakendur voru bednir ad taka
afstddu til hversu mikid eda litid peir tengdu dkvedna eiginleika vid hvern banka a niu
stiga kvarda par sem 1 stendur fyrir @ mjég illa vid petta vérumerki og 9 d@ mjég vel vid
petta vérumerki. Eiginleikarnir sem svarendur toku afstoédu til voru leggur gdédum
mdlum 1id, framseekni, nutimalegur, spilling, gamaldags, persénuleg pjonusta,
samfélagsleg dbyrgd og traust. [ toflu 1 ma sja deemi um hvernig spurning i kdnnuninni
litur at. Svarendur téku afstodu til vorumerkja allra banka & grundvelli sama eiginleika
og feest pannig innbyrgdis samanburdur milli vérumerkjanna (Pérhallur Gudlaugsson og

Fridrik Eysteinsson, 2010)

Tafla 1: Svarmoguleikar fyrir imyndarmaelingu @ bankamarkadi

A mjog A mjog

illa vid vel vid
Landsbankinn 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Glitnir 1 2 3 a 5 6 7 8 9
Kauphing 1 2 3 4 5 6 7 8 9
BYR 1 2 3 4 B 6 7 8 9
SPRON 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Sparisjodir 1 2 3 4 5 6 7 8 9
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Gognin sem fengust Ur kdnnununum voru svo unnin og tulkud med vorukortum
(perceptual mapping) (Liliens og Rangaswamy, 2003), en pau syna hlutfalllega imynd

bankanna ut fra tilteknum eiginleikum.

Vorukort (perceptual mapping) eru adferd til ad lysa markadi og hvernig
vidskiptavinir skynja vorur at fra tilteknum eiginleikum. Framsetning peirra gefur
visbendingu um imynd og gagnast stjornendum markadsmala vid ad taka mikilvaegar
akvardanir, t.d. greiningu teekifeera, hvar stadsetja megi voru/vorumerki @ markadi
(positioning) eda baeta Ur pvi sem betur ma fara (Festervand, 2000). Eiginleikarnir, sem
studst er vid, geta i rauninni verid hvad sem er en mikilvaegt er ad peir séu videigandi og
lysandi fyrir markadinn sem skodadur er og vorumerkin sem honum tilheyra (Pérhallur
Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010). Vorukort eru gerd i greiningarforriti
(positioning analysis) Liliens og Rangaswamy (2003) og nidurstédur pess birtast a

vektoraformi.

Ef petta er skodad ut fra islenskum bankamarkadi pa stadsetur forritid bankanna a
vorukortinu og setur eiginleika (imyndarpeetti) sem linur eda vektora. Ef vorumerki
bankanna eru stadsett nalaegt hvert 6dru gefur pad til kynna ad peir hafi svipada imynd i
huga vidskiptavina og peim hafi ekki tekist ad stadfeera sig @ adgreinandi hatt. Lengd
linanna segir til um hversu vel eda afgerandi eiginleiki eins vérumerkis er gagnvart 6dru i
huga neytenda. Ef vorumerki er stadsett langt frd midju kortsins og nalaegt langri linu
gefur pad til kynna ad vérumerkid sé med augljésa adgreiningu a grundvelli eiginleikans
sem linan stendur fyrir (Lilien og Rangaswamy, 2003; Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik

Eysteinsson, 2010).

Imynd islensku bankanna hefur breyst mikid & timabilinu 2007 til 2013. Rétt fyrir
hrun var Landsbankinn alitinn frekar gamaldags en traustur banki. Aftur 4 méti voru
Kaupping/Arion banki og Glitnir/islandsbanki frekar tengdir vid ad vera framsaeknir og
nutimalegir. Patttakendur i kbnnunum voru einnig liklegri til ad tengja tvo sidarnefndu

bankana vid spillingu (Gudlaugsson og Eysteinsson, 2012).

A mynd 4 md sja hvada &hrif hrun bankanna hafdi & imynd peirra samkveemt
rannsoknum bodrhalls og Fridriks. Skyggdu fyrirtaekjamerkin syna imyndina samkvaemt

deemigerdum nidurstodum fyrir hrun og pau 6skyggdu syna imyndina i byrjun ars 2009.
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Rétt er ad arétta ad vorukortid synir ekki préun medaltala imyndarpatta hja einstokum
bdonkum heldur einungis hvernig hlutfallsleg imynd peirra hefur préast
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Mynd 4: Vérukort, imynd banka fyrir og eftir hrun (Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010)

Ef myndin er skodud pa sést ad hlutfallsleg imynd islandsbanka er nanast dbreytt

eftir hrun. Bankinn er stadsettur nalaegt midju, sem gefur til kynna ad stadfaersla hans sé

ekki mjog afgerandi. Félk alitur bankann enn pa framsakinn og nutimalegan og tengir
hann ad einhverju leyti vid eiginleikann spilling.

Kaupping/Arion banki var fyrir hrun stadsettur langt fra midju kortsins sem gefur til
kynna ad hann hafi haft skyra stodu i huga félks. Hann var sa banki sem helst tengdist
eiginleikanum spilling en poétti jafnan vera natimalegur og framsaekinn banki. Ad auki
botti bankinn ekki syna samfélagslega dbyrgd né veita persdnulega pjonustu. Eftir

bankahrun urdu ekki miklar breytingar @ imynd bankans en pé fjarlaegdist hann

Kaupping/Arion banka fra peim eiginleika

eiginleikann spilling. Astaedan er fyrst og fremst rakin til pess ad félk tengdi
Landsbankann frekar vid eiginleikann spilling eftir hrun og prystir hann p.a.l.

islenskum bankamarkadi.

Mesta breytingin vid hrunid vard a imynd Landsbankans. Fyrir hrun var bankinn
stadsettur langt fra midju kortsins og var talinn hafa sterka, jakvaeda og einstaka stodu a

Bankinn var jafnan tengdur eiginleikum sem eru i edli sinu
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jadkvaedir eins og traust, personuleg pjonusta og samfélagsleg dbyrgd. Eins og sést a
mynd 4 pa gjorbreyttist stada hans eftir hrun og tengdi félk hann pa frekar vid spillingu
en traust og aleit hann hvorki veita persénulega pjénustu né syna samfélagslega abyrgd.
Af pessum rannséknum var su alyktun dregin ad vorumerki Landsbankans hafi skadast

hvad mest vid hrun bankanna (Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010).

A mynd 5 ma sja nidurstédur rannséknar & imynd bankanna i byrjun ars 2012 og er
svidsmyndin tdluvert breytt fra arinu 2009. A timablinu 2009-2012 hafdi Kaupping
breytt nafni sinu i Arion banki og Glitnir tekid upp sitt fyrra nafn, islandsbanki. Ad auki
hofdu Spron og Byr ordid gjaldprota. Arion banki yfirték Spron og islandsbanki (yfirtok)

Byr. Nyr banki, MP banki, var einnig stofanadur a timabilinu.

SPAR

Gamaldags

MP

—> Samfélagsleg abyrgd
Personuleg pjonusta

DA 5= ‘ Traust
8% Arion banki

Landsbankinn

. Leggur godum malum lid
Natimalegur

Spilling

Framsakni

Mynd 5: Vérukort, imynd banka i febraar 2012: allir bankar (Gudlaugsson og Eysteinsson, 2012)

Vid nanari skodun 34 vorukortinu ma sja ad allir bankarnir eru stadsettir 8 mismunandi
stodum sem gefur til kynna ad peir hafi hver og einn sérstaka stodu i huga fdlks.
islandsbanki er parna i mjog furdulegri stodu par sem folki finnst bankinn spilltur en um
leid ad hann leggi gédum malefnum |id. Hins vegar eru fyrri eiginleikar ndtimalegur og
framsaekinn ekki langt undan. Arion banki pykir nutimalegur og framsaekinn en sist
tengdur vid eiginleikana gamaldags, traust, persdnuleg pjonusta og samfélagsleg

dbyrgd. Landsbankinn virdist & pessum timapunkti, i febrdar 2012, ndnast vera buinn ad
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endurheimta pa hlutfallslegu imynd sem hann hafdi fyrir hrun. A vérukortinu sést ad
hann er hvad mest tengdur eiginleikunum traust, persénuleg pjonusta og samfélagsleg
dbyrgd. betta er sérstaklega dhugavert par sem fyrri rannséknir (Pérhallur Gudlaugsson
og Fridrik Eysteinsson, 2010) hofdu bent til pess ad vorumerki bankans hefdi skadast

hvad mest i hruninu (Gudlaugsson og Eysteinsson, 2012).

A mynd 6 gefur ad lita nidurstddur Ur nyjustu kédnnunum & hlutfallslegri imynda

bankanna sem unnin var i febrdar arid 2013.

Gamaldags

Landsbankinn|

Samfélagsleg abyrgd

Spilling
— —> Traust

]:0:: Arion banki

Anzgdir vidskiptavinir
Leggur gédum malum lid

Personuleg pjonusta

Nuatimalegur
Fyrir unga folkid
Framsakni

Mynd 6: Vérukort, imynd banka i febriar 2013: Arion banki, islandsbanki, Landsbankinn (bérhallur
Gudlaugsson malstofa, 25. september 2013)

A vérukortinu sést ad bankarnir prir eru fjarri midju kortsins og langt hver fra 6drum.
petta gefur til kynna ad peir hafi skyra og mismunandi imynd i huga vidskiptavina. Tekid
skal fram ad a mynd 6 hafa MP banki og Sparisjédurinn verid teknir Ut vérukortinu til ad
syna einungis hlutfallslega imynd milli stéru bankanna. islandsbanki er nt i S/A hluta
kortsins og tengist sterkt eiginleikanum persdnuleg pjonusta. Likt og fyrir hrun pa tengist
bankinn nuna einnig eiginleikanum samfélagsleg dbyrgd og eiginleikinn nutimalegur er
ekki langt undan. Hins vegar hefur bankinn fjarleegst eiginleikann spilling. Fyrir hrun
haféi Arion banki skyra stodu i huga folks. Hann var sa banki sem tengdist eiginleikanum
spilling hvad mest medal bankanna. Einnig pétti hann nutimalegur og framsaekinn. Nuna

er bankinn stadsettur i S/V hluta kortsins og tengist eiginleikanum spilling einna helst.
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Hann pykir lika natimalegur og framsakinn. Hins vegar visa ndnast allir jakvaedu
eiginleikarnir i gagnstaeda att fra bankanum sem geta ekki talist géd tidindi fyrir hann.
Landsbankinn hafdi, eins og a06ur segir, mjog sterka og afgerandi st6du a islenskum
bankamarkadi fyrir hrun. Hann var sa banki sem tengdist helst eiginleikunum traust,
leggur gédum mdlum 1id og samfélagsleg dbyrgd. Nuna er bankinn stadsettur i N/A
hluta kortsins og tengist sterkt eiginleikanum gamaldags. Hann pykir einnig syna
samfélagslega dbyrgd og er sa banki sem tengist eiginleikanum traust hvad mest. Ad pvi
er dregin su alyktun ad Landsbankinn hafi nd6 bestum arangri bankanna vid endurheimt
fyrri imyndar.

Ein dhugaverdasta nidurstada kannana, sem gerdar hafa verid a imynd islenskra
banka i gegnum tidina, er ad vidskiptavinir bankanna treysta sinum eigin banka frekar
en hinum bénkunum (Gudlaugsson og Eysteinsson, 2013a). beir tengja sinn banka frekar
jakveedum eiginleikum en eru liklegri til ad tengja neikveeda eiginleika vid pa banka sem
beir eiga ekki i vidskiptum vid. Nidurstodurnar benda pvi til pess ad bankarnir hafi baedi
sterka og jakveaeda stdédu i huga eda minni sins markhdps. Mynd 7 synir hlutfallslega
imynd bankanna i byrjun ars 2013, séd fra sjonarhorni vidskiptavina [slandsbanka. Eins
og sést tengja peir sinn banka sterkt vid traust og allir jakvaedu eiginleikarnir visa i attina
ad bankanum. Pbeim finnst Landsbankinn gamaldags og tengja Arion banka vid

eiginleikann spilling.

— Gamaldags
Samfélagsleg abyrgd
Traust
Leggurgodum malum }id
_ Persénuleg pjénusta
Anzgdirvidskiptavimr
Framszkni Spilling

Fyrir unga folkid
Nutimalegur

}:0:{ Arion banki

Mynd 7: Vérukort, imynd banka i febriar 2013: vidskiptavinir islandsbanka (bérhallur Gudlaugsson
malstofa, 25. september 2013)
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Mynd 8 synir hlutfallslega imynd bankanna i byrjun ars 2013, séd fra sjonarhorni
vidskiptavina Arion banka. Vidskiptavinir hans tengja sinn banka sterkt vid traust og adra
jakveeda eiginleika. Peim finnst Landsbankinn gamaldags og spilltur en tengja

islandsbanka helst vid eiginleikann leggur gédum mdlum lid.

Traust 3 5 i
2 hs; P,
Personuleg pjénusta " Arlon banki Landsbankinn|

. Gamaldags
Anzzgdirvidskiptavinir
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Framszaekni PR
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Mynd 8: Vérukort, imynd banka i febriar 2013: vidskiptavinir Arion banka (Pérhallur Gudlaugsson
malstofa, 25. september 2013)

Mynd 9 synir hlutfallslega imynd bankanna i byrjun ars 2013 séd fra sjonarhdli
vidskiptavina Landsbankans. Vidskiptavinir hans tengja bankann vid traust,
samfélagslega dbyrgd og adra jakveeda eiginleika, en tengja hina bankana frekar vid
spillingu. Athyglisvert er ad vidskiptavinir Landsbankans finnst hann gamaldags en 3
sama tima nutimalegur. Svo virdist sem eiginleikinn gamaldags hafi jakveeda merkingu i
huga vidskiptavina bankans og pyki vera styrkleiki (Pérhallur Gudlaugsson malstofa, 25.

september 2013).

25



Nutimalegur

RV '
3L Arion banki Fyrir ungafolkid

Spilling Landsbankinn|
(\ Samfélagsieg abyrgd
G Idags, traust
N —> Personuleg pjonusta

A naegair vidskiptavinir
Leggurgodum malum lid

Framszkni

~=
Istandsbanki

Mynd 9: Vérukort, imynd banka i febrtar 2013: vidskiptavinir Landsbankans (bérhallur Gudlaugsson
malstofa, 25. september 2013)

Hér i framhaldinu verdur sérstaklega gerd grein fyrir préun a trausti og spillingu og

sérstoku sambandi eiginleikanna.

3.2 Traust og spilling

Rannséknir (Gudlaugsson og Eysteinsson 2013a) gefa til kynna ad traust til
bankakerfisins sé smatt og smatt ad aukast en jafnframt ad geirinn eigi langt i land med
ad endurheimta sitt fyrra traust. Eins og sja ma a mynd 10 féll traust gagnvart islenskum
bonkum mikid i kjolfar efnahagshrunsins 2008 og hélt afram ad falla fram til arsins 2011.
[ maelingum vorid 2012 haekkadi hinsvegar maelt gildi & ny og maelingar i 4r syna haesta
gildi fra hruni, eda 4,1. Ef nidurstddur fyrir eiginleikann spilling eru skodadar ma sja ad
baer eru ndnast spegilmynd trausts, p.e.a.s. pegar traust fér nidur, for spilling upp. Af
bessu er dregin su alyktun ad med pvi ad draga ur spillingu megi studla ad

enduruppbyggingu trausts (Pérhallur Gudlaugsson mdlstofa, 25. september 2013).
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Mynd 10: Préun i trausti og spillingu 2007-2013 (bérhallur Gudlaugsson malstofa, 25. september 2013)

Eins og 4dur sagdi bera vidskiptavinir mest traust til sins banka og er marktaekur
munur par 4. Eftir hrun hefur hins vegar ekki maelst markteekur munur & trausti milli
banka almennt og i kdnnuninni arid 2013 voru einungis 10,9% folks sem taldi pad mjog
liklegt eda liklegt ad pad myndi skipta um banka innan 6 manada. Einungis 7,7%
svarenda hofdu 1atid verda af pvi ad skipta um banka sidustu 6 manudi. betta bendir til
bess ad vidskiptavinir banka sjai hag sinum ekki betur borgid med pvi ad faera vidskipti

sin annad.

3.3 islenska anagjuvogin

Anaegja vidskiptavina vidskiptabankanna hefur verid maeld arlega med Islensku
anaegjuvoginni allt fra 1999 og skiptist grunnlikan dnesegjuvogarinnar i sex peetti, (sja
mynd 11). Anaegja vidskiptavina hefur fengid mesta athygli pegar nidurstédur hennar
hafa verid kynntar par sem tryggd vidskiptavina byggist ad miklu leyti a dnaegju peirra

(Stjornvisi, e.d.).
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Mynd 11: Grunnlikan islensku anaegjuvogarinna (Stjérnvisi, e.d)

bréun islensku dnaegjuvogarinnar 2007-2013 fyrir stéru vidskiptabankana er lyst &
mynd 12. Venjan er ad kdnnun dnagjuvogarinnar sé unnin a timabilinu september til
november ar hvert og nidurstodur svo kynntar i byrjun naesta ars. Til ad einfalda

samanburd midast punktarnir @ myndinni vid arid sem nidurstédur voru kynntar.
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Mynd 12: Anzegjuvog banka 2007-2013 (Stjérnvisi, e.d.)

Ef myndin er skodud sést hvernig anaegja vidskiptavina Landsbankans féll mest i
kjolfar hruns en tekur svo mikinn kipp upp a vid fra maelingum 2010-2011 og svo aftur
milli maelinga 2012-2013. islandsbanki hefur greinilega haldid dgeetlega 4 sinum spilum

eftir hrunid par sem anaegja vidskiptavina hans leekkar hvad minnst og haekkar linulega
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fra arinu 2010. Ahugavert er ad sja hvernig dnaegja vidskiptavina Arion banka proast. |
kjolfar hruns féll han likt og hja hinum bénkunum, feerist upp a vid milli dranna 2010 og
2011 en tekur nidursveiflu milli 2011 og 2012 pegar dnzegja samkeppnisadila er ad
bokast upp & vid. Landsbankinn er sigurvegari islensku anzegjuvogarinnar 2013 medal
fijarmalafyrirtaekja sem er einkar athyglisvert i ljési pess ad hann hafdi fékk l6kustu
maelinguna i kjolfar hrunsins. Hlutfallslega stada bankanna hvad vardar anaegju
vidskiptavina er apekk a arinu 2013 og hun var i sidustu maelingum fyrir hrun (Stjérnvisi,

2013).

Athyglisvert er ad bera saman préun dnesegjuvogarinnar annars vegar og trausts hins
vegar. Par sem anaegjuvogin er mald 4 kvardanum 0-100 en traust & kvar6anum 1-9
barf ad setja peer yfir & sama maelikvarda. Hér er kosid ad feera dnaegjuvogina yfir 4
kvardann 1-9 med pvi ad margfalda medaltal hvers ars med hlutfallinu 9/100, (sja

utreikning i toflu 2).

Tafla 2: Anagjuvog banka 2007-2013 (Stjérnvisi, e.d.)

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Landsbankinn (LB) 71,40 72,60 51,90 50,10 56,80 57,30 62,90
fslandsbanki /Glitnir (iB) 70,50 72,80 57,90 54,50 57,50 59,70 60,10
Arion bank/Kaupping (AB) 65,80 68,90 55,90 49,60 54,40 52,90 56,40
Medaltal allra banka: 69,23 70,13 55,23 51,40 56,23 56,63 59,80

Umbreytingarstudull 9/100
Medaltal a kvardanum 1-9 6,23 6,43 4,97 463 5,06 5,10 5,38

Mynd 13 synir medaltdl bankanna i [slensku anaegjuvoginni borin saman vid
traustsmaelingar peirra 2007-2013. Eins og sja ma fellur traust mun meira en dnasegja vid
hrun haustié 2008 og munurinn eykst fram til 2011. Eftir pad fer ad draga saman a ny en

breytingin er greinilega haeg.
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Mynd 13: Proun i trausti og anaegju 2007-2012

Hugsanlega ma utskyra préunina med pvi ad vidskiptavinir bankanna séu anaegdir
med sinn banka og pa pjonustu sem almennir starfsmenn hans veita en treysta ekki
bankakerfinu sem sliku. Ef bankarnir standa sig vel gagnvart vidskiptavinum sinum ar
eftir ar eykst triverdugleiki peirra og traust med timanum. betta samramist pvi sem
Caldwell og Clapham (2003) hafa haldid fram um ad sterkt jakveett samband sé milli
traverdugleika og trausts og ad truverdugleiki vidskiptavina byggist a pvi hvernig peir

upplifa framkomu bankanna i fortidinni.

Rannsdknir undanfarinna ara syna ad bankakerfid i heild skadadist mikid vid hrunid
og 4 enn toluvert langt i land med ad endurheimta traust vidskiptavina. Svo virdist sem
Landsbankinn hafi ndd hvad bestum drangri vid endurheimt trausts og sinnar fyrri
hlutfallslegu imyndar. bad er sérstaklega athyglisvert par sem bankinn var talinn hafa
skadast mest allra banka vid hrunid. | pessari rannsékn verdur sjéonum beint ad
markadsadgerdum Landsbankans undanfarin prju ar og reynt ad greina hvad leitt hefur
bankann til drangursrikrar enduruppbyggingar. Vid upplysingaleit var unnin rannsdkn og

er edli hennar og framkveemd umfjéllunarefni nzesta kafla.
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4 Rannsoknaradferd

Rannsoknin ,Fyrirgefning i kjofar hruns” er eigindleg rannsékn (qualitative reasearch
methods) par sem beitt var opnum einstaklingsvidtélum. bessi adferd var valin vegna pess ad
hdn hentar vel pegar atlunin er ad fa dypri skiling & vidfangsefni eda leera af reynslu

vidmaelenda (Taylor og Bogdan, 1998).

Markmid rannséknarinnar var ad greina hvad hefur einkennt markadsadgerdir
islenskra vidskiptabanka undanfarin prju ar og hvers vegna Landsbankinn virdist hafa
nad betri arangri vid endurheimt fyrri imyndar og trausts en adrir bankar.

Rannsdknarspurningarnar eru pvi tveer:

1. Hvad er sameiginlegt i markadsadgerdum islensku vidskiptabankanna

undanfarin prju dar?

2. Hver er munurinn @ markadsadgerdum Landsbankans og adgerdum hinna

bankanna undanfarin prju dar?

patttakendur/vidmaelendur voru markadsstjérar Arion banka, f(slandsbanka og
Landsbankans og for gagnadflunin fram a timabilinu 25. névember til 5. desember 2013.
Val patttakendanna byggdist 4 pvi ad peir poéttu geta gefid gdéda innsyn i vidfangsefnid,
sem verid var ad rannsaka, vegna stodu sinnar og reynslu. Vidtolin féru oll fram i
fundaherbergjum i h6fudstodvum bankans sem vidkomandi markadsstjori starfar hja og
hofust & 1éttu spjalli og lauslegri kynningu & vidfangsefni rannséknarinnar. [ vidtélunum
var ekki studst vid fyrir fram dkvedinn spurningalista heldur einungis spurd opinnar
spurningar i upphafi um markadsadgerdir bankanna sidastlidin prju ar. Hins vegar var
[6gd dhersla a ad fa nanari Utskyringar @ atridum vardandi: stefnu bankanna, gildum,
dherslum gagnvart vidskiptavinum og uppbyggingu trausts pegar pad bar 4 géma. Ol
vidtolin voru hljédritud med sampykki vidmaelenda, afritud fra ordi til ords og i kjolfarid
greind  samkveemt  adferdarfraedi eigindlegra rannsoékna og ut  fra

rannsoknarspurningunum.

Greiningin for pannig fram ad vidtdlin voru lesin nokkrum sinnum yfir til ad fa

tilfinningu fyrir hvort eitthvert pema geeti falist i peim. Utkoman ar pvi voru tveir flokkar
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sem hofundur mun hér eftir kalla sameiginlegar markadsadgerdir og sértekar

markadsadgerdir.

Flokkurinn sameiginlegar markadsadgerdir felur i sér adgerdir og vidhorf sem eru
svipud hja bonkunum. Flokkurinn  hefur tvd pemu sem nefnast annars vegar
stefnrumdtun og gildi og hins vegar dherslan & vidskiptavininn. Flokkurinn sértaekar
markadsadgerdir felur i sér atridi sem greina adgerdir Landsbankans frd adgerdum
hinna bankanna. Flokkurinn hefur prj0 pemu sem nefnast stefnumdtun, midlun
skilaboda og dbyrgd. Fjallad er um nidurstédur rannsdknarinnar i naesta kafla og ber ad

hafa i huga ad paer eru tulkun héfundar.
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5 Nidurstodur

Hér & eftir verdur fjallad um nidurstédur Ur eigindlegri rannsékn sem markadsstjérar
Arion banka, islandsbanka og Landsbankans téku patt i. Tilgangurinn var ad skoda hvad
greinir markadsadgerdir Landsbankans undanfarin prjd ar frd adger6um hinna
bankanna. Markmidid var ad greina hvort eitthvad i adgerdum bankans hafi hugsanlega
leitt til pess ad hann hefur ndd betri drangri en adrir bankar vid endurheimt trausts og
hlutfallslegrar imyndar. Nidurstodunum hér a eftir er skipt i tvo kafla, Sameiginlegar
markadsadgerdir og Sértaekar markadsadgerdir. Eins og rd0a ma af heitum kaflanna er i
beim fjallad um annars vegar pad sem er sameiginlegt i vishorfum og markadsadgerdum
bankanna og hins vegar pad sem greinir vidhorf og adgerdir Landsbankans fra adgerdum

hinna tveggja bankanna.

5.1 Sameiginlegar markadsadgerdir

[ kaflanum  sameiginlegar =~ markadsadgerdir —er leitast vid ad svara
rannséknarspurningunni: ,hvad er sameiginlegt i markadsadgerdum islensku
vidskiptabankanna undanfarin prju ar?“ Kaflinn skiptist i tvdé pemu, annars vegar stefna
og gildi og hins vegar dherslan d vidskiptavininn. Undir lok kaflans er svo samantekt 3

sameiginlegum markadsadgerdum bankanna.

5.1.1 Stefna og gildi

bemad stefna og gildi fjallar um stefnumdtunarvinnu bankanna og ahrif hennar 3

markadsadgerdir peirra undanfarin ar.

islandsbanki hélt sinn fyrsta stefnufund eftir hrun med starfsménnum i jandar 2009.
Par var m.a. nafnbreyting bankans, slandsbanki, kynnt til ségunnar dsamt ndverandi
gildum bankans. bau gildi voru og eru enn jdkvaed, framsyn og fagleg. Stefnufundir
bankans hafa sidan arid 2009 verid haldnir arlega og hefur vidskiptavinum bankans
stundum verid bodid ad sitja fundina. Arid 2010 var ndverandi framtidarsyn bankans
sett, ad vera numer eitt i pjonustu, og eru mismunandi lykilverkefni tekin fyrir & hverju

ari til ad vinna ad peirri framtidarsyn.
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Holmfridur sagdi:

[slandsbanki var svona fyrstur d lappirnar eftir hrunid. bd var strax keyrt d
stefnufundum i bankanum. Vid erum med stefnupiramita, sem eru i raun
framtidarsyn okkar, hlutverk, gildin, lykilverkefnin ... notum petta sem okkar
leidarvisi. Gildin eru rosalega gdéd. Vid finnum pad eins og med jakvaednina
hvad pad hefur hjalpad starfsfolkinu gridarlega mikid.

Arion banki, pa Nyi Kaupping, for i stefnumétunarvinnu i mars 2009 par sem m.a.
nafn bankans var akvedid og ny gildi urdu til (fagmennska, framsakni og umhyggja).
pratt fyrir pa vinnu var bankinn i erfidleikum med ad skilgreina fyrir hvad hann aetti ad
standa og markadsstarf var pvi mjog takmarkad. bad astand vardi allt fram & mitt ar

2010.

Rakel sagdi:

Vid vorum i dkvednu millibilsdstandi og bidstédu frd hruni, p.e.a.s. fra
haustinu 2008, allt drid 2009 og fram & mitt dr 2010 ... i alveg 2 dr sem er
helviti langur timi i svona ... pad bara gerdist ekki neitt.

[ juni 4rid 2010 var fv. forstjéri Valtior radinn bankastjéri Arion banka og i
framhaldinu farid i almenna stefnumétun fyrir bankann. Stefnumdétunarvinnan leiddi
m.a. af sér ad Arion banki skilgreindi sig sem tengslabanka (relationship bank). Vardandi

bad sagdi Rakel:

bd var inntakid i pvi ad leggja dhersluna @ vidskiptavininn ... pd snyst petta
svoldid vi@ fra pvi ad vera inn @ vid og tala um Kaupping eda bankann, yfir i
bad ad fokusa meira @ vidskiptavininn.

Vorid 2012 for bankinn aftur i stefnumodtunarvinnu og réd til sin nyja markadsstofu.
Ut dr bpeirri vinnu komu nuverandi gildi sem bankinn kys ad kalla hornsteina.
Hornsteinarnir eru: ad gera gagn, koma hreint fram og Iatum verkin tala og stefna
fyrirtaekisins er ad bankinn er tengsla banki. Eftir ad petta komst & hreint hafa

markadsadgerdir fyrirtaekisins verid allt adrar og betri ad mati vidmaelanda.

Rakel sagdi:

Okkar saga i svona consistant marketing er i rauninni bara 1 dr. betta tok
svo langan tima ad koma okkur i einhverja framtidarsyn og stefnu. En sidast
lidid eitt og hdlft dar hefur verid ad breytast tonninn og folk farid ad tala um
ad vid séum ad gera eitthvad af viti. ba liggur fyrir stefna bankans ... vid
erum med hornsteinana sem vid notum alveg gridarlega mikid.
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Landsbankinn hof sina stefnumodtunarvinnu ekki fyrr en i juni 2010 pegar nuverandi
bankastjéri var radinn. Vié hrun hafdi bankastjori verid rddinn timabundid og dkvedid
var ad halda gamla nafni bankans. Engin stefna eda framtiGarsyn var métud a pessum
tima par sem pad var talid vera hlutverk naesta bankastjéra sem radinn yrdi varanlega.
Hins vegar voru innleidd ny gildi i oktober 2009, sem starfsmenn véldu sjalfir. Pau gildi
voru "Virding”“, ,Heilindi“, ,Eldmoédur” og ,, Fagmennska“, en fyrir hrun voru i raun engin

gildi i notkun innan bankans samkvaemt vidmalanda.

Elinborg sagdi:

[ rauninni breyttist ekkert hjg okkur fyrr en i juni 2010. A peim tima var ...
Kaupping buid ad skipta yfir i Arion og Glitnir buinn ad skipta yfir |
[slandsbanka. Oll peirra stefnumdtun og peirra starf byrjar bara fyrr en
okkar. bannig vid vorum bara svoldid ad halda sjoé alveg til i rauninni
haustsins 2010 sem var alveg gifurlega langur timi. betta voru i rauninni 2 ar
par sem vid vorum bara ad slékkva elda ... auglysingaefni okkar @ peim tima
var bara eins passift og hagt var, engin stefna og allt bara svona ... petta var
mjég erfidur timi, enginn vissi i hvada dtt dtti ad fara med bdtinn.

Med nyjum bankastjora var radist i stefnumdtunarvinnu fyrir bankann i jani 2010.
Huln var unnin i samradi vid alla hagadila fyrirtaekisins. Til hagadila fyrirteekisins teljast
starfsmenn, eigendur, vidskiptavinir og hagsmunasamtok i samfélaginu. | vinnunni var
akvedid ad Landsbankinn héldi sinu gamla nafni og ny stefna bankans sett sem bar
yfirskriftina Landsbankinn pinn. Einnig var sett framtidarsyn fyrir bankann til arsins
2015: ,vid setlum ad vera til fyrirmyndar®. Samhlida pvi voru sett fram gildi bankans sem

hann kys ad kalla einkunnarord. bau eru hlustum, laerum og pjonum.

Elinborg sagdi:

bessi stefna, sem var kynnt i september 2010, hun er bara hornsteinn i éllu.
Ollu markadsstarfi, 6llu rddningarferli ... petta er allt. Verkefni sem vid
veljum ad velja og rddast i pad er alltaf borid saman vid ... petta var eins og
ad fa jord undir feeturna. Stefna og markadsstefna purfa ad vera algjérlega
samofin.

Vidmeelendur toludu allir um hversu mikilveegt veeri ad hafa skyra stefnu og ad
markadsstarf purfi ad stydja vid hana. Einnig kom fram ad videigandi og god gildi hafa
baedi hjalpad starfsfélki a erfidum timum og verid leidbeinandi um hvernig setja skuli
téninn i skilabodum til vidskiptavina. Allir bankarnir hafa farid i stefnumédtunarvinnu a

arunum 2009-2012 en hun hefur verid misarangursrik milli banka.
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5.1.2 Aherslan & vidskiptavininn
Pemad dherslan d vidskiptavininn fjallar um hvernig ny stefna og framtidarsyn bankanna

hefur haft ahrif 8 markadsadgerdir peirra.

Eins og 4dur kom fram framtidarsyn islandsbanka sidastlidin fidgur &r verid ad vera
nimer eitt i pjonustu og stydur bankinn vid pad markmid med akvednum
lykilverkefnum sem eru breytileg milli ara. Allar vorur og skilabod taka mid af pessari
framtidarsyn med tilliti til tidarandans i samfélaginu og fdékusinn er & nuverandi
vidskiptavini. [ byrjun ars 2012 fér bankinn ad nota slagordid vid bjédum gdda pjénustu,

sem lysir akvednu hugarfari innan fyrirtaekisins og prydir 6ll skilabod pess.

Holmfridur sagdi:

Vid erum ndtturlega buin ad vinna mikid i pessu ... pjonusta er eitthvad sem
vid segjum ad skipti mjég miklu mdli i 6llum tenglsum vid nuverandi
vidskiptavini. Vid vorum alltaf ad leggja dherslu ¢ pad vid starfsmenn ... ef
pu ert ekki ad pjonusta vidskiptavini beint er pad eins gott ad pu sért ad
pjonusta einhvern sem er ad pjonusta hann. Markadurinn var ekki tilbuinn
fyrir einhverja sélu ... vi@ vorum meira ad leggja dherslu ¢ ad vid erum til
stadar.

Pjonustumalingar hafa verid tidar innan fyrirteekisins og stydst bankinn mikid vid
maelingar & medmaelatryggd (net promoter score) vidskiptavina, p.e. hversu tilbunir peir

eru a0 mala med bankanum.

Holmfridur sagdi:

betta er rosalega kréfuhardur meaelikvardi og vid erum alltaf ad fylgjast med
bessu, baedi hjg okkur og samkeppnisadilum.

Eignastyringarpjoénusta [slandsbanka (VIB) hefur fengid aukid fraedsluhlutverk & allra
sidustu arum par sem traust almennings a skulda- og hlutabréfasjédum er ekki mikid
eftir hrun. Bankinn hefur medvitad notad vérumerkid VIB fyrir fraedslustarf til ad byggja

upp traust vidskiptavina og vonast eftir ad pad skili sér i aukinni sélu i framtidinni.

Holmfridur sagdi:

VIB er eitthvad sem var til hérna hjé bankanum og madur fann pad svoldid
ad tidarandinn var pbannig ad allt sem var svona gamalgroid og sterkt pad
var svoldid svona ,in“. VIB og eignarstyringarhlutinn var kannski sd hluti sem
spjotin beindust svoldid ad, par voru voru einstaklingar sem héfdu verid med
eignir i styringu, par voru skulda- og verdbréfasjédirnir. VIB hefur gengid

36



alveg gridarlega vel ... petta for af stad 1. februar og gengur allt ut d
freedslu. Fredsla er ekkert annad en god pjonusta ... markadurinn er bara
ekki tilbuinn i annad eins og stadan er.

Eftir ad stefna Arion banka var ljés um ad hann zetladi ad vera tengsla banki hefur

fyrirtaekid lagt hofudaherslu & ndverandi vidskiptavini.

Rakel sagdi:

Hugmyndin vid ad vera tengslabanki er ad vinna statt og stédugt ad pvi ad
skilja vidskiptavininn, hans adstaedur og hverjar hans parfir eru ut frd pvi
hvernig hann er. Stefnan hjd okkur er frekar ad staekka ,share of wallet”,
frekar en ad vera endalaust ad reyna nd i nyja vidskiptavini. Frekar ad reyna
hlua ad pvi sem vid eigum og héfum, pd verdur ordsporid betra, medmeeli uti
i bee og pd koma fleiri.Vid byrjudum & pessu i lok drs 2011, en nadum ekki
fullum tékum a pvi fyrir alvéru fyrr en vorid 2012.

Til ad greina pessar parfir notar Arion banki vid CRM kerfi sitt sem hefur verid i préun
undanfarin ar. Sem dami pa bydur bankinn vidskiptavinum upp a laekkun greidslubyrdi

ibudarlana @ medan peir eru i fedingarorlofi. Um pad sagdi Rakel:

betta er i raun peelingin, ad pekkja kunnana, flokka pa upp i dkvedna hdpa
og nyta baedi samskipti og gégn sem vid eigum ndtturulega um pjonustu vid
kunnana til pess ad vera ,proactive” i ad uppfylla parfirnar pinar en ekki
bara selja eitthvad sem okkur vantar ad selja, heldur ad selja pér eitthvad
sem pu parft.

Eins og hornsteinar (gildi) Arion banka gefa til kynna vill bankinn leggja aherslu a ad
gera gagn, ad koma hreint fram og lata verkin tala. Vorur fyrirtaekisins og skilabod
endurspegla petta nyja vidhorf sem ma sjd m.a. i kynningarefni bankans vardandi bila-
og husnadisfjarmoégnun. | kynningarefni bankans fyirir bilafjarmégnun er t.d. varan sjalf
kynnt en um leid er midlad ymsum sparnadarradum vid rekstur bila. Bankinn hefur hins
vegar rekid sig a ad toninn i skilabodunum parf ad vanda. bad er stundum erfitt ad koma

hreint fram og segja hlutina eins og peir eru.

Rakel sagdi:

Nyjasta sem vid erum ad gera er vardandi ibudaldnin ... vid erum med video
baedi d neti, sjonvarpi og svo birt i bl6dum af raunverulegum
fiagrmdlaradgjéfum okkar sem er bara flott folk ad tala beint fra hjartanu.
bau eru raunverulega ad hugsa um ad ,ég atla ad gera eitthvad fyrir pig”.
Eitt af pvi sem vid rddleggjum ... er ad folk setji ekki meira en 25% af
radstofunartekjum | afborganir. En vidbrégdin a ymsum spjallbradum d
netinu voru ad folki fannst petta alveg ut i ku, ad pad eetti bara ad vera
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einhver 25%. bannig petta getur komid manni i koll, en svona er petta bara.
Vid erum ad reyna leera af reynslunni og reyna ad hjdlpa folki.

Arion banki hefur einnig lagt mikla aherslu a nysképun og freedslu. Bankinn hefur
m.a. verid einn af adal bakhjorlum Startup Reykjavik og litur & pad verkefni baedi sem

vaenlegan fjarfestingarkost og fraedslu fyrir samfélagid.

Rakel sagdi:

Vid litum ekki @ petta sem styrktarverkefni ... heldur litum vid d petta sem
verkefni par sem vid erum ad reyna gera pessum fyrirteekjum ... gagn og til
ad auka vitund folks og beeta jardveginn fyrir frumkvédla og startup fyrirtaeki
i samfélaginu almennt. Svo erum vid einnig ad fjdrfesta i bessum fyrirtaekjum
... parna getur leynst nzesti Ossur eda CCP, madur veit aldrei.

Efling fjarmalalaesis hefur verid sett 4 oddinn hja Arion banka sidastlidid ar.
Fyrirlestrar hafa verid haldnir fyrir born og unglinga, auk fjdlmargra ndmskeida, funda og

radstefna fyrir almenning.

Rakel sagdi:

Vid teljum ad petta skipti miklu mdli til framtidar. Fjdrmdlalzesi er e.t.v. eitt
af pvi sem olli pvi sem gerdist i hruninu.

Fra hruni og fram til arsins 2011 var allt markadsstarf Landsbankans mjoég takmarkad.
Eins og 40ur sagdi var bankinn stefnulaus en keyrdi p6é a imyndarherferdum i sjéonvarpi

sem syndi starfsfélk bankans.

Elinborg sagdi:

.. Vi@ hofdum verid i pvi ... svona starfsmannaauglysingar ... petta er hun
Gudrun, hun hefur unnid hjg bankanum i 13 dr, hun hefur dhuga d o.s.frv.
Vid byrjudum & pessu en vorum med svo litid ,budget” og gerdum petta
kannski ekki négu vel, svo kom Arion banki og negldi petta. [slandsbanki for i
bad lika og eru enn pa ad birta starfsmenn. betta er svona deemi um pad ad
ef bu gerir petta ekki vel og hefur ekki uthald pd stelur einhver annar pessu

fra pér.
Frd pvi i byrjun ars 2011 hefur allt markadsstarf Landsbankans midad ad pvi ad vera
ordin fyrirmynd i lok ars 2015. Unnid hefur verid eftir einkunnarordunum (gildunum)
hlustum, lzerum og pjonum og stefna bankans er ad bankinn sé banki fdlksins eda

Landsbankinn pinn.
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Elinborg sagdi:

Vid eetlum ad hlusta @ vidskiptavini okkar, hagsmunaadila, eigendur og hvort
annad. Vid aetlum ad leera af mistékum, leera af vidskiptavinum okkar, laera
af hvort 6dru, leera af samkeppninni og af utléndum. Og svo aetlum vid bara
ad pjona. Vid erum pjonstufyrirtaeki begar éllu er é botninn hvolft. Vid erum |
bullandi samkeppni og petta snyst um ad veita géda pjonustu, lika innri
pjonustu.

[ markadsstarfi sinu hefur Landsbankinn fra arinu 2011 lagt aherslu & ad byggja upp
traust og traverdugleika, kynna stefnu bankans, auka markadshlutdeild og kynna vorur
og bjonustu. A sama tima hefur bankinn purft ad lesa tidarandann i samfélaginu og

horfast i augu vid st6du bankans.

Elinborg sagdi:

Vid hofdum ekkert traust, vid vorum bankinn sem var med Icesave. Vid
purftum ad fara i gegnum hverja einustu véru, pad voru i rauninni allar
vorur, 6ll skilabod, 6l slagord onyt ... Vid dkvddum bara strax ad vid
myndum ekki fara i imyndarherferd. Vid ségdum bara ad pad hefdi enginn
polinmeaedi fyrir pvi ad bankar feeru i imyndarherferd ... eda vaeru med humor
eda eitthvad slikt. bu verdur ad skynja samfélagid.

Vorur bankans i dag eru prdadar ut fra porfum vidskiptavina og markadssettar eftir
mismunandi midlum sem liklegastir eru til ad skila drangri fyrir hvern markhép (target
group). Flestar vorur bankans eru kynntar med pvi ad fa vidskiptavini til ad tala um

voruna i sinu eigin umhverfi og an handrits.

Elinborg sagdi:

bar sem vid héfdum litinn truverdugleika ... pa dkvadum vid bara ad gefa
vidskiptavinum okkar orgdid.

Bankinn leggur mikla aherslu @ meelingar og markadsrannséknir til ad baeta pjonustu
og studla ad betri nytingu fjarmuna. | pvi samhengi méa nefna malingar sem tilheyra

CE11 visitolunni sem maela tengsl vidskiptavina vio fyrirtaekid (customer engagement).

Elinborg sagdi:

betta er t.d. kbnnun sem haegt er ad leggja ofan d vinnustadagreininguna.
bPannig getum vid t.d. alltaf séd ef pad eru o6dnaegdir vidskiptavinir |
Vesturbaejarutibui og borid pad saman vid ddneegju starfsmanna, pd getum
vid sem sagt puslad alls konar télum saman. betta er gert fjorum sinnum 3
ari.
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A undanférnum &rum hefur bankinn lagt meiri aherslu & uatgafu fraedsluefnis,
sérstaklega til fyrirteekja. Utgefid efni sidastlidin prji ar hefur verid um sjavardtveg,

ferdapjonustu og efnahagsmal.

Elinborg sagdi:

betta er gert til ad syna ad vid séum sérfraeedingar i hverri atvinnugrein. Lika
til ad syna ad pessar atvinnugreinar skipta okkur mdli.

Samkveemt vidmealendum hafa allir bankarnir tekid pa stefnu ad hlia vel ad
nuverandi vidskiptavinum og midast markadsadgerdir vid pad. Reidi og vantraust i
samfélaginu hefur haft ahrif a vorupréun og skilabod til vidskiptavina og leggja
bankarnir i auknu mzeli dherslu & pjonustugaedi og fraedslu. | naesta kafla er gerd

samantekt 4 sameiginlegum pattum i markadsadgerdum bankanna undanfarin prju ar.

5.1.3 Samantekt sameiginlegra markadsadgerda

i rannsékninni kom fram ad bankarnir hafa att i miklum erfidleikum eftir fall peirra
haustid 2008. Samkvaemt vidmalendum hafa peir verid ad na vopnum sinum 3a ny og
standa eftirfarandi paettir upp Ur pegar horft er til sameiginlegra markadsadgerda

undanfarin prju ar:

» Stefna og gildi eru mikilvaeg: Vidmaelendur t6ludu um ad markadsstarf purfi
ad byggja 4 stefnu fyrirtaekisins og ad an hennar verdi allar adgerdir
Omarkvissar og tilvilianakenndar. Einnig t6ludu peir um hvernig gildin veeru
leidbeinandi, beaedi fyrir starfsfolk og hvernig setja eigi téninn i skilabodum til
vidskiptavina. Allir bankarnir féru i stefnumétunarvinnu @ drunum 2009-2012
og settu sér ny gildi.

> Arangur stefnumétunar: [slandsbanki virdist hafa verid fyrstur til ad na tokum
a nyrri stefnu i byrjun ars 2009. Arion banki for a svipudum tima og
islandsbanki i stefnumétun en nadi ekki fullum tékum & henni fyrr en i byrjun
ars 2012 og gerdi pad bankanum erfitt fyrir i markadsadgerdum.
Landsbankinn fékk sina stefnu ekki fyrr en tveimur arum eftir hrun og
midudust adgerdir bankans fram ad peim tima einungis vid ad halda sjé og
slokkva elda. Stefnumétun bankans haustid 2010 var arangursrik og hefur
reynst honum mjog vel.

> Aherslan 4 vidskiptavininn: Grunnstefid i stefnu allra bankanna er ad
pjonusta nuverandi vidskiptavini sem allra best. Sameiginlegur ténn er i
skilabodum peirra til vidskiptavina um ad bankinn sé til stadar fyrir pa og
hugsi um peirra hag. Allir bankar hafa m.a. birt auglysingar par sem ndverandi
starfsfélk talar til vidskiptavina um voérur bankans, hvernig paer komi til med
ad hjalpa viodkomandi og ad starfsfolkid hafi sérfreedikunnattu sem gagnist vid
urlausn mala.
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> Adlogun ad tidaranda: A undanférnum arum hefur mikil reidi og vantraust
rikt i samfélaginu gagnvart bonkum. Vidskiptavinir hafa ekki verid tilbdanir fyrir
neina solu og purfa bankarnir ad horfa til pess vid vorupréun og hdénnun
skilaboda.

> bjonustugaedi: Aherslan & vidskiptavininn hefur leitt til aukinna maelinga &
vidhorfi peirra og pjonustugaedum fyrirtaekjanna. Bankarnir setja sér allir
markmid tengd maelingunum og eru i stodugum samanburdi sin a milli.

» Samfélagsleg abyrgd og fraedsla: Vegna vantraust og litils dhuga vidskiptavina
fyrir s6lu hafa bankarnir lagt meiri dherslu & ymis samfélagsleg verkefni og
fraedslu. beir lita @ fraedslu sem gbéda pjonustu og vonast til ad han leidi til
aukins trausts og ad vidskiptavinir verdi opnari fyrir sélu i framtidinni.

Eins og framangreind umfjollun lysir er margt likt med adgerdum bankanna
undanfarin dar. Hins vegar hefur Landsbankinn ndd eftirtektarveréum arangri vid
endurheimt trausts og hlutfallslegrar imyndar og hér & eftir verda adgerdir hans

skodadar.

5.2 Sértekar markadsadgerdir

[ kaflanum sértaekar markadsadgerdir er leitast vid ad svara rannsoknarspurningunni:
,hver er munurinn @ markadsadgerdum Landsbankanns og adgerdum hinna bankanna
undanfarin prju ar?“ Kaflinn skiptist upp i prji pemu sem nefnd eru stefnumaétun, midlun
skilaboda og dbyrgd. | lok kaflans eru svo sértaekar markadsadgerdir Landsbankans

teknir saman.

5.2.1 Stefnumoétun
[ pemanu ,Stefnumétun® er gerd grein fyrir stefnumétun Landsbankans arid 2010 og

dregnir fram peir pezettir sem einkenna hana.

[ juni 2010 fér Landsbankinn i stefnumétunarvinnu og var hin unnin i samstarfi vid
hagsmunaadila fyrirtaekisins. Bankastjori fyrirtaekisins heimsoétti m.a. 6ll utibu og fékk
framlag frd hverjum einasta starfsmanni vardandi fyrir hvad bankinn zetti ad standa og
hvert eetti ad stefna. Ny stefna fyrirtaeksins var svo kynnt i september 2010. Bankinn
setti sér framtidarsyn um ad hafa lokid uppbyggingu 2012, hafa nad forustu a
bankamarkadi arid 2013 og vera ordinn fyrirmynd &rid 2015. [ kjolfarid voru allar

framkvamdastjérastodur innan fyrirtaekisins auglystar til umsodknar.
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Elinborg sagdi:

Pannig vid fengum bara nytt folk og bar med endurnyjad umbod. bad er alls
ekki pannig ad allir sem heettu hafi verid einhverjir glaepamenn, alls ekki.
betta var bara eitthvad svo mikilvaegt til pess ad na sdatt vid samfélagid.

begar stefnan og framtidarsyn bankans var ordin ad veruleika var farid ad huga ad
markadsstarfi, p.e. hvernig atti ad tulka stefnu bankans i endanlegum skilabodum til
vidskiptavina. [ lok ars 2010 voru settir saman sjo rynihdpar i voru vidskiptavinir fra
O6llum bonkum. Upplysingar, sem pannig fengust, morkudu akvedin timamot fyrir

bankann og litudu allt starf hans i framhaldinu.

Elinborg sagdi:

Rynihdpurinn dré okkur svoldid aftur nidur @ jérdina. Folk vissi ekki ad vid
vaerum med nyjan bankastjora ... eda ad hér veeru nyir stjornendur i 6/llum
stédum og allir téludu um ad hér veeri bara enn pd allt sama fdlkid. Folk var
mjég skyrt i pvi ad bankinn aetti ekki ad skipta um nafn.

Med pessar nidurstédur i huga attudu stjéornendur bankans sig @ pvi ad naudsynlegt
veeri ad taka skref til baka og hugsa deemid fra grunni. Akvedid var ad bua til
adgerdalista med 28 lofordum sem bankinn aetladi ad framkvaeema a naestu 6 manudum.
Sambhlida pvi var buin til markadsaaetlun til lok ars 2012 undir pemanu vid skiptum ekki

um nafn heldur hugarfar.

Elinborg sagdi:

betta var setning sem kom bara ut ur pessum rynihdp ... og vid heyrdum
alltaf ad folk var ad segja ,,ef pu ert alkohdlisti og skiptir bara um fét pa ertu
ennpd alkohdlisti. bu verdur ad fara i medferd, pu verdur ad sanna ad
eitthvad hafi breyst ... ekki bara utlitslega, heldur ad eitthvad hafi breyst
innra med pér.

Landsbankinn er eini bankinn sem fér pa leid ad auglysa allar lykilstjérnunarstédur
lausar til umséknar. Bankinn kaus ad halda sinu gamla nafni en samkeppnisadilar hans
skiptu um nafn eftir hrun. Markadsadgerdir bankans ganga Ut & ad tulka stefnu og
framtidarsyn bankans i endanlegum skilabodum til vidskiptavina. Einkunnarord bankans,
hlustum, leerum og pjénum eru hofd til hlidsjonar og hjalpa til vid ad setja téninn i

skilabodunum.
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5.2.2 Midlun skilaboda
[ bemanu midlun skilaboda er lyst hvad einkennir helst paer leidir sem Landsbankinn

hefur farid i samskiptum vid vidskiptavini sina eftir stefnumaétunina i lok ars 2010.

Adur en byrjad var ad hanna eina einustu auglysingu purfti markadsdeild fyrirtaekisins
ad skilgreina hvada hluta stefnunnar hun atladi draga fram. Markmidid var sett a ad
byggja upp traust og truverdugleika, kynna stefnu bankans, auka markadshlutdeild og
kynna vorur og pjénustu. bréun hverrar einustu voru og allra skilaboda fra fyrirtaekinu
burfti ad stydja vid pessi markmid. Vid honnun & markadsefni bankans var haft ad
leidarljosi i upphafi ad utlitid pyrfti ad geta ramad oll skilabod sem fyrirtaekid pyrfti ad
senda frd sér og myndadi eina heild; hvort sem verid veeri ad auglysa nyja voru,
breytingar innan bankans eda greidslulrraedi pa pyrfti yfirbragdid alltaf ad vera pad

Sama.

Elinborg sagdi:

Vid dattudum okkur mjég snemma a pvi ad pbad var ekki allt sem hentadi i
auglysingu, stundum purftum vid bara ad na pvi i gegnum PR. En vid stédum
lika frammi fyrir peim vanda ... ad vid fengum ekki fréttatilkynningar okkar
birtar ... bad var bara ekki i tisku ad segja frd neinu gédu sem var ad gerast |
bénkum. Vid dattudum okkur @ ad vid ur@um ad midla til almennings hvad
veeri ad breytast inni i bankanum ... vid purftum ad bua til leid.

Markadsdeild fyrirtaekisins bjo pvi til form sem innihélt fjérar linur til ad midla
skilabodum til vidskiptavina og samfélagsins. bzer hofdu allar sama yfirbragd en

mismunandi midla. bar voru m.a linurnar:

» Landsbankinn ad tala vid vidskiptavini sina um fortidina: t.d. greidslulrraedi
eda skuldanidurfellingar.

» Landsbankinn ad tala vid vidskiptavini sina um breytingar innan bankans.

Fyrsta auglysing bankans eftir pessa stefnumétunarvinnu var birt 4. febrdar 2011
undir leidinni Landsbankinn ad tala vid vidskiptavini sina um breytingar inna bankans.
Auglysingin innihélt lofordalista med 28 adgerdum sem bankinn atladi ad klara a naestu

6 manudum.

Elinborg sagdi:

Margir téldu petta vera fdardnlegt og s6gdu: “zetlid pid ad fara birta fyrir
samkeppnisadilum ykkar verkefni?“ En bankastjorinn svaradi pessu nu oft
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pbannig ad ef madur birtir petta ekki pd fer af pér pressan ad framkvaema
petta.

[ framhaldinu fér bankastjérinn dsamt 6llum stjérnendum bankans hringinn i kringum
landid til ad hitta vidskiptavini. bar var stjornendum bankans stillt upp og svo mattu

vidskiptavinir bara spyrja og tala um hvernig peim leid.

Elinborg sagdi:

bad var gifurleg reidi i pjédfélaginu ... en petta voru gddir fundir og vid
leerdum alveg rosalega margt vardandi hvad vid pyrftum ad gera, hvernig
skilabodum vid pyrftum ad koma d framfeeri o.s.frv. Pad sem var dhugavert
var ad félk pakkadi okkur alltaf fyrir ad hafa komid og hlustad d sig.

Svo hélt bankinn afram ad vinna ad peim adgerdum sem hann hafdi lofad og pann
30. juni 2011 voru birtar heilsiduauglysingar med yfirskriftinni: [ byrjun febriar 16géum

vid fram lista yfir 28 adgerdir. bau fyrirheit eru nu 61l komin til framkvaemda.

Elinborg sagdi:

barna var i rauninni bara verid ad loka pessum kafla. Vid héldum samt alveg
dfram ut drid 2012 ad telja adgerdirnar. bvi petta var hluti af pvi sem vid
settum upp fyrir arid 2012, ad vera ad midla breytingum og telja breytingar
alveg til lok drs 2012.

Markadsadgerdir Landsbankans hafa undanfarin ar verid i godum samhljomi vid
stefnu, framtidarsyn og gildi bankans. Einnig hefur bankinn synt frumkvaedi vid ad midla

upplysingum til vidskiptavina vardandi breytingar innan bankans, markmid og adgerdir.

5.2.3 Abyrgd
i pemanu dbyrgd er greint fra afstddu Landsbankans gagnvart hruninu og hvernig
bankinn hefur tekid abyrgd a sinum paetti i pvi.

[ vidtali vid markadsstjéra Landsbankans kom fram ad bankinn vidurkennir dbyrgd
sina i hruninu 2008 og hefur lagt sig fram vid ad breyta verklagi sinu og midla peim

breytingum til vidskiptavina sinna.

Elinborg sagdi:

bu ert banki. bid urdud sannanlega valdur ad pessu ,hruni“ og pad pydir
ekkert ad stinga hofdinu i sandinn. bu verdur bara algjorlega ad horfast |
augu vid i hvada stddu pu ert og pad tok moérg dr ad valda pessu hruni ... og
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pad mun @ sama tima taka pig mérg dr ad vinna pig upp ur pessu. bu vinnur
ekki upp traust med auglysingum ... pu vinnur upp traust med adgerdum.

Adurnefndur adgerdalisti sem bankinn setti fram i byrjun ars 2012 var lidur i pvi ad
syna vidskiptavinum fram a ad bankinn hafi breyst og legdi sig fram vid ad standa vid

gefin loford.

Elinborg sagdi:

bessi adgerdalisti sem vid sendum ut ... vid I6gdum bokstaflega bankann d
hlidina ... bad voru bara allir med brett upp d ermar ... ad bara vinna, vinna,
vinna, vid etludum ad vinna okkur ut ur pessu og ad sanna okkur.
Auglysingarnar purfa ad tulka ,,adgerdirnar” og midla fyrir hvad pu stendur
... pannig verdur pu ad sanna pig. Pad er engin audveld leid, petta er bara
virkilega erfid vinna.

Til ad byggja upp traust hefur Landsbankinn lagt aherslu adgerdir en ekki
imyndarherferdir. Bankinn hefur synt frumkvaedi i ad upplysa vidskiptavini um markmid
bankans og lagt metnad i ad standa vid gefin loford. Hér i framhaldinu verda sértaekar

markadsadgerdir Landsbankans teknar saman.

5.2.4 Samantekt sértaekra markadsadgerda

Rannsdknin leidir i ljos ad stefnumdtun Landsbankans hefur tekist vel og
markadsadgerdir bankans er i godum samhljémi vid hana. Bankinn hefur lagt aherslu &
ad hlusta @ hagsmunaadila sina og lagad sig ad hugmyndum peirra um hvernig bankinn
eigi ad starfa. Eftirfarandi paettir standa upp ur pegar horft er til hvad greinir

markadsadgerdir Landsbankans fra adgerdum annarra banka undanfarin prju ar:

> Endurnyjad umbod: | kjolfar stefnumétunar bankans arid 2010 voru allar
stjérnunarstodur innan bankans auglystar til umsdéknar. betta pétti mikilveegt
til ad nd satt vid samfélagid og fa endurnyjad umbod.

» Bankinn skipti ekki um nafn heldur hugarfar: bessi setning kom fra rynihop
sem skipadur var vidskiptavinum allra banka. Félki fannst nafnbreyting 6porf
og i raun eydsla a peningum. Mikilvaegara poétti ad syna fram a med adgerdum
ad bankinn hefdi breyst.

» Markadsadgerdir endurspegla stefnu: Eftir stefnumdtun bankans arid 2010
hafa allar adgerdir bankans midad ad pvi ad vera i takti vid stefnu,
framtidarsyn og gildi fyrirtaekisins.

» Midlun upplysinga og breytinga: Bankinn kom upp sérstokum

auglysingalinum til ad tala vid vidskiptavini sina um erfida hluti eins og
greidsludrredi og skuldanidurfellingar. Einnig var sett upp sérstok
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auglysingalina til ad midla upplysingum um breytingar innan bankans. betta
potti mikilveegt par sem fjolmidlar voru ekki opnir fyrir ad birta jdkvaedar
fréttir af pvi sem var ad gerast innan bankans.

» Loford og efndir: Lofordalisti med 28 adgerdum var birtur i fjolmidlum i
byrjun ars 2011 og adgerdirnar klaradar 4 6 manudum eins og lofad var. Fra
peim tima hefur bankinn haldid afram ad birta markmid sin og segja fra
hvernig til hefur tekist.

» Vidskiptavinir heimséttir: Bankastjori og lykilstjornendur bankans foru i
byrjun ars 2011 & opna fundi med vidskiptavinum um allt land. A fundunum
kynnti bankastjérinn breytingar innan bankans og framtidarstefnu og svo
mattu fundargestir spyrja ad vild og segja fra lidan sinni. betta var ein af peim
28 adgerdum sem lofad hafdi verid.

> Abyrgd: [ vidtali vid markadsstjéra bankans kom fram ad bankinn axlar abyrgd
a pvi ad hafa verid valdur ad hruninu. Bankinn hefur lagt sig fram vid ad laera
af fortidinni og midla til vidskiptavina sinna peim breytingum og adgerdum
sem hann hefur stadid fyrir.

Hér i framhaldinu er umfjéllun um nidurstédur rannséknarinnar og paer settar i

fraedilegt samhengi.
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6 Umraeda

Rannsdknir (Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010) & imynd islenskra
vidskiptabanka syna ad traust til bankakerfisins i heild minnkadi mikid vid
efnahagshrunid 2008. Einnig benda peer til pess ad Landsbankinn hafi ndad hvad bestum
arangri vid endurheimt trausts og hlutfallslegrar imyndar sem hann hafdi fyrir hrun
(Gudlaugsson og Eysteinsson, 2013a). bad er sérstaklega athyglisverd préun par sem
bankinn var talinn hafa skadast mest allra banka vié hrunid pegar horft er til imyndar og

trausts.

Tilgangur pessarar rannséknar var ad skoda hvad greinir markadsadgerdir
Landsbankans undanfarin prju ar fra adgerdum annarra vidskiptabanka & islandi.
Markmidid var ad greina hvort eitthvad i adgerdum bankans hafi hugsanlega leitt til
betri arangurs en samkeppnisadilar hans hafa nad vid endurheimt trausts og
hlutfallslegrar imyndar. Rannséknarspurningarnar, sem leitad var svara vid, voru

eftirfarandi:

1. Hvad er sameiginlegt i markadsadgerdum islensku vidskiptabankanna

undanfarin prju ar?

2. Hver er munurinn @ markadsadgerdum Landsbankans og adgerdum hinna

bankanna undanfarin prju ar?

Hér i framhaldinu er fyrst umraeda um nidurstodur fyrri rannséknarspurningarinnar
og svo peirrar sidari. Ad pvi loknu verda adgerdir Landsbankans bornar saman vid
nidurstdédur rannséknar (Eysteinsson og Gudlaugsson, 2013) 4 peim pattum sem hafa
mest ahrif a fyrirgefningu vidskiptavina i kjolfar bankakreppu. Ad endingu er gerd grein

fyrir takmorkunum rannsdéknarinnar og tillégur settar fram um frekari rannséknir.

6.1 Sameiginlegar markadsadgerdir bankanna
Nidurstoédur rannsdknarinnar benda til pess ad enginn bankanna hafi verid vidbudinn
beirri neikveedu umraedu og vantrausti sem bankahrunid leiddi af sér. bad er 8 margan

hatt skiljanlegt par sem hrun bankakerfis @ faeinum dégum er fordeemalaust a
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fridartimum. Yang o.fl. (2006) hafa bent & ad pad purfi ad vera forgangsatridi hja
fyrirtaekjum ad gera sér grein fyrir hvernig pau geti endurheimt traust a skjotan og
arangursrikan hatt i kjolfar neikveedra atburda. Vidbrogd bankanna voru hins vegar
Omarkviss og sein sem rekja ma til skorts & forustu, framtidarsyn og stefnu.
Vidskiptabankarnir prir foru allir i stefnumétunarvinnu a timabilinu 2009-2012 og
tileinkudu sér ny gildi sem hefur skilad peim mismunandi &rangri. islandsbanki virdist
hafa verid fyrstur til ad na tokum & sinni stefnu strax i byrjun ars 2009 sem hugsanlega
utskyrir af hverju anaegja vidskiptavina hans hefur verid stédugri en annarra banka fra
hruni. bratt fyrir ad Arion banki hafi farid i stefnumdtun i byrjun ars 2009 og aftur 2010
atti hann i erfidleikum med ad skilgreina fyrir hvad hann ezetti ad standa og hafdi pad
ahrif 4 markadsadgerdir bankans. Arid 2012 fér bankinn & ny i stefnumétun og setti sér
nuverandi gildi. Landsbankinn for seint i sina stefnumdtunarvinnu, nanar tiltekid um
mitt 4r 2010. Fram ad peim tima midudust markadsadgerdir bankans einungis vid ad
slokkva elda og enginn vissi hvert fyrirtaekid vaeri ad fara. Stefnumoétun fyrirteekisins
tdkst hins vegar vel og lagdi grunninn ad peim arangri sem bankinn hefur nad sidastlidin

brju ar vid endurheimt trausts og fyrri imyndar.

Eftir ad stefna allra bankanna var ordin ljés ma greina ad aherslur peirra i
markadsmalum eru ad morgu leyti svipadar. Vegna mikillar reidi og vantrausts hafa
bankarnir purft ad laga vorur og skilabod ad tidarandanum. Vidskiptavinir hafa ekki
verid tilbunir fyrir neina s6lu og pvi hefur markadsstarf einkenst af pvi ad lata
vidskiptavini vita ad bankinn sé til stadar fyrir pa og sé ad hugsa um peirra hag. Allir
bankarnir leggja rika dherslu @ ad pjonusta nuverandi vidskiptavini sem allra best, hlusta
a pad og uppfylla parfir peirra. bessi ndlgun er skynsamleg par sem rannsdknir
(Gudlaugsson og Eysteinsson, 2013a) syna ad vidskiptavinir treysta sinum banka betur
en 6drum bonkum og eru mjog Oliklegir til ad feera vidskipti sin annad. Med aukinni
aherslu & pjonustugeedi og anaegju vidskiptavina vonast bankarnir eftir ad med timanum
odlist peir traust vidskiptavina @ ny. betta vidhorf samraemist pvi sem Caldwell og
Clapham (2003) hafa haldid fram um ad pad sé sterkt jakveett samband milli
traverdugleika og trausts og ad truverdugleiki vidskiptavina byggist & hvernig peir

upplifa framkomu bankanna i fortidinni.
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6.2 Sértekar markadsadgerdir Landsbankans

bratt fyrir ad adgerdir bankanna séu um margt likar & undanfornum arum benda
nidurstodur rannséknarinnar til ad pdénokkrar adgerdir Landsbankans séu frabrugdnar
adgerdum hinna bankanna. Vert er ad hafa i huga ad bankinn er sa eini sem er ad
meirihluta i eigu rikisins og i kjolfar hruns var timabundid settur bankastjéri yfir hann
sem olli pvi ad stefna og framtidarsyn bankans var ekki métud fyrr en arié 2010 pegar
nyr bankastjori var radinn. A pessu timabili gerdist ekkert i markadsmalum bankans og

midudu adgerdir hans einungis ad pvi ad slokkva elda.

i stefnumétunarvinnu bankans voru allir hagsmunaadilar fyrirtaekisins fengnir ad
bordinu til ad dkvarda hvernig bankinn atti ad starfa. Sett var su framtidarsyn bankans
ad ljuka uppbyggingu arié 2012, vera i forustu a islenskum bankamarkadi arid 2013 og
ad vera ordinn fyrirmynd annarra fyrirtaekja arid 2015. Til ad koma bankanum & pann
stad sem framtidarsynin bodadi voru m.a. sett markmid um uppbygginu trausts og
traverdugleika og akvad bankinn ad traust skyldi unnid upp med adgerdum en ekki
imyndarherferdum og ad bankinn skyldi ekki skipta um nafn heldur hugarfar. Lyon og
Cameron (2004) hafa haldid pvi fram ad fyrirtaeki purfi ad leggja aherslu & prjar
adgerdaleidir ef pau velja pa stefnu ad bidja vidskiptavini afsékunar til ad 6dlast traust
beirra & ny i kjolfar neikveedrar umfjollunar: i fyrsta lagi tilfinningalegar leidir (affective
repair efforts), i 6dru lagi starfreenar leidir (funcitonal repair efforts) og i pridja lagi
upplysingalegar leidir (informational repair efforts).

Tilfinningalegar leidir fela i sér hvort fyrirtaeki hafi vidurkennt abyrgd sina, bedist
afsékunar og hvort pau hafi i vidbrégdum sinum vid neikveedum atburdum tekid til
greina hvada ahrif vidbrégdin hafi & tilfinningar vidskiptavina (Xie og Peng, 2009). [
nidurstédum rannsdknarinnar kemur fram ad nuverandi starfsmenn bankans vidurkenna
pdatt hans i hruninu og hafa vérur og skilabod fyrirteekisins tekid mid af breyttum
tidaranda i samfélaginu. [ kjélfar stefnumdtunar bankans drid 2010 potti mikilvaegt ad
ndg satt vid samfélagid og saekjast eftir endurnyjudu umbodi pess. bvi var dkvedid ad
auglysa allar stjérnunarstédur innan bankans lausar til umsoéknar og fa nytt folk inn.

Landsbankinn er eini bankinn sem for pessa leid.

Starfraenar leidir fela i sér hvort vidskiptavinir hafi fengid raunverulegar besetur

(endurgreidslu, afslatt, galladri voru skipt fyrir nyja o.s.frv.) eftir pjonustufall (service
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failure) og hvort fyrirtaeki hafi gripid til adgerda sem fyrirbyggja ad atburdur komi fyrir
aftur (Xie og Peng, 2009). [ rannsékninni kemur ekkert fram sem bendir til ad bankinn
hafi, frekar en adrir bankar, baett vidskiptavinum sinum pad tjon sem peir urdu fyrir vid
hrunid. Hins vegar mad greina vilja bankans til ad fyrirbyggja endurtekningu atburda i

gildum hans og adgerdum, t.d. med pvi ad skipta ut éllum lykilstiornendum bankans.

Upplysingalegar leidir fela i sér hvort fyrirtaeki hafi haldid vidskiptavinum sinum vel
upplystum i kjolfar krisu, sagt rétt fra stadreyndum mala og hvernig pau hafi brugdist vid
astandinu (Xie og Peng, 2009). [ nidurstédum rannséknarinnar kemur fram ad
Landsbankinn hafi lagt mikla dherslu ¢ ad midla upplysingum til vidskiptavina sinna frd
drinu 2011. Aherslan d upplysingagjof kom i kjélfar tillagna rynihdps sem skipadur var
vidskiptavinum allra banka. Ur peirri vinnu kom i ljés ad félk hafdi ekki hugmynd um paer
breytingar sem bankinn hafdi gengid i gegnum og setti hopurinn fram 28 tillégur ad
adgerdum sem pyrfti ad fara i. Landsbankinn birti pessar 28 adgerdir med
heilsiduauglysingum i dagblédum og lofadi ad framkvaema peer allar ¢ 6 mdnudum og
stod vid pad. Bankinn kom einnig upp sérstékum auglysingalinum til ad tala vid
vidskiptavini annars vegar um fortidina og hins vegar um breytingar innan bankans.
betta potti mikilveegt par sem fjélmidlar voru ekki opnir fyrir ad birta jakveedar fréttir af
pvi sem var ad gerast innan bankans. Ad auki vildi bankinn syna vidskiptavinum sinum
ad hann teldi petta jafn mikilvaeg skilabod og hver énnur sem hann vildi senda frd sér. [
byrjun drs 2011 for bankastjori Landsbankans dsamt lykilstiornendum um allt land til ad
tala vid vidskiptavini @ opnum fundum. bar var framti@arstefna bankans kynnt og svo

madttu fundargestir spyrja ad vild og segja fra lidan sinni.

6.3 Landsbankinn og fyrirgefning

Rannsdknir (Eysteinsson og Gudlaugsson, 2013b; Brynjar Runarsson og Fridrik
Eysteinsson, 2011) syna ad jakvaed tengsl eru milli fyrirgefningar vidskiptavina og trausts
beirra gagnvart islenskum vidskiptabonkum. Enn fremur bentu rannséknir peirra
Brynjars og Fridriks til ad vidskiptavinir Landsbankans veeru liklegri til ad fyrirgefa sinum
banka heldur en vidskiptavinir annarra banka. | 1jési pess er dhugavert ad skoda hvort
Landsbankinn hafi lagt aherslu @ ad 60last fyrirgefningu vidskiptavina sinna i adgerdum

sinum vid enduruppbyggingu trausts.
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Vid pa skodun verdur hofd til hlidsjonar rannsdékn Fridriks Eysteinssonar og bdérhalls
Gudlaugssonar (Eysteinsson og Gudlaugsson 2013) a hvada peettir hafa mest ahrif a
fyrirgefningu vidskiptavina banka i kjolfar bankakreppu. Rannsékn peirra Fridriks og
Pérhalls syndi ad vidhorf vidskiptavina til eftirfarandi priggja spurninga (fullyrdinga)
hefur mest ahrif a8 fyrirgefningu peirra og er samanlagt veegi peirra 68%.

» Sp.22 (30,4% vaegi): Ad gefnum vidbrégdum bankans i kji6lfar hrunsins, get ég
treyst d ad hann uppfylli veentingar minar.

> Sp.11 (19% vaegi): Eg hef tru ¢ pvi ad vidbrégd bankans hafi verid heidarleg.

» Sp.18 (19% vaegi): Bankinn ber virdingu fyrir vidskiptavinum sinum og hefur
komid fram @ pann hdtt i kjélfar hrunsins.

A mynd 14 m4 sja hvada viddum spurningarnar tilheyra samkvaemt likani Xie og Peng

(2009). Linurnar utskyra tengslin sem skodud eru og lesist hefur dhrif ¢ eda studlar ad.

Truverdugleikaviddir Afleidingaviddir

Heilindi
integrity

Sp. 11

Fyrirgefning
customers'
forgiveness

Haefni
competence

Sp. 22

Traust
trust

Velvild
benevolence

Sp. 18

Mynd 14: Traverdugleiki, fyrirgefning og trausts (Xie og Peng 2009)

Eins og sést @ myndinni tilheyra allar spurningarnar truverdugleikaviddinni. Spurning

11 fellur undir heilindi, spurning 22 undir hafni og spurning 18 undir velvild. Hér i
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framhaldinu verda nidurstédur rannséknarinnar & adgerdum Landsbankans bornar

saman vid spurningarnar prjar.

Spurning 22 snyr ad hafni bankans og getu til ad takast a vid vandamal: ad hann set;i
fram loford a dbyrgan og upplystan hatt og standi vid pau. Nidurstédur rannsdknarinnar
benda til pess ad Landsbankinn hafi lagt rika dherslu ¢ ad gera sér grein fyrir veikleikum
fyrirtekisins, setja markmid ad urbétum og birta pau vi@skiptavinum. Bankastjori
fyrirtaekisins telur ad ad pressan verdi minni @ ad kldra verkefnin ef fyrirtaekid segir ekki
fré markmidum sinum. Sem daemi um petta er lofordalistinn med 28 adgerdunum sem

ddur hefur verid minnst d.

Spurning 11 snyr ad heilindum bankans: ad hann byggi @ heilbrigdum gildum og ad
bau endurspeglist i adgerdum hans. Einkunnarord/gildi Landsbankans eru , hlustum®,
Jleerum” og ,pjonum®. Einkunnarordin lysa dkvedinni audmykt og benda nidurstédur
rannsoknarinnar til ad pau séu leidbeinandi i samskiptum innan sem utan bankans.
Einkunnarordin eru i gédu samraemi vid stefnu bankans um ad vera ,Landsbankinn pinn“
og einnig vid framtidarsyn hans um ad vera ordin fyrirmynd annarra fyrirtekja drid
2015. Markadsadgerdir bankans mida ad pvi ad tulka stefnu og framtidarsyn bankans i
endanlegum skilabodum til vidskiptavina hans og eru einkunnarordin dvallt h6fd til
hlidsjonar.

Spurning 18 snyr ad velvild bankans: hvort hann beri hag vidskiptavina fyrir brjésti,
syni peim virdingu og leggi sig fram vid ad gera vel vid pa. Nidurstédur rannséknarinnar
syna ad Landsbankinn hefur tekid pa stefnu ad vinna traust vidskiptavina sinna til baka
med adgerdum. bad er mat bankans ad adgerdir hafi valdid pvi ad vidskiptavinir
vantreysta bankanum og ad sama skapi verdi bad adgerdir sem muni vinna traust peirra
a ny med timanum. Einkunnarord bankans eru lysandi fyrir viGhorfid par sem rik dahersla

er 16gd @ ad hlusta d vidskiptavininn, skilja parfir hans og uppfylla peer.

6.4 Takmarkanir rannséknarinnar

[ rannsékninni voru prir bankar skodadir og nidurstédurnar eru byggdar 4 opnum
einstaklingsvidtélum vid markadsstjéra hvers og eins. Oll tdlkun er héfundar.
Takmarkanir rannsoéknarinnar felast i pvi ad einungis var eitt vidtal tekid vid hvern
vidmaelanda pannig ad ekki gafst kostur a ad leita frekari upplysinga pegar spurningar

voknudu vid urvinnslu gagna. Einnig ma nefna ad vidtélin voru mislong og yfirgripsmikil.
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Hofundur reyndi eftir bestu vitund ad taka tillit til adurnefndra takmarkana vid greiningu

gagna.

6.5 Tillogur ad frekari rannséknum
Vid gagnaodflun rannséknarinnar kom héfundur auga tengsl milli anaegju vidskiptavina og
trausts gagnvart bonkunum. Efnid var ekki vidfangsefni rannsdknarinnar en dhugavert

geeti verid ad kanna tengslin nanar med frekari rannséknum.
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Vidauki

Bankar og traust

Eftirfarandi kdnnun er hluti af stoéru rannséknarverkefni sem undirritadir standa ad en i
verkefninu er lagt mat & ahrif bankahrunsins 8 ymsa paetti i islensku samfélagi. Markmid
bessara konnunar er ad kanna vidhorf félks til adalvidskiptabanka sins. bad tekur adeins
orfaar mindtur ad svara pessari konnun og ekki verdur haegt ad rekja svor til svarenda. Mjog
mikilvaegt er ad fa svor fra sem flestum til ad nidurstodur nytist sem best og pvi bidjum vid

big vinsamlegast um ad taka patt.

1) Hver er pinn adalvidskiptabanki?
Arion banki
islandsbanki
Landsbankinn
MP banki
Sparisjédurinn
Annar
2) Hefur pu skipta um adalvidskiptabanka fra hruni haustidé 2008?
Ja
Nei
3) Hver var pinn adalvidskiptabanki pegar pu skiptir sidast?
Arion banki
BYR
Islandsbanki
Landsbankinn
MP banki
Sparisjodurinn

SPRON
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Spruningar 4-33 h6fou valmoguleikana
Mjog 6sammala
Osammla
Hvorki né
Sammala
Mjog sammala
4) Bankinn hefur bedist afsokunar i kj6Ifar hrunsins!

5) Bankinn hefur tekid til greina tilfinningar vidskiptavina i viobrégdum sinum vid

hruninu!

6) Vidskiptavinir hafa fengid apreifanlegar baetur!

7) Bankinn hefur verid virkur i vidbrégdum sinum vid hruninu!

8) Bankinn hefur bzett pad tjon sem vidskiptavinir urdu fyrir i kjolfar hrunsins!

9) Vidskiptavinir voru upplystir um vidbrégd bankans i kjolfar hrunsins!

10) Bankinn hefur séd fyrir naegjanlegum upplysingum um vidbrogd sin i kjélfar hrunsins!
11) Eg hef tra a pvi ad vidbrogd bankans hafi verid heidarleg!

12) Eg hef tra & pvi ad vidbrogd bankans hafi verid gerd af heilindum!

13) AJ gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsins, trai ég pvi ad traustar
verklagsreglur séu ad baki atferli hans!

14) A0 gefnum vidbrogdum bankans i kjélfar hrunsins, trui ég pvi ad hann sé byggdur a
gooum gildum!

15) Ad gefnum vidbrégdum bankans i kjolfar hrunsins, trii ég pvi ad hann sé knuinn

afram af velvild!

16) AJ gefnum vidbrégdum bankans i kjolfar hrunsins, trai ég pvi ad ef vidskiptavinir
hans lenda i einhverjum vandraedum muni hann bregdast vid peim a uppbyggilegan hatt

og af naergaetni!
17) Ad gefnum vidbrégdum bankans i kjolfar hrunsins, treysti ég a pad ad hann vinni i

pbagu hagsmuna vidskiptavina sinna!
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18) Bankinn ber virdingu fyrir vidskiptavinum sinum og hefur komid fram a pann hatt i

kjolfar hrunsins!

19) AJ gefnum vidbrégdum bankans i kjolfar hrunsins, finnst mér hann vera vel i stakk

bldinn ad maeta porfum vidskiptavina sinna!

20) Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsins, hef ég fulla tra a pvi ad hann hafi

faerni til pess ad leysa ur slikum vandamalum!

21) Ad gefnum vidbrégdum bankans i kjolfar hrunsins, sé ég enga astadu til ad draga

haefni hans i efa!

22) A0 gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsins, get ég treyst a ad hann uppfyllli

vaentingar minar!

23) Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsins, hef ég fulla tri a pvi ad hann geti

komid i veg fyrir endurtekningu a slikum atburdi!

24) Eg ber jakvaedan hug til bankans!

25) Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsins, fordaemi ég hann!
26) Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsins, fyrirgef ég honum!
27) Mér mislikar vid bankann!

28) Almennt séd treysti ég bankanum minum!

29) Almennt séd pa er haegt ad reida sig @ pennan banka!

30) Almennt séd er bankinn minn areidanlegur!

31) Eg mun &afram eiga vidskipti vid adalvidskiptabanka minn pegar ég parfnast

bankapjonustu!

32) Eg er tilbdin(n) ad maela med minum banka vid vini og vandamenn!

33) Eg er tilbuin(n) ad préfa nyjar afurdir sem bankinn minn bydur upp &!

34) Hversu miklu eda litlu tjoni vardst pu personulega fyrir i tengslum vid bankahrunid?

(med tjoni er att vid atridi eins og tap a kaupum i peningamarkadssjodum, gengistryggd

lan og verdfall hlutabréfa ef pu attir slik i adalvidskiptabanka pinum
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