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Formali

Pessi ritgerd er 12 eininga (ECTS) lokaritgerd til BS-gradu i vidskiptafreedi af markads- og
alpjodavidskiptalinu vid Haskdla islands. Leidbeinandi er Audur Hermannsdéttir, adjunkt
og faer hun sérstakar pakkir fyrir gott samstarf og mikla polinmadi gagnvart héfundi.
Bjérn Berg, Sveinn Aki Sveinsson og Katrin Oddsdéttir hja VIB fa sérstakar pakkir fyrir
adstod vid heimildadflun. Elskuleg moédir min, Sigridur Gudmarsdéttir feer pakkir fyrir
yfirlestur og hjalp vid mdétun og samsetningu ritgerdarinnar. Adrir sem eiga skilid pakkir
eru Stefania Tinna Miljevic, Mar Masson, Hjordis Bjornsdéttir, Eyran Huld Hardardottir,
Kristbjorg Edda Jéhannsdottir, Rognvaldur Gudmundsson og adstandendur Braintrust
hépsins. Svo eru énefndir allt frabzera félkid sem stundadi ndm vid vidskiptafraedideild
Haskdla islands & drunum 2009-2015. A3 lokum pakkar héfundur 6llum peim sem hafa
burft ad hlusta & afsakanir, harmakvein, grat og gnistran tanna manudina fram ad skilum

bessarar ritgerdar.

Reykjavik, 11. mai 2015

Hjalti Rognvaldsson



Utdrattur

VIB er eignastyringarpjonusta islandsbanka og sér um eignastyringu fyrir vidskiptavini
bankans. Fra falli fjarmalakerfisins 2008 hafa fjarmalafyrirtaeki reynt ad byggja upp
traust og auka umsvif sin med misjofnum drangri. Fra drinu 2011 hefur ViB einblint 4 ad
fraeda vidskiptavini sina og hefur svo til allt peirra kynningarstarf farid fram i gegnum
einhverskonar fraedslu. Einnig hafa verid notadir nyir midlar a bord vid myndbandagerd

og samfélagsmidla til ad na til vidskiptavina.

[ bessari ritgerd verdur farid yfir ségu VIB frd arinu 2011 og drangurinn metinn. Hann
er metinn ut fra stefnumotun og morkun, samvali s6lurdda og svo télulegum gégnum
fra VIB. Einnig er farid yfir naestu skref fyrir vérumerkid og komid med tilldgur ad

urbotum.

Rannsakandi komst ad peirri nidurstodu ad rekstur vorumerkisins gengur vel, en

engu ad sidur er ymislegt sem ma breyta og baeta i framhaldinu.
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1 Inngangur

VIB er eignastyringararmur [slandsbanka. Vérumerkid er i eigu islandsbanka en hafdi
verid lagt til hlidar pegar bankinn skipti um nafn, ar islandsbanki i Glitnir, um midjan
sidasta dratug. VIB hafdi fram ad pvi sinnt verdbréfamidlun og eignastyringu fyrir
vidskiptavini bankans en Eignastyring Glitnis tok vid og sinnti sdmu pjénustu. Snemma

ars 2011 var svo akvedid ad endurvekja VIB.

Allt fra falli fjarmalakerfisins haustid 2008 hafa islenskir bankar verid ad féta sig a
markadnum. | oktéber pad &ar voru sett neydarlog sem verndudu einn hodp
sparifjareigenda en skyldu adra hépa eftir i sGpunni pegar rikisstjérn islands ték pa
akvordun ad vernda innstaedueigendur en ekki pa sem attu adrar eignir, svo sem
sjédaeign. bau fyrirtaeki sem storfudu a svidi eignastyringar hafa fra peim timapunkti att
erfitt uppdrattar. VIB skilgreinir eignastyringu sem pjonustu sem felur i sér ad afhenda
stiornun  verdbréfasafns  til  sérfredinga samkvaemt fyrirfram  dkvedinni
fjarfestingastefnu. Astaeda pessa er oftast st ad vidskiptavinurinn hefur sjalfur ekki tima
eda adstodu til ad meta og greina fjarfestingartaekifeeri & markadnum, sem er badi

timafrekt og krefst sérpekkingar (ViB, 2015).

Markmid pessa verkefnis er ad meta drangur VIB fra pvi vérumerkid var endurvakid
arid 2011. Ritgerdin er byggd pannig upp ad fyrst verdur fjallad um stefnumodtun og
morkun vorumerkja og pau mal skodud sérstaklega ut fra utvikkun vorumerkja. Naest
verdur fjallad um samval s6lurdada og i kjolfarid horft sérstaklega a kynningarradana atta
og & hvada hatt VIB notar pa. bvi naest verdur fjallad um synilegan arangur sem VIB
hefur nad undanfarin ar. A lokum verdur raett um hver naestu skref eru fyrir
vorumerkid og komid med tillogur ad urbdtum. bessar tillégur og nidurstodur verda svo

afhentar forsvarsménnum ViB til nota vid ad byggja vérumerkid upp enn frekar.

Medal heimilda sem notadar eru ma fyrst og fremst nefna prju vidtol sem voru tekin
vid stjornendur hja VIB — Bjérn Berg Gunnarsson fraedslustjéra, Svein Aka Sveinsson
markadsstjora og Katrinu Oddsdéttur forstodumann vidskiptapréunar. Einnig er studst

vi0 fjolda fraedigreina fra freediménnum & bord vid Kevin Keller, David Aaker, Dr. Ayed Al



Muala, Dr. Majed Al Qurneh og fleirum. Til pess ad meta arangurinn horfum vid til
raungagna sidustu ar fra ViB, baedi fjarhagsupplysinga Ur arsskyrslu og arsreikningum
sem sétt eru & heimasidu islandsbanka, en einnig Gt fra kdnnunum sem gerdar eru fyrir
fyrirtaekid i samstarfi vid Capacent/Gallup. Pad skal tekid fram strax ad hofundur er
starfsmadur [slandsbanka og hefur unnid med forsvarsménnum VIB ad kynningu og

uppbyggingu freedslustarfsins.



2 Vorumerki og morkun

Vorumerki (e. Brand) er nafn, ordtak, merki, mynd eda honnun, eda sambland af pessu,
hugsad til ad einkenna vorur og pjonustu fra seljanda og til ad adskilja sig fra
samkeppninni (Apéria, Keller, & Georgson, 2012). Su vinna sem & sér stad pegar verid er
ad audkenna voru & pennan hatt kallast morkun (e. Branding) (Apéria, Keller, &
Georgson, 2012). begar hun er unnin er naudsynlegt ad vanda til verks pvi pad ad setja
voru & markad og sla i gegn hja neytendum er haegara sagt en gert. | Bandarikjunum fara
70-90% af nyjum vorum i budum ur hillunum a innan vid 12 manudum (Gourville, 2006).
Pannig er mikilvaegt fyrir fyrirtaeki ad meta hvernig pad uppfyllir parfir vidskiptavina
sinna og adgreinir sig frd samkeppninni. begar til lengri tima er litid pa auka géd
vorumerki virdi fyrir fjdrfesta med pvi ad adgreina vorur fyrirtaekis og fa neytendur til ad
treysta peim tilfinningalega eda rokrétta avinningi sem varan faerir peim umfram vorur

samkeppnisadilans (Doyle, 2001).

2.1 Vorumerkjavirdi

Virdi vorumerkja (e. Brand equity) eru pau jakveedu hughrif sem nafn vérumerkis hefur a
skynjun vidskiptavina & voru eda pjonustu (Kotler, Armstrong, Wong, & Saunders, 2008).
Virdi vorumerkja er tengt pvi ad mismunandi arangur naist pegar vara eda pjénusta er
markadssett vegna pess ad hun er audkennd med akvednu vorumerki, samanborid vid

bad ef ad sama vara veeri ekki audkennd med vorumerkinu (Keller, 2009).

Vorumerkjastjornun (e. Brand management) er svo su teekni eda stefna sem er notud
til pess ad byggja upp, meela og vidhalda upplifad virdi véru eda vorumerkis til lengri
tima (Apéria, Keller, & Georgson, 2012). CBBE-likanid (e. Customer based brand equity
model) er adferdafreedi sem heegt er ad nyta til ad byggja upp og vidhalda

vorumerkjavirdi. bad byggir a fjorum skrefum:

1. Vitund (e. Awareness). Ad tryggja pad ad neytendur pekkja vorumerkid, og tengi
bad vid sérstakan voruflokk eda porf (Keller, 2009).



2. Samanburdur vid samkeppni (e. Points of parity & difference). Stadfesta fyrir hvad
vorumerkid stendur i hugum vidskiptavina med pvi ad tengja pad apreifanlegum

og 64apreifanlegum hugrenningatengslum vié vorumerkid (Keller, 2009).

3. Jakvaed vidbrogd (e. Positive reactions). Kalla fram rétt vidbrogd fra
vidskiptavinum hvad vardar mat peirra @ vorumerkinu og tilfinningum gagnvart

bvi (Keller, 2009).

4. Tryggd (e. Loyalty) Umbreyta pessum vidbrogédum i tryggt vidskiptasamband 3

milli vidskiptavinar og vorumerkis (Keller, 2009).

2.1.1 Vérumerkid ViB

i byrjun ars 2011 var Eignastyring islandsbanka 16gd til hlidar og nafnid ViB formlega
tekid upp. Akvérdunin um ad endurvekja VIB kom i kjdlfar mikillar stefnumétunar og
skipulagsbreytinga. HUn var tekin med pad ad leidarljési ad pad pyrfti ad byggja upp
traust 4 pessu svidi. Var pad mat akvordunartdkuadila ad VIB hefdi ennpa sterka
tengingu i hugum margra eldri vidskiptavina islandsbanka og myndi pannig hjélpa
vorumerkinu ad komast sem fyrst & lappir (Sveinn Aki Sveinsson, 2015). bad var ekki
eining innan hopsins strax i byrjun hvort pad zetti ad taka upp nytt nafn 4 pessa pjonustu
eda halda afram undir nafni [slandsbanka. Margir vildu hafa allan rekstur bankans undir

einu nafni enda er pad mun paegilegra i rekstri og vidhaldi (Sveinn Aki Sveinsson, 2015).

Farid var { mérkun vérumerkisins. VIB er hluti af islandsbanka og b6 pad vaeri sérstakt
vorumerki pa hefur pad engu ad sidur somu framtidarsyn (e. Vision) og bankinn — ad
vera numer 1 { pjénustu. bad var engu ad sidur vilji fyrir pvi ad VIB myndi hafa sin eigin

vérumerkjaaudkenni og pvi var farid i sérstaka mérkun fyrir VIB.

2.2 Staofeersla

Fyrirtaeki skipuleggja stadfaerslu (e. Positioning) sem adgreinir vorur peirra fra vérum
samkeppnisadilans og er til pess fallin ad skapa peim forskot hja peim markhdpi sem
bjona a. Til ad na samkeppnisyfirburdum verda vorur fyrirtaekisins ad innihalda meira
virdi fyrir markhépinn, annad hvort med laegra verdi en samkeppnisadilinn eda med
umfram eiginleikum eda dvinningi fyrir neytandann sem réttlaetir haerra verd. (bPoérhallur

Orn Gudlaugsson, 2000) GAd stadfaersla hjalpar til vid ad leida markadsadgerdir pvi hun



er leidarljésid sem lysir pvi um hvad vorumerkid snyst, hvernig pad er 6druvisi og af

hverju neytendur zettu ad kaupa pad (Apéria, Keller, & Georgson, 2012).

Framtidarsyn VIB, likt og annarra détturfélaga islandsbanka, er ad vera nimer 1 i
bjénustu — p.e. ad vidskiptavinir upplifi sem svo ad VIB bjédi bestu pjonustu &
eignastyringarmarkadi (Sveinn Aki Sveinsson, 2015). bad er ,stadsetningin“ sem bankinn
vill nd i hugum neytenda. Ekki hefur verid farid i sérstaka stadfaerslumétun fyrir VIB en
samkvaemt stjornendum félagsins er framtidarsynin skyr (ad vera nr. 1 i pjénustu) og
horft er til hennar til ad reyna ad na pessari stadsetningu i hugum neytenda (Sveinn Aki

Sveinsson, 2015).

begar verid er ad dakveda hvernig & ad stadfaera vorumerki i samanburdi vid

samkeppnina parf sérstaklega ad skoda pad ut fra tveimur pattum:
e Hvad adgreinir vorumerkid fra samkeppninni? (e. Points of difference)
e Hvad a vorumerkid sameiginlegt med samkeppninni? (e. Points of parity)

bPad sem adgreinir eru peir kostir eda eiginleikar sem neytendur i markhépi tengja 4
jakvaedan hatt vid vorumerki og tria ad peir muni ekki finna hja samkeppnisadila. bessir
eiginleikar geta beedi snuid ad virkni og frammistodu vorunnar eda ad imyndarlegum
hugrenningatengslum. (Apéria, Keller, & Georgson, 2012) Gridarlega mikilveegt er ad
stjérnendur atti sig @ hvada eiginleika vorumerkid hefur sem er einkennandi, getur veitt

beim samkeppnisforskot og samkeppnin 3 erfitt med ad maeta eda herma eftir.

Pad sem vorumerki eiga sameiginlegt ma skipta i 2 hluta. Annars vegar flokkun (e.
Category), sem eru pau hugrenningatengsl sem neytendur dlita ad pitt vérumerki purfi
ad hafa til pess ad vera metid sem einn af moguleikunum i dkvednum voruflokki. Hins
vegar samkeppnishafni (e. Competitive) sem eru pau hugrenningatengsl sem pu att
sameiginleg med samkeppnisadilanum og pu notar til pess ad draga ur forskoti hans
(Apéria, Keller, & Georgson, 2012).

Pad sem VIB & sameiginlegt med samkeppninni er ad pau bjéda upp 4 pjénustu 4
svidi eignastyringar. Flestir samkeppnisadilar eru med svipad voruframbod, til deemis er
litill munur & peim sjodum sem haegt er ad fjarfesta i og allir hafa peir innan sinna rada
reynslumikid starfsfolk sem reynir ad hamarka ardsemi sinna vidskiptavina. Helstu

samkeppnisadilarnir eru Arion banki og Landsbankinn, auk nokkurra smeerri adila & bord
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vid GAMMA, Virdingu, MP Banka og fleiri. bau bjoda o6ll pessa pjénustu i sama nafni og
modurfélagid. Helstu vorurnar sem eru i bodi eru m.a. séreignarsparnadur,

einkabankapjonusta og pjonusta vid fagfjarfesta.

VIB vill, likt og énnur vérumerki islandsbanka, adgreina sig fra samkeppninni & pann
hatt ad pau bjédi bestu pjonustuna & markadnum. Pad er maelt m.a. med pvi ad skoda
hvar bankinn lendir i samanburdi vid adra banka i hinni arlegu islensku anaegjuvog auk
bess sem fylgst er grannt med svokélludu medmaelaskori (e. Net Promoter Score). VIB
gengur svo skrefinu lengra og sérhafir sig i framleidslu og midlun a hverskonar
freedsluefni  sem tengist fjarmalum. Stjérnendur félagsins vila meina ad
fjarmalafraedslan sé eitt af peirra mikilvaegu télum sem peir hafa til ad adgreina sig fra
samkeppninni. VIB hafdi alltaf verid leidandi i fraeedslu og upplysingagjof til vidskiptavina
sinna, m.a. med utgafu & bdékum a bord vid ,Verdmaetasta eignin“ og ,Verdbréf og
ahzetta”. begar vorumerkid var endurvakid var dkvedid ad byggja a peim grunni. Nu
fjorum drum sidar eru ViB-lidar ordnir sérfraedingar i Utgafu a fraedsluefni og pad verdur
sennilega langt pangad til samkeppnisadilar & bord vié Arion banka og Landsbankann nd

4 sama stad (Sveinn Aki Sveinsson, 2015).

Onnur adgreining sem VIB hefur nad er ad sérhaefa sig i fjarmalum vid starfslok. Eldra
félk er mjog mikilvaegur vidskiptavinahdpur enda eru pad helst pau sem eiga einhverjar
eignir. AG sama skapi pa er tryggingakerfi landsins mjog flokié og pad getur verid erfitt
ad vita pad hvernig madur 3 helst ad haga greidslum Ur séreignarsjédum, sevisparnadi,
tryggingabotum og nyta sér fleiri slikar leidir til ad madur fai sjalfur sem mest Gt ur

beim. (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015)

2.2.1 Einkunnarord vorumerkja

Einkunnarord vorumerkja (e. Mantra) eru einskonar lysing & grunnmarkmidi
vorumerkisins. betta eru ekki auglysingar eda slagord og purfa ekki einu sinni ad vera
notud Ut a vid. bad ma eiginlega segja ad einkunnarordin séu ljésid sem lysi veginn
(Apéria, Keller, & Georgson, 2012). Einkunnarord geta haft mikil ahrif innan fyrirteekja,
allt fra pvi hvers konar auglysingaherferdir 4 ad keyra eda hvada vorur og pjonustu skal

bjoda upp a yfir i hluti eins og hvernig méttaka vidskiptavina litur at.
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Einkunnarord VIB eru fagmennska og fraedsla. Pad er pad sem starfsfélk VIB hefur ad
leidarljosi pegar pad maetir i vinnuna a hverjum degi. Eins og adur segir er framtidarsyn
vorumerkisins ad vera nimer 1 i pjonustu og pad er stadsetningin sem forsvarsmenn
félagsins vilja na i hugum neytenda. VIiB telur sig vera ad veita besta mogulega pjonustu
med pvi ad starfsfélk pess hafi fagmennsku ad leidarljési i 6llum sinum athéfnum og
fraedi vidskiptavininn pannig ad hann geti tekid upplysta akvordun ad vel igrundudu mali

(Bjorn Berg Gunnarsson, 2015).

VIB hafdi i gegnum tidina verid med oflugt fraedslustarf. | nafni pess hofdu verid
skrifadar baekur & bord vid ,Verdbréf og aheetta” og ,Verdmeetasta eignin® en einnig
haldin ndmskeid og fraedslufundir. bad var pvi mjog mikil samsvorun a milli pess sem
hid gamla VIB stéd fyrir og fyrir hvad nyja vorumerkid atti ad standa (Bjérn Berg

Gunnarsson, 2015).

2.3 Markadshlutun

Markadshlutun (e. Market segmentation) er pegar fyrirtaeki flokka o6lika hodpa
hugsanlegra neytenda eda vidskiptavina nidur i smaerri, samsteedari hdépa sem hafa
svipadar parfir eda venjur og reyna ad na til peirra med markadstélum (pérhallur Orn
Gudlaugsson, 2000). bad er haegt ad flokka pessa neytendur nidur & ymsan hatt, m.a.
eftir lydfreedilegum breytum (t.d. aldur, kyn, hjuskaparstada) eda hegdunarlegum
breytum (t.d. reglulegir kaupendur, tryggd vid vorumerki) (Apéria, Keller, & Georgson,
2012). Hépur neytenda sem er liklegur til ad svara areiti med svipudum heetti kallast

markhopur (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2000).

Pad ma segja ad VIB hafi 3 6lika markhdpa. Almennir sparifjareigendur, vidskiptavinir
i einkabankapjénustu og fagfjarfestar. Almennir sparifjareigendur eru einstaklingar sem
eru ad leggja fyrir og fjarfesta. betta eru venjulegir fjarfestar sem vilja radstafa pvi sem
situr eftir vid hver manadarmaot og spara, hvort sem er fyrir framtidinni eda til ad eiga
einhverskonar varasjéd. bessir vidskiptavinir eru mest i samskiptum vid framlinu VIB,
t.d. i gegnum sima eda med tolvupdsti. Vidskiptavinir i einkabankapjonustu eru vel
steedir einstaklingar (med 15 milljénir eda meira i eignir) sem fa annars konar pjénustu
heldur en almennu sparifjareigendurnir. beir fa sinn eigin vidskiptastjora sem peir eru i

beinum samskiptum vid og fjarfestir fyrir pa samkveemt fyrirfram skilgreindri
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fjarfestingarstefnu. Fagfjarfestar eru risastorir fjarfestar 4@ markadi, til deemis
lifeyrissjodir.

Steersti og sundurleitasti af pessum premur hépum eru almennir sparifjareigendur,
en mest verdur fjallad um hann i pessari ritgerd. bar er um ad raeda félk a 6llum aldri og
af ollum stigum pjéofélagsins. bvi parf ad tala vid mismunandi hluta markhdéps a
mismunandi hatt, an pess ad teygja virdi vorumerkisins 8 einhvern hatt eda pynna pad
ut. Askilegt lifsferli vidskiptavina (e. Customer life-cycle) i samskiptum vid VIiB er ad
vidskiptavinir byrja sem almennir sparifjareigendur og eftir pvi sem eignirnar aukast i
virdi pa vinna peir sig upp i ad verda vidskiptavinir i einkabankapjénustu. beir eru
verdmaetustu vidskiptavinir VIB og pvi mikilvaegt ad halda vel utan um pann hép og

staekka hann jafnt og pétt (Katrin Oddsdadttir, 2015).

2.4 Utvikkun vorumerkja

Utvikkun vérumerkja er pegar fyrirtaeki setja & markad nyja voéru undir nafni naverandi
vorumerkis (Aaker & Keller, 1990). begar vid skodum moguleikann & ad uatvikka
vorumerki er haegt ad gera pad 4 tvo vegu. bad er annars vegar hagt ad utvikka innan
sama eda svipads voruflokks (e. Line extensions), til deemis ef McDonalds byrjadi ad selja
salot. Hins vegar er haegt ad utvikka i annan voruflokk (e. Category extensions) sem vaeri
ef McDonalds fzeri ad selja fatnad (Apéria, Keller, & Georgson, 2012). begar pu utvikkar
vorumerki @ pennan hatt ertu ad taka med pér pau hugrenningatengsl sem neytendur

hafa vid pad.

Pegar vara er sett 4 markad pa er haegt ad velja a milli pess ad stofna nytt vorumerki
eda ad byggja a grunni annars vorumerkis. Kostirnir eru m.a. peir ad pu parft ad verja
minni tima og peningum i ad byggja upp vitund fyrir gamla vérumerkinu. Neytendur
geta verid viljugri ad préfa vorur fra vorumerkjum sem peir pekkja, dreifing er oftar
odyrari og pad getur aukid virdi vorumerkisins (Apéria, Keller, & Georgson, 2012).
Gallarnir eru lika pdé nokkrir. Neytendur verda ad hafa trd a pvi ad fyrirtaeki geti framleitt
voru i peim voruflokki sem pad aetlar ad utvikka i, annars mun hdn ekki takast. Einnig ef
utvikkunin gengur ekki pa getur pad skadad modurfélagid, dregid Ur s6lu & 66rum

vOrum pess og Utpynnt stadfaerslu fyrirtaekisins (Apéria, Keller, & Georgson, 2012).
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2.5 Undirvorumerki

Undirvorumerki (e. Sub-brands) eru vérumerki sem eru tengd eins konar yfirvorumerki
(e. Master brand). Tengsl vidskiptavina vid yfirvorumerkid eiga ad vera radandi en
undirvorumerkid beetir vid dkvednum hugrenningatengslum eda persénuleika, oftar en
ekki til ad uatvikka vorumerkid yfir i nyjan markhép eda voruflokk (Aaker &
Joachimsthaler, 2008).

[ flestum tilvikum eru yfir- og undirvérumerkin natengd. bessu fylgir baedi ahaetta og
teekifeeri, vegna pess ad hvort vorumerkid fyrir sig getur haft ahrif a hitt. Neytendur
yfirfeera, eins og adur segir, dkvedin hugrenningatengsl fra yfirvorumerkinu a
undirvorumerkid en pad getur engu ad sidur lifad godu lifi sjalfstaett. Sem daemi
framleidir Gillette rakvélabléd i eigin nafni. A sama tima bjéda peir upp 4 Gillette Mach3
rakvélablodin. Neytendur geta verid tryggir 68ru hvoru vérumerkinu eda badum. [ pessu
tilviki hjalpar pad Mach3 ad vera tengt vid Gillette par sem pad ljdir pvi vigt og

truverdugleika i dkvedinni vorulinu (Aaker & Joachimsthaler, 2008).

VIB er undirvérumerki islandsbanka. bad utvikkar pjénustu fislandsbanka yfir f
eignastyringu. bPad hefur sin eigin vorumerkjaaudkenni en faer [dnada ymsa eiginleika fra
bankanum, til deemis rauda litinn, sami madur talar inn & auglysingar og hefur sému
framtidarsyn — ad vera numer 1 i pjonustu. Starfsmenn pess eru lika stadsettir i sama

hdsi og nyta somu stoddeildir bankans, t.d. markadsdeild og bakvinnslu.
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3 Samval solurada

Samval solurada (e. Marketing mix) eru paer leidir sem fyrirtaekid notar til pess ad na til
markhdps sins. Oftast er talad um ad soluradarnir séu sjo talsins — vara (e. Product), verd
(e. Price), vettvangur (e. Place), kynning (e. Promotion), félk (e. Personel), ferlar (e.

Processes) og apreifanlegir eiginleikar (e. Physical evidence) (Khan, 2014).

Varan er pad sem vorumerki og fyrirtaeki hafa ad bjéda og uppfyllir einhverja porf a
markadi. Hér & medal eru hlutir, pjénusta, folk, afangastadir, skipulagsheildir eda
hugmyndir (Kotler, Armstrong, Wong, & Saunders, 2008). ViB selur eignastyringu. Félk
kemur med peninga til VIB og starfsfolk fyrirtaekisins reynir ad fjarfesta peim eftir bestu
getu til pess ad hamarka avinning hvers fjarfestis midad vid hans stefnu. bessar vorur
eru allt fra pvi a0 vera kaup og sala 4 verdbréfum, einkabankapjonusta,

séreignarsparnadur, radgjof og pjénusta vid fagfjarfesta.

Verdid er su heildarupphaed sem rukkad er fyrir voruna eda samanlagt virdi pess sem
kaupandi leggur fram i skiptum fyrir ad fa4 ad nota hana. (Kotler, Armstrong, Wong, &
Saunders, 2008) VIB tekur til sin hluta af peirri upphaed sem hondlad er med hverju sinni
og feer pannig poknun fyrir pa pjonustu. Verdstefna VIB er nokkud 6ljés, en
umsyslupdknun med vidskipti i akvednum sjodum eru laegri en i sambaerilegum sjédum
hja samkeppnisadilum, en einnig haerri i 6drum sjédum. bad er pé medvitud stefna ad
vera ekki odyrust & markadnum (Katrin Oddsdéttir, 2015). begar horft er til
vidskiptavina i einkabankapjénustu er VIB med haestu pdknunina & arsgrundvelli, en
samkvaemt stjérnendum VIB pa er ekki mikil verdsamkeppni & peim markadi. ,,Vid erum
miklu frekar deemd eftir pvi hvernig avoxtun vid skilum a arsgrundvelli. Okkar markmid

er a0 skila sem bestri dvoxtun fyrir okkar vidskiptavini.“ (Katrin Oddsdéttir, 2015)

Vettvangur er sa stadur sem salan & sér stad, hvar huan er i bodi og hvada adgerdir
vorumerki fara i til ad koma voru i hendur neytenda (Kotler, Armstrong, Wong, &
Saunders, 2008). Oft er lika talad um dreifingu i pessu samhengi. Fyrir VIB er pad i
flestum tilvikum i sima eda 4 fundum med vidskiptavinum. P4 er einnig haegt ad afgreida

sig sjalfur i Netbanka [slandsbanka og f4 adstod i Gtibdum bankans.
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Kynning er hvernig varan og kostir hennar eru kynnt fyrir markhépi og hvada leidir
eru notadar til pess ad sannfeera markhép um ad kaupa voruna (Kotler, Armstrong,
Wong, & Saunders, 2008). betta hefur verid gert 4 6hefdbundinn hatt hja VIB en
meirihluti  kynningarstarfsins hefur farid i gegnum fredslu, tengslamyndun og
svokallada efnismarkadssetningu. Fjallad verdur um kynningarstarf almennt og svo

kynningarstarf VIB betur sidar i ritgerdinni.

Folkid eru peir starfsmenn sem veita vidskiptavinum pjonustu (Muala & Qurneh,
2012). i tilviki VIB pa eru pad allir starfsmenn einingarinnar. Félkid i framlinunni sér um
ad tala vid vidskiptavini, selja vorurnar og taka @ moéti kvortunum. Svo er félk i
bakvinnslu sem hefur ahrif & pjonustustig med pvi ad vinna hratt og 6rugglega ur
beidnum sem berast Ur framlinu. A3 lokum eru pad fjarfestingastjorar sem sja um ad
hamarka ardsemi fyrir vidskiptavini. Peir eru kannski ekki i beinu sambandi vid
vidskiptavini, en eru hins vegar mjog mikilvaegur hluti i pvi ad hamarka upplifun
vidskiptavina. begar forsvarsmenn VIB voru spurdir Gt i félkid sitt var svarid ,VIB selur
gaedavoru par sem pjonustan er i fyrirrdmi. Par vinnur mjog reynslurikt starfsfélk sem
hefur gengid i gegnum ymislegt & sinum ferli — baedi haedir og laegdir.“ (Sveinn Aki
Sveinsson, 2015) betta rimar vid pad sem VIiB vill standa fyrir, fagmennska og fraedsla og

framtidarsynina ad vera nimer 1 i pjénustu.

Ferlar eru innleidingar adgerda sem auka virdi vara med lagum tilkostnadi og hafa
jakvaed ahrif fyrir vidskiptavini. Ferlar eru mikilvaegari fyrir pjénustu en venjulegar vorur
(Muala & Qurneh, 2012). Ef vid skodum ferla Gt fra VIB pa ma nefna sem deemi pegar
skrifad er undir samning um eignastyringu. bPad parf ad skoda allar snertingar sem snua
ad vidskiptavininum. Til daemis bua til fjarfestingastefnu med honum, passa ad
pappirsvinna sé rétt unnin, halda utan um ferlid pegar hann kemur i vidskipti og upplysa

hann par sem pad a vid. bessi ferill parf ad vera i lagi.

Apreifanlegir eiginleikar visa i pad umhverfi sem pjénustan er veitt og pa
apreifanlegu hluti sem baeta frammist6du voérunnar eda auka pjonustustig (Muala &
Qurneh, 2012). Ef s6luvaran er pjénusta getur spilad inn i hlutir eins og hvernig rymid
sem setid er i er hannad, ténlist i bakgrunni, hversu paegilegir stélarnir eru og utlit
starfsfélks. bessir hlutir geta allir haft mikil ahrif & upplifun vidskiptavinarins af
bjénustunni (Muala & Qurneh, 2012). | tilviki VIB er svo sannarlega verid ad selja
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bjénustu og mikid er lagt upp ur pvi ad hafa pessa eiginleika i sem bestu standi. A
fimmtu haed i hofudstédvum VIB eru sérstok radgjafaherbergi par sem radgjafar ViB
taka 4 mati vidskiptavinum. Umhverfid er afslappad, séfarnir paegilegir, veggir skreyttir
med listaverkum eftir pekkta listamenn og kaffid gott. Vidskiptavinir geta einnig afgreitt
sig sjalfir 4 vefnum og par er lagt upp Ur ad allar upplysingar séu settar fram a einfaldan

hatt og leidbeiningar séu eins skyrar og haegt er.

Eins og gefur ad skilja pa tengjast allir séluradarnir. Til deemis er mjog bein tenging
milli vettvangs og apreifanlegra eiginleika — p.e. par sem salan fer fram hvernig sa
vettvangur litur Gt og tekid er 4 méti félki. Eins eru ferlar og dpreifanlegir eiginleikar stor
hluti af honnun vorunnar sjalfrar, sérstaklega pegar um pjonustu er ad reeda (Muala &

Qurneh, 2012).

3.1 Kynningarradarnir

Kynningarradar (e. Marketing communication) eru paer leidir sem fyrirteeki nota til ad
upplysa, sannfeera og minna neytendur — med beinum eda ébeinum haetti - 4 vorur og
vorumerki sem pau selja. Kynningarradarnir eru atta: auglysingar, soluhvatar, vidburdir
eda upplifanir, almannatengsl, bein markadssetning, stafreen markadssetning, umtal og

persénuleg sala (Keller, 2009).

Auglysingar (e. Advertising) er hverskonar keypt kynning fra tilgreindum kostanda til
ad kynna voru, hugmynd eda pjénustu fyrir akvednum hépi neytenda (Keller, 2009). Hér
er reynt ad sannfeera neytendur um kosti og gadi vorunnar sem verid er ad selja og
hvetja pa til pess ad kaupa a naesta solustad. Midlarnir sem um raedir eru margir og
olikir. Algengast er ad sja og heyra auglysingar i sjonvarpi, i dagbl6dum og timaritum og i
Utvarpi.

Soluhvatar (e. Sales promotions) eru oftast hugsadir til skemmri tima. Med peim er
haegt ad hafa skjét ahrif & sélu vorunnar og hvetja folk til ad bregdast vid strax og kaupa.
(Keller, 2009) bannig er til daemis haegt ad beita s6luhvétum til ad fa einhvern til ad
kaupa i fyrsta skipti med pad i huga ad hann kaupi aftur sidar. bzer geta pé verid
varhugaverdar pvi rannséknir syna ad paer hafa ekki mikil dhrif a tryggd vid vorumerkid
og sé s6luhvotum beitt i 6hofi dregur pad dr skynjudu virdi hja neytendum og peir verda

ekki tilbanir ad borga fullt verd (Fridrik Eysteinsson, 2001).
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Fyrirtaeki og vorumerki geta notad vidburdi og upplifanir (e. Events and experiences)
til ad kynna sig. betta eru kostadar adgerdir eda vidburdir sem eiga ad bua til dagleg eda
sértaek samskipti @ milli vorumerkis og neytenda (Keller, 2009). Da&mi um petta geta
verid fundir, fyrirlestrar og namskeid en einnig vidburdir sem eru haldnir af 6drum en

kostadir af vorumerkinu, t.d. tonleikar, radstefnur eda hatidir.

Almannatengsl og umfjéllun (e. Public relations and publicity) er leid til ad nyta sér
fjolmidla til ad vekja athygli & dkvedinni voru eda vorumerki eda til ad verja hrédur pess
fyrir umtali (Keller, 2009). betta er m.a. gert med bladamannafundum,
fréttatilkynningum eda samskiptum vid bladamenn. Almannatengsl eru oft talin
traverdug umfjollun vegna pess ad umfjollunin kemur ekki beint fra fyrirtaekinu sjalfu.
Nyting almannatengsla geta po reynst tvieggjad sverd par sem fyrirtaeekid hefur ekki
stjorn @ umfjolluninni. Pannig getur hun verid baedi g6d eda sleem, an pess ad haegt sé

ad hafa bein ahrif 4 hana (Wood, 2013).

Med beinni markadssetningu (e. Direct marketing) hefurdu samband beint vid
nuverandi eda tilvonandi vidskiptavin og vonast til ad hann kaupi véruna svo beint af
bér, til deemis i gegnum markpdst, tolvupdst, eda sima (Keller, 2009). bannig eru

markadsskilabodin send beint a akvedinn markhdép i von um beina svérun.

Stafreen markadssetning (e. Interactive marketing) eru adgerdir 4 netinu sem eru
hannadar til ad fa vidbrogd fra neytendum og eiga med beinum eda dbeinum haetti ad
vekja vitund, baeta imynd, eda hafa bein ahrif 4 s6lu & vorum eda pjonustu (Keller,
2009). Ppetta er haegt ad gera med keyptum auglysingum & vefmidlum, &

samfélagsmidlum eda med pvi ad beina folki a eigin midla, svosem vefsidur.

Umtal (e. Word of mouth) er pegar félk er ad tala um véruna pina eda vérumerki,
hvort sem er i eigin persénu, a netinu, eda i skrifum. betta umtal getur snuist um kosti,

galla eda upplifun af pvi ad eiga i vidskiptum vid pig. (Keller, 2009)

Persénulega sala (e. Personal selling) gengur Gt 4 ad hafa beint samband vid
vidskiptavin, til deemis med heimsdkn eda simtali til ad fa ad kynna voruna, svara
spurningum eda taka & méti pontunum (Keller, 2009). Sem daemi um persénulega solu
ma nefna sélumennina sem ferdudust um fisland hér adur fyrr, bonkudu a dyr
landsmanna og seldu alfraediordabaekur. Persdnuleg sala er timafrek en getur verid

mjog arangursrik og er mikid notud af fyrirtaeekjum sem eru ad selja dyrar og fléknar
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vorur sem parfnast jafnvel dtskyringa. Hun getur pa verid mikilvaeg i pvi ad byggja upp

traust og langtimavidskiptasamband & milli kaupenda og seljenda (Wood, 2013).

3.1.1 Samhafd markadssamskipti

Samhafd markadssamskipti (e. Integrated marketing communications) er ad samhaefa
efni og dreifingu allra skilaboda sem pu sendir ut til neytenda, i 6llum peim midlum eda
kynningarradum sem pu notar. Til ad nd sem mestri samhafingu parf ad horfa til hvada

téla og midla pu munt nota sem eiga vid pinn markhoép og imynd (Wood, 2013).

Upphafspunktur i gerd markads- og kynningardatlana er ad horfa heilt yfir svidid og
skoda hvar vidskiptavinir eiga i einhverjum samskiptum vid vorumerkid, vorur pess og
bjonustu. Til ad byggja upp sem mest virdi pa er haegt ad blanda saman kynningarrddum
og samskiptaleidum til ad geta sent Ut samhafd skilabod. Mismunandi midlar hafa
mismunandi styrkleika og pvi kjorid ad nyta styrkleika hvers midils fyrir sig og pannig
vekja jadkvaed hugrenningatengsl vid vorumerkid hja vidskiptavinum par sem pad a vid

(Keller, 2009).

3.2 Kynningarstarf ViB

Eins og fram hefur komid var pad dkvedid strax i upphafi ad VIB myndi einblina 4 ad
fraeda vidskiptavini sina um fjarmal og pannig midla peirri fagmennsku sem vérumerkid
vildi ad standa fyrir. S& sem hefur leitt fraedslustarfid hvad mest er madur ad nafni Bjorn
Berg Gunnarsson. Hann hefur nudna ferdast um allt land og haldid freedslufundi um hin
ymsu malefni. P4 hefur VIB einnig verid i samstarfi vid adra 4 markadnum, til deemis
Kauphdll slands, Vidskiptarad og Félag kvenna i atvinnulifinu (Bjérn Berg Gunnarsson,

2015).

3.2.1 Auglysingar

[ byrjun ars 2011, eftir ad nafnid VIiB var tekid upp, voru framleiddar og birtar
sjonvarpsauglysingar auk auglysinga i bl6dum og 68rum hefdbundnum midlum. Pad var
gert til pess ad vekja athygli & vorumerkinu og byggja upp vitund. Allar gétur sidan hefur
kynningarstarfid farid ad mestu fram i gegnum fraedslufundi, almannatengsl og &

samfélagsmidlum (Sveinn Aki Sveinsson, 2015).
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Pad sem forsvarsmenn VIB vildu leggja aherslu & i skilabodum fra vérumerkinu var ad
fiarfestingar eiga ad vera til lengri tima. Innlanareikningar eru mikilvaegir en pad er lika
mikilvaegt fyrir vidskiptavini ad vera med annars konar avoxtun, t.d. i formi
verdbréfaeignar. Besta leidin til pess ad na arangri i fjarmalum til lengri tima litid er ad
vera med dreift eignasafn (e. Diversified porfolio), en pannig er madur varinn gegn
sveiflum i virdi akvedinna eigna sem hafa pa ekki eins mikill ahrif & virdi heildar

eignasafns pins (Clements, 1998).

Ef vid tokum deemi af fyrstu auglysingaherferd VIiB, pa var framleidd
sjonvarpsauglysing med tamningarmanni. HUn vildi ekki vedja bara a einn hest heldur
bjalfadi nokkra & sama tima. A6 sama skapi purfti hin ad vera framsyn og huga ad 6llu
lifshlaupi hestsins en pad ad byggja upp verdlaunahest tekur tima og polinmadi. bad er
samhljomur med pessu og pvi ad byggja upp dreift eignasafn til lengri tima (Sveinn Aki
Sveinsson, 2015). Sidan pessi auglysingaherferd klaradist hefur VIiB ekki notast mikid vid
auglysingar i hef6bundnum midlum til imyndaruppbyggingar, heldur frekar til pess ad
benda & akvedna vidburdi sem eru a dagskr3, til deemis fraedslufundi eda lata vita af
hlutafjdritbodum sem haegt er ad taka patt i med hjalp VIB (Bjérn Berg Gunnarsson,

2015).

3.2.2 Vidburdir, fundir og namskeid

Fraedslan hefur ad mestu leyti verid i formi funda par sem akvedid malefni er tekid fyrir
og krufid, svo sem mogulegar svidsmyndir med afléttingu gjaldeyrishafta & islandi,
hvada ahrif tflutningur & orku geeti haft & efnahag islands og svo minni fundir um til
daemis fjarmal i fétbolta. b4 hafa adilar fra VIB farid i heimsoknir & vinnustadi og skola til
bess ad halda kynningar um sparnad og fjarmal fyrir adila & ollum aldri og 6llum
bjéofélagsstigum.

Tegundum funda hefur verid skipt upp i tvo flokka. Annars vegar stdra fundi sem eiga
ad vekja athygli 8 vérumerkinu og reyna ad vekja athygli fjolmidla, til deemis fundur um
utflutning 4 orku, oliuleit vid island og fjarmal i fétbolta. Hins vegar er um ad raeda fundi
sem eiga ad fraeda og upplysa vidskiptavini VIB um eitthvad sem tengist vérum eda
bjénustu sem VIB hefur ad bjéda, til deemis ndmskeid um hluta- og skuldabréf og

vidskipti i Kaupholl (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015).
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Eftirfylgni eftir fundina er mismunandi. Eftir hvern einasta fund fa allir télvupdst par
sem peim er pakkad fyrir ad maeta, bent a upptoku fra fundinum og ad haegt sé ad hafa
samband ef einhverjar spurningar vakna. Mjog oft er hringt i alla pa sem skra sig en pad
fer eftir pvi hvad fjallad er um a fundinum hvada adferdum er beitt. Ef umraeduefnid er
til deemis vidskipti med hluta- og skuldabréf pa er hringt i alla pa sem mata og peim
bodin frekari pjonusta. Ef verid er ad fjalla um fjarmal Apple pa er ekki haft samband,

enda er sa fundur meira haldinn i auglysingaskyni og til ad vekja athygli @ vorumerkinu.

3.2.3 Almannatengsl

VIB notar almannatengsl til pess ad byggja upp vitund og vekja athygli.
UpplysingafulltrGi VIB tekur fullan patt i pvi ad bua til kynningardeetlanir med
freedslustjéra og markadsstjora med pad ad markmidi ad hamarka ,, dunna umfjollun®.
Med pvi ad nyta sér almannatengs| og tengsl vid einstaka fjsImidlamenn hefur VIB nad
ad draga mikid Ur keyptum birtingum. A sidustu premur arum hefur fé sem varid er i
keyptar birtingar hja fjolmidlum verid dregid saman um 70%, en & sama tima hefur
aldrei verid meiri umfjéllun i fjolmidlum um hluti tengda voérumerkinu (Bjorn Berg

Gunnarsson, 2015).

| gegnum tidina hefur svo gengid vel ad mynda tengsl vid einstaka bladamenn sem
vid héfum samband vid fyrir hvern fund. beir hafa haft géda reynslu af pvi efni sem vid
framleidum, eru dhugasamir og maeta oft.” (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015) bpannig hefur
nadst gott samstarf til daemis vid Visir.is sem synir oftar en ekki fra fundum VIB i beinni
utsendingu. Eins vill Vidskiptabladid oft fa sendar upptokur strax eftir fundi til pess ad
birta 4 vefnum hja sér vegna pess ad peir trda pvi ad petta efni hafi pydingu fyrir og veki

ahuga hja peirra lesendahdp. (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015)

3.2.4 Fjarmal vid starfslok

Eins og adur segir var tekin akvordun ad VIB myndi sérhaefa sig i fjiarmalum vid starfslok.
Eldra folk er mjog mikilvaegur vidskiptavinahdpur enda eru pad helst pau sem eiga
einhverjar eignir. A0 sama skapi pa er tryggingakerfi landsins mjog flokid og pad getur
verid erfitt ad vita pad hvernig madur a helst ad haga greidslum Ur séreignarsjéodum,

2visparnadi, tryggingabdtum og sliku pannig ad madur fai sjalfur sem mest Ut ur peim.
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Eitt af fyrstu stéru samstarfsverkefnum VIB var med Landssambandi eldri borgara 4
islandi. ba var farid i fundarréd 4t um allt land og eldri borgara landsins heimséttir.
pPessum fundum hefur svo verid haldid afram i Reykjavik og eru alltaf haldnir med
reglulegu millibili. ba var einnig tekid 4 pad rad ad taka upp einn slikan fund og setja &
netid. begar petta er skrifad hafa rumlega 5000 manns komid & fund um fjarmal vid

starfslok hja VIB og rimlega 2000 manns horft & netinu (Bjérn Berg Gunnarsson, 2015).

pessir fundir hafa naer eingdngu verid kynntir 4 Facebook og annarsstadar a netinu.
Eftir hvern fund er svo hringt i alla pa sem skradu sig, peir spurdir hvernig fundurinn hafi
verid og svo spurt hvort pad séu einhverjar frekari spurningar sem heaegt er ad svara.
betta hefur leitt af sér mikil vidskipti par sem eldra félk leitar til ViB til ad hjalpa sér ad
radstafa peningunum sinum i ellinni. Sa akvordun ad nota samfélagsmidla i
kynningarskyni var ekki dkvedin samkvaemt neinum visindalegum rannséknum. bad var

akvedio ad profa ad auglysa par og pad hefur gefist vel (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015).

Pad ma segja ad pad sem byrjadi sem kynningaratak hafi pvi ordid ad einni helstu
voru sem ViB hefur upp 4 ad bjéda og skapad peim pannig mikla sérstédu. Eftir ad hafa
séd hversu mikil eftirspurn var eftir ad maeta a pessa kynningarfundi og hversu margir
hofdu samband eftira var ljést ad mikil porf var & fraedslu um pessi mal. VIB hefur maett
bessari porf med pvi ad halda pessa fundi reglulega, skrifa greinar um malid auk pess
sem starfsfélk félagsins eru nu ordin prautpjalfad i ad svara fyrirspurnum vidskiptavina

ur pessum markhadpi.

3.2.5 Samstarf

A sidustu drum hefur VIB gert marga samstarfssamninga, adallega sem snta ad fraedslu.
A hverju &ri eru haldnir ad minnsta kosti tveir fundir med Félagi kvenna i atvinnulifinu
(FKA), tveir fundir med Vidskiptaradi slands og tveir fundir med Kauphéll islands.
Haustid 2014 féru Opni Haskélinn i Reykjavik og VIB svo af stad med r6d namskeida par
sem haldid er eitt namskeid i manudi um eitthvad tengt fjarmalum, svo sem skuldabréf,

hlutabréf eda atferlisfjarmal.

Tilgangurinn med pessum samstarfssamningum er tvipeettur. Annars vegar er verid
ad fa samstarfsadilana til ad hjalpa til vid ad midla fraedslu til sins félks, hvort sem um er

ad raeda starfsmanna, félagsmanna, fylgjenda eda tengilida. Til deemis ef verid er ad
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halda vidburd med FKA pa tekur félagid ad sér ad lata sina medlimi vita og hjalpar
bannig til vid ad fa fleiri gesti 4 vidburdinn og dreifa efninu sem verid er ad framleida.
Hins vegar, med pvi ad vinna med adilum eins og t.d. Vidskiptaradi og Kauphdll islands,
er verid ad fa lanad peirra imynd og pannig gefa pvi efni sem verid er ad framleida aukid
vaegi. Eins hafa samstarfsadilar oft hjalpad til vid ad bua til og deila efni og pannig gert

vinnuna audveldari (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015).

begar farid var af stad med fraedslustarf VIB pa var reynt ad fa samstarf vid allskonar
folk uti i bae en fair syndu dhuga. NG fimm &rum seinna er VIB ordinn eftirséttur
samstarfsadili og varla lidur su vika par sem ekki er haft samband med ahugverd
taekifaeri. Eins er sést eftir pvi ad vinna med ViB i mérgum dhugaverdum verkefnum eins
og t.d. Allir lesa & vegum Reykjavikurborgar, Endurmenntun Hdskéla fislands hefur
samband og vill f8 kennd namskeid hja sér og fjolmidlar & bord vid Vidskiptabladid og

Kjarnann vilja halda fundi med ViB um efnahagsmal (Bjérn Berg Gunnarsson, 2015).

3.2.6 Efnismarkadssetning

Efnismarkadssetning (e. Content marketing) er pegar fyrirtaeki eda vorumerki framleida
efni (e. Content) sem vekur dhuga, hefur virdi fyrir pann sem neytir pess og er videigandi
fyrir hann (Pulizzi, 2012). Daemi um petta geta verid myndbond, greinar, baekur,

fréttabréf og margt fleira.

VIB framleidir mikid efni. beirra adalsmerki eru myndbénd og upptdkur af fundum.
pad hefur vakid athygli vida og fengid gédar vidtokur. | dag hafa um 70.000 manns maett
a fundi VIB eda horft & upptdkur & vefnum (Bjdérn Berg Gunnarsson, 2015). Einhverijir
geetu pé hafa maett oftar en einu sinni. bessu til vidbdtar hafa VIB menn verid duglegir i
pbvi ad skrifa greinar, fengid ad tala a vidburdum hja 68rum og farid i heimsdknir i

fyrirtaeki og stofnanir.

»Ef pu heldur fund a Neskaupsstad pa eru 99% af pjédinni ad missa af honum.
Ef pu heldur hann t.d. 4 Kirkjusandi og tekur hann upp hafa allir moguleika a ad na
fundinum. Pau vidbrégd sem vid hofum fengid fra folki er ad pad er mjog dnaegt
med petta. VIB ekki gagnrynt fyrir ad koma ekki, frekar hrésad fyrir ad gera efnid
adgengilegt.” (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015)
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VIB er einnig verid virkt 4 samfélagsmidlum. A baedi Facebook og Twitter hefur byggst
upp dyggur fylgjendahdpur. betta félk velur ad fa fréttir fra ViB og hefur pannig dhuga &
ad sja pad efni sem VIB framleidir. | dag hefur Facebook-sida VIB hefur rimlega 4500
fylgiendur (Facebook-sida ViB, 2015) og Twitter-sidan taeplega 500 (Twitter-sida ViB,
2015).

Facebook er lika midill sem bydur upp 4 mjog géda midunarmoguleika. Ef setlunin
veeri ad ad halda fund um fjarmal i fétbolta pa er haegt ad daetla ad markhdpurinn vaeru
karlmenn & aldrinum 18-35 ara sem hafa ahuga a fotbolta. Med Facebook er haegt ad
senda auglysingar beint & pann hép, 4n pess ad trufla hina sem tilheyra ekki
markhépnum. (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015) betta hefur VIB nytt sér og naer pannig

ddyrari snertingu beint vid pann markhép sem pad vill hverju sinni.

En pad var i raun ekki medvitud dkvordun ad fara ut i pad ad verda sérfraedingar i
efnismarkadssetningu. Hugmyndin vaknadi i kjolfarid af atakinu um fjarmal vid starfslok.
,Pegar byrjad var ad halda pessa fundi med Landssambandi eldri borgara pa kom svo
greinilega i ljés eftirspurnin eftir fjarmalafraedslu. pa féorum vid ad spa hvort pad veeri
ekki eitthvad meira sem vid geetum gert? Na til fleira félks. Og vid féorum pa Ut i ad skrifa
greinar, taka upp fundina o.s.frv. af pvi vid fundum fyrir porfinni“ (Bjorn Berg
Gunnarsson, 2015) ,,pad vildi bara svo til ad pad sem VIB gerdi var fullkomid deemi um

vel unna efnismarkadssetningu” (Sveinn Aki Sveinsson, 2015).

3.2.7 ViB og kynningarradarnir

VIB hefur pannig verid ad nyta sér marga af kynningarradunum og ma bvi segja ad
markadssamskipti peirra séu samhafd, enda margir olikir midlar notadir og par kostir
hvers og eins midils nyttir. Sem deemi pa eru almannatengsl og umfjéllun helst notud til
bess ad auka vitund & vorumerkinu og byggja upp imynd. Pegar verid er ad auglysa
vidburdi er adallega notast vid stafreent markadsstarf & samfélags- og vefmidlum og

beina markadssetningu i gegnum t6lvupdst.

Vidburdir eru notadir til ad midla fraedslu til ndverandi og tilvonandi vidskiptavina.
Med fraedslunni er VIB ad midla peirri fagmennsku og pekkingu sem byr innanhuss hja

beim og reynir pannig ad byggja upp trausta imynd og aukid vérumerkjavirdi. bvi til
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vidbotar er haft samband vid pa sem skra sig 4 fundi og peim bodid ad fa frekari radgjof

eda pjoénustu fra starfsfolki ViB.

Sjalf salan & peirri voru sem ViB selur fer svo ad mestu leyti fram med persénulegri
s6lu. Mesta virdid fyrir VIB er ad fa folk til ad setjast nidur med radgjéfum sinum (Bjdrn
Berg Gunnarsson, 2015). bannig eru vidburdir, stafreena markadssetningin &
samfélagsmidlum og vefmidlum, efnismarkadssetningin, umfjéllunin notadir til ad

binda saman kynningaradgerdir og leida vidskiptavininn ad lokum ad kaupum & voru.
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4 Arangur

A hverju vori framkvaema islandsbanki og VIB svokallada ,Sparnadarkénnun® sem unnin
er i samstarfi vid Capacent. Kénnunin er unnin til pess ad skoda hvort bankinn sé a réttri
leid og hvort ad aukin eftirspurn sé eftir vorum a bord vid eignastyringarpjénustu. Hringt
er i um 1000 manns sem valdir eru af handahofi Gr bjodskra og peir m.a. spurdir hvert
beir myndu leita til ad fa radgjof vid radstéfun sparnadar og eignastyringu. islandsbanki

og ViB eru maeld saman sem einn adili i pessari kdnnun.

Hvert myndir pu leita fyrst ef pu pyrftir a
eignastyringarpjonustu ad halda i dag?

20% 18,20% 18,
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Sop - Mai ' 14
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islandsbanki/VIB  Samkeppnisadilil  Samkeppnisadili 2

Mynd 1 Hvert myndir pu leita fyrst ef pu pyrftir & eignastyringarpjonustu ad halda i dag? (Capacent,
2014)

Eins og sést 4 myndinni hér ad ofan hafa Islandsbanki/VIB og Samkeppnisadili 1 skipst
4 ad vera i fyrsta saeti fra arinu 2010 hafa. Arid 2013 var islandsbanki/ViB 6tviraedur
sigurvegari en a sidasta ari tok Samkeppnisadili 1 fyrsta satid, med litlum mun.

Markmid VIB og Islandsbanka fyrir petta ar er ad vera i fyrsta saeti parna. A myndinni ad
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ofan sést greinilega ad eftirspurn eftir eignastyringapjonustu er ad aukast par sem allir a

bessum markadi nd ad haekka sig ar fra ari.

4.1 Aukin sala i helstu véruflokkum

VIB bydur upp & séreignarsparnad. A arinu 2014 jokst sala & nyjum samningum um
séreignarsparnad um 20% fra arinu 4 undan, med samstilltu séluataki VIB og Gtibuanets
islandsbanka. Adgerdir rikisstjornarinnar sem heimila félki i landinu ad nota
séreignarsparnadinn til laekkunar & hofudstdl verdtryggdra lana spiladi lika stort hlutverk i

bessum arangri (islandsbanki hf, 2014).

Pjonustutekjur VIB (i millj. kr.)
1800 1683
1600 490 1564
1400
1200 -
1000 -
800 -
600 -
400 -
200 -

2011 2012 2013 2014

Mynd 2 bjénustutekjur ViB 2011-2014 (islandsbanki, 2012; islandsbanki, 2013; islandsbanki, 2014)

begar einhver kaupir i sjodi eda fjarfestir i gegnum VIB pa feer VIB akvedid hlutfall af
hverjum vidskiptum. betta eru svokalladar pdknanatekjur. Eins og sést a myndini hér ad
ofan hafa péknanatekjur fra arinu 2011 haekkad & hverju dri hja VIB eda samtals um taep
40% (islandsbanki hf, 2012; [slandsbanki hf, 2013; Islandsbanki hf, 2014). Hlutfall péknana,

b.e. su prdsenta sem tekin er af vid hver vidskipti, hefur ekki haekkad a timabilinu.

4.2 Traust
Eins og fram kemur fyrr i ritgerdinni var eitt af adalmarkmidum ViB ad byggja upp traust,
en eins og sést a medfylgjandi mynd pa virdist traust til banka ekki hafa ad aukist neitt

a0 radi sidustu 4 ar.
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Mynd 3 Hversu vel eda illa treystir pu pinum adalvidskiptabanka (Capacent, 2014)

bessi gogn eru fengin fra Capacent og byggja a svorum fra arinu 2010 par sem
samtals 6000 manns sem valdir voru ad handahofi voru spurdir ,Hversu vel eda illa

treystir pd pinum adalvidskiptabanka?”. Gognin byggja a rudllandi medaltali af

manadarlegum malingum i desember 2014 (Capacent, 2014).

[ raun er ekki haegt ad fullyrda neitt um pad hvort tekist hafi ad byggja upp traust eda
ekki til VIB eda til eignastyringar hja [slandsbanka yfir h6fud. Pad eru ekki til maelingar
um pad, hvorki brotid nidur a vorumerki bankans né einstaka pjonustupeetti. Til pess ad

geta fengid raunverulegt mat 4 hvort traust til VIB hafi aukist parf ad maela pad
sérstaklega.
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5 Naestu skref hja VIiB

[ haust & ad fara i smd endurmérkun & vérumerkinu og reyna ad gera pad adgengilegra
(Sveinn Aki Sveinsson, 2015). b6 byggt sé & rauda litnum eru stodlitir sem notadir eru
hja VIB frekar pungir og formlegir og allur myndheimur sémuleidis. Ekki verdur gerd
breyting & einkunnarordum ViB eda framtidarsyn, heldur frekar ad reyna ad gera
vérumerkid |éttara og adgengilegra (Sveinn Aki Sveinsson, 2015). Einn helsti markhépur
beirra pegar hugsad er fram a vid eru svokalladir ,young professionals” en pad er ungt
folk, sem er jafnvel budid med nam, komid i géda vinnu med finar tekjur og er ad hugsa
um ad fjarfesta til framtidar. Endurmaorkunin er hluti af pvi ad reyna ad nd betur til pessa
adila. bessi markhdépur hefur ekki verid i brennidepli hingad til hja VIB en atlunin er ad

na betur til peirra. (Sveinn Aki Sveinsson, 2015)

Sambhlida pvi verdur ad 6llum likindum farid ut i frekari adgerdir ad reyna ad auka
solu i helstu véruflokkum. Fra hruninu haustid 2008 hafa ViB lidar verid farid varlega i ad
vera med beina solu til vidskiptavina. Pannig hefur freedslustarfid sem deemi verid alveg
hlutlaust og lagt litla dherslu & ad selja vérur VIB. NU & ad gera breytingu par & og fara af

meiri krafti i ad selja (Sveinn Aki Sveinsson, 2015).

A3 sama skapi er liklegt ad VIB muni & naestu manudum auka hefdbundid
kynningarstarf og auglysa meira (Sveinn Aki Sveinsson, 2015) Hefdbundnar auglysingar,
t.d. i sjonvarpi, bl6dum og i umhverfismidlum virdast virka best pegar & ad byggja upp
vitund og byggja upp imynd a medan auglysingar a netinu virdast virka betur i ad fa félk
til ad framkveema adgerdir (Pfeiffer & Zinnbauer, 2010). bannig mun aukin vitund og

imynd vonandi stydja vid aukna solu.

5.1 Naestu skref fraedslu

Hvad fraedsluna sjalfa vardar pa eru ekki fyrirhugadar miklar breytingar a fundahaldi.
Reynt verdur ad halda svipad magn af freedslufundum og svo vidhalda og staekka pann
hép sem hefur ahuga 4 ad heyra pad sem vid hofum ad segja. (Bjorn Berg Gunnarsson,
2015) bad eru po teekifzeri i pvi ad reyna ad na betur til ungs folks med pvi ad gera
ennpd meira a netinu. Eitt deemi sem hefur verid reett er ad fara ut i fjarmalaleiki a
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netinu sem eru i senn fraedandi og skemmtilegir. Pannig vaeri haegt ad na til fleira folks a

nyjan hatt. (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015)

Ad sama skapi hefur pad legid a herdum farra ad halda fundi og halda uti
fraedslustarfinu. Pad eru mikil taekifeeri i pvi ad draga fleiri ad bordinu par. Pad myndi
|étta @ peim sem hafa borid starfid uppi og gefa 6dru starfsfélki mikilvaega reynslu i
framkomu og audvitad teekifaeri & ad deila pekkingu sem pad byr yfir (Bjorn Berg
Gunnarsson, 2015). Einnig skapar pad taekifeeri fyrir pa sem leida starfid ad taka nefid

upp ur daglegum rekstri og einbeita sér betur ad framtidarsyn og naestu skrefum.
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6 Nidurstodur og tillogur ad urbotum

Eftir ad hafa skodad stefnumétun og mérkun hja VIB, samval sélurada og arangurinn
sem nadst hefur pa virdist rekstur vérumerkisins ganga agaetlega. bad eru hins vegar

akvednir hlutir sem meetti allavega raeda innanhuss og meta med framhaldid.

6.1 #1ipjonustu—hvad pydir pad?

A beim markadi sem ViB starfar eru allir ad bjéda svipada voru og pad er ekki mikill
munur & verdum a milli samkeppnisadila. AJ atla ad adgreina sig 4 pjonustu getur verid
gridarlega erfitt, sérstaklega par sem helstu samkeppnisadilar vilja lika bjéda gdda
bjénustu. Eins er naudsynlegt ad skilgreina pad ndkveemlega hvada maelikvarda a ad
nota. A ad notast vid markadslega maelikvarda eins og ad vera efstur i huga neytenda i
kénnunum pegar spurt er um hvada vérumerki bjéda bestu pjonustuna? A ad mida vid
nidurstdédur islensku  &naegjuvogarinnar? Er medmaelaskorid helsti marktaeki
maelikvardinn? Er { raun marktaekur munur & milli ViB og helstu samkeppnisadila? Skynja
neytendur i markhdépi ad VIB veiti bestu pjénustuna? Eins og stadan er i dag er verid ad
gera allskonar maelingar hvad pjonustuna vardar, en stundum er eins og pad vanti

skyran fokus @ hvad a ad einblina.

6.2 Vidskiptamannakerfi og gogn

VIB parf ad fjarfesta i einhverskonar samramt vidskiptamannakerfi (CRM kerfi) par sem
folk i framlinu hefur yfirsyn yfir vidskiptavininn, hvada pjénustupzetti hann hefur og
hvernig ,préfil“ hann hefur hja bankanum. Hvernig fjarfestir er hann? petta myndi verda
til pess ad pjonustan yrdi betri og audveldar veeri ad meta hvada pjonustupaetti haegt er
ad bjéda honum upp a. A6 sama skapi myndi slikt kerfi halda betur utan um
samskiptasdgu vidskiptavinarins vid VIB. Sem daemi eru VIB med fleiri hundrud netfanga
sem hafa safnast i tengslum vid skraningar a fraedslufundi. Skraning pessara netfanga er
a vid og dreif og ekki tengd vid kennitolur. Med samraemdu vidskiptamannakerfi er haegt
ad skipuleggja betur lista fyrir Uthringingar og soluatok og pannig na til félks med

skilvirkari heaetti.
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6.3 Meela arangur betur

begar ég taladi vid stjérnendur VIB pa voru allir sammala um ad fraedslustarfid gengi vel.
Félk innanhuss hja VIB er mjog anaegt med fraedslustarfid og pad er tilfinning allra ad
bad sé ad skila vorumerkinu miklu, baedi i vidskiptavild og peningum i kassann. Hins

vegar hafa maelingar 4 peim arangri verid dmarkvissar.

LVid hofum deemi um félk sem hefur feert vidskipti sin til VIB eingdngu Ut af
fraedslustarfinu. Vid héfum lika daemi um félk sem vill vera i vidskiptum vid ViB ut
af fraedslustarfinu. Pad er hins vegar erfitt ad fa ndkveem goégn um hvadan folk
kemur. Eg heyri sbgur hédan og padan ad einhver hafi flutt sig yfir og fee jafnvel

persénuleg skilabod.” (Bjorn Berg Gunnarsson, 2015)

Pannig maeli ég med ad forsvarsmenn VIB setjist vandlega yfir freedslustarfid og setji
sér markmid um hvad pau vilja fa at ar pvi. Ef nidurstadan er su ad atlunin sé ad byggja
upp traust og imynd pa er naudsynlegt ad maela pad sérstaklega fyrir VIB til ad meta
arangur, ekki maela VIiB og islandsbanka saman. Eins myndi ég maela med ad gerdar yrdi
maelingar 4 hvernig skynjun neytenda er 4 vérumerkinu ViB. Eru peir ad skilja muninn 4
VIB og Islandsbanka? Veit félk yfir hofud hvad VIB er eda leitar pad bara til
islandsbanka? Eg myndi hins vegar lika maela med ad fraedslan verdi notud meira i beina
solu. Til deemis ad nota netfongin sem safnast til ad hafa samband vid félk og bjéda pvi
ad koma og hitta rddgjafa. bannig er haegt ad hafa bein ahrif afkomu félagsins med
fraedslustarfinu. bad skal samt sagt ad midad vid samtdl min vid stjérnendur VIB pa eru
pbau medvitud um ad malingar & tengslum afkomu og fraedslustarfs eru ekki négu

markvissar og pad stendur til ad baeta Ur pvi.

6.4 Selja meira!

Stjérnendur VIB hafa lagt dherslu & ad selja meira og ég er sammadla peirri aherslu.
Fjarhagsstada heimilanna hefur batnad til muna undanfarin ar og kaupmattur launa var i
lok sidasta ars svipadur og hann var i pensluskeidinu fyrir hrun bankanna (Greining
[slandsbanka, 2015). Auknum kaupmaetti zetti ad fylgja geta fyrir heimilin til pess ad

leggja fyrir eda fjarfesta til framtidar. par kemur VIB inn med sitt vorutrval.
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6.5 Nyta teknina

Eitt stort taekifaeri sem ber ad gripa er ad nyta préun i teekni. Med endurhénnun a vef og
innri ferlum maetti auka moguleika vidskiptavina til ad afgreida sig sjalfir. Pad er nu
begar i bodi ad kaupa i sjédum i Netbanka [slandsbanka, en pad er t.d. ekki haegt ad gera
bad 4 vefsidu VIB.

Eins gaeti VIB fjarfest i framleidslu & appi fyrir snjallsima par sem vidskiptavinir myndu
sysla sjalfir med pau verdbréf sem peir eiga. bessar lausnir eru til erlendis, t.d. hja
bandarisku fyrirteekjunum Etrade og TD Ameritrade. Med lausn eins og pessari par sem
kaupir vidskiptavinurinn og selur sjalfur sin verdbréf. betta myndi til ad mynda leida til
laegri kostnadar vid starfsmannahald i framlinu par sem hann parf ekki ad hringja inn til
ViB og bidja midlara um ad ganga fra vidskiptunum. ViB gaeti svo rukkad fyrir pjénustuna

a sama hatt og peir gera ndna, med pvi ad taka poknun fyrir hver vidskipti.

6.6 Frekari tillogur

Naudsynlegt er ad dreifa abyrgdinni 3 fleiri hendur en nu er. Eins og stadan er nuna er
allt fraeedslu og markadsstarf leitt af tveimur moénnum sem er audvitad akvedinn
veikleiki. Hvad gerist ef annar hvor peirra haettir? Fer pa 6ll pekkingin med sem buid er
ad byggja upp? Ef fleira folk er pjalfad i pvi ad tala, halda namskeid og taka patt pa er
bad til hagsbéta fyrir eininguna.

Annar veikleiki er ad menn virdast einnig vera sammala um ad voruurvalid sé flokid
og ad pad sé ekki einfalt fyrir hinn medal vidskiptavin ad skilja pad. Sem daemi bydur VIB
upp 4 ad kaupa i 12 mismunandi sjédum fjarfesta & mismunandi vegu. bad er gott ad
bjoda neytandanum upp 4 ad geta valid @ milli nokkurra kosta, en pegar um er ad reda
sérhaefda pjénustu er a bord vid fjarfestingar i til deemis skuldabréfa- og

hlutabréfasjodum pa verdur framsetningin ad vera einfold og skyr.
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7 Lokaord

Eftir ad hafa skodad malid til hlitar pa velti ég adeins fyrir mér stédu vérumerkisins VIB.
Pad er rétt ad pad hefur nadst agaetur drangur, t.a.m. séluaukning, aukin eftirspurn eftir
vorum og svo feer fraedslustarfid tdluverda athygli, baedi hja vidskiptavinum VIB og i
fjiolmidlum. Hins vegar finnst mér staersti dvissupatturinn liggja i morkun vérumerkisins
VIB. Pad er eins og pad sé ekki vist hvad peir vilja verda pegar peir verda stérir. Pad
virdist vera talid til styrkleika ad vera imyndarlega tengd islandsbanka, en engu ad sidur
er vilji til ad halda ati sérstoku vorumerki fyrir eignastyringu. betta getur verid ruglandi

fyrir neytendur.

Skipulega séd er VIB ekki sér fyrirtaeki heldur svid innan bankans. Pad starfar i
hofudstédvum islandsbanka og nytir allar sému stoddeildir og énnur svid bankans. Alltaf
begar framkvaemdar eru maelingar pa eru islandsbanki og VIB mzld saman sem eitt
fyrirtaeki. bannig virdist vera reynt ad fa pad besta fra badu, nyta styrkleikana fra

islandsbanka en reyna samt ad skilja fra par sem pad hentar.

Eftir ad hafa metid VIB Ut fra stefnumdtun og mérkun, samvali sélurada og arangri
sem pad hefur nad tel ég ad naudsynlegt er ad pad verdi gerdar einhverskonar maelingar
a pvi hver skynjun neytenda er & islandsbanka og VIB. Gera peir til daemis greinarmun 4
milli vérumerkjanna? bPannig er haegt ad horfa a hvort kostirnir vid ad halda ati tveimur
vorumerkjum eru fleiri en gallarnir. Pad getur vel verid ad svo sé, VIB parf allavega ad

fara i pa vinnu ad skoda malid.
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