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Ágrip 

Ýmsar nýjungar í sjálfsafgreiðslum hafa litið dagsins ljós á undanförnum árum og 

ekkert bendir til annars en að sú þróunhaldi áfram. Samhliða þessu hefur 

neytendahegðun verið að breytast og neytendur kjósa í auknum mæli að eiga sín 

viðskipti þegar þeim hentar hverju sinni og á sínum forsendum. Bankarnir hafa komið 

með nýjar sjálfsafgreiðslulausnir á markað til að mæta kröfum neytenda en einnig til 

að hagræða í rekstri.  

Höfundur hefur starfar í banka síðastliðin níu ár. Á þeim tíma hafa orðið miklar 

breytingar í sjálfsafgreiðslulausnum með auknum aðgerðum sem hægt er að gera í net- 

og hraðbanka, öppum og fleira. Höfundur hefur einnig tekið eftir auknum kröfum frá 

viðskiptavinum um möguleika á sjálfsafgreiðslu. 

Markmið rannsóknarinnar var að reyna að komast að því hvernig þróunin í 

sjálfsafgreiðslulausnum verður í framtíðinni og hvort að sjálfsafgreiðsla sé það sem 

koma skal í íslenskum bankaviðskiptum. Einn möguleikinn er aðnotendur geti fengið 

meira val með auknum sjálfsafgreiðslulausnum og þar af leiðandi betri þjónustu. Hins 

vegar er sá möguleiki einnig fyrir hendi að þjónustustigið verði ekki eins gott þar sem 

persónuleg þjónusta minnkar og stöðugildum fækkar ef útibúum fækkar eða ef þau 

hverfa alveg.  

Helstu niðurstöður gefa til kynna að sjálfsafgreiðslulausnum komi til með að 

fjölga og taka við af útibúum hvað varðar hefðbundnar daglegar bankaafgreiðslur eins 

og greiðslu reikninga og millifærslur. Útibú munu þó ekki hverfa að fullu heldur mun 

þeim fækka og fá nýtt hlutverk. Bankarnir tala um hagræðingu í rekstri ásamt því að 

vilja uppfylla óskir viðskiptavina um betri þjónustu með því að bjóða þeim upp á að 

sinna sínum viðskiptum þegar þeim hentar. Það er því mat höfundar að 

sjálfsafgreiðslulausnum muni fjölga en að þær muni ekki koma algjörlega í staðinn fyrir 

útibú.  

 

 

 

Lykilorð: Viðskiptafræði, sjálfsafgreiðslulausnir, bankar, netbankar, hraðbankar, 

öpp, farsímabanki 

 
 
 
 



 

 
 

Abstract 

 

The technology has been growing fast, we have seen many new self-services in the last 

few years and it seems like there´s no stopping there. Beside this, the costumer 

behaviour has been changing and the costumer choose more often to their business on 

the time they prefer. The banks have been marketing new self-services to meet those 

costumers needs, but also to make their system more effective.   

The author has worked in a bank for last nine years. On that time, there has been 

a lot of changes in self-services with more actions that can be done on the Internet 

banks, ATMs and apps and author has seen increased demands from the costumers for 

self-services.  

The goal of this research is to find out how the self-service will develop in the 

future and if self-service is taking over the Icelandic bank market. With more self-

services, the customers will get more choices and therefor better service. However, if 

the local banks will become much fewer or even all closed, it is not guarantee that the 

service level will be the same because the personal service become lower and with 

fewer employees.   

The main results indicate that self-service will be increased and will take over 

the daily bases of local banks, like paying bills and transfer money. although the local 

banks will not all closed, but they will be fewer and will have new rules. The banks 

talks about making their system more effective and that their costumer wish to have 

better service by offer them a choice to do their business whenever they like.  

Therefore, it is the authors opinion that the self-service will increased but they will 

totally take over the local banks.   
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1. Inngangur 
 
Neytendahegðun hefur breyst mikið undanfarin ár og krafa um sveigjanleika er orðin 

meiri. Neytendur vilja geta sinnt sínum viðskiptum hvar og hvenær sem er og á sínum 

forsendum. Fjármálageirinn er þar engin undantekning og sjálfsafgreiðslulausnum 

hefur fjölgað þar eins og annars staðar. Allir viðskiptabankarnir bjóða upp á ýmiss 

konar sjálfsafgreiðslulausnir fyrir viðskiptavini sína og virðast allir leggja metnað sinn 

í að að koma til móts við þarfir viðskiptavina sinna og þróa sjálfsafgreiðslulausnir sem 

svara þessari þörf. Sem dæmi má nefna er Landsbankinn kominn með seðlalaust útibú, 

Arion banki býður upp á að viðskiptavinir þeirra geti sjálfir breytt yfirdráttarheimildum 

sínum innan viss lánaramma og Íslandsbanki er í samstarfi við Advania um að hanna 

forrit fyrir sjálfvirkar undirskriftir svo ekki þurfi að koma í útibú til að undirrita 

lánaskjöl og álíka skjöl. Íslandsbanki hefur einnig nýverið kynnt sjálfsafgreiðslulausn 

fyrir greiðslumat sem hægt er að sækja um án þess að koma nokkurn tímann í útibú. 

Markmið rannsóknarinnar er að finna út hvort að sjálfsafgreiðsla sé það sem 

koma skal í íslenskum bankaviðskiptum. Með aukinni sjálfsafgreiðslu má gera ráð fyrir 

að þörf bankanna fyrir starfsfólk fari minnkandi eða að minnsta kosti að verkefni 

starfsmanna verði öðruvísi en nú eru. Þróunin hefur verið í þá átt að hefðbundnum 

útibúum hefur farið fækkandi og starfsfólki einnig. Ástæða þess að höfundur ákvað að 

kanna þetta viðfangsefni er ákallið eftir hagræðingu í bankakerfinu, meðal annars frá 

Alþingi ( Oddný G Harðardóttir, 2016). Höfundi þótti því fróðlegt að kanna hvort að 

grundvöllur væri fyrir því að sjálfsafgreiðslur myndu mæta þessari kröfu um 

hagræðingu. Verði það raunin mun starfsfólki og útibúum að öllum líkindum fækka en 

á sama tímaer einnig verið að mæta óskum neytenda um sveigjanleika og framboð 

sjálfsafgreiðslulausna.  

Mikil breyting hefur orðið í íslensku bankakerfi með tilkomu ýmissa 

sjálfsafgreiðslulausna, svo sem með farsímaöppum og bættari aðgerðum í net-og 

hraðbönkum. Tækninni er alltaf að fara fram og því er ekki ólíklegt að þróunin haldi 

áfram í þessa átt. Ný tækni er alltaf að líta dagsins ljós og bankarnir virðast ávallt vera 

að leita leiða til að nýta hana sem best. Margir kjósa það að geta átt sín viðskipti í 

gegnum rafrænan búnað og þurfa ekki að mæta í bankann til að eiga sín viðskipti. Þetta 

sést víða í dag, ekki aðeins í bankageiranum heldur í flestum viðskiptum almennt. Svo 

virðist sem bankarnir séu engin undantekning þegar að þessu kemur og hafa bæði boðið 
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upp á hrað- og netbanka, heimasíður með upplýsingum, öpp og fleira til að geta mætt 

þessum þörfum og kröfum viðskiptavina sinna. 

Hér á eftir verður byrjað á að fara almennt yfir neytendahegðun og hvernig 

sjálfsafgreiðsla spilar þar inn í. Þar á eftir er skoðað hvernig markaðsetningin er á 

sjálfsafgreiðslulausnum bankanna og hver tölvu- og netnotkun er hjá Íslendingum. Því 

næst er skoðað hvaða sjálfsafgreiðslulausnir bankarnir bjóða upp á í dag, samanburður 

á þeim og farið yfir kosti þeirra og galla. Þar á eftir er skoðað hvernig þróunin hefur 

verið á sjálfsafgreiðslulausnum hjá íslensku bönkunum og einnig erlendum bönkum og 

þær bornar saman. Að því loknu verður framtíðarsýn íslensku bankanna skoðuð og 

mögulegar sjálfsafgreiðslulausnir í framtíðinni. Að lokum eru helstu niðurstöður 

dregnar saman og heildarmynd dregin upp. 

2. Aðferðafræði 

Í þessum kafla verður farið yfir það hvaða aðferðum var beitt og hvernig gögnum var 

safnað fyrir vinnslu þessarar rannsóknar.  

2.1 Aðferðafræði, aðferðir  
 

Höfundur notaðist við blandaða aðferð við vinnslu þessarar rannsóknar (e. mixed 

methods), það er bæði við eigindlegar rannsóknir (e. qualitative research) og 

megindlegar rannsóknir (e. quantitative research). Viðtöl flokkast undir eigindlegar 

aðferðir og spurningakannanir undir megindlegar rannsóknir en þá er tölulegum 

gögnum safnað saman.       

 Höfundur leitaði heimilda á riti sem og rafrænt. Skoðaðar voru greinar og fyrri 

rannsóknir og leitast var við að finna heimildir sem sýndu þróun sjálfsafgreiðslulausna 

íslensku bankanna sem og erlendra banka til samanburðar. Með því að skoða hver 

þróunin hefur verið annars staðar má betur gera sér grein fyrir því hvernig þróunin 

kemur til með að verða í framtíðinni.      

 Einnig voru skoðaðar heimildir sem komu að hegðun neytenda til að reyna að 

gera grein fyrir því hvort að hún hafi breyst í átt að sjálfsafgreiðslu og hvort að 

sjálfsafgreiðsla sé það form sem neytendum fellur best við þegar kemur að 

bankaviðskiptum. Markaðsfræðilegar heimildir voru einnig skoðaðar til að sjá hvernig 

sjálfsafgreiðsla hefur verið markaðsett hjá íslensku viðskiptabönkunum þremur. 
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2.2 Eigindlegar aðferðir 
 
Haft var samband við Arion bankana, Íslandsbanka og Landsbankann með tölvupósti 

og þeim sendur spurningalisti þar sem óskað var eftir upplýsingum um þeirra afstöðu 

og framtíðarsýn hvað varðar sjálfsafgreiðslulausnir þeirra (Viðauki B). Bæði Arion 

banki og Landsbankinn tóku vel í fyrirspurnina en ekkert svar barst frá Íslandsbanka. 

Þegar engin svör bárust svo við spurningalistanum frá neinum bankanna ítrekaði 

höfundur beiðni sína tvisvar og bauð þeim að eiga fund í síma ef sú leið hentaði þeim 

betur. Að lokum fór þó svo að aðeins einn banki svaraði póstinum og því var viðtal 

tekið Vilhjálm A. Halldórsson hjá Arion banka þann 18. október 2016 (Viðauki C). 

Viðtalið fór fram í síma og var stuðst að mestu leyti við spurningalistann (Viðauki A) 

sem sendur var í upphafi á bankana.  

 

2.3 Megindlegar rannsóknir 
 
Könnun var gerð á samfélagsmiðlinum Facebook til þess að kanna hve oft neytendur 

nýta sér sjálfsafgreiðslulausnir bankanna og kanna viðhorf þeirra til 

sjálfsafgreiðslulausna (Viðauki A). Notast var viðforritið SurveyMonkey til að búa til 

og halda utan um könnunina sem var lögð fyrir 12. október 2016. Hún var opin til 19. 

október. Þýði könnunarinnar voru allir yfir 16 ára aldri, svör voru nafnlaus og ekki 

rekjanleg. Höfundur bað vini og vandamenn um aðstoð við að dreifa könnuninni til að 

fá sem mesta svörun. Könnunin samanstóð af tíu spurningum og þar af voru þrjár 

bakgrunnsspurningar þar sem spurt var um kyn og aldur, búsetu og hver væri 

aðalviðskiptabanki svarenda. Bakgrunnsspurningarnar voru notaðar til að kanna hvort 

að munur væri á svörum eftir þeim. Spurningarnar voru allar þess eðlis að haka þurfti 

við einn möguleika af fyrirfram ákveðnum svarmöguleikum nema í einni spurningu þar 

sem haka mátti í fleiri möguleika og var það spurningin um kyn og aldur. Alls svöruðu 

215 einstaklingar könnuninni.         

 

2.3 Annmarkar 
 
Ekki fengust viðtöl eða svör við spurningalista frá öllum bönkunum sem haft var 

samband við. Ýmsar upplýsingar fengust af heimasíðum bankanna og úr fréttum og 

greinum um þá en óneitanlega hefði verið betra að fá upplýsingar beint frá þeim. 

Spurningakönnunin var einungis lögð fram á Facebook. Draga má þá ályktunað þeir 
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sem á annað borð eru á Facebook séu einnig með netbanka og/eða bankaapp. Þýði 

spurningakönnunarinnar voru allir 16 ára og eldri. Þar sem spurningakönnunin var 

einungis lögð fram á Facebook hefur sá hópur sem ekki notast við Internetið verið 

útilokaður frá könnuninni. Mögulega hefði einnig verið hægt að dreifa könnuninni víðar 

en höfundur fékk vini og vandamenn til að aðstoða við dreifingu á Facebook. Könnunin 

fór einnig inn á Facebooksíðu sem er eingöngu fyrir spurningakannanir.  

3. Neytendahegðun og markaðurinn 

Í fyrri kafla var farið yfir þær aðferðir sem notaðar voru við vinnslu þessarar ritgerðar 

og hvernig gögnum var aflað. Í kaflanum um neytendahegðun og markaðinn verður 

farið yfir það hvað neytendahegðun er og hvernig hún kemur að gagni. Þá er farið yfir 

sjálfsafgreiðslur með neytendahegðun og óskir og kröfur neytenda í dag í huga. Einnig 

er farið yfir það hvernig markaðssetningin er á sjálfsafgreiðslulausnum bankanna og 

hvað stafræn markaðssetning er. Að lokum er net- og tölvunotkun Íslendinga skoðuð. 

 

3.1 Neytendahegðun 
 
Neytendahegðun er skilgreining á því hvernig neytandinn, einstaklingar eða hópar, 

hagar sér í kaupum á vöru og þjónustu; hvar þeir kaupa, hvenær og hvers vegna. Einnig 

er komið inn á það að neytandinn hafi langanir og þarfir sem þarf að uppfylla. 

Neytendahegðun er notuð til að finna út hverjar þarfir viðskiptavina eru og hvernig best 

sé að markaðsetja vörur og þjónustu. Til þess að mæla neytendahegðun eru notuð 

verkfæri sem oft er kallað hjól neytendahegðunar (e. wheel of consumer analysis) (Peter 

og Olson, 2010). 
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Mynd 1. Hjól neytendahegðunar. Heimild: (Peter og Olson, 2010) 

Í hjólinu eru þrír meginþættir skoðaðir sem taldir eru stýra neytendahegðun. Fyrst má 

nefna hugsun og tilfinningar neytandans (e. consumer affect and cognition). Hugsun 

hans og tilfinningar hafa áhrif á það hvernig hann verslar, t.d. hvort að neytandinn sé í 

góðu skapi eða ekki, svangur og fleira í þeim dúr. Næst er það áþreifanleg og augljós 

hegðun neytandans (e. consumer behavior), það er hvernig hann er vanur að versla. Að 

lokum er það umhverfisþátturinn (e. consumer environment) sem tekur til þátta í 

umhverfi neytandans sem geta haft áhrif á hann, til dæmis menning hans eða 

auglýsingar fyrirtækja, umtal og álit. Allir þessir þættir vinna saman og geta haft áhrif 

hver á annan. Í miðju hjólsins eru svo markaðsáætlanir sem fyrirtæki gera til að reyna 

að ná til neytenda (Peter og Olson, 2010). 

Bankar sem og önnur fyrirtæki notast við markaðsáætlanir og rannsóknir til að 

skoða neytendahegðun núverandi og tilvonandi viðskiptavina til að reyna að halda í eða 

auka markaðshlutdeild sína. Hluti af neytendahegðun er það hvaða hug neytendur bera 

til vöru eða þjónustu. Eftir efnahagshrunið 2008 hafa bankarnir þurft að leggja vinnu í 

að bæta þessa ímynd. Þeir hafa til að mynda mætt aukinni kröfu um hagræðingu með 

því að auka sjálfsafgreiðslulausnir og fækka starfsfólki (Jón Pétur Jónsson, 2016). 

 

3.1.1 Sjálfsafgreiðsla sem neytendahegðun 
 
Mikið hefur færst í vöxt að neytendur kjósi sjálfsafgreiðslulausnir. Á tölum 

Hagstofunnar má sjá fjölgun þeirra sem alltaf velja að versla vörur og þjónustu í 

gegnum netið (Hagstofan, 2015a). Með sjálfsafgreiðslu í gegnum netið geta neytendur 
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haft aðgang að vörum og þjónustu 24 tíma sólarhrings allan ársins hring og auðveldar 

það neytendum oft og tíðum að eiga sín viðskipti. Þar hafa neytendur einnig tækifæri 

til að leita sér upplýsinga um vörur eða þjónustu, leita eftir því er uppfyllir þeirra þarfir 

og að bera saman vörur og verð. Sjálfsafgreiðsla getur sparað fyrirtækjum og 

stofnunum töluverðan kostnað í formi verslana eða afgreiðslustaða, pappírsbæklinga 

og afgreiðslufólks svo eitthvað sé nefnt. Sjálfsafgreiðsla á netinu hjálpar fyrirtækjum 

og stofnunum einnig að sjá hvernig neytendahegðunin er því að afgreiðsla í gegnum 

netið auðveldar söfnun gagna í gagnagrunn til rannsókna (Peter og Olson, 2010). 

 

3.1.2 Óskir neytenda 
 
Netverslun er talið vera ein hraðasta þróunin í smásöluverslunum (Peter og Olson, 

2010) og sjálfsafgreiðslulausnir virðast vera það sem nútímaneytendur kjósa í 

síauknum mæli. Samkvæmt tölum Hagstofunnar fjölgar þeim alltaf sem nýta Internetið 

til að eiga viðskipti (Hagstofan, 2015a) og því verða fyrirtæki og stofnanir að bregðast 

við því. Í sömu mælingu kemur fram að fyrirtæki á Íslandi sem nýta sér netlausnir eru 

um þriðjungur af fyrirtækjum landsins og ef þróunin heldur áfram að vera á þessa leið 

má gera ráð fyrir að þeim fjölgi. 

Íslenskir neytendur er framarlega þegar kemur að netnotkun en hér er ein mesta 

netnotkun í Evrópu. Samhliða því eru íslensk fyrirtæki í fararbroddi á Evrópska 

efnahagssvæðinu yfir fjölda fyrirtækja sem nýta sér Internetið til að selja sínar vörur og 

þjónustu (Hagstofan, 2015a). Það má því leiða líkur að því að þörf íslenskra neytenda 

fyrir sjálfsafgreiðslulausnir á Internetinu fari vaxandi. 

 Sjálfsafgreiðslulausnir finnast þó ekki eingöngu á netinu. Séu 

sjálfsafgreiðslulausnir bankanna skoðaðar þá bjóða þeir einnig upp á hraðbanka og 

sjálfsafgreiðslu í útibúum. Í hraðbönkum geta viðskiptavinir sjálfir lagt inn pening, 

millifært og fengið yfirlit svo eitthvað sé nefnt. Í nútímasamfélagi er alltaf aukin krafa 

um hraða og fólk hefur oft ekki tíma til að standa í biðröð eftir þjónustu. Þessari þörf 

hafa bankarnir reynt að mæta með nýjum lausnum. 

 

3.2 Markaðssetning sjálfsafgreiðslulausna bankanna 
 
Auglýsingar og annað markaðsefni frá öllum viðskiptabönkunum þremur er nær alls 

staðar; í sjónvarpi, blöðum, á Internetinu, auglýsingaskiltum og víðar. Bankarnir hafa 

líka stutt ýmis málefni og þannig markaðsett sig og um leið bætt ímynd sína. Bankarnir 
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hafa einnig aðstoðað frumkvöðla við að koma hugmyndum sínum á framfæri, eins og 

Arion banki gerði í Startup Reykjavík (Startup Reykjavík, e.d.) og Fin Tech partýi sem 

er forritunarkeppni (Arion banki, e.d.d).Þeir stuðla líka að eflingu ýmissa 

heilbrigðisdeilda og -félaga eins og Íslandsbanki með Reykjavíkur maraþoninu 

(Íslandsbanki, e.d.d) og heilsueflandi verkefni eins og Landsbankinn með Skólahreysti 

(Landsbankinn, e.d.d).  

Bankarnir nýta sér Internetið til þess að markaðsetja sjálfsafgreiðslulausnir 

sínar, til að mynda eru allir bankarnir með heimasíður og Facebook síður þar sem þeir 

eru með upplýsingar og fróðleik og kynna þá inn á milli sjálfsafgreiðslulausnir sínar. 

Allir eru þeir með YouTube síðu, Instagram og eru á Twitter. Landsbankinn er einnig 

á vimeo og Linkedin. Þeir eru einnig stundum með auglýsingar á fréttaveitum eins og 

visir.is eða mlb.is og víðar. Á skjáhvílum hraðbanka allra bankanna eru auglýsingar, 

meðal annars um sjálfsafgreiðslulausnir og einnig á tölvum sem viðskiptavinir hafa tök 

á að nota í útibúum bankanna.  

Auglýsingar í sjónvarpi eru líka áberandi frá öllum bönkunum þremur og oft 

má sjá ákveðið þema í þeim. Auglýsingar um íbúðalán eru áberandi í ákveðinn tíma, 

auglýsingar fyrir námsmenn á haustin þegar skólar eru að hefjast og svo eru auglýsingar 

um sjálfsafgreiðslulausnir eins og til dæmis um stofnun reikninga í netbanka eða 

aðgerðir sem gera má í hraðbönkum.      

3.2.1 Stafræn markaðssetning 
 
Markaðsetning snýst í megindráttum um að skapa verðmæti fyrir viðskiptavini og 

viðhalda langtímaviðskiptasambandi með því að finna óskir og þarfir viðskiptavina og 

uppfylla þær. Markaðsetning er tvíþætt: annars vegar þarf að ná í nýja viðskiptavini og 

hins vegar þarf að viðhalda viðskiptasambandi við núverandi viðskiptavini (Kotler, 

Armstrong, Wond og Saunders, 2008). Til þess að fyrirtæki geti markaðsett vörur sínar 

sem best þurfa þau bæði að þekka óskir og þarfir neytenda sem og markaðsumhverfið 

sem þeir eru í. Þá þurfa þau að setja sér markaðsstefnu sem lítur að því að finna og 

uppfylla þarfir viðskiptavina með það í huga að ná fram arðsemi fyrir fyrirtækið og 

byggja upp gott langtímaviðskiptasamband við viðskiptavininn. Gert hefur verið einfalt 

líkan sem skýrir markaðssetningarferlið til þess að átta sig betur á ferlinu ( Kotler o.fl., 

2008).  
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Mynd 2. Líkan af markaðssetningarferlinu. Heimild: (Kotler o.fl., 2008) 

Þegar talað er um stafræna markaðssetningu er búið að bæta stafrænni tækni við 

hina hefðbundnu markaðssetningu. Stafræn tækni er til að mynda vefsíður, tölvupóstur, 

leitarvélar og samfélagsmiðlar. Stafræn markaðssetning er frábrugðin hefbundinni 

markaðssetningu að því leyti að hún er gagnvirk (e. interactive), það er að 

viðskiptavinir geta stundar sín viðskipti við fyrirtækið og sótt sér þær upplýsingar sem 

hann óskar eftir þegar þeim hentar. Um leið fær fyrirtækið upplýsingar um kauphegðun 

viðskiptavina sem það getur notað við gerð markaðsáætlana (Chadwick og Chaffey, 

2012).   

Netbankar og farsímaöpp/farsímabankar eru dæmi um stafræna markaðsetningu 

en þar geta viðskiptavinir notfært sér þjónustu bankanna og gert sín viðskipti hvenær 

sem er og hvar sem er ef þeir eru nettengdir.    

3.3 Tölvu- og netnotkun Íslendinga 
 
Íslenskum almenningi stóð fyrst til boða aðgangur að Interneti árið 1993 en þá kom 

veraldarvefurinn fram fyrir þeirra sjónir með þeim möguleika að kaupaa aðgang að 

honum Áður höfðu einhver fyrirtæki og stofnanir haft aðgang að Interneti (Maríus 

Ólafsson, 2006). Árið 1995 voru notendur Internetsins á Íslandi orðnir yfir fimm 

þúsund (Dagblaðið Vísir, 1995). Síðan þá hefur notkun á Internetinu aukist gríðarlega 

en samkvæmt tölum Hagstofunnar, sem birtar voru 2015 og tekur fyrir netnotkun 

Íslendinga árið 2014, eru um 97% heimila á Íslandi nettengd, 97% Íslendinga á 

aldrinum 16-74 ára teljast reglulegir netnotendur og um 59% nota símana sína til að 

tengjast netinu. Þá notar einn þriðji fyrirtækja á Íslandi netið eða önnur veftæki til að 

selja vörur sínar og þjónustu (Hagstofan, 2015a). Íslendingar mælast með mestu 

netnotkun í Evrópu og 67% netnotenda höfðu verslað á netinu (Hagstofan, 2015a).Gera 

má ráð fyrir því, ef þróunin verður áfram eins og hún hefur verið, að viðskiptavinir 

íslensku bankanna kjósi að nýta sér sjálfsafgreiðslulausnir í auknum mæli . Í dag eru til 
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að mynda 90.000 virkir notendur af netbankanum hjá Íslandsbanka (Íslandsbanki, e.d.a) 

en netbanki þeirra varð 21 árs á þessu ári (Íslandsbanki, 2015). Forsvarsmenn bankanna 

hafa þegar sagt að mikil aukning sé í að viðskiptavinir þeirra kjósi að nýta sér 

sjálfsafgreiðslulausnir í stað hefðbundinnar útibúsþjónustu og þróunin sé hröð í þeim 

efnum (Vísir, 2016; Gunnar Gunnarsson 2015). 

4 Sjálfsafgreiðslulausnir bankanna í dag 
 
Í kaflanum á undan var farið yfir neytendahegðun og markaðssetningu, hvernig 

neytendahegðun kemur að gagni og hvernig markaðssetning og stafræn markaðsetning 

hefur verið hjá bönkunum. Nú verður skoðað hvaða framboð af sjálfsafgreiðslulausnum 

bankarnir bjóða upp á, samanburð á þeim á milli banka og hverjir helstu kostir og gallar 

sjálfsafgreiðslulausna eru. 

4.1 Framboð sjálfsafgreiðslulausna 

Arion banki, Íslandsbanki og Landsbankinn bjóða allir upp á ýmiss konar 

sjálfsafgreiðslulausnir. Allir bjóða þeir viðskiptavinum sínum upp á netbanka, 

hraðbanka, þjónustusíma og öpp eða farsímabanka. Viðskiptavinir þeirra geta nú nýtt 

sér sjálfsafgreiðslulausnir og gert mikið af hefðbundnum gjaldkeraafgreiðslum sjálfir. 

Þar má nefna millifærslur, fá reikningsyfirlit, stofna reikninga, peningainnlegg, greiða 

greiðsluseðla og símaáfyllingar. Nokkuð misjafnt er þó eftir bönkum hvaða aðgerðir 

þeir bjóða upp á í sínum sjálfsafgreiðslulausnum.  

4.1.2 Samanburður á sjálfsafgreiðslulausnum bankanna 
 
Þótt bankarnir bjóði allir upp á sömu grunnsjálfsafgreiðslulausnir eins og netbanka, 

hraðbanka, þjónustusíma og öpp eða farsímabanka er smá munur á þeim aðgerðum sem 

hægt er að gera hjá hverjum og einum.  

Þjónustusími bankanna er sameiginlegur og sömu aðgerðir er hægt að gera hjá 

öllum bönkunum, til dæmis millifæra, fá stöðu reikninga og síðustu færslur, stöðu 

kreditkorta og greiða greiðsluseðla.   

Í netbanka allra bankanna er hægt að greiða reikninga, millifæra, fylla á 

símafrelsi, skoða rafræn skjöl og pin, stofna reikninga og kaupa og selja í sjóðum svo 

eitthvað sé nefnt (Vilhjálmur A. Halldórsson, munnleg heimild, 18. október 2016). Hjá 

Arion banka er boðið upp á að breyta yfirdráttarheimildum og stofna sjálfur 

greiðsludreifingu (Arion banki, e.d.a) sem ekki er í boði hjá Landsbankanum og 
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Íslandsbanka þegar þetta er skrifað. Þar er einnig hægt að millifæra á erlenda reikninga 

(Vilhjálmur A Halldórsson, munnleg heimild, 18. október 2016). Íslandsbanki býður 

sínum viðskiptavinum að gera sjálfir greiðslumat í gegnum netsíðu Íslandsbanka með 

rafrænni undirskrift (Íslandsbanki, 2016a) en það stendur ekki enn til boða hjá Arion 

banka og Landsbankanum. Landsbankinn býður upp á snjallgreiðslur í netbankanum 

sínum og farsímabankanum þar sem viðskiptavinir geta millifært með því að skrá 

símanúmer eða netfang viðtakanda (Landsbankinn, e.d.b)  

Tafla 1: Samanburður á netbanka 

 

Hraðbankar bankanna er staðsettir víða um land. Nokkuð misjafnt er þó hversu marga 

hraðbanka hver banki er með. Allir bankarnir eru með nokkra innleggshraðbanka þar 

sem einnig er hægt að leggja inn pening. Allir bjóða þeir líka upp á millifærslur í 

hraðbönkum, greiða reikninga, fá stöðu reikninga og fylla á símakort og að sjálfssögðu 

úttektir af debet- og kreditkortum (Arion banki, e.d.b). Í hraðbönkum Landsbankans og 

Arion banka er hægt að taka út af öðrum reikningum en kortinu sem notað er við 

auðkenningu í hraðbankann, til dæmis ef notað er kreditkort er hægt að taka út af 

debetreikningi eða bókum og sjá reikningsyfirlit (Landsbankinn, e.d.a.; Vilhjálmur A. 

Halldórsson, munnleg heimild, 18. október 2016). Íslandsbanki býður viðskiptavinum 

sínum að breyta PIN númeri á kreditkortum sem gefin eru út af Íslandsbanka eða 

Kreditkortum (Íslandsbanki, e.d.b). 
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Tafla 2: Samanburður á hraðbönkum 

 

Arion banki og Íslandsbanki eru báðir með farsímaapp þar sem viðskiptavinir þeirra 

geta sinnt sínum bankaviðskiptum en Landsbankinn er með farsímabanka (viðmót) af 

netbankanum. Íslandsbanki er einnig með app sem heitir Kass en í því geta notendur, 

óháð því í hvaða banka þeir eru, rukkað vini sína, borgað eða skipt kostnaði. 

Í farsímaöppum Íslandsbanka og Arion banka og farsímabanka Landsbankans 

er hægt að millifæra, greiða reikninga, fylla á símakort og skoða yfirlit ásamt fleiru. 

Allir bankarnir bjóða upp á fljótari leið til að millifæra í farsímanum með því að vera 

með vistaða viðtakendur. Aðgerðirnar heita þó misjöfnum nöfnum: Íslandsbanki er með 

„hraðgreiðslur“, Arion banki „flýtigreiðslur“ og Landsbankinn „þekkta viðtakendur“. 

Arion banki er með einnig með rafræn skjöl í appinu sínu. Landsbankinn og Arion 

banki bjóða upp á að sækja pin í appi og farsímabanka og hægt er að skoða stöðu lána 

(Íslandsbanki, e.d.c; Landsbankinn, e.d.c.; Arion banki, e.d.c). 
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Tafla 3: Samanburður á farsímaöppum/farsímabanka 

 

Allir bankarnir eru komnir með einhvers konar sjálfsafgreiðsluútibú þar sem 

viðskiptavinum er beint í sjálfsafgreiðslu. Íslandsbanki er með sjálfsafgreiðsluútibú í 

Kringlunni, Arion banki í Borgartúni en þar er einnig hefðbundin gjaldkeraþjónusta og 

Landsbankinn er með seðlalaust útibú í Vesturbænum en viðskiptavinir geta fengir 

aðstoð og kennslu frá starfsmönnum (RÚV , 2013). Arion banki er einnig með gestgjafa 

í sínum útibúum sem er til staðar og býður viðskiptavini velkomna og bendir 

viðskiptavinum á sjálfsafgreiðslulausnir og býður fram aðstoð og kennslu ef þarf 

(Vilhjálmur A. Halldórsson, munnleg heimild 18. október 2016).  

Arion banki hefur nýverið boðið upp á nýja sjálfsafgreiðslulausn þegar fólk vill 

koma í viðskipti við þá. Þessi lausn felst í því að tilvonandi viðskiptavinir geta sótt um 

að koma í viðskipti í gegnum heimasíðu Arion og heitir „Velkomin í viðskipti“. Þar er 

hægt að sækja um reikninga, bæði bækur og debet reikninga, kreditkort og netbanka og 

sækja um heimildir á debetkortið og kreditkortið allt í einni aðgerð án þess að þurfa að 

fara í útibú og hægt er að fá kortin send heim. Viðskiptavinir staðfesta svo beiðni sína 

með rafrænum skilríkum og þurfa því aldrei að fara í útibúið til að skrifa undir neina 

pappíra (Vilhjálmur A. Halldórsson, munnleg heimild, 18. október 2016). Þessi lausn 

er ekki enn í boði hjá Landsbankanum eða Íslandsbanka þótt hægt sé að stofna bækur í 

netbankanum án þess að skrifa undir umsóknirnar.                       

Bæði Arion banki og Íslandsbanki bjóða viðskiptavinum sínum upp á netspjall 

þar sem viðskiptavinir geta verið í beinum skriflegum spjallsamskiptum við starfsmann 

og fengið þannig aðstoð, meðal annars við að framkvæma aðgerðir í netbanka eða 
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farsímaappi. Líta má á það sem lið í því að beina viðskiptavinum í 

sjálfsafgreiðslulausnir.  

4.2 Kostir og gallar sjálfsafgreiðslulausna 
 
Kostir sjálfsafgreiðslulausna eru margir. Neytandinn getur sinnt sínum viðskiptum 

hvenær sem honum hentar og á þeir hraða sem hann kann best við. Einnig getur hann 

aflað sér upplýsinga og skoðað ýmsa möguleika sem eru í boði áður er hann fer til 

dæmis til þjónustufulltrúa og þannig sparað sér tíma og auðveldað afgreiðslu. Margir 

eru ekki hrifnir af því að bíða í röð eða fá ekki þjónustu strax og þá getur sjálfsafgreiðsla 

leyst þann vanda.           

Ekki eru greidd gjöld af ýmsum aðgerðum í sjálfsafgreiðslulausnum eins og þarf 

að gera ef viðskiptavinur fer í útibú. Misjafnt er þó hvort að bankarnir taki gjald fyrir 

eða ekki. Til að mynda innheimtir enginn bankanna þriggja millifærslugjald eða gjald 

fyrir yfirlit. Kvittanir með tölvupósti eru gjaldfrjálsar hjá Arion banka og 

Landsbankanum en ekki Íslandsbanka og Landsbankinn er sá eini sem býður upp á 

gjaldfrjálsar kvittanir í SMS (Landsbankinn, 2016, Arion banki, 2016, Íslandsbanki, 

2016b).     

Ef viðskiptavinir heimsækja útibú til þess að sinna sínum viðskiptum eru þeir 

bundnir því að koma á opnunartíma útibúanna og þurfa að bíða í röð eða eftir 

númerakerfi þar til komið er að þeim. Flest útibú bankanna eru opin frá 9-16 en ekki 

allir viðskiptavinir hafa tök á að komast í banka á þeim tíma vegna vinnu nema með 

því að frá frí. Sjálfsafgreiðsla getur því hentað vel fyrir þann hóp.   

 Ef viðskiptavinir eru ekki staddir nálægt banka hafa þeir alltaf tök á að sinna 

flestum bankaviðskiptum hvar sem þeir eru svo lengi sem þeir eru nettengdir og með 

síma eða tölvu en stór hópur er með nettengingu í síma (Hagstofan, 2015a) og margir 

alltaf með símana á sér. Það er líka kostur að geta nálgast reiðufé eftir lokun útibúa með 

því að notast við hraðbanka.  

Helstu kostir sjálfsafgreiðslulausna eru eftirfarandi: 

 Hægt er að sinna viðskiptum hvar og hvenær sem er. 

 Á þeim hraða sem hentar notanda. 

 Sparar tíma / flýtir afgreiðslu / engar biðraðir. 

 Oft gjaldfrjálst. 

 Hægt að nálgast reiðufé eftir opnunartíma útibúa. 
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Sjálfsafgreiðslur hafa ekki bara kosti heldur einnig galla. Þeir sem ekki er 

nettengdir hafa ekki tök á að nýta sér stóran hluta af sjálfsafgreiðslulausnum sem í boði 

eru en samkvæmt Hagstofunni er þetta þó mjög lítill hópur (Hagstofan, 2015a). 

Einhverjir kjósa að eiga persónuleg viðskipti þar sem þeir eiga í samskiptum við 

manneskju en ekki tölvu og vilja geta spurt spurninga og fengið svör jafnóðum. Fyrir 

þá sem ekki vilja að bankaupplýsingar þeirra séu notaðar á netinu eða treysta ekki 

öryggisvörnum sem notaðar eru er sjálfsafgreiðsla ekki góður kostur.  

             

Bilun í tækjabúnaði eða nettruflanir eru líka gallar sem fylgja 

sjálfsafgreiðslulausnum. Rafmagn getur farið af, nettenging rofnað eða bilun orðið í 

tækjabúnaði eða forritum. Hraðbankar geta tæmst eða bilað og þá er vont að hafa reitt 

sig á að geta notað þá og sleppt því að fara í útibú, sérstaklega á minni stöðum á 

landsbyggðinni því oft er bara einn hraðbanki á staðnum. Það getur þó líka komið fyrir 

á höfuðborgarsvæðinu eins og sýndi sig um páskana 2015 þegar nær allir hraðbankar í 

miðbæ Reykjavíkur tæmdust og bankar ekki opnir til að fylla á þá (RÚV, 2015). 

Netsamband er líka misgott á landinu. Landsbyggðin hefur ekki eins góða nettengingu 

og höfuðborgarsvæðið. Rof á nettengingu og hæg tenging getur haft áhrif á 

sjálfsafgreiðslulausnir bankanna. Þeir sem kjósa að nýta sér sjálfsafgreiðslulausnir geta 

átt það á hættu að netsamband rofni eða tenging sé hæg þannig að 

sjálfsafgreiðslulausnirnar séu ekki aðgengilegar eins og gerðist á Vestfjörður í ágúst 

2014 þegar stór hluti Vestfjarða varð netlaus (Helgi Hrafn Gunnarsson, 2014).  Ef 

viðskiptavinir eru ekki varkárir og vista jafnvel aðgangsorð og/eða lykilorð í tölvum 

eða símum er meiri hætta á að óprúttnir aðilar komist yfir viðkvæmar upplýsingar. 

Helstu gallar sjálfsafgreiðslulausna eru eftirfarandi: 

 Stór hluti sjálfsafgreiðslu er háður nettengingu notanda. 

 Mögulegar bilanir í tækjabúnaði og forritum. 

 Nettruflanir. 

 Hætta á að óprúttnir aðilar komist yfir persónuupplýsingar ef ekki er varlega 

farið með pin, lykilorð og fleira. 

 

. 
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5. Þróunin 
 
Í kaflanum á undan var farið yfir sjálfsafgreiðslulausnir bankanna í dag, þar var meðal 

annars farið yfir netbanka, hraðbanka og öpp eða farsímabanka. Í þessum kafla verður 

þróun sjálfsafgreiðslulausna skoðuð og hvernig leiðin lá á þann stað sem hún er á í dag. 

Farið verður yfir þróunina hér innanlands sem og erlendis og þær bornar saman.  

 

5.1 Þróun sjálfsafgreiðslulausna í íslensku bönkunum 
 
Það er ekki svo ýkja langt síðan íslenskir bankar fóru að bjóða upp á 

sjálfsafgreiðslulausnir. Það eru rúmlega tuttugu ár síðan Internetið varð aðgengilegt á 

Íslandi fyrir almenning eða upp úr 1993 og eftir það urðu miklar breytingar á íslenskum 

bankamarkaði. Fyrir þann tíma var notast við símatengingar fyrir til dæmis hraðbanka 

(Morgunblaðið, 1984). 

Fyrir 1980 áttu öll bankaviðskipti sér stað í útibúum bankanna og viðskiptavinir 

urðu að fara í útibú til að nálgast seðla eða leggja inn og eiga önnum bankaviðskipti. 

Upp úr 1980 komu fyrstu kreditkortin á Íslandi en til að byrja með voru þau aðeins í 

boði fyrir embættismenn, athafnamenn og önnur fyrirmenni en ekki fyrir almenning og 

ætluð til notkunar erlendis (Morgunblaðið, 1980). Síðar sama ár tóku þrír athafnamenn 

sig saman og stofnuðu Kreditkort hf. sem gaf út kreditkort til almennings til notkunar 

innanlands (Kreditkort, e.d.). Árið 1983 varð Visa-Ísland til og hóf útgáfu kreditkorta 

til almennings til notkunar erlendis og samstarf við íslensk verslunar- og 

þjónustufyrirtæki um að þjónusta erlenda ferðamenn hér á landi (Kreditkort, e.d.). Upp 

úr 1984 komu fyrstu hraðbankarnir og var þá aðeins hægt að nota kreditkort í þá, enda 

debetkort ekki komin til sögunnar. Þeir voru kallaðir tölvubankar og var það 

Iðnaðarbankinn sem átti þá (Morgunblaðið, 1984). Í fyrstu voru ekki margir hraðbankar 

og þeir staðsettir við útibú en árið 1985 kom fyrsti hraðbankinn sem staðsettur var utan 

afgreiðslustaða bankans (Morgunblaðið, 1985). Ekki þótti arðbært á þessum tíma að 

setja upp hraðbanka á landsbyggðinni þar sem símakostnaður var talinn of hár 

(Söguvefur Landsbankans, e.d.b). Í dag rúmum þrjátíu árum síðar eru hraðbankar 

bankanna þriggja 173 talsins samkvæmt heimasíðum þeirra. Þeir eru staðsettir um allt 

land og margir aðgengilegir allan sólarhringinn. Auk þeirra eru hraðbankar starfræktir 

frá öðrum en bönkunum eins og Sparisjóðum og nýju fyrirtæki sem eingöngu starfrækir 

hraðbanka sem heitir Tomato (Tomato, 2016).  
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Árið 1993 komu fyrstu debetkortið á Íslandi. Þetta var mikil framför þar sem 

almenningur þurfti ekki lengur að fara í banka og taka út reiðufé til daglegra innkaupa 

(Söguvefur Landsbankans, e.d.a). Í dag eru greiðslukort, bæði debet- og kreditkort 

mikið notuð eins og sjá má á kortaveltu á Íslandi (Hagstofan, 2016).  

Í september 1995 komu svo fyrstu netbankarnir fyrir einstaklinga fram á 

sjónarsviðið. Áður höfðu netbankar verið í boði fyrir fyrirtæki (Tíminn, 1995). 

Netbankar einstaklinga eru því orðnir rúmlega tuttugu ára. Árið 1999 kom „fyrsti 

eiginlegi netbankinn“, það er netbanki sem einungis var á netinu en ekkert útibú og var 

það SPRON sem rak hann (Mbl, 1999). Netbankinn er í stöðugri þróun og segja má að 

netbankinn sé orðinn stærsta útibú bankanna. Hjá Arion banka eru yfir hálf milljón 

heimsókna í netbankann á mánuði (Arion banki, e.d.a) og Íslandsbanki segir að um 

90.000 viðskiptavinir þeirra séu virkir notendur af netbanka þeirra (Íslandsbanki, e.d.a). 

Farsímaöppin og farsímabankinn komu til sögunnar á árunum 2009-2012. App Arion 

banka kom í ágúst 2012 (Arion banki, 2012), appið hjá Íslandsbanka kom í desember 

árið 2012 (Íslandsbanki, 2012) og farsímabankinn hjá Landsbankanum kom um 2009-

2010 (Landsbankinn, 2010). Árið 2015 voru virkir notendur af Arion appinu orðnir 

40.000 og þróunin hraðari en gert var ráð fyrir í upphafi (Arion banki, 2015). Sífellt eru 

að koma nýjungar inn í sjálfsafgreiðslulausnum og með aðgerðum sem hægt er að gera 

í þeim fer notendum ört fjölgandi (Arion banki, 2015; Íslandsbanki, 2014). Það má því 

gera ráð fyrir að ef þróunin verði áfram á þessa leið að vægi sjálfsafgreiðslulausna verði 

enn meira í bankaþjónustu.  

5.1.1 Þróun sjálfsafgreiðslulausna í erlendum bönkum 
 
Þróunin var fyrr á ferðinni hjá mörgum erlendum bönkum en þeim íslensku með þessar 

hefðbundnu sjálfsafgreiðslulausnir, kort, hraðbanka, netbanka og öpp. Fyrsta 

bankakortið kom út árið 1946 og kallaðist Charg-it, Það var gefið út af John Biggins 

bankastjóra í Brooklyn í Bandaríkjunum og virkaði þannig að viðskiptavinur fór með 

kortið til kaupmannsins og verslaði, kaupmaðurinn sendi reikning á banka Biggins sem 

greiddi reikninginn og rukkaði viðskiptavininn. Skilyrði var að viðskiptavinurinn ætti 

reikning í bankanum og kaup gátu aðeins verið á svæðinu. Fyrsta kreditkortið kom árið 

1951 og var gefið út af New York's Franklin National Bank og þurftu viðskiptavinir 

einnig að eiga reikning í bankanum. Fyrstu plastkortin komu árið 1961 og voru það 

Diners Club kort. Árið 1966 urðu forverjar Visa og MasterCard til (CreditCard.com, 

2016). Fyrstu debetkortin komu 1978 og voru aðeins ætluð stjórnendum fyrirtækja en 
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það var First Seattle National Bank sem gaf þau út. Árið 1984 komu fyrstu kortin sem 

hægt var að nota um allt land í Bandaríkjunum og voru gefin út af Landmark og 1998 

komu debetkort sem hægt var að nota um allan heim (brighthub.com, 2011). 

Í dag eru bæði kreditkort og debetkort mjög algeng. Árið 2012 var fjöldi 

kreditkorta í heiminum kominn upp í 2123,2 milljónir og eru langflest frá Visa og 

MasterCard (Statistia.com, 2016b). Debetkort í notkun í Bandaríkjunum einum voru 

494 milljónir á fyrsta ársfjórðungi 2016 (Statistia.com, 2016a).   

1967 kom fyrsti sjálfvirki hraðbankinn og var hann við Barclays banka í London 

(Batiz-Lazo. Bernardo og Reid, Robert J. K., 2008) Hraðbankarnir eru því að verða 50 

ára. Árið 2015 voru um 3 milljónir hraðbanka í heiminum og úttektir í hraðbönkum á 

heimsvísu yfir 8,6 billjónir bandarískra dala á ári (Morrison, 2014)  

Forvari netbankans varð til árið 1981 í New York þegar fjórir af helstu bönkum 

borgarinnar fóru að bjóða upp á bankaþjónustu sem hægt var að sinna heiman frá sér í 

gegnum símalínu. Þessi þjónusta var þó aðeins í boði fyrir smærri fyrirtæki (Cornin, 

Mary J., 1997).   

1983 kom svo forvari netbankans fyrir einstaklinga þegar Bank of Scotland fór 

að bjóða upp á þjónustu sem kallaðist Homelink. Þessi þjónusta var þannig að notast 

þurfti við síma og sjónvarp til að eiga samskipti við bankann að heiman. Microsoft gaf 

út forrit til að tengjast bankaþjónustu og sinna bankaviðskiptum árið 1994 sem hét 

Microsoft Money og var notað í gegnum Internetið. Árið 2001 voru bandarískir 

notendur bankaþjónustu á netinu orðnir 19 milljónir en þeim átti eftir að fjölga hratt. 

Árið 2005 komu á sjónarsviðið fyrstu netbankarnir þar sem ekkert útibú var einnig. Það 

voru ING Direct og PC Financial í Kanada, HSBC Direct og E*Trade Financial í 

Bandaríkjunum og First Direct í Bretlandi sem riðu á vaðið og buðu upp á þessa 

netbanka (The Financial Brand, 2012).         

Grunnur að bankaþjónustu í gegnum farsíma eins og hún þekkist í dag var 

lagður þegar iPhone hannaði stýrikerfi árið 2007 fyrir snjallsíma (The Financial Brand, 

2012).    

5.1.2 Samanburður innlendra og erlendra banka 

Þróunin erlendis hefur verið í átt að sjálfsafgreiðslulausnum eins og á Íslandi og sýna 

tölur að notkun á sjálfsafgreiðslum eins og farsímaöppum og netbönkum hefur aukist 

mikið á síðustu árum.  
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Í Danmörku jókst notkun á netbönkum úr 59% í 88% á árunum 2004-2014 og 

var hækkunin mest á meðal yngra fólks eða aldursflokksins 16-24 ára (Danmark 

Statistik, 2014). Stærsti banki Danmerkur, Danske Bank, hefur boðið 8000 

starfsmönnum starfslokasamninga í sparnaðaráætlun til að draga úr rekstrarkostnaði og 

segja það meðal annars vera vegna þess að viðskiptavinir séu í auknum mæli farnir að 

nýta sér rafrænar lausnir. Þeir hyggjast þó ekki fækka útibúum eins og er (Berlingske 

Business, 2016). 

Í Bretlandi hefur þróunin einnig verið í þá átt að notkun sjálfsafgreiðslulausna 

er að aukast og gert er ráð fyrir að 66% Breta komi til með að nota netbanka árið 2020. 

Árið 2014 var notkunin 53% og notendur farsímabanka og appa fór úr 17,8 milljónum 

í 32,6 milljónir samkvæmt rannsókn sem gerð var 2014 (Center for Economics and 

Business Research, 2014). 

Mjög misjafnt er þó hversu langt á veg erlendu bankarnir eru komnir í 

sjálfsafgreiðslulausnum. Sum staðar notast bankar við rafræn skilríki, álíka og þekkist 

á Íslandi. Annars staðar er notast við frumstæðari aðferðir til að láta viðskiptavininn 

auðkenna sig þegar hann er ekki á staðnum, eins og t.d. með því að nota vefmyndavél 

þar sem viðskiptavinur heldur á skilríki sínu upp við andlitið til að sanna deili á sér. 

Allar líkur eru á því að notkun rafrænna skilríkja komi til með að aukast enn meira á 

Íslandi í sjálfsafgreiðslulausnum (Vilhjálmur A. Halldórsson, munnleg heimild, 18. 

október 2016). 

Netnotendum í heiminum hefur fjölgað mikið. Íslendingar eru með um hæstu 

netnotkun á hverja 100 íbúa miðað við tölur Worldbank eða 98,2 af hverjum 100. 

Aðeins eitt land er ofar en Ísland á lista WorldBank en það er Bermúda með 98,3 á 

hverja 100 íbúa (WorldBank, e.d.). Ísland er framarlega þegar kemur að 

sjálfsafgreiðslulausnum enda þjónustustigið hátt í íslensku bönkunum (Vilhjálmur A. 

Halldórsson, munnleg heimild, 18.október 2016). Netnotkun er mjög mikil á Íslandi og 

má því gera ráð fyrir að Íslendingar séu móttækilegir fyrir netlausnum eins og netbanka 

og farsímaöppum.  

6. Rafrænar undirskriftir 
 

Hér að ofan var farið yfir þær sjálfsafgreiðslulausnir sem í boði eru og þróunina 

á þeim. Nú verða rafrænar undirskriftir skoðaðar en aukin krafa er um að fólk sé með 

rafræn skilríki og sú krafa kemur líklega til með að aukast í framtíðinni. Rafræn skilríki 

og rafrænar undirskriftir eru sjálfsafgreiðslulausnir sem að öllum líkindum koma til 
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með að vera meira áberandi í framtíðinni. Yfir 80 lönd í heiminum eru með einhvers 

konar auðkenningu á rafrænu formi þótt þau séu komin mislangt í þeirri þróun. Þar af 

eru um 50 lönd með þróaðri lausnir sambærilegar við rafræn skilríki á Íslandi þótt 

misjafnt sé hvernig öryggismálum, lögum, reglugerðum og fleira er háttað í kringum 

það (Ólafur Einarsson, 2016).   

Á Íslandi sér fyrirtækið Auðkenni um útgáfu og utanumhald rafrænna skilríkja 

og það býr yfir rafrænum undirskriftum. Fyrirtækið var stofnað í september árið 2000 

vegna krafna íslenskra fjármálafyrirtækja um aukið öryggi í rafrænum viðskiptum 

(Auðkenni, e.d.). 192 fyrirtæki, stofnanir og félög á Íslandi bjóða viðskiptavinum sínum 

að nýta rafræn skilríki (Auðkenni, e.d.) og sum staðar er það krafa, til að mynda vegna 

umsóknar um skuldaleiðréttingu sem ríkisstjórn Íslands kom á (Rafræn skilríki, 2014) 

en þá var fasteignaeigendum á Íslandi gert þau skilyrði að fá sér rafræn skilríki ætluðu 

þeir að nýta sér skuldaleiðréttinguna.  

Á Íslandi gilda lög um rafrænar undirskriftir nr. 28/2001. Innleiðing á nýrri 

Evrópureglugerð nr.910/2014 er hafin og mun hún fella úr gildi fyrri lög. Þessi 

reglugerð hefur það markmið að samræma lög og reglur sem gilda fyrir rafrænar 

undirskriftir innan Evrópu. 

Gert er ráð fyrir að vægi rafrænna undirskrifta komi til með að verða meira en 

handskrifaðra undirskrifta þegar fram líða stundir. Rafrænar undirskriftir munu 

auðvelda öll viðskipti á milli landa í Evrópu. Þær munu einnig auðvelda viðskiptavinum 

að undirrita skjöl og annað séu þeir ekki á staðnum og fyrirtæki þurfa ekki að senda 

skjöl sín á milli. Erfiðara er að breyta skjölum eða dagsetningu á skjölum með rafrænum 

undirskriftum en handskrifuðum og erfiðara verður að falsa undirskrift og því líkur á 

að í framtíðinni verði ekki hægt að framkvæma ákveðna gjörninga nema með rafrænni 

undirskrift (Ólafur Einarsson, 2016).    

Neytendur munu því ekki hafa mikið val um annað en að hafa rafræn skilríki í 

framtíðinni ef þróunin verður eins og gert er ráð fyrir.  

Þessi þróun getur nýst bönkunum við innleiðingu nýrra sjálfsafgreiðslulausna 

eins og Arion er að gera með leiðinni „Velkomin í viðskipti“ og opnað á nýja möguleika 

í framtíðinni. 
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7. Framtíðarsýn banka  
 

Í fyrri köflum var farið yfir hvaða sjálfsafgreiðslulausnir eru í boði í dag og hvernig 

þróunin varð til þess að þessar sjálfsafgreiðslulausnir stóðu til boða. Í þessum kafla 

verður framtíðarsýn bankanna skoðuð og sjálfsafgreiðslur í framtíðinni.  

 

7.1 Hvernig sjá bankarnir fyrir sér framtíðinna? 
 
Forsvarsmenn allra bankanna hafa sagt að viðskiptavinir sínir kjósi í auknum mæli að 

notfæra sér sjálfsafgreiðslulausnir og það sé meðal annars ástæða uppsagna og 

fækkunar útibúa (Gunnar Gunnarsson, 2015; Vísir, 2016; Íslandsbanki, 2014). 

Vilhjálmur hjá Arion banka talaði um að sjálfsafgreiðslulausnir komi til með að aukast 

í framtíðinni og það sé á stefnu Arion banka að bæta við sjálfsafgreiðslulausnum. Hann 

talar einnig um að bankar erlendis séu oft ekki vissir um að eingöngu sjálfsafgreiðsla 

sé góð þar sem sambandið við viðskiptavininn hverfur. Hann bendir þó á nýju leiðina 

þeirra „Velkomin í viðskipti“ sem fer vel af stað en það er gott dæmi um að þetta þurfi 

ekki að vera vandamál (Vilhjálmur A. Halldórsson, munnleg heimild, 18. október 

2016). Þróunin er á þá leið að fólk vill hafa val, það vill geta sinnt sínum viðskiptum 

þegar því hentar. Þetta á ekki bara við í fjármálageiranum heldur öllum viðskiptum. 

Hugsun bankanna er fyrst og fremst að mæta þörfum viðskiptavinarins og auknum 

kröfum þeirra um sjálfsafgreiðslulausnir og aðrar lausnir sem auðvelda viðskiptavinum 

að eiga sín viðskipti. Vilhjálmur talaði einnig um að það hafi frekar verið á þá leið að 

framboð bankanna hafi ekki verið nægilegt frekar en að eftirspurn hafi ekki verið til 

staðar. Bankarnir vinni að því að bæta þjónustuna og sjálfsafgreiðslulausnir eru hluti af 

því (Vilhjálmur A. Halldórsson, munnleg heimild, 18. október 2016).  

Una Steinsdóttir, framkvæmdarstjóri viðskiptasviðs Íslandsbanka, sagði í frétt 

frá Íslandsbanka frá árinu 2014 að það sé einnig stefna Íslandsbanka að auka 

hagræðingu og að sjálfsafgreiðslulausnir séu hluti af því. Sjálfsafgreiðsluútibú 

Íslandsbanka í Kringlunni, þar sem áður var gjaldkeraþjónusta, er liður í því að auka 

þjónustu og mæta auknum kröfum viðskiptavina um sjálfsafgreiðslu eins og sjá má að 

ummælum Unu í umræddri frétt: 

   

Þessar breytingar endurspegla þá stefnu okkar að auka hagkvæmni og um 

leið efla þjónustu. Sjálfsafgreiðsla er í auknum mæli orðin sú þjónustuleið 
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sem viðskiptavinir kjósa þegar kemur að einföldustu færsluaðgerðum og 

því höfum við ákveðið að breyta afgreiðsluþjónustunni í Kringlunni í 

sjálfsafgreiðslu (Íslandsbanki, 2014).  

 

Landsbankinn vinnur að breytingum á rekstri og hagræðingu, og uppsagnir og 

fækkun útibúa er liður í því. Ástæður breytinga má meðal annars rekja til aukinnar 

rafrænnar afgreiðslu. Í frétt frá bankanum frá janúar 2015 þar sem tilkynnt var um 

uppsagnir starfsmanna segir:  

 

Uppsagnirnar í höfuðstöðvum bankans ná til flestra sviða. Úrvinnsla ýmissa 

mála er tengjast hruninu er nánast lokið og m.a. þess vegna verða gerðar 

ákveðnar breytingar á skipulagi og mönnun bankans. Aukin áhersla á 

rafræna afgreiðslu erinda leiðir til fækkunar og hagræðingar í bakvinnslu 

og hjá stoðsviðum (Landsbankinn, 2015). 

 

Af þessu má sjá að allir bankarnir tala um að notkun sjálfsafgreiðslulausna sé að aukast 

og einnig krafa viðskiptavina þar um.  

Vilhjálmur telur að aukningin verði áfram í þessa átt og að sjálfsafgreiðslur 

komi til með að aukast þar sem það er hluti af bættri þjónustu og óskum viðskiptavina. 

Útibúin séu þó ekki að hverfa þótt þeim gæti fækkað eitthvað eins og þróunin hefur 

verið. Heimsóknir í útibú og innhringingar í þjónustuver fari fækkandi en heimsóknir í 

app, netbanka og hraðbanka aukist. Hraðbankarnir séu einnig að koma sterkir inn aftur 

með nýjum og bættum aðgerðum sem nú er hægt að gera í þeim (Vilhjálmur A. 

Halldórsson, munnleg heimild, 18. október 2016).       

7.1.2 Sjálfsafgreiðslulausnir í framtíðinni 
 
Bankarnir eru sífellt að leita leiða til að auka þjónustu sína og þróa nýjar lausnir til að 

mæta óskum viðskiptavina sinna.  

Allir bankarnir eru að hætta með auðkennislykla og notkun á rafrænum 

skilríkjum kemur þá líklegast til með að aukast. Þetta býður upp á frekari 

sjálfsafgreiðslulausnir þar sem rafræn skilríki eru löggild undirskrift samkvæmt lögum 

um rafrænar undirskriftir nr: 28/2001 með áorðnum breytingum 72/2003, 62/2005, 

34/2007, 98/2009, 126/2011 og 125/2013. Nú þegar eru bankarnir farnir að nýta sér 

þetta að einhverju leyti, t.d. Íslandsbanki með greiðslumati í gegnum heimasíðu þeirra 

þar sem undirritað er með rafrænum skilríkjum og Arion banki með nýju leiðinni þeirra 
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„Velkomin í viðskipti“ þar sem hægt er að stofna til bankaviðskipta, fá reikninga, kort 

og fleira, allt án þess að þurfa að koma á staðinn til að undirrita.     

Arion banki er að koma með nýja lausn í sjálfsafgreiðslum á markað og stefnt 

er að því að hún verði komin fyrir áramót. Þessi nýja lausn verður stórt skref í 

sjálfsafgreiðslu t.d. með sölu afurða og afgreiðslu á flóknari og stærri vörum í gegnum 

app eða netbanka. Ekki er hægt að upplýsa um það í hverju þetta felst eins og er. 

Vilhjálmur talar þó um að þetta sé stórt og massívt skref í sjálfsafgreiðslu (Vilhjálmur 

A. Halldórsson, munnleg heimild, 18. október 2016). 

8. Hvað segja neytendur? 
 
Í kaflanum hér á undan var sýn bankanna skoðuð ásamt framtíðarhugmyndum þeirra. Í 

næsta kafla eru viðhorf neytenda skoðuð en það var gert með spurningakönnun. 

Neytendur eru þeir sem nýta sér og koma til með að nýta sér sjálfsafgreiðslulausnir. Því 

eru viðhorf þeirra og kröfur til sjálfsafgreiðslulausna mikilvægur hlekkur í því að finna 

svar við rannsóknarspurningunni um hvort að sjálfsafgreiðsla sé það sem koma skal.  

Netkannanir eru ódýrasta og fljótlegasta leiðin til þess að ná stórum hópi úrtaks. 

Tölur Hagstofunnar hafa þó sýnt fram á það að netnotkun fólks í aldursflokkunum 55-

64 ára og 65-74 ára sé minni en hjá öðrum aldursflokkum. Bilið fer minnkandi með 

árunum en gæti þó valdið úrtaksskekkju (Grétar Þór Eyþórsson, 2013).  

Þýði könnunarinnar voru allir Íslendingar sem eru 16 ára og eldri. 

Spurningakönnunin var sett fram á Facebook og því ekki valið úrtak í hana. Henni var 

dreift til vina og vandamanna höfundar og þeir beðnir um að dreifa henni áfram sem 

tilraun til að ná sem bestri svörum og sem tilraun til að ná í úrtak sem endurspeglar 

þýðið. Höfundi er þó ljóst að úrtakið endurspeglar ekki endilega þýðið og ekki er heldur 

öruggt að allir svarendur séu í þýðinu, það er 16 ára eða eldri, en ómögulegt er að vita 

það með vissu þar sem könnunin var ekki rekjanleg. Könnunin gæti þó gefið 

vísbendingar um viðhorf neytenda og er því mikilvægur þáttur í rannsókn þessari. 

Höfundi er einnig ljóst að aldursflokkarnir 54-64 ára og 65 ára og eldri nota tölvur 

minna en aðrir aldursflokkar og því líklegt að fáir í þeim aldurshópum hafi svarað 

könnuninni. Einnig gafst þeim sem ekki eru á Facebook ekki tækifæri til þess að svara 

könnuninn og gæti það haft áhrif á niðurstöður. 
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8.1 Spurningakönnun 
 
Höfundur setti upp könnun í gegnum forritið SurveyMonkey og dreifði á Facebook til 

að kanna viðhorf neytenda til sjálfsafgreiðslulausna bankanna og notkun þeirra á þeim. 

Alls svöruðu 215 einstaklingar könnuninni sem fór fram dagana 12. -20. október 2016. 

Í spurningum 1 - 6 er spurt um heimsóknir í útibú og notkun á sjálfsafgreiðslulausnum 

og voru átta svarmöguleikar í boði: 

 Daglega 

 2-3 í viku 

 Vikulega 

 2-3 í mánuði 

 Mánaðarlega 

 2-3 á ári 

 Sjaldnar 

 Aldrei 

Í fyrstu spurningunni var spurt hversu oft viðkomandi heimsótti útibú bankanna. Allir 

215 þátttakendurnir svöruðu þessari spurningu. Í ljós kom að mikill meirihluti svarenda 

fóru 2-3 á ári eða sjaldnar í útibú eins og sjá má á mynd 3. 

 

Mynd 3: Spurning 1, hversu oft heimsækir þú útibú bankanna? 
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Enginn svarenda sagðist fara daglega í útibú bankanna og aðeins þrír af 215 sögðust 

fara 2-3 sinnum í viku eða 1,4% svarenda. Sex svarendur sögðust fara vikulega í útibú 

bankanna eða 2,79%. 24 svarendur, 11,16%, sögðust fara 2-3 sinnum í mánuði. 

Mánaðarlega fara 17,21% svarenda eða 37 einstaklingar í útibú bankanna. Langflestir, 

107 einstaklingar sem telja 49,77% svarenda, fara 2-3 sinnum á ári í útibú. Þeir sem 

fara sjaldnar en það eru 14,42% eða 31 einstaklingar og 3,26% eða 7 einstaklingar 

segjast aldrei fara í útibú bankanna. Samanlagt er því mikill meirihluti sem svarar því 

til að þeir fari 2-3 sinnum á ári, sjaldnar eða jafnvel aldrei í útibú, 145 einstaklingar eða 

67,45% svarenda.                      

Mun fleiri konur en karlar svöruðu könnuninni en þegar skipting svara eftir 

kynjum var skoðuð sást ekki mikill munur á svörum.  

  

Myndir 4: Hlutfall svara við spurningu 1, svör kvenna. 

Svör kvenna við spurningu 1

Daglega 2-3 Sinnum í viku Vikulega 2-3 sinnum í mánuði

Mánaðarlega 2-3 sinnum á ári Sjaldnar Aldrei
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Mynd 5: Hlutfall svara við spurningu 1, svör karla.  

Ekki virtist vera mikill munur á því hversu oft svarendur heimsóttu útibú eftir því hvar 

þeir voru búsettir, þ.e. hvort þeir bjuggu á höfuðborgarsvæðinu eða á landsbyggðinni. 

Þó virtust þeir sem búsettir voru á höfuðborgarsvæðinu fara ívið sjaldnar í útibú en þeir 

sem búsettir voru á landsbyggðinni. Þeir sem búsettir voru erlendis svöruðu því oftar 

að þeir færu aldrei í útibú en þeir sem búsettir voru á landinu og verður það að teljast 

eðlilegt þar sem þeir hafa ekki jöfn tök á að fara í útibú sökum búsetu. Samt sem áður 

svaraði svipað hátt hlutfall af þeim sem voru búsettir erlendis því að þeir færu í útibú 

2-3 sinnum á ári og af þeim sem búsettir voru á landsbyggðinni eins og sjá má á mynd 

6.  

  

Svör karla við spurningu 1

Daglega 2-3 Sinnum í viku Vikulega 2-3 sinnum í mánuði

Mánaðarlega 2-3 sinnum á ári Sjaldnar Aldrei
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Mynd 6: Hlutfall svara við spurningu 1 eftir búsetu. 

Þegar skoðað var hversu oft svarendur heimsóttu útibú út frá aldri var útkoman sú að 

allir aldursflokkar svöruðu oftast 2-3 sinnum á ári. Sá svarmöguleiki var í kringum 50% 

hjá öllum aldursflokkum nema hjá aldursflokknum 55-64 ára en þar heimsóttu um 33% 

svarenda útibú bankanna 2-3 á ári. Í aldursflokknum 65 ára og eldri heimsóttu 78% 

svarenda útibúin 2-3 á ári. Þó má ekki gleyma því að mögulega var um mun minni 

svörun að ræða hjá þeim aldursflokki sem gæti skýrt þennan mun. Ekki var mikill 

munur eftir aldri á því hve oft svarendur heimsóttu útibú bankanna fyrir utan 

aldursflokkinn 65 ára og eldri sem skar sig úr. 

Ekki var mikill munur á heimsóknum svarenda eftir því hver viðskiptabankanna 

þriggja var þeirra aðalviðskiptabanki þótt viðskiptavinir Landsbankans færu ívið oftar 

í útibú en viðskiptavinir Arion banka eða Íslandsbanka. 

Í spurningu 2 voru þátttakendur spurðir að því hvort þeir nýttu sér 

sjálfsafgreiðslulausnir bankanna, til dæmis netbanka, hraðbanka eða farsíma öpp eða 

farsímabanka. Allir 215 þátttakendurnir svöruðu spurningunni og var niðurstaðan 

afgerandi. 206 einstaklingar eða 95,81% svöruðu því játandi að þeir nýttu sér 

sjálfsafgreiðslulausnir bankanna en aðeins níu einstaklingar eða 4,19% svöruðu því 

neitandi. Af þeim níu sem svöruðu neitandi var þó aðeins einn sem sagðist ekki hafa 

notað netbanka, hraðbanka, farsímaapp eða farsímabanka þegar spurt var um notkun á 

þeim sjálfsafgreiðslulausnum. Hinir 8 svarendurnir notuðu ýmist hraðbanka, 
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farsímaapp eða farsímabanka en notuðu ekki netbanka og virtust því hafa svarað 

spurningunni neitandi af þeim sökum. Það er því aðeins einn af þessum 215 

þátttakendum sem ekki nýtti sér neina af þeim sjálfsafgreiðslulausnum sem spurt var 

um. 

Í spurningu 3 var spurt um notkun á netbanka. Þar svöruðu 210 spurningunni en 

fimm þátttakendur slepptu því að svara henni. Þeir sem notuðu netbankann daglega 

voru 20,48% eða 43 einstaklingar. 32,38% eða 68 einstaklingar notuðu netbankann 2-

3 sinnum í viku og 40 einstaklingar eða 19,05% notuðu netbankann vikulega. 20,48% 

eða 43 einstaklingar notuðu netbankann 2-3 sinnum í mánuði og 3,81% eða átta 

svarendur notuðu netbankann mánaðarlega. Aðeins 2 einstaklingar sögðust nota 

netbankann 2-3 á ári eða 0,95% og það sama á við um þá sem nota netbankann sjaldnar 

en 2-3 á ári. Þeir sem sögðust aldrei nota netbankann voru 4 einstaklingar eða 1,9%. 

Samanlagt notuðu 71,91% netbankann vikulega eða oftar og aðeins 3,8% sjaldnar en 

mánaðarlega. Á mynd 7 má sjá hvernig þátttakendur svöruðu spurningunni um það 

hversu oft þeir notuðu netbanka. 

 

Mynd 7: Spurning 3, hversu oft notar þú netbanka? 

Þegar skipting svara eftir kynjum var skoðuð sást að konur voru duglegri við að nota 

netbankann er karlar en 24,84% kvenna sem svöruðu spurningunni sögðust fara daglega 

í netbankann en aðeins 13,33% karla. Þeir sem sögðust aldrei nota netbankann voru 

10% karla á móti 0,65% kvenna.  
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Mynd 8: Hlutfall svara við spurningu 3, svör kvenna. 

.

 

Mynd 9: Hlutfall svara við spurningu 3, svör karla. 

Fleiri svarendur af landsbyggðinni fóru daglega í netbankann eða 23,81% á meðan 

16,3% svarenda á höfuðborgarsvæðinu og 18,18% þeirra sem búsettir voru erlendis 

fóru daglega í netbankann. Þegar þeir sem fóru vikulega eða oftar í netbankann voru 

teknir saman voru hlutföllin nokkuð jöfn á milli höfðuðborgarsvæðisins og 

landsbyggðarinnar en 70,65% svarenda á höfuðborgarsvæðinu fóru vikulega eða oftar 

Svör kvenna við spurningu 3

Daglega 2-3 sinnum í viku Vikulega 2-3 sinnum í mánuði

Mánaðarlega 2-3 sinnum á ári Sjaldnar Aldrei

Svör karla við spurningu 3

Daglega 2-3 sinnum í viku Vikulega 2-3 sinnum í mánuði

Mánaðarlega 2-3 sinnum á ári Sjaldnar Aldrei
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í netbankann og 72,38 svarenda af landsbyggðinni. Af þeim sem búsettir voru erlendis 

notuðu 81,82% netbankann vikulega eða oftar. Mynd 10 sýnir hvernig skiptingin var 

eftir búsetu. 

 

Mynd 10: Hlutfall svara við spurningu 3 eftir búsetu. 

Yngsti hópurinn, 16-24 ára, fór oftast í netbankann daglega eða 47,83% svarenda á 

meðan enginn í aldursflokknum 65 ára og eldri fór í netbankann daglega. Allir 

svarendur í aldursflokkunum 16-24 ára og 55-64 ára fóru 2-3 sinnum í mánuði eða oftar 

í netbankann á meðan svörin voru dreifðari hjá öðrum aldursflokkum. 65 ára og eldri 

fóru oftast mánaðarlega í netbankann eða 33,33%. Af þeim sem fóru vikulega eða oftar 

í netbankann var hlutfallið hæst hjá yngsta aldursflokknum 16-24 ára eða 86,96%. Þar 

á eftir kom aldursflokkurinn 35-44 ára en 77,92% þeirra fóru vikulega eða oftar í 

netbankann. Í aldursflokknum 45-54 ára fóru 71,79% vikulega eða oftar í netbankann 

og 67,86% í aldursflokknum 55-64 ára. Af þeir sem voru 25-34 ára fóru 58,06% 

vikulega eða oftar í netbankann en aðeins 33,33% þeirra sem voru 65 ára eða eldri.

                  

Viðskiptavinir Landsbankans og Íslandsbanka fóru oftar daglega inn á 

netbankann heldur en viðskiptavinir Arion banka eða 24,49% viðskiptavina 

Landsbankans og 25% viðskiptavina Íslandsbanka á móti 12,07% viðskiptavina Arion 

banka. Af þeim svarendum sem fóru vikulega eða oftar í netbankann voru það 
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viðskiptavinir Landsbankans sem fóru oftast í netbankann eða 77,55% á meðan 65,91% 

viðskiptavina Íslandsbanka fóru vikulega eða oftar í netbankann og 63,79% 

viðskiptavina Arion banka. 

Í spurningu fjögur var spurt um notkun á hraðbanka. þar svöruðu allir 215 

þátttakendurnir spurningunni. 65 einstaklingar eða 30,23% sögðust nota hraðbanka 2-

3 sinnum á mánuði. Þar á eftir sögðust 29,77% eða 64 einstaklingar nota hraðbanka 2-

3 sinnum á ári.. 57 einstaklingar eða 26,51% svarenda sögðust fara mánaðarlega í 

hraðbanka og 5,58% eða 12 einstaklingar sögðust fara vikulega í hraðbanka. Þeir sem 

fóru sjaldnar en 2-3 á ári voru 5,12% eða 11 einstaklingar og 1,4% eða þrír einstaklingar 

svöruðu því að þeir færu 2-3 í viku. Sama hlutfall var hjá síðastnefnda hópnum og þeim 

sem sögðust aldrei fara í hraðbanka. Enginn þátttakenda sagðist fara daglega í 

hraðbanka. Á mynd 11 má sjá hlutfall svara við spurningunni um það hversu oft notast 

var við hraðbanka.  

 
 

Mynd 11: Spurning 4, hversu oft notar þú hraðbanka? 

Ekki var mikill munur á kynjunum þegar skoðað var hve oft hraðbanki var notaður. Þó 

segjast 2% kvenna aldrei fara í hraðbanka og 2% þeirra fara 2-3 sinnum í viku en enginn 

karl svaraði þessum möguleikum. Karlar fara oftar vikulega heldur en konur eða 13% 

á móti 5% kvenna. Á myndum 12 og 13 má sjá skiptingu svara á því hve oft 

hraðbankinn var notaður eftir kynjum. 
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Mynd 12: Hlutfall svara við spurningu 4, svör kvenna. 

 

Mynd 13: Hlutfall svara við spurningu 4, svör karla. 

Þegar skoðað var hversu oft svarendur fóru í hraðbanka eftir búsetu var ekki mikill 

munur á því hvort að svarendur væru búsettir á höfuðborgarsvæðinu eða 

landsbyggðinni. Fleiri af þeim sem bjuggu erlendis fóru 2-3 sinnum á ári heldur en þeir 

sem búsettir voru á Íslandi. Þeir sem búsettir voru á Íslandi fóru að meðaltali oftar í 

Svör kvenna við spurningu 4
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hraðbanka. Skiptinguna á því hve oft svarendur fóru í hraðbanka eftir búsetu má sjá á 

mynd 14. 

 

Mynd 14: Hlutfall svara við spurningu 4, eftir búsetu. 

Þátttakendur í öllum aldursflokkum sögðust fara oftast í hraðbanka, frá 2-3 í mánuði til 

2-3 á ári. Einungis þrír einstaklingar sögðust aldrei fara í hraðbanka og voru það allt 

konur á aldrinum 55-64 ára og búsettar á landsbyggðinni. Elsti aldursflokkurinn, 65 ára 

og eldri, skar sig aðeins úr en þar fóru flestir í hraðbanka 2-3 á ári eða 44%.Aðrir 

aldursflokkar fóru oftast 2-3 í mánuði og mánaðarlega. Svarendur fóru nokkuð jafnt í 

hraðbanka eftir því hver þeirra viðskiptabanki er en þó fóru flestir viðskiptavinir 

Íslandsbanka 2-3 í mánuði eða 37% svarenda. 34% viðskiptavina Arion banka 2-3 í 

mánuði og 29% viðskiptavinir Landsbankans fóru mánaðarlega. Þeir þrír einstaklingar 

sem sögðust aldrei fara í hraðbanka voru allir viðskiptavinir Landsbankans. Þeir 

svarendur sem fóru vikulega eða oftar í hraðbanka voru 7% af viðskiptavinum 

Landsbankans og Arion banka og 6% af viðskiptavinum Íslandsbanka.     

Næst var spurt um notkun á farsímaappi eða farsímabanka. Þar svöruðu 213 af 

215 þátttakendum spurningunni.. 21,13% svarenda sögðust nota farsímaapp eða 

farsímabanka daglega eða 45 einstaklingar, 19,72% segjast nota farsímaapp eða 

farsímabanka 2-3 sinnum í viku eða 42 einstaklingar og 11,27% eða 24 einstaklingar 
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sögðust nota farsímaapp eða farsímabanka vikulega. Aðeins 3,29% eða sjö 

einstaklingar sögðust nota farsímaapp eða farsímabanka 2-3 í mánuði og 5,63% sögðust 

nota það mánaðarlega. Þeir sem notuðu farsímaapp eða farsímabanka 2-3 sinnum á ári 

voru 4,69% eða 10 einstaklingar, 7,51% eða 16 einstaklingar notuðu farsímaappið eða 

farsímabankann sjaldnar en 2-3 á ári og 26,76% eða 57 einstaklingar segist aldrei nota 

farsímaapp eða farsímabanka bankanna. Mynd 15 sýnir skiptingu svara við spurningu 

5 um það hve oft svarendur notuðu farsímaapp eða farsímabanka bankanna.   

 

Mynd 15: Spurning 5, hversu oft notar þú farsímaapp eða farsímabanka bankanna? 

Ekki var mikill munur á svörum eftir kynjum. Þó sögðust fleiri konur en karlar aldrei 

nota farsímaapp eða farsímabanka bankanna eða 29,68% á meðan 16,13% karla sögðust 

aldrei nota appið. 22,58% kvenna og 25,81% karla notuðu farsímaapp eða farsímabanka 

bankanna daglega. Á myndum 16 og 17 má sjá skiptingu svara eftir kynjum. 
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Mynd 16: Hlutfall svara við spurningu 5, svör kvenna. 

 

Mynd 17: Hlutfall svara við spurningu 5, svör karla. 

Þegar notkun á farsímaöppum eða farsímabanka bankanna var skoðuð með tilliti til 

búsetu kom í ljós að þeir sem búsettir voru á Íslandi sögðust nota appið eða 

farsímabankann oftast aldrei. Örlítið færri á landsbyggðinni sögðust aldrei nota appið 

heldur en þeir sem búsettir voru á höfuðborgarsvæðinu, eða 29,36% landsbyggðarinnar 

á móti 26,6% höfuðborgarbúa. Þeir sem búsettir voru erlendir notuðu appið eða 
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farsímabankann oftast mánaðarlega og 2-3 í viku en jöfn svörun var við báðum þessum 

svarmöguleikum eða um 27,3%. Næst á eftir var svörunin hæst við daglega notkun eða 

rúmlega 21% á bæði höfuðborgarsvæðinu og landsbyggðinni, og daglega og vikulega 

hjá þeim sem búsettir voru erlendis eða rúmlega 18% en þar var svörunin einnig jöfn á 

þeim svarmöguleikum. Af þeim sem búsettir voru erlendis svaraði enginn að hann 

notaði sjaldan eða aldrei appið eða farsímabankann. Á mynd 18 sést hvernig svörunin 

skiptist eftir búsetu. 

 
 
Mynd 18: Hlutfall svara við spurningu 5, eftir búsetu. 

Þegar notkun var skoðuð á appinu eða farsímabankanum eftir aldri sást að notkunin var 

mun meiri hjá yngra fólki en því eldra. Í aldursflokknum 16-24 ára svöruðu 39,13% því 

að þeir notuðu appið eða farsímabankann daglega og 30% þeirra sem voru 25-34 ára. 

Næst kom aldursflokkurinn 35-44 ára en þar svöruðu 26,92% því að þeir notuðu appið 

eða farsímabankann daglega. Aldursflokkarnir þar á eftir, 45-54 ára og 55-64 ára, 

notuðu appið eða farsímabankann mun sjaldnar daglega eða 2,56% þeirra sem voru 45-

54 ára og 3,45% þeirra sem voru 55-64 ára. Í aldursflokknum 65 ára og eldri sögðust 

25% nota app eða farsímabanka daglega. Þegar skoðað var hverjir notuðu appið eða 

farsímabankann vikulega eða oftar notuðu 78,26% 16-24 ára appið eða farsímabanka 

vikulega, 60% þeirra sem voru 25-34 ára, 65,38% 35-44 ára, 38,46% 45-54 ára, 13,79% 

55-64 ára og 25% þeirra sem voru 65 ára og eldri. Af þeim sem sögðust aldrei nota 
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farsímaapp eða farsímabanka voru flestir 65 ára og eldri en þar sögðust 62,5% aldrei 

nota app eða farsímabanka og 51,72% aldursflokksins 55-64 ára notuðu aldrei app eða 

farsímabanka. Minnsta svörunin hjá þeim sem sögðust aldrei nota app eða farsímabanka 

var hjá aldursflokknum 25-34 ára eða 13,33% og þar á eftir kom aldursflokkurinn 16-

24 ára með 21,74%.             

37,78% þeirra svarenda sem sögðu Íslandsbanka vera sinn aðalviðskiptabanka 

notuðu appið daglega á meðan 23,64% viðskiptavina Arion banka og 13,59% 

viðskiptavina Landsbankans notuðu appið og farsímabankann daglega. 69,09% 

svarenda sem sögðu Arion banka vera sinn aðalviðskiptabanka nota appið vikulega eða 

oftar. Þar á eftir komu viðskiptavinir Íslandsbanka með 53,33% og svo Landsbankans 

með 43,69%. Viðskiptavinir Landsbankans svöruðu því einnig oftast að þeir noti 

farsímabankann sjaldnar en 2-3 á ári eða aldrei eða 44,66% þeirra sem sögðu 

Landsbankann vera sinn aðalviðskiptabanka á meðan aðeins 23,36% viðskiptavina 

Arion banka og 22,22% viðskiptavina Íslandsbanka notuðu öppin þeirra sjaldnar en 2-

3 á ári eða aldrei.  

Í spurningu 6 var spurt um það hvort svarendur vilji sjá meira framboð af 

sjálfsafgreiðslulausnum hjá bönkunum og voru svarmöguleikarnir þessir: 

 Já 

 Nei 

 Veit ekki 

 Vil ekki svara 

Alls svöruðu 214 einstaklingar spurningunni en einn þátttakandi ákvað að sleppa henni. 

Flestir,42,99% eða 92 einstaklingar, svöruðu því að þeir vissu ekki hvort þeir myndu 

vilja sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum hjá bönkunum.. Þeir sem sögðust 

vilja sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum voru 40,65% eða 87 einstaklingar 

og þeir sem ekki vildu sjá meira framboð voru 15,89% eða 34 einstaklingar en einn 

svaraði því að hann vildi ekki svara. Mynd 19 sýnir hlutfall svara þegar spurt var hvort 

viðkomandi vildi sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum bankanna.  
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Mynd 19: Spurning 6, myndir þú vilja sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum hjá bönkunum? 

Aðeins hærra hlutfall karla svöruðu því játandi að þeir myndu vilja sjá meira framboð 

af sjálfsafgreiðslulausnum en kvenna, eða 48,39% karla á móti 39,74% kvenna. Þeir 

sem vildu ekki sjá meira framboð voru 14,74% kvenna og 16,13% karla. Konur voru 

óákveðnari en karlar en 44,87% kvenna svöruðu því að þær vissu ekki hvort þær vildu 

meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum bankanna á meðan 35,48% karla voru sömu 

skoðunar. Aðeins einn einstaklingur vildi ekki svara spurningunni og var það kona. 

Myndir 20 og 21 sýna skiptingu svara eftir því hvort að svarendur vildu sjá meira 

framboð af sjálfsafgreiðslulausnum hjá bönkunum eftir kynjum. 
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Mynd 20: Hlutfall svara við spurningu 6, svör kvenna. 

 

Mynd 21: Hlutfall svara við spurningu 6, svör karla. 

Þeir sem búsettir voru á höfuðborgarsvæðinu svöruðu því oftar játandi að þeir vildu sjá 

meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum bankanna heldur er þeir sem búsettir voru á 

landsbyggðinni. 48,42% höfuðborgarbúa vildu sjá meira framboð, 33,64% þeirra 

svarenda sem bjuggu á landsbyggðinni og 36,36% þeirra sem búsettir voru erlendis. 

Næst var mesta svörunin við möguleikann „veit ekki“ en yfir helmingur svarenda af 

Svör kvenna við spurningu 6

Já nei veit ekki vil ekki svara

Svör karla við spurningu 6

Já nei veit ekki vil ekki svara
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landsbyggðinni og þeirra sem voru búsettir erlendis svöruðu því að þeir vissu ekki hvort 

þeir vildu meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum hjá bönkunum eða 50,47% 

svarenda af landsbyggðinni og 54,55% þeirra sem búsettir voru erlendis. 33,68% 

svarenda af höfuðborgarsvæðinu voru ekki vissir. Meðal þeirra sem svöruðu því að þeir 

vildu ekki sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum var hlutfallið hæst hjá 

höfuðborgarbúum en 17,89% höfuðborgarbúa vildu ekki sjá meira framboð af 

sjálfsafgreiðslulausnum, 14,95% svarenda af landsbyggðinni vildu ekki sjá meira 

framboð og 9,09% þeirra sem búsettir voru erlendis. Enginn af höfuðborgarsvæðinu 

eða þeirra sem búsettir voru erlendis vildu ekki svara spurningunni og aðeins einn af 

landsbyggðinni eða 0,93% svarenda af landsbyggðinni. Mynd 22 sýnir hlutföll svara 

eftir búsetu.  

 

Mynd 22: Hlutfall svara við spurningu 6, eftir búsetu. 

Yngra fólk vildi sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum bankanna heldur en það 

eldra. 60,87% þeirra sem voru 16-24 ára svöruðu því að það vildu sjá meira framboð, 

51,61% þeirra sem voru 25-34 ára og 44,87% 35-44 ára. 23,68% í aldursflokknum 45-

54 ára vildu meira framboð og 33,33% 55-64 ára. Enginn 65 ára eða eldri svaraði því 

að hann vildi sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum bankanna. Í aldursflokknum 

65 ára og eldri svöruðu hins vegar 88,89% að þeir vissu ekki hvort að þeir vildu meira 

framboð sjálfsafgreiðslulausna en aðeins 30,43% 16-24 ára. Af þeim sem svöruðu því 
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neitandi að þeir vildu sjá meira framboð sjálfsafgreiðslulausna bankanna voru flestir á 

aldrinum 45-54 ára og helmingur þeirra svöruðu því að þeir væru ekki vissir.          

Viðskiptavinir Íslandsbanka og Landsbankans svöruðu því oftar að þeir vildu 

sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum heldur en viðskiptavinir Arion banka eða 

50% svarenda sem sögðu Íslandsbanka sinn aðalviðskiptabanka og 44,23% 

viðskiptavina Landsbankans en aðeins 27,78% viðskiptavina Arion banka vildu sjá 

meira framboð. Þeir sem töldu ekki vera þörf á meira framboði af 

sjálfsafgreiðslulausnum voru einnig flestir hjá Arion banka en 24,07% viðskiptavina 

Arion banka sem svöruðu könnuninni svöruðu „Nei“. 15,38% viðskiptavina 

Landsbankans og 8,7% viðskiptavina Íslandsbanka svöruðu neitandi. Hlutfall þeirra 

sem svöruðu því til að þeir vissu ekki hvort að þeir vildu meira framboð var aðeins 

hærra hjá viðskiptavinum Arion banka eða 48,15% á meðan um það bil 40% 

viðskiptavina Landsbankans og Íslandsbanka voru sama sinnis. 

Í spurningu 7 var spurt um það hvort að svarendur myndu nýta sér það ef í boði 

væri að sinna öllum bankaviðskiptum sjálfur í gegnum sjálfsafgreiðslulausnir. 

Eftirfarandi svarmöguleikar voru í boði fyrir þessa spurningu: 

 Já örugglega 

 Já líklega  

 Já 

 Nei líklega ekki  

 Nei örugglega ekki 

 Vil ekki svara 

Allir þátttakendur könnunarinnar svöruðu spurningunni eða 215 einstaklingar. Flestir 

svöruðu því að þeir myndu örugglega sinna öllum sínum bankaviðskiptum sjálfir í 

gegnum sjálfsafgreiðslulausnir ef þeir hefðu tök á því, 40,93% eða 88 einstaklingar. Þar 

á eftir svöruðu flestir því að þeir myndu líklega sinna öllum sínum bankaviðskiptum 

sjálfir í gegnum sjálfsafgreiðslulausnir, 27,91% eða 60 einstaklingar. 14,42% voru ekki 

vissir eða 31 einstaklingar. 10,7% eða 23 svarendur sögðust líklega ekki notfæra sér 

það ef þeir gætu sinnt öllum sínum bankaviðskiptum sjálfir í gegnum 

sjálfsafgreiðslulausnir og 5,12% eða 11 svarendur sögðust örugglega ekki munu gera 

það. Tveir einstaklingar vildu ekki svara spurningunni eða 0,93% . Samanlagt er hlutfall 

þeirra sem svara „Já örugglega“ og „Já líklega“ 68,84% en þeirra sem svara „Nei 
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líklega ekki“ og „Nei örugglega ekki“ er 15,82%. Hlutfall svara við spurningu 7 má sjá 

á mynd 23 hér að neðan. 

 

Mynd 23: Spurning 7, ef þú hefðir tök á að sinna öllum þínum bankaviðskiptum sjálf/sjálfur í gegnum 
sjálfsafgreiðslulausnir, myndir þú nýta þér það? 

Aðeins hærra hlutfall karla en kvenna svaraði því að þeir myndu örugglega nýta sér 

sjálfsafgreiðslulausnir bankanna til að sinna öllum sínum bankaviðskiptum ef þeir 

hefðu tök á því eða 48,39% karla á meðan 42,04% kvenna svaraði eins. 32,36% karla 

svöruðu því að þeir myndu líklega nota sér sjálfsafgreiðslulausnir bankanna til að sinna 

öllum sínum bankaviðskiptum ef þeir hefðu tök á því og 28,66% kvenna. Samanlagt er 

hlutfall karla sem svaraði „Já örugglega“ og „Já líklega“ 80,65% og 70,7% á meðal 

kvenna. Konur voru óákveðnari en karlar en 14,01% kvenna svaraði því að þær væru 

ekki vissar og 6,45% karla. 10,83% kvenna svöruðu því að líklega mundu þær ekki nýta 

sér það að geta sinnt öllum sínum bankaviðskipum í gegnum sjálfsafgreiðslulausnir og 

3,18% örugglega ekki eða samtals 14,01% kvenna sem svaraði neitandi, 6,45% karla 

svöruðu líklega ekki og 6,45% örugglega ekki eða samtals 12,9%. Tvær konur svöruðu 

því að þær vildu ekki svara spurningunni. Á myndum 24 og 25 sést skipting svara eftir 

kynjum. 
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Mynd 24: Hlutfall svara við spurningu 7, svör kvenna. 

 

Mynd 25: Hlutfall svara við spurningu 7, svör karla.  

Flestir þeirra sem búa erlendis svöruðu því að þeir myndu örugglega nýta sér að sinna 

öllum sínum bankaviðskiptum í gegnum sjálfsafgreiðslulausnir hefðu þeir tök á því eða 

54,55%. 41,12% þeirra sem bjuggu á landsbyggðinni og 37,89% höfuðborgarbúa voru 

sama sinnis. 30,53% þeirra sem búsettir voru á landsbyggðinni svöruðu því að þeir 

Svör kvenna við spurningu 7

Já örugglega Já líklega Veit ekki Nei líklega ekki Nei örugglega ekki Vil ekki svara

Svör karla við spurningu 7

Já örugglega Já líklega Veit ekki Nei líklega ekki Nei örugglega ekki Vil ekki svara
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myndu líklega nýta sér að geta sinnt öllum sínum bankaviðskiptum í gengum 

sjálfsafgreiðslulausnir á móti 26,17% höfuðborgarbúa og 27,27% þeirra sem búsettir 

voru erlendis. Samanlagt svöruðu 81,82% þeirra sem búsettir voru erlendis að þeir 

myndu örugglega eða líklega nýta sér sjálfsafgreiðslulausnir til að sinna öllum sínum 

bankaviðskiptum á móti 68,42% höfuðborgarbúa og 67,29% landsbyggðarinnar. 

Höfuðborgarbúar svöruðu oftar en landsbyggðin og þeir sem búsettir voru erlendis að 

þeir væru ekki vissir eða 16,84% höfuðborgarbúa, 13,08% landsbyggðarinnar og 9,09% 

þeirra sem búsettir voru erlendis. Svarendur af landsbyggðinni svöruðu því oftast að 

þeir myndu líklega ekki nýta sjálfsafgreiðslulausnir til að sinna öllum sínum 

bankaviðskiptum eða 12,15% svarenda af landsbyggðinni, 10,53% höfuðborgarbúa var 

sama sinnis en enginn af þeim svarendum sem búsettir voru erlendis svaraði því að 

hann myndi líklega ekki nýta sjálfsafgreiðslulausnir til að sinna öllum sínum 

bankaviðskiptum. Af þeim sem svöruðu því að þeir myndu örugglega ekki nýta 

sjálfsafgreiðslulausnir til að sinna öllum sínum bankaviðskiptum var svarhlutfallið hæst 

hjá landsbyggðinni en 6,54% svarenda af landsbyggðinni svöruðu á þá vegu á meðan 

4,21% höfuðborgarbúa voru sama sinnis og enginn af þeim sem búsettir voru erlendis. 

Samanlagt var svarhlutfallið hæst hjá landsbyggðinni af þeim sem svöruðu líklega ekki 

og örugglega ekki eða 18,69% svarenda af landsbyggðinni á móti 14,74% svarenda af 

höfuðborgarsvæðinu. Mynd 26 sýnir svarhlutfall eftir búsetu.   

 

 

Mynd 26: Hlutfall svara við spurningu 6, eftir búsetu. 
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Af þeir sem svöruðu að þeir myndu örugglega nýta sjálfsafgreiðslulausnir til að sinna 

öllum sínum bankaviðskiptum voru flestir á aldrinum 35-44 ára en 51,28% svarenda á 

þeir aldri svaraði svo. Næst var hlutfallið hæst hjá aldursflokknum 55-64 ára eða 

43,33%. Hlutfallið var lægst hjá aldursflokknum 45-54 ára en aðeins 28,21% svarenda 

á þeim aldri taldi að þeir myndu örugglega nýta sjálfsafgreiðslulausir til að sinna öllum 

sínum bankaviðskiptum. Af þeim sem töldu líklegt að þeir myndu nýta 

sjálfsafgreiðslulausnir til að sinna öllum sínum bankaviðskiptum var hlutfallið hæst hjá 

aldursflokknum 25-34 ára en þar svöruðu 41,94% að það væri líkleg. 41,94% af þeim 

sem voru 25-34 ára og 35,9% af þeim sem voru 45-54 ára voru sama sinnis. Hlutfallið 

var lægst hjá aldursflokknum 35-44 ára eða 19,23%. Þegar hlutfall þeirra sem svöruðu 

„Já örugglega“ og „Já líklega“ var tekið saman kom í ljós að yfir helmingur allra 

aldursflokka töldu sig líkleg eða örugglega nýta sér sjálfsafgreiðslulausnir bankanna til 

að sinna öllum sínum bankaviðskiptum ef þeir hefðu tök á því. Af svarendum á 

aldrinum 25-34 ára svöruðu 77,42% líklega eða örugglega og 70,51% af 

aldursflokknum 35-44 ára. Lægst var hlutfallið hjá aldursflokknum 55-64 ára eða 

63,33%. Þeir sem voru ekki vissir voru flestir á aldrinum 16-24 ára en 21,74% svarenda 

á þeim aldri voru ekki vissir. Ekki voru margir sem töldu að þeir myndu ekki nota 

sjálfsafgreiðslulausnir til að sinna öllum sínum bankaviðskiptum en eldra fólk svaraði 

því frekar neitandi en það yngra. Hlutfallið var hæst hjá aldursflokknum 65 ára og eldri 

en 22,22% svarenda á þeim aldri taldi það ekki líklegt og 11,11% svöruðu örugglega 

ekki. Þar á eftir kom aldurinn 55-64 ára en af svarendum á þeim aldri svöruðu 16,67% 

ekki líklegt og 6,67% örugglega ekki. Lægsta hlutfallið var hjá aldursflokknum 16-24 

ára en enginn á þeim aldri svaraði neitandi. Ekki var mikill munur eftir því hver 

aðalviðskiptabanki svarenda var. Um 42% viðskiptavina Arion banka, 41% 

viðskiptavina Íslandsbanka og 40% viðskiptavina Landsbankans svöruðu að þeir 

myndu örugglega nýta sér sjálfsafgreiðslulausnir til að sinna öllum sínum 

bankaviðskiptum. Séu þeir sem svara örugglega og líklega teknir saman voru bæði 

Arion banki og Landsbankinn með um 69% og Íslandsbanki með 67%. Aðeins minna 

hlutfall viðskiptavina Landsbankans var ekki viss eða 11,54% á móti 17,39% 

viðskiptavina Íslandsbanka og 16,39% viðskiptavina Arion banka. Þeir sem svöruðu 

neitandi voru flestir viðskiptavinir Landsbankans en viðskiptavinir þeirra sem svöruðu 

líklega ekki eða örugglega ekki voru samanlagt 18,27% á móti 15,22% viðskiptavina 

Íslandsbanka og 12,73% Arion banka.  
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Síðustu þrjár spurningarnar voru bakgrunnsspurningar þar sem spurt var um kyn og 

aldur, búsetu og hver væri aðal viðskiptabanki svaranda. 

Í spurningu 8 var spurt um kyn og aldur. Eftir á að hyggja hefði verið betra að 

hafa þessa spurningu sem tvær aðskildar spurningar þar sem nokkuð var um að 

svarendur svöruðu aðeins aldri eða kyni, ekki bæði. Alls svöruðu 189 svarendur þegar 

spurt var um kyn og 26 einstaklingar svöruðu ekki. Konur voru í miklum meirihluta 

eða 83,6 % svarenda. Karlar voru 16,4%. Mynd 27 sýnir hlutfall svara eftir kynjum. 

  
 

Mynd 27: Spurning 8, kyn og aldur? 

Aldursflokkar voru sex. Alls svöruðu 210 einstaklingar þegar spurt var um aldur og 

fimm svöruðu ekki. Flestir svarendur voru á aldrinum 54-44 ára eða 36,67% svarenda. 

19,05% svarenda voru á aldrinum 45-54 ára, 14,76% voru á aldrinum 25-34 ára, 

14,29% á aldrinum 55-64 ára, 10,95% voru á aldrinum 16-24 ára og 4,29% voru 65 ára 

eða eldri. Mynd 28 sýnir hlutfall svara eftir aldri.  
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Mynd 28: Spurning 8, kyn og aldur? 

Í spurningu 9 var spurt um búsetu. Í upphafi var ætlunin að greina búsetu ítarlega og 

því var spurt út í landshluta í spurningakönnuninni. Að lokum var búsetu þó skipt í 

þrennt: höfuðborgarsvæðið, landsbyggðina og þeir sem búsettir voru erlendis. Ástæða 

þess var að svörun af landsbyggðinni var mjög misjöfn og til að mynda tók enginn þátt 

sem var með búsetu á Austurlandi. Alls svöruðu 213 einstaklingar spurningunni en tveir 

slepptu því að svara. Á mynd 29 sjást niðurstöður í upphaflegri skiptingu en á mynd 30 

sjást niðurstöður þegar búið var að setja landsbyggðina í einn flokk. 
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Mynd 29: Spurning 9, upphafleg skipting eftir búsetu. 

 

 

Mynd 30: Spurning 9, skipting eftir búsetu, landsbyggðin saman í einn flokk. 

Í spurningu 10 var spurt um hver aðalviðskiptabanka viðkomandi væri. Allir 215 

þátttakendurnir svöruðu spurningunni. Flestir svarendur sögðu Landsbankann vera sinn 

aðalviðskiptabanka eða 47,91%. Næst komu Arion banki með 26,05%, Íslandsbanki 

með 21,4% og að lokum svöruðu 4,65% að annar banki eða Sparisjóður væri þeirra 

aðalviðskiptabanki. Mynd 31 sýnir hlutfall aðalviðskiptabanka svarenda. 
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Mynd 31: Spurning 10, hver er þinn aðalviðskiptabanki? 

 

8.2 Samantekt úr spurningakönnun 
 
Spurningakönnunin samanstóð af tíu spurningum. Þar af voru þrjár 

bakgrunnsspurningar þar sem spurt var um kyn og aldur, búsetu og um 

aðalviðskiptabanka. Í aldursflokknum 65 ára og eldri voru fáir svarendur þannig að 

vægi hvers svar var mun meira en í öðrum aldursflokkum og gæti það skýrt það að þessi 

aldursflokkur skar sig stundum út. Eins var hlutfall þeirra sem búsettir voru erlendis 

lágt sem gæti haft sömu áhrif. Samkvæmt tölum Hagstofunnar var netnotkun 65 ára og 

eldri minni en þeirra sem yngri eru og fleiri eru í þessum aldursflokki sem tengjast 

aldrei Internetinu eða nota tölvu (Hagstofan, 2015b). þar sem könnunin var aðeins sett 

fram á netinu gæti það skýrt hve fáir svöruðu í þessum aldursflokki.  

Hlutfall hverrar spurningar af fyrstu 7 spurningunum var skoðað út frá öllum 

svörum og svo var athugað hvort að munur væri á svörum eftir kyni, aldri, búsetu og 

hver aðalviðskiptabankinn svarenda væri. 

Í spurningakönnuninni kom fram að mjög stór hluti svarenda færi aðeins 2-3 

sinnum á ári eða sjaldnar í útibú bankanna og nær allir svarendur notuðu einhvers konar 

sjálfsafgreiðslulausnir sem bankarnir buðu upp á. Þetta kom heim og saman við það 

sem bankarnir höfðu talað um, þ.e.a.s. að aukning væri í sjálfsafgreiðslulausnum og að 

heimsóknum í útibú færi fækkandi. Meirihluti þátttakenda fóru vikulega eða oftar í 

netbankann og öppin. Könnunin sýndi einnig að yngra fólk notaði öppin og netbankana 
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í meiri mæli en það eldra sem gæti gefið vísbendingar um að yngra fólk sem er að hefja 

sín bankaviðskipti komi til með að vilja nota sjálfsafgreiðslulausnirnar í framtíðinni. 

Þegar viðskiptamannahópurinn endurnýjast smátt og smátt má áætla að ávallt fleiri 

muni kjósa sjálfsafgreiðslulausnir. Meirihluti yngra fólks eða 60,87% þeirra sem voru 

16-24 ára og 51,61% þeirra sem voru 25-34 ára vildu sjá meira framboð af 

sjálfsafgreiðslulausnum. Hlutfallið fór svo aðeins minnkandi hjá eldri aldursflokkum. 

Enginn 65 ára eða eldri vildi sjá meira framboð en margir af þeim völdu 

svarmöguleikann „veit ekki“. Fáir svöruðu neitandi. Eftirspurn var því til staðar og þá 

sérstaklega hjá yngra fólki. Eftirspurnin var einnig meiri á höfuðborgarsvæðinu en á 

landsbyggðinni. Þátttakendur voru spurðir að því hvort að þeir myndu sinna öllum 

sínum bankaviðskiptum í gegnum sjálfsafgreiðslur ef þeir hefðu tök á því. Meirihluti 

svarenda, 68,84% þeirra, svöruðu að þeir myndu örugglega eða líklega nýta það. Þar af 

voru flestir, 77,42% þeirra, í aldursflokknum 25-34 ára og yfir 60% í öllum 

aldursflokkum.     

9. Niðurstöður rannsóknar 
 
Höfundur fór af stað með það í upphafi að kanna hvort að sjálfsafgreiðsla sé það sem 

koma skal í íslenskum bankaviðskiptum. Rannsóknarspurningin var 

„Sjálfsafgreiðslulausnir íslensku bankanna - er sjálfsafgreiðsla það sem koma skal?“ 

Í rannsókninni var byrjað á að fara yfir stafræna markaðssetningu og 

neytendahegðun með það að leiðarljósi að sjá hvernig þessir þættir höfðu áhrif á þróun 

sjálfsafgreiðslulausna hjá bönkunum. Höfundur taldi að aukin stafræn markaðssetning 

hefði haft mikið að segja um það hvernig viðskiptavinir bankanna vildu stunda sín 

viðskipti. Bankarnir markaðsetja sjálfsafgreiðslulausnir sínar sem auðveldar og 

þægilegar leiðir til að stunda viðskipti sem er í takt við það hvernig neytendahegðunin 

hefur þróast. Viðskiptavinir kjósa í auknum mæli að nýta sér sjálfsafgreiðslulausnir og 

vilja sjálfir stjórna því hvenær og hvernig þeir eiga sín viðskipti og ekki vera bundnir 

af því að komast í útibú á opnunartíma þeirra.  

Erlendar rannsóknir sýna að mikil aukning hefur átt sér stað í 

sjálfsafgreiðslulausnum banka og spár gera ráð fyrir að þær komi til með að aukast 

mikið. Netnotkun hefur vaxið mikið síðustu ár og rafrænar lausnir þar með. Netnotkun 

Íslendinga er með þeirri hæstu í heiminum. Íslendingar hafa í gegnum tíðina verið 

nýjungagjarnir og því má draga líkur að því að þeir séu tilbúnir til að prófa og tileinka 

sér nýjar lausnir. Þær sjálfsafgreiðslulausnir sem eru í boði í dag hafa mælst vel fyrir 
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eins og sjá má af notkun þeirra og því áætlar höfundur að sjálfsafgreiðslulausnir 

íslensku bankanna komi einnig til með að aukast mikið. 

Eftir að hafa skoðað heimasíður bankanna, fréttir og greinar tengdum 

bönkunum, telur höfundur að bankarnir stefni allir að því að auka við 

sjálfsafgreiðslulausnir sínar til þess að mæta óskum neytenda og uppfylla þarfir þeirra. 

Bankarnir tala allir um að viðskipti séu að færast meira og meira yfir í rafrænar lausnir 

og eftirspurn eftir sjálfsafgreiðslum þeirra aukist eins og sjáist á auknum heimsóknum 

í öpp, netbanka og hraðbanka. 

Í samtalinu við Vilhjálm kom fram að hann telji að samhliða auknum 

tækniþróunum muni útibúum jafnvel eitthvað fækka en þau komi ekki til með að hverfa 

alveg. Vilhjálmur talaði um að sjálfsafgreiðslulausnir kæmu til með að aukast í 

framtíðinni og það sé á stefnu Arion banka að bæta við sjálfsafgreiðslulausnum. Hann 

talaði einnig um að bankar erlendis væru oft ekki vissir um að eingöngu sjálfsafgreiðsla 

væri góð þar sem sambandið við viðskiptavininn varð að engu. Bankar verða því að 

finna aðra lausn til að ná þessu sambandi og tengingu við viðskiptavini ef öll viðskipti 

eiga að fara fram í gegnum sjálfsafgreiðslulausnir. Það má því vera ljóst samkvæmt 

viðtalinu við Vilhjálm að stefnan hjá Arion banka er í þá átt að sjálfsafgreiðslur verði 

mun stærri hluti að daglegum bankaviðskiptum en þær eru í dag og má gera ráð fyrir 

að svo sé einnig hjá hinum bönkunum.   

Í spurningakönnuninni kom fram að mjög stór hluti svarenda fara aðeins 2-3 

sinnum á ári eða sjaldnar í útibú bankanna og nær allir svarendur nota einhvers konar 

sjálfsafgreiðslulausnir sem bankarnir bjóða upp á. Þetta styður þá kenningu að 

sjálfsafgreiðslulausnir komi til með að verða enn stærri hluti af bankaviðskiptum. 

Könnuninn sýndi einnig að yngra fólk kýs frekar að notast við sjálfsafgreiðslulausnir 

og því líklegt að í framtíðinni verði stærri viðskiptamannahópur sem gerir kröfur um 

sjálfsafgreiðslulausnir. Meirihluti svarenda telur einnig að þeir muni sinna öllum sínum 

bankaviðskiptum í gegnum sjálfsafgreiðslulausnir ef þeir hafa tök á því. Könnunin 

gefur því vísbendingar um að viðskiptavinir bankanna vilji sjá meiri 

sjálfsafgreiðslulausnir. 

Þegar könnunin var borin saman við þær upplýsingar sem bankarnir höfðu gefið 

út og viðtalið við Vilhjálm sást að niðurstöðurnar voru svipaðar. Eftirspurn er eftir 

auknum sjálfsafgreiðslulausnum og leiðum til að auka þægindi viðskiptavinarins. Það 

er vilji hjá bönkunum til að auka við sjálfsafgreiðslulausnir og eftirspurn hjá 

neytendum. Vilhjálmur talaði um að sjálfsafgreiðslum fari fjölgandi og útibúum jafnvel 
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fækki í framtíðinni sem passar við svör mikils hluta svarenda könnunarinnar sem 

sagðist fara sjaldan í útibú og að þeir myndu frekar nýta sjálfsafgreiðslu til að sinna 

öllum sínum bankaviðskiptum. Yngra fólk kýs frekar að nýta sjálfsafgreiðslulausnir og 

með aukinni tækni og nýjum kynslóðum í framtíðinni má því gera ráð að 

sjálfsafgreiðslur verði mun meiri hluti af bankaviðskiptum heldur en þær eru í dag. 

Höfundur telur þó að þær komi ekki til með að taka alveg við af útibúum en hlutverk 

útibúa verði breytt. Svarið við rannsóknarspurningunni er því svo að sjálfsafgreiðslur 

komi til með að leysa af hólmi útibúin hvað varðar hefðbundin dagleg bankaviðskipti 

eins og greiðslu reikninga eða millifærslur. Útibúin verði þó til staðar þótt færri verði 

og sinni þá breyttum hlutverkum eins og ráðgjöf. Þessar niðurstöður byggir höfundur á 

því að bæði bankar og neytendur vilja sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum en 

bankarnir vilja samt sem áður bjóða upp á góða og persónulega þjónustu með 

viðskiptavininn að leiðarljósi.  

Þá gæti reynst erfitt fyrir bankana að fækka útibúum mikið á stuttum tíma og þá 

sérstaklega í minni bæjarfélögum á landsbyggðinni þar sem hvert starf skiptir miklu 

máli. Bankarnir hafa unnið í því að bæta ímynd sína eftir efnahagshrunið 2008 og ef 

þeir fara í að fækka útibúum hratt á stuttum tíma er hætta á að þessi ímyndarvinna fari 

fyrir lítið. Höfundur metur það því svo að þessi þróun muni verða jafnt og þétt yfir 

einhvern tíma en ekki að öllu leyti í allra nánustu framtíð.  
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11. Viðaukar 

11.1 Viðkaupi A, spurningakönnun  
 
Kæri þátttakandi. 

  

Könnun þessi fjallar um sjálfsafgreiðslulausnir bankanna og er hluti af BS verkefni 

mínu við Háskólann á Bifröst þar sem ég stunda nám í Viðskiptafræði. 

 

Ég væri þakklát ef þú gæfir þér nokkrar mínútur til þess að svara spurningunum. 

Könnunin er nafnlaus og ekki hægt að rekja svör til þátttakenda og verða svörin aðeins 

notuð við vinnslu þessa verkefnis. 

Ef einhverjar spurningar vakna er velkomið að senda mér póst á nannas13@bifrost.is 

 

Með fyrirfram þökk, 

Nanna Lilja Sveinbjörnsdóttir 

 

1. Hversu oft heimsækir þú útibú bankanna? 

( )  Daglega 

( )  2-3 sinnum í viku 

( )  Vikulega 

( )  2-3 sinnum í mánuði 

( ) Mánaðarlega 

( ) 2-3 sinnum á ári 

( ) Sjaldnar  

( ) Aldrei 

 

2. Nýtir þú þér sjálfsafgreiðslulausnir bankanna, t.d. netbanka, hraðbanka 

eða farsímaöpp /viðmót? 

( ) Já  

( ) Nei 

 

3. Ef þú svaraðir spurningu 2 játandi, hversu oft notar þú eftirfarandi 

Netbanka: 
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( ) Daglega 

( ) 2-3 sinnum í viku 

( ) Vikulega 

( ) 2-3 sinnum í mánuði 

( ) Mánaðarlega 

( ) 2-3 sinnum á ári 

( )Sjaldnar  

( )Aldrei 

4. Hraðbanka: 

( ) Daglega 

( ) 2-3 sinnum í viku 

( ) Vikulega 

( ) 2-3 sinnum í mánuði 

( ) Mánaðarlega 

( ) 2-3 sinnum á ári 

( ) Sjaldnar  

( ) Aldrei 

5. Farsímaöpp/viðmót? 

( ) Daglega 

( ) 2-3 sinnum í viku 

( ) Vikulega 

( ) 2-3 sinnum í mánuði 

( ) Mánaðarlega 

( ) 2-3 sinnum á ári 

( ) Sjaldnar  

( ) Aldrei 

6. Myndir þú vilja sjá meira framboð af sjálfsafgreiðslulausnum hjá 

bönkunum? 

( ) Já  

( ) Nei 

( ) Veit ekki  

( ) Vil ekki svara  
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7. Ef þú hefðir tök á að sinna öllum þínum bankaviðskiptum sjálf/sjálfur í 

gegnum sjálfsafgreiðslur, myndir þú nýta þér það? 

( ) Já örugglega 

( ) Já líklega 

( ) Ekki viss 

( ) Nei líklega ekki 

( ) Nei örugglega ekki 

( ) Vil ekki svara  

8. Kyn og aldur  

( ) Karl 

( ) Kona 

( ) 16-24 ára 

( ) 25-34 ára 

( ) 35-44 ára 

( ) 45-54 ára 

( ) 55-64 ára 

( ) 65 ára eða eldri 

 

9. Búseta 

( ) Höfuðborgarsvæðið 

( ) Suðurland 

( ) Vesturland eða Vestfirðir 

( ) Norðurland 

( ) Austurland 

( ) Erlendis 

 

10. Hver er þinn aðalviðskiptabanki? 

( ) Arion Banki 

( ) Íslandsbanki 

( ) Landsbankinn 

( ) Annar banki eða Sparisjóður  
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11.2 Viðauki B, tölvupóstur sendur á bankanna  
 

 

 

Patreksfjörður 

18 ágúst 2016 

  

Góðan daginn, 

Nanna Lilja heiti ég er nemandi á viðskiptafræðibraut við Háskólann á Bifröst. Nú í 

haust er ég að fara að skrifa BS ritgerðina mína sem fjallar um sjálfsafgreiðslulausnir 

íslensku viðskiptabankanna, framtíðarsýn bankana í þeim efnum og viðhorf neytenda. 

Vinnuheiti ritgerðarinnar er Sjálfsafgreiðslulausnir íslensku bankana- er 

sjálfsafgreiðsla það sem koma skal? 

Þar sem ég er að safna að mér heimildum þætti hér vænt um ef þið sæjuð ykkur fært að 

veita mér upplýsingar um það hvernig sjálfsafgreiðslulausnum er háttað hjá ykkur, hver 

þróunin hefur verið og hver ykkar framtíðarsýn er í þeim efnum. Langar mig því að 

biðja ykkur um að svara meðfylgjandi spurningarlista sem er hér að neðan. Einnig væru 

aðrar upplýsingar sem þið teljið að gæti nýst mér vel þegnar.  

Með von um góðar undirtektir. 

Virðingarfyllst, 

Nanna Lilja Sveinbjörnsdóttir 

Nannas13@bifrost.is 

S: 8460037 

  

  

Spurningalisti: 

1. Hvaða sjálfsafgreiðslulausir eru þið að bjóða uppá í dag og eru einhverjar nýjar 

sjálfsafgreiðslulausnir að koma inn? 

  

mailto:Nannas13@bifrost.is
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2. Hver er stefna ykkar í sjálfsafgreiðslulausnum og hvernig sjáið þið framtíðina 

fyrir ykkur í þessum efnum? 

  

3. Hvernig hefur þróunin á sjálfsafgreiðslulausnum verið hjá ykkur og hver er 

árangurinn? 

  

4. Hvaða kosti og galla teljið þið að fylgi sjálfsafgreiðslulausnum? 

  

  

5. Fylgist þið með þróun sjálfsafgreiðslulausna hjá erlendum bönkum og er 

einhver sérstök fyrirmynd í þeim efnum? 

  

6. Teljið þið að sjálfsafgreiðsla sé það sem koma skal í bankaviðskiptum 

framtíðarinnar? 

  

7. Hver er ástæða þess að bankinn velur að bjóða upp á sjálfsafgreiðslulausnir, til 

að koma til móts við kröfur viðskiptavina, til hagræðingar fyrir bankann eða 

bæði?  

  

8. Hafið þið skoðað væntingar og óskir ykkar viðskiptavina í sambandi við 

sjálfsafgreiðslulausnir, ef svo með hvaða hætti, og hvað hafið/ hyggist þig gera 

til að koma til móts við þær? 

  

9. Er eitthvað fleira sem þið teljið að væri gagnlegt fyrir mig að vita og þá hvað? 
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11.3 Viðauki C, Viðtal  
 
Diktað viðtal við Vilhjálm A Halldórsson hjá Arion banka, stuðst við spurningar úr 

tölvupósti ( viðauki B). 

 

NLS: Halló 

VAH: Nanna? 

NLS: já það er hún 

VAH: Sæl og blessuð, Vilhjálmur hérna hjá Arion banka 

NLS: Já sæll og blessaður 

VAH: Jæja hvað segi þú? 

NLS: Ég var búið að setja upp nokkrar spurningar sem ég ætla að fara yfir ef þú værir 

til í að svara mér svona lauslega um, 

VAH: já 

NLS: þá var ég fyrst að spá í hvaða sjálfsafgreiðslulausnir þið eruð að bjóða uppá og 

hvort það eru einhverjar nýjungar á leiðinni sem þú mátt segja frá? 

VAH: já einmitt, á ég bara að byrja? 

NLS: já já endilega 

VAH: það eru .. 

NLS: fyrirgefðu ég ætla að segja þér, áður en þú byrjar, þannig að þú vitir af því, að 

ég er að taka þetta upp, 

VAH: já  

NLS: ok Flott er 

VAH: en má ég samt sjá textann áður en haft er eftir mér eitthvað 

NLS: já já já 

VAH: UU sjálfsafgreiðslulausnir, já það eru hraðbankar og það er app og svo er 

náttúrulega netbanki og innan þeirra lausna eru mismunandi aðgerðir 

NLS: akkúrat 

VAH: þannig að eins og með hraðbanka þú getur greitt reikninga, þú getur lagt inn, 

tekið út, þú getur fyllt á GSM frelsi 

NLS: já ég var einmitt að skoða þetta á heimasíðunum hjá ykkur 

VAH: já 

NLS: hreyfingar og yfirlit og svoleiðis í hraðbankanum, eruð þið ekki með það? 

VAH: jú 
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NLS: ok flott er 

VAH: já þetta er svona það sem þú getur gert í hraðbankanum, svo erum við með 

appið, nú veit ég ekki, ertu viðskiptavinur hjá okkur? 

NLS: nei, 

VAH: í appinu getur þú, í netbankanum við kannski byrjum á netbankanum, þar getur 

þú nánast gert allt, þú getur stofnað reikninga, þú getur sent peninga til útlanda, þú 

sérð öll yfirlit yfir viðskipti þín hjá okkur, lífeyrisyfirlit og annað, við erum að fara að 

opna það bráðum að þú getir keypt og selt hlutabréf, sem er nú hægt í hinum 

bönkunum og keypt í sjóðum og svo framvegis og svo framvegis. Þannig að sú leið ( 

netbankinn) er hugsum svona sem, hvað á ég að segja, ég ætla ekki að nota orðið 

heildarlausn en það er ofboðslega margt sem þú getur gert, svo eru aðrar og fleiri 

aðgerðir sem þú getur gert er þú ert fyrirtæki, til dæmis innheimtuþjónustu og 

svoleiðis 

NLS: já ég var aðallega að horfa á einstaklingssviðið sko. 

VAH: við horfum á netbankann sem pínu svona alhliða 

NLS: akkúrat 

VAH: svo er það appið, það hugsum við svona það sem þú gerið á ferðinni, svona, 

hvað á ég að segja, hingað til höfum við hugsað appið sem svona flýtiafgreiðslu, og 

einhverja hluta vegna þar sem við vorum að uppfæra það virðist ég ekki komast inn í 

appið núna, en ég hlít að muna þetta. En í appinu þar getur þú millifært, við erum að 

fara að opna fyrir nýjar millifærslur þannig að þú getið gert þetta frá appinu beint, 

þarft ekki að fara inn í netbankann gegnum appið, svo að við getum sagt að þú getir 

millifært þar á nýja viðtakendur, þekkta viðtakendur, þú getur greitt inná kreditkortið, 

gsm áfyllingar 

NLS: já svona basically þetta daglega 

VAH: Já, helstu aðgerðir í greiðslumiðlun. Og svo ertu með hérna að greiða 

reikninga, séð öll yfirlit, þú setur flett upp pin-inu þínu á kortunum, sem er rosalega 

mikið notað 

NLS: jú jú 

VAH: og kíkt á rafrænu skjölin, eins og ef þú færð launaseðlana þína í netbankann þá 

getur þú séð það í appinu og kreditkortareikningana og svona og það er rosalega 

mikið notað. Svo er bara hægt og rólega verið að bæta svona function-um þar inn og 

ég vil ekki segja þér alveg hvað það er 

NLS: Nei nei hahaha 
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VAH: En það sem við erum að sjá er að aukningin í notkun er rosalega mikil og 

vaxandi dag frá degi í appinu, netbankarnir eru svona, hvað á ég að segja, orðnir 

svona flat line að einhverju leyti, orðið pínu mettun þar, þó svo það séu alltaf að 

bætast við viðskiptavinir, en við erum að sjá hegðunarmunstrið svona að fólk er að 

færast meira yfir í appið og oftar, miklu oftar, við erum ekki búin að vera með appið í 

loftinu nema kannski svona 3-4 ár, og það er fyrir nokkru kannski svona eitt og hálfs- 

tvö árs síðan það voru miklu fleiri heimsóknir inná appið en færri notendur á bak við 

það, þannig að hver notandi er að fara oftar heldur en hann fer í netbankann. Og svo 

eru hraðbankarnir hugsaðir dálítið svona, hvað gerir þú í útibúun og afgreiddu þig 

frekar sjálfur. 

NLS: svona í staðin fyrir gjaldkera þjónustuna? 

VAH: já, bæði er það fljótara fyrir þig, við viljum meina að það sé betri þjónusta, það 

er betra aðgengi, þú getur gert þetta allt á þínum forsendum, ekki á okkar forsendur 

því það eru opnunartímar og þess háttar í gjaldkeraþjónustu skilurðu. 

NLS: já einmitt 

VAH: og mikil aukning frá því að við fórum í herferð að kynna þessa þjónustu og 

update-uðum hraðbankana hjá okkur, þannig að nú getur þú lagt inn í hraðbanka og 

svoleiðis. Það er dálítið fyndið að horfa á þá þróum koma aftur því að hraðbankar eru 

búnir að vera hérna síðan sautjánhundruð og súrkál, ég man nú ekki.. 

NLS: 84 

VAH: Já einmitt 84 

NLS: ég er búin að vera að grúska í þessu öllu saman, en hraðbankarnir hjá ykkur 

VAH: já 

NLS: er hægt að taka út af bókum og svoleiðis? 

VAH: taka við bókunum? 

NLS: Nei, taka úttektir af t.d ekki debet eða kreditkortum heldur út af bókum? 

VAH: bíddu (spyr einhvern) já þú getur það en þarft að vera með debet eða kredit 

NLS: já til að auðkenna þið 

VAH: já einmitt 

NLS: ég er bara að reyna svona að bera saman hvað bankarnir eru að bjóða uppá. Þið 

sjáið þá framtíðina fyrir ykkur þannig að það verði bara aukning í þessum 

sjálfsafgreiðslulausnum eða? 

VAH: já ..ég mundi já.. þetta mun bara vera áfram skilurðu, þetta er að aukast og mun 

aukast og gjaldkera þjónusta er á leiðinni niður og það finna þetta flestir bara á eigin 
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skinni bara hvernig þeir eru farnir að haga sér í viðskiptum við fyrirtæki og 

fjármálageirinn er ekkert öðruvísi, þú ferð t.d í flug og þá ertu í svona, hvað heitir 

þetta, svona kiosk-um, þú bókar þig inn og skannar töskuna sjálfur og svo ertu bara 

farinn af stað. 

NLS: já akkúrat, öll viðskipti að færast rafrænt meira og minna  

VAH: já 

NLS: en þú ert nú búinn að telja upp kostina en eru einhverjir gallar sem þið sjáið við 

sjálfsafgreiðslulausnir? 

VAH: Þú er kannski ekki að tala við rétta manninn því að ég sé enga galla við þetta, 

jú en t.d í greinum sem maður les og eitthvað þá hafa t.d erlendis áhyggjur af því t.d 

hvernig á að selja fólki sem hættir að mæta til manns.  

NLS: já akkúrat 

VAH: svolítið þær áhyggjur, en ég meina, við erum að t.d nýbúin að opna fyrir það að 

koma í viðskipti á netinu, ef þú ferð og tékkar á því 

NLS: já ég er einmitt búin að skoða þetta 

VAH: það er t.d. 100% rafrænt ferli, þú þarft aldrei að koma, skrifar undir allt rafrænt 

og við pöntum kortið fyrir þig og sendum heim, og opnum netbankann og stofnum 

reikning og allt þetta og þetta gerist bara á fimm mínútum 

NLS: já mjög sniðugt 

VAH: og þetta er aðeins annað en við höfum verið að horfa á áður og varðandi aðrar 

sjálfsafgreiðslulausnir þá erum við bara almennt að færa okkur þangað 

NLS: já 

VAH: við erum að fara að stíga mjög massív og stór skref í átt að sjálfsafgreiðslu í t.d 

bara sölu okkar afurða og það er bara allt þarna undir svo 

NLS: já. En eruð þið að horfa til bankanna erlendis? Er einhver fyrirmynd þar eða? 

VAH: uuu.. að einhverju leyti já, en við búum að mörgu leyti betur hérna, hvað á að 

segja, erlendis eru bankar með ýmsar lausnir og útfærslur á því hvernig t.d þeir fá fólk 

í viðskipti, það eru banka þar sem að þú bara sækir um og svo er bara opnar þú 

einhverskonar video chat og sýnir andlitið þitt og kannski ökuskírteinið þinn við 

hliðina á andlitinu þínu og þjónustufulltrúi tekur mynd af því og samþykkir þig í 

viðskipti, þetta er ein leið. 

NLS: Já ok 

VAH: Við erum hins vegar með rafræn skilríki hérna og þau hjálpa okkur mikil, þetta 

er löggild undirritun og svo framvegis og tryggir það að þú sért sá sem þú segist vera 
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þegar þú kemur í viðskipti til okkar þannig að ég mundi segja að við búun vel að þeim 

þó svo að dreifingin á þeir mætti vera betri, það eru eitthvað um áttatíu og eitthvað 

þúsund manns núna með rafræn skilríki, sem að eru svo ekkert endilega að nota þau 

öll þessi áttatíu þúsund. 

NLS: Nei nei einmitt 

VAH: Þannig að við erum að sjá aukningu í því, allir bankarnir að fara að hætta með 

auðkennislykla þannig að við sjáum örugglega einhverja tilfærslu yfir í rafræn skilríki 

á næstu mánuðum. En hérna, fyrirmyndir erlendir, nei við erum …uuu 

NLS: við erum kannski bara fyrirmyndirnar? 

VAH: já eða svo, bankabransinn úti er að mörgu leyti mun verri, þjónustustigið er 

mun verra en hér hvort sem að þú trúir því eða ekki, það er náttúrulega smá 

ímyndarkrísa eftir hrun og svona 

NLS: jú jú  

VAH: allir hata bankanna og sú gamla saga, en þjónustustigið er rosalega hátt hérna, 

ef þú þekkir einhvern sem hefur flutt erlendis, bróðir minn flutti til Bretlands og hann 

gat ekki stofnað bankareikning af því að hann var ekki með símareikning og hann gat 

ekki stofnað símareikning af því að hann var ekki kominn með bankareikning, þetta er 

svona endalaus vitleysa sem þú lendir í og kerfið sem svona ógagnsætt og erfitt. Ég 

fór t.d. inn í einn banka sem er rosa flottur í Bretlandi, örugglega fyrsti nýi bankinn 

sem hefur verið stofnaður í Bretlandi síðustu 100 ár, hann heitir MetroBank 

NLS: Já 

VAH: ég er úti í Bretlandi og ákvað að kíkja inn og spyrja bara svona hvað, hitti bara 

einhvern gestgjafa það og spurði, þið eruð rosalega flottir ég var að lesa grein um 

ykkur, hvað er svona það nýja sem þið bjóðið uppá, og hann segir svona í fyrsta lagi 

þú þarft ekki að bóka tíma til að stofna reikning hjá okkur, þú getur komið inn af 

götunni bara og við klárum þetta  

NLS: haha já  

VAH: og ég hugsaði bara það er ekkert rosalega merkilegt, kominn frá Íslandi 

NLS: nei nákvæmlega, við erum góðu vön 

VAH: svo er líka bankar sem eru bara á netinu sem eru rosalega flottir úti, bara svona 

mobil bankar sem eru rosalega flottir, þannig að fyrirmyndin okkar er bara, við erum 

gamall banki og við erum svolítið að taka okkur í gegn skilurðu, við erum ekkert að 

byrja með autt blað, það er kannski það sem við erum að díla við, og við höfum 

dálítið, eins og þetta komdu í viðskipti, þetta er mjög flott, miðað við aðra banka ég 
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held ég geti bara fullyrt það, bara hvar sem er í heiminum og svo erum við að koma út 

núna fyrir áramót með aðrar nýungar þar sem þú ert í raun og veru að afgreiða þig 

sjálfur algjörlega bara í gegnum appið eða netið eða fleira með mun flóknari og stærri 

vörur, ég bara get ekki sagt hvað það er, 

NLS: nei nei ekki málið, ég skil það ósköp vel. 

VAH: við erum að fara að stíga mjög stór skref og koma okkur svona að einhverju 

leyti á endann í samkeppninni þar, vonandi.  

NLS: já flott, en er einhver, ja þú ert eiginlega búin að svara mér því, hvort það sé 

einhver ástæða fyrir því að bankinn sé að bjóða uppá sjálfsafgreiðslulausnir, hvort það 

sé að kröfu viðskiptavina eða hagræðingar eða bæði? 

VAH: já sko, svo er það svo gaman að það sem við erum að sjá í þessu ferli, þessu 

„komdu í viðskipti“ ferli er að fólk sem er með skilríki, það eru því miður of fáir með 

skilríki í dag, en þeir sem eru með skilríki þeir eru að fíla þetta mjög vel, þeir vilja, 

það hefur kannski bara verið meiri vöntum á sjálfsafgreiðslu, þ.e.a.s. það hefur ekki 

verið nóg framboð frá bönkunum frekar en að eftirspurnin hafi verið lítil.  

NLS: já einmitt 

VAH: það er dálítið það sem menn eru að vakna upp við, að fólk vill þetta. 

NLS : já akkúrat 

VAH: og þú veit, t.d. er við tökum þetta „komdu í viðskipti“ ferlinn sem við vorum að 

setja á hér, þar ef það eru hjón þá er meðaltímin að koma í viðskipti, með öllum 

útprentunum, undirrituðum og allt þetta hátt í 60-70 mínútur hjá okkur, við mældum 

þetta mjög vel og ef þú ert einstaklingur og allt gengur mjög vel þá eru þetta samt um 

20 mínútur, þjónustufulltrúinn þurfti að prenta út, hann þurfti að spyrja ákveðinna 

spurninga, það þarf að fylla inn allskonar spurningar og eyðublöð sem eru krafa frá 

eftirlitsaðilum, 

NLS; jú jú 

VAH: og afgreiðslan tók 20 mínútur upp í hálftíma, núna er þú ferð í gegnum þetta þá 

tekur þetta fimm mínútur, þannig að það er til mikils að vinna bæði fyrir okkur og 

viðskiptavininn, við förum í þetta, og þetta er svona lykilatriði í öllu sem að maður 

þróar, og hefur ekki endilega verið haft að leiðarljósi hér í gamla daga, en þegar farið 

er út í svona þróun þá er það númer 1,2,3,4 og 5 bara ég er viðskiptavinur, hvað vill 

ég sjá? Og hvernig við ég hafa þetta sem viðskiptavinur og allir ferlar og saga, hérna, 

legacy kerfin og þetta, við megum ekki hugsa um það, við verðum bara einhver vegin 
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að finna út úr því síðar. Gagnvart viðskiptavininum verður þetta að líta vel út því 

annars mun hann ekkert nota þetta og halda bara gömlu leiðinni skilurðu 

NLS: já það verður að vera eitthvað sem trekkir að      

VAH: já eða bara, þetta er dýpra en það, það trúir því enginn, en frumforsendan er 

viðskiptavinurinn, hvað vill hann og hvað hentar honum og hvernig högum við okkur, 

þetta er ekkert bara bankar sem haga eða þurfa að haga sér svona þetta er alstaðar, við 

sjáum þetta alstaðar, þú kemur ekkert með neitt nema að sé algjörlega fyrir 

viðskiptavininn 

NLS; já einmitt, heyrðu, eitt við viðbót sem mig langar að spyrja þig að, ég er búið að 

vera að grúska rosalega mikið á heimasíðum hjá öllum bönkunum og ég sá að það eru 

svo sjálfsafgreiðsluútibú þar sem verið er að beina viðskiptavinum í sjálfsafgreiðslu 

með aðstoð, eruð þið með svoleiðis útibú? 

VAH: Nei ekki eins og er, nei. 

NLS: ok ég sá nefnilega ekkert um það  

VAH: Nei, við erum með gjaldkera í öllum útibúum eins og er, en það hefur ekkert 

verið ákveðið en maður horfir bara á þróunina sko. Og það sem maður er að sjá í 

kringum sig úti í heimi og þetta er að byrja hér, með misjöfnum árangri reyndar. En 

þetta tekur líka bara tíma það eru kúnnar sem að, ja nú er ég í höfuðstöðvum og 

eitthvað en um hver mánaðarmót þá förum við út í útibúin og erum gestgjafar, þá 

tekur einhver á móti þér og á svona fyrstu spurninguna, þú kemur inn og ég spyr, get 

ég aðstoðað eitthvað hvað eru að fara að gera? Og þú segir úttekt og þá segir ég: þú 

veit að þú getur gert það sjálfur og ég get líka aðstoðað þig við að gera þetta í 

hraðbankanum, þannig að við erum svona að kenna fólki og sjá hvað fólk er að hugsa 

og allt þetta og Höskuldur forstjóri er að taka gestgjafa hlutverkið stundum og svo 

framvegis. 

NLS: þannig að það er í rauninn svona hálf leið að þessum sjálfsafgreiðsluútibúum, 

það er allaveg alltaf einhver sem býður aðstoð í sjálfsafgreiðslulausnirnar  

VAH: já það er alltaf einhver til að aðstoða ef þú vilt fara í sjálfsafgreiðslu og svo 

náttúrulega bjóðum við uppá gjaldkera líka og það er bara þannig þegar ég hef verið 

gestgjafi í útibúum þá er fólk sem vill bara fara til gjaldkera, og það verður þannig 

áfram, útibúin eru ekkert að fara að hverfa þótt þeim muni kannski fækka og svo 

framvegis eins og þróuninn hefur verið, en það er töluverð breyting, við erum að sjá 

að á meðan heimsóknum í app, netbanki og hraðbanki fara upp þá er heimsóknum í 

útibú og innhringingum í þjónustuver að fara niður  
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NLS: já akkúrat 

VAH: þannig að það dylst engum þróunin  

NLS: Nei nei, þannig að sjálfsafgreiðslan er kannski smátt og smátt að taka yfir 

VAH: já og maður veit ekki alveg hvort að sjálfsafgreiðsla sé endilega besta orðið, jú 

þetta er vissulega sjálfsafgreiðsla, en í grunnin erum við að bjóða uppá fjölbreyttari 

þjónustu  

NLS: já einmitt 

VAH: en það svolítið erfitt að koma því að, því fólk sér bara, já nú á að losa sig við 

gjaldkerana og borga lægri , lækka launakostnað og jú jú auðvitað er að einhverju 

leyti sú pæling, bankakerfið er of dýrt eins og frægt er orðið og allt þetta, en það er 

betri þjónusta ef þú hefur val um fimm leiðir vs. eina 

NLS: já og líka kannski þetta að geta farið þegar manni hentar og á þeim tíma sem 

manni hentar 

VAH: akkúrat, það er bara það nýja í heiminum, maður sættir sig ekkert við mikið 

minna 

NLS: nei nákvæmlega 

VAH: ekkert bara í bönkum bara alstaðar  

NLS: þetta er bara gegnum gangandi, en er eitthvað fleira sem þú telur að sé gagnlegt 

fyrir mig að vita? Við erum nú búin að fara ágætlega yfir þetta 

VAH: já ekki nema sko, ég veit ekki, ertu með eitthvað svona erlendar greinar sem þú 

ert að lesa eða? 

NLS: ég hef verið aðeins svona að grúska og kíkja eftir því sko, og svona reyna að 

bera saman það sem þeir eru að bjóða uppá og svona 

VAH: ég skal senda þér eina síðu sem að eru dálítið skemmtilegar greinar á, ef þú ert 

að taka bankana 

NLS: ok já 

VAH: ertu ekki bara að taka bankana 

NLS: jú  

VAH: það er svona sterk rödd í banka innovation bransanum, þú gætir fundið fullt af 

flottum greinum þar, hann er með allskonar hugmyndir um það hvernig þetta er allt að 

fara. 

NLS: glæsilegt 

VAH: og kannski finna eina grein eða tvær, er það ekki eitthvað? 

NLS: það væri rosalega vel þegið 
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VAH: ég skal reyna að finna eitthvað fyrir þig  

NLS: æðislegt 

VAH: er það ekki bara 

NLS: þakka þér kærlega fyrir alla hjálpin 

VAH: já það var nú lítið 

NLS: ok Bless 
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