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Agrip

Ymsar nyjungar i sjalfsafgreidslum hafa litid dagsins ljos & undanférnum arum og
ekkert bendir til annars en ad suU prounhaldi afram. Samhlida pessu hefur
neytendahegdun verid ad breytast og neytendur kjésa i auknum meli ad eiga sin
vidskipti pegar peim hentar hverju sinni og a sinum forsendum. Bankarnir hafa komid
med nyjar sjalfsafgreidslulausnir @ markad til ad meeta kréfum neytenda en einnig til
ad hagreeda i rekstri.

Hoéfundur hefur starfar i banka sidastlidin niu ar. A peim tima hafa ordid miklar
breytingar i sjalfsafgreidslulausnum med auknum adgerdum sem hagt er ad gera i net-
og hradbanka, 6ppum og fleira. Hofundur hefur einnig tekid eftir auknum kréfum fréa
vidskiptavinum um moguleika & sjalfsafgreidslu.

Markmid rannsoknarinnar var ad reyna ad komast ad pvi hvernig préunin i
sjalfsafgreidslulausnum verdur i framtidinni og hvort ad sjalfsafgreidsla sé pad sem
koma skal i islenskum bankavidskiptum. Einn méguleikinn er adnotendur geti fengid
meira val med auknum sjalfsafgreioslulausnum og par af leidandi betri pjénustu. Hins
vegar er s& moguleiki einnig fyrir hendi ad pjonustustigid verdi ekki eins gott par sem
personuleg pjonusta minnkar og stédugildum faekkar ef GtibGum fekkar eda ef pau
hverfa alveg.

Helstu nidurstddur gefa til kynna ad sjalfsafgreidslulausnum komi til med ad
fjolga og taka vid af atibuum hvad vardar hefdbundnar daglegar bankaafgreidslur eins
og greidslu reikninga og millifeerslur. Utibd munu pé ekki hverfa ad fullu heldur mun
beim feekka og fa nytt hlutverk. Bankarnir tala um hagraedingu i rekstri asamt pvi ad
vilja uppfylla éskir vioskiptavina um betri pjonustu med pvi ad bjoda peim upp a ad
sinna sinum vidskiptum pegar peim hentar. bad er pvi mat hofundar ad
sjalfsafgreidslulausnum muni fjolga en ad paer muni ekki koma algjorlega i stadinn fyrir

atiba.

Lykilord: Vidskiptafraedi, sjalfsafgreidslulausnir, bankar, netbankar, hradbankar,
opp, farsimabanki



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.



Formali

Pessi rannsokn er lokaverkefni til BS gradu i vidskiptafreedi vid Haskdlann & Bifrdst og
telur 14 ECTS einingar. Verkefnid var unnid & haustonn 2016 og ber nafnid
,Sjalfsafgreidslulausnir islensku bankanna- er sjdlfsafgreidsia pad sem koma skal? “
Hofundur rannsoknarinnar akvad ad kanna sjalfsafgreidslulausnir islensku
vidskiptabankanna priggja, Arion banka, islandshanka og Landsbanka, og préun peirra
til ad reyna ad draga fram hvernig préunin verdur i nanustu framtid, hvort ad
sjalfsafgreidsla sé pad sem koma skal. Adeins voru peer sjalfsafgreidslulausnir skodadar
sem vidkoma einstaklingssvidi en ekkert fario inn & hvad stedi fyrirteekjum og
stofnunum til boda.
hofundur veitt pvi athygli ad afgreidslur i banka hafa tekid miklum breytingum.
Heimsoknum til gjaldkera hefur fekkad og sjalfsafgreidslulausnum sem
vidskiptavinum stendur til boda fer sifellt fjolgandi. H6fundur hefur lika veitt pvi
athygli ad vioskiptavinir kalla i auknum meli eftir pvi ad geta sinnt sinum
bankavidskiptum hvar og hvenar sem peim hentar 6had opnunartima GtibGa. Adur en
hofundur hof storf i banka kom hann mjog sjaldan inn i atibd banka og valdi, og velur
enn, ad nytast vid sjalfsafgreidslulausnir ad pvi marki sem hagt er. Bankapjonusta &
islandi hefur tekid hrodum breytingum og er ekkert sem bendir til pess ad haegja muni
& peirri proun midad vid hvernig tekninni hendir fram i dag og pvi fannst héfundi
vidfangsefnid ahugavert.

Leidbeinandi rannséknarinnar var Hani Johannesson og feer hann bestu pakkir
fyrir faglega og goda leidsogn. Einnig vil ég pakka vidmalanda minum Vilhjalmi A.
Halldérssyni hja Arion banka fyrir ad veita mér vidtal. Bestu pakkir fa eiginmadur minn
Gisli Einar Sverrisson og bdrn okkar, Sveinbjorn Styrmir, Arnheidur Breidfjord og
Gudmundur Steinar, fyrir alla polinmadina og émaldan studning i gegnum nam mitt
vid Haskolann a Bifrost og fyrir ad peppa mig upp pegar a purfti ad halda. Pa vil ég
pakka foreldrum minum, syskinum, fjélskyldu og vinum fyrir studning og adstod a

medan a nami minu stod, pad er dmetanlegt ad eiga géda ad.

Patreksfjorour, 5. desember 2016

Nanna Lilja Sveinbjérnsdattir
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1. Inngangur

Neytendahegdun hefur breyst mikid undanfarin &r og krafa um sveigjanleika er ordin
meiri. Neytendur vilja geta sinnt sinum vidskiptum hvar og hvenar sem er og & sinum
forsendum. Fjarmalageirinn er par engin undantekning og sjalfsafgreidslulausnum
hefur fjolgad par eins og annars stadar. Allir vidskiptabankarnir bjoda upp a ymiss
konar sjalfsafgreidslulausnir fyrir vidskiptavini sina og virdast allir leggja metnad sinn
i ad ad koma til mats vid parfir vidskiptavina sinna og proa sjalfsafgreidslulausnir sem
svara pessari porf. Sem deemi ma nefna er Landsbankinn kominn med sedlalaust Gtibu,
Arion banki bydur upp & ad vidskiptavinir peirra geti sjalfir breytt yfirdrattarheimildum
sinum innan viss lanaramma og Islandsbanki er i samstarfi vid Advania um ad hanna
forrit fyrir sjlfvirkar undirskriftir svo ekki purfi ad koma i atiba til ad undirrita
lanaskjol og alika skjol. islandsbanki hefur einnig nyverid kynnt sjalfsafgreidslulausn
fyrir greidslumat sem haegt er ad sekja um an pess ad koma nokkurn timann i atibu.

Markmid rannsoknarinnar er ad finna Ut hvort ad sjalfsafgreidsla sé pad sem
koma skal i islenskum bankavidskiptum. Med aukinni sjalfsafgreidslu ma gera rad fyrir
ad porf bankanna fyrir starfsfolk fari minnkandi eda ad minnsta kosti ad verkefni
starfsmanna verdi 6druvisi en na eru. préunin hefur verid i pa att ad hefébundnum
Gtibaum hefur farid faekkandi og starfsfolki einnig. Asteda pess ad héfundur dkvad ad
kanna petta vidfangsefni er akallid eftir hagreedingu i bankakerfinu, medal annars fra
Alpingi ( Oddny G Hardardottir, 2016). Hofundi pétti pvi froédlegt ad kanna hvort ad
grundvollur veeri fyrir pvi ad sjalfsafgreidslur myndu meeta pessari krofu um
hagraedingu. Verdi pad raunin mun starfsfolki og utibdum ad 6llum likindum faekka en
a sama timaer einnig verio ad mata 6skum neytenda um sveigjanleika og frambod
sjalfsafgreidslulausna.

Mikil breyting hefur ordid i islensku bankakerfi med tilkomu ymissa
sjalfsafgreidslulausna, svo sem med farsimadppum og beettari adgeroum i net-og
hradbonkum. Tekninni er alltaf ad fara fram og pvi er ekki oliklegt ad prounin haldi
afram i pessa att. Ny teekni er alltaf ad lita dagsins 1jos og bankarnir virdast avallt vera
ad leita leioa til ad nyta hana sem best. Margir kj6sa pad ad geta att sin vidskipti i
gegnum rafraenan binad og purfa ekki ad meeta i bankann til ad eiga sin vidskipti. petta
sést vida i dag, ekki adeins i bankageiranum heldur i flestum vidskiptum almennt. Svo

virdist sem bankarnir seu engin undantekning pegar ad pessu kemur og hafa baedi bodid



upp & hrad- og netbanka, heimasiour med upplysingum, 6pp og fleira til ad geta meett
pessum porfum og kréfum vidskiptavina sinna.

Hér & eftir verour byrjad & ad fara almennt yfir neytendahegdun og hvernig
sjélfsafgreidsla spilar par inn i. bar & eftir er skodad hvernig markadsetningin er a
sjalfsafgreidslulausnum bankanna og hver télvu- og netnotkun er hja Islendingum. pvi
naest er skodad hvada sjalfsafgreidslulausnir bankarnir bjoda upp a i dag, samanburdur
& peim og farid yfir kosti peirra og galla. Par & eftir er skodad hvernig prounin hefur
verid & sjélfsafgreidslulausnum hja islensku bénkunum og einnig erlendum bénkum og
peer bornar saman. Ad pvi loknu verdur framtidarsyn islensku bankanna skodud og
mogulegar sjalfsafgreidslulausnir i framtidinni. Ad lokum eru helstu nidurstodur

dregnar saman og heildarmynd dregin upp.

2. Adferdafraedi

[ pessum kafla verdur farid yfir pad hvada adferdum var beitt og hvernig gégnum var

safnad fyrir vinnslu pessarar rannsoknar.

2.1 Adferdafraedi, adferdir

Ho6fundur notadist vid blandada adferd vid vinnslu pessarar rannsdknar (e. mixed
methods), pad er badi vid eigindlegar rannsoknir (e. qualitative research) og
megindlegar rannsoknir (e. quantitative research). Viotol flokkast undir eigindlegar
adferdir og spurningakannanir undir megindlegar rannsoéknir en pa er toélulegum
gbgnum safnad saman.

Ho6fundur leitadi heimilda & riti sem og rafraent. Skodadar voru greinar og fyrri
rannsoknir og leitast var vid ad finna heimildir sem syndu préun sjalfsafgreidslulausna
islensku bankanna sem og erlendra banka til samanburdar. Med pvi ad skoda hver
préunin hefur verid annars stadar ma betur gera sér grein fyrir pvi hvernig prounin
kemur til med ad verda i framtidinni.

Einnig voru skodadar heimildir sem komu ad hegdun neytenda til ad reyna ad
gera grein fyrir pvi hvort ad hdn hafi breyst i att ad sjalfsafgreidslu og hvort ad
sjalfsafgreidsla sé pad form sem neytendum fellur best vid pegar kemur ad
bankavidskiptum. Markadsfraedilegar heimildir voru einnig skodadar til ad sja hvernig

sjalfsafgreidsla hefur verid markadsett hja islensku vidskiptabnkunum premur.



2.2 Eigindlegar adferdir

Haft var samband vid Arion bankana, islandsbanka og Landsbankann med tdlvupoésti
0g peim sendur spurningalisti par sem 6skad var eftir upplysingum um peirra afstoou
og framtidarsyn hvad vardar sjalfsafgreioslulausnir peirra (Vidauki B). Badi Arion
banki og Landsbankinn toku vel i fyrirspurnina en ekkert svar barst fra Islandsbanka.
Pegar engin svor barust svo vid spurningalistanum fra neinum bankanna itrekadi
hofundur beidni sina tvisvar og baud peim ad eiga fund i sima ef su leid hentadi peim
betur. Ad lokum for p6 svo ad adeins einn banki svaradi postinum og pvi var vidtal
tekid Vilhjalm A. Halldorsson hja Arion banka pann 18. oktober 2016 (Vidauki C).
Viotalid for fram i sima og var studst ad mestu leyti vid spurningalistann (Vidauki A)

sem sendur var i upphafi a bankana.

2.3 Megindlegar rannsoknir

Konnun var gerd a samfélagsmidlinum Facebook til pess ad kanna hve oft neytendur
nyta seér sjalfsafgreidslulausnir bankanna og kanna vidhorf peirra til
sjalfsafgreidslulausna (Vidauki A). Notast var vioforritid SurveyMonkey til ad bua til
og halda utan um kdénnunina sem var 16gd fyrir 12. oktober 2016. HGn var opin til 19.
oktéber. Pydi konnunarinnar voru allir yfir 16 ara aldri, svor voru nafnlaus og ekki
rekjanleg. Hofundur bad vini og vandamenn um adstod vid ad dreifa kdnnuninni til ad
fa sem mesta svorun. Kénnunin samanstdd af tiu spurningum og par af voru prjar
bakgrunnsspurningar par sem spurt var um kyn og aldur, blsetu og hver veeri
adalvidskiptabanki svarenda. Bakgrunnsspurningarnar voru notadar til ad kanna hvort
ad munur veeri & svorum eftir peim. Spurningarnar voru allar pess edlis ad haka purfti
vid einn moguleika af fyrirfram dkvednum svarméguleikum nema i einni spurningu par
sem haka matti i fleiri moéguleika og var pad spurningin um kyn og aldur. Alls svérudu

215 einstaklingar kGnnuninni.

2.3 Annmarkar

Ekki fengust vidtol eda svor vid spurningalista fra 6llum bonkunum sem haft var
samband vid. Ymsar upplysingar fengust af heimasidum bankanna og ur fréttum og
greinum um pa en oOneitanlega hefdi verid betra ad fa upplysingar beint fra peim.

Spurningakdnnunin var einungis 16gd fram & Facebook. Draga méa péa alyktunad peir
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sem & annad bord eru & Facebook séu einnig med netbanka og/eda bankaapp. Pydi
spurningakdnnunarinnar voru allir 16 ara og eldri. Par sem spurningakénnunin var
einungis 16gd fram & Facebook hefur s& hopur sem ekki notast vid Internetid verid
atilokadur fra konnuninni. Mogulega hefdi einnig verid haegt ad dreifa kdnnuninni vidar
en hofundur fékk vini og vandamenn til ad adstoda vid dreifingu & Facebook. Kénnunin

for einnig inn & Facebooksidu sem er eingdngu fyrir spurningakannanir.

3. Neytendahegdun og markadurinn

[ fyrri kafla var farid yfir par adferdir sem notadar voru vid vinnslu pessarar ritgerdar
og hvernig gégnum var aflad. I kaflanum um neytendahegdun og markadinn verdur
farid yfir pad hvad neytendahegdun er og hvernig hin kemur ad gagni. P4 er farid yfir
sjlfsafgreidslur med neytendahegdun og dskir og kréfur neytenda i dag i huga. Einnig
er farid yfir pad hvernig markadssetningin er & sjalfsafgreioslulausnum bankanna og

hvad stafraen markadssetning er. Ad lokum er net- og télvunotkun islendinga skodud.

3.1 Neytendahegdun

Neytendahegdun er skilgreining & pvi hvernig neytandinn, einstaklingar eda hopar,
hagar sér i kaupum & voru og pjonustu; hvar peir kaupa, hvenar og hvers vegna. Einnig
er komid inn & pad ad neytandinn hafi langanir og parfir sem parf ad uppfylla.
Neytendahegdun er notud til ad finna Ut hverjar parfir vidskiptavina eru og hvernig best
sé a0 markadsetja vorur og pjonustu. Til pess ad mala neytendahegdun eru notud
verkfaeri sem oft er kallad hjol neytendahegdunar (e. wheel of consumer analysis) (Peter
og Olson, 2010).
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Mynd 1. Hjél neytendahegdunar. Heimild: (Peter og Olson, 2010)

I hjolinu eru prir meginpaettir skodadir sem taldir eru styra neytendahegdun. Fyrst ma
nefna hugsun og tilfinningar neytandans (e. consumer affect and cognition). Hugsun
hans og tilfinningar hafa ahrif & pad hvernig hann verslar, t.d. hvort ad neytandinn sé i
godu skapi eda ekki, svangur og fleira i peim dur. Neest er pad apreifanleg og augljos
hegdun neytandans (e. consumer behavior), pad er hvernig hann er vanur ad versla. Ad
lokum er pad umhverfispatturinn (e. consumer environment) sem tekur til patta i
umhverfi neytandans sem geta haft ahrif & hann, til demis menning hans eda
auglysingar fyrirteekja, umtal og alit. Allir pessir pattir vinna saman og geta haft ahrif
hver & annan. | midju hjolsins eru svo markadsaztlanir sem fyrirtaeki gera til ad reyna
ad na til neytenda (Peter og Olson, 2010).

Bankar sem og onnur fyrirteeki notast vid markadsaatlanir og rannsoknir til ad
skoda neytendahegdun naverandi og tilvonandi vidskiptavina til ad reyna ad halda i eda
auka markadshlutdeild sina. Hluti af neytendahegdun er pad hvada hug neytendur bera
til vOru eda pjonustu. Eftir efnahagshrunid 2008 hafa bankarnir purft ad leggja vinnu i
ad baeta pessa imynd. peir hafa til ad mynda meett aukinni kréfu um hagraedingu med

bvi ad auka sjalfsafgreioslulausnir og faekka starfsfolki (Jon Pétur Jonsson, 2016).

3.1.1 Sjalfsafgreidsla sem neytendahegdun

Mikid hefur farst i voxt ad neytendur kjosi sjalfsafgreidslulausnir. A tdlum

Hagstofunnar ma sja fjolgun peirra sem alltaf velja ad versla vorur og pjénustu i

gegnum netid (Hagstofan, 2015a). Med sjalfsafgreidslu i gegnum netid geta neytendur
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haft adgang ad vorum og pjonustu 24 tima solarhrings allan arsins hring og audveldar
pad neytendum oft og tioum ad eiga sin vidskipti. Par hafa neytendur einnig teekifaeri
til ad leita sér upplysinga um vorur eda pjonustu, leita eftir pvi er uppfyllir peirra parfir
og ad bera saman vorur og verd. Sjalfsafgreiosla getur sparad fyrirteekjum og
stofnunum téluverdan kostnad i formi verslana eda afgreidslustada, pappirsbaeklinga
og afgreidslufdlks svo eitthvad sé nefnt. Sjalfsafgreidsla a netinu hjalpar fyrirtsekjum
og stofnunum einnig ad sja hvernig neytendahegdunin er pvi ad afgreidsla i gegnum
netid audveldar séfnun gagna i gagnagrunn til rannsékna (Peter og Olson, 2010).

3.1.2 Oskir neytenda

Netverslun er talid vera ein hradasta préunin i smaséluverslunum (Peter og Olson,
2010) og sjélfsafgreidslulausnir virdast vera pad sem nutimaneytendur kjosa i
siauknum meeli. Samkveemt télum Hagstofunnar fjélgar peim alltaf sem nyta Internetid
til ad eiga vidskipti (Hagstofan, 2015a) og pvi verda fyrirteeki og stofnanir ad bregdast
vid pvi. [ somu meelingu kemur fram ad fyrirteeki & islandi sem nyta sér netlausnir eru
um pridjungur af fyrirteekjum landsins og ef préunin heldur afram ad vera & pessa leid
ma gera rad fyrir ad peim fjolgi.

Islenskir neytendur er framarlega pegar kemur ad netnotkun en hér er ein mesta
netnotkun i Evropu. Samhlida pvi eru islensk fyrirteeki i fararbroddi & Evropska
efnahagssveedinu yfir fjolda fyrirteekja sem nyta sér Internetid til ad selja sinar vorur og
bjonustu (Hagstofan, 2015a). Pad ma pvi leida likur ad pvi ad porf islenskra neytenda
fyrir sjalfsafgreidslulausnir & Internetinu fari vaxandi.

Sjalfsafgreidslulausnir ~ finnast péd ekki eingbngu & netinu. Séu
sjalfsafgreidslulausnir bankanna skodadar pa bjoda peir einnig upp & hradbanka og
sjalfsafgreidslu i GtibGum. | hradbénkum geta vidskiptavinir sjalfir lagt inn pening,
millifeert og fengid yfirlit svo eitthvad sé nefnt. [ natimasamfélagi er alltaf aukin krafa
um hrada og folk hefur oft ekki tima til ad standa i bidrdd eftir pjonustu. pessari porf

hafa bankarnir reynt ad mata med nyjum lausnum.

3.2 Markadssetning sjalfsafgreidslulausna bankanna

Auglysingar og annad markadsefni fra 6llum vidskiptabdnkunum premur er neer alls
stadar; i sjonvarpi, bl6dum, & Internetinu, auglysingaskiltum og vidar. Bankarnir hafa

lika stutt ymis malefni og pannig markadsett sig og um leid beett imynd sina. Bankarnir
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hafa einnig adstodad frumkvodla vid ad koma hugmyndum sinum & framfeeri, eins og
Arion banki gerdi i Startup Reykjavik (Startup Reykjavik, e.d.) og Fin Tech partyi sem
er forritunarkeppni (Arion banki, e.d.d).peir studla lika ad eflingu ymissa
heilbrigdisdeilda og -félaga eins og Islandsbanki med Reykjavikur maraponinu
(Islandsbanki, e.d.d) og heilsueflandi verkefni eins og Landsbankinn med Skélahreysti
(Landsbankinn, e.d.d).

Bankarnir nyta sér Internetid til pess ad markadsetja sjalfsafgreidslulausnir
sinar, til ad mynda eru allir bankarnir med heimasidur og Facebook sidur par sem peir
eru med upplysingar og frédleik og kynna pa inn a milli sjalfsafgreidslulausnir sinar.
Allir eru peir med YouTube sidu, Instagram og eru a Twitter. Landsbankinn er einnig
a vimeo og Linkedin. beir eru einnig stundum med auglysingar & fréttaveitum eins og
visir.is eda mlb.is og vidar. A skjahvilum hradbanka allra bankanna eru auglysingar,
medal annars um sjalfsafgreidslulausnir og einnig & télvum sem vidskiptavinir hafa tok
& ad nota i atibuum bankanna.

Auglysingar i sjonvarpi eru lika &berandi fra 6llum bénkunum premur og oft
ma sj& dkvedid pema i peim. Auglysingar um ibudalan eru &berandi i akvedinn tima,
auglysingar fyrir ndmsmenn & haustin pegar skélar eru ad hefjast og svo eru auglysingar
um sjalfsafgreidslulausnir eins og til demis um stofnun reikninga i netbanka eda

adgerdir sem gera ma i hradbdnkum.

3.2.1 Stafraen markadssetning

Markadsetning snyst i megindrattum um ad skapa verdmeeti fyrir vidskiptavini og
vidhalda langtimavidskiptasambandi med pvi ad finna dskir og parfir vidskiptavina og
uppfylla paer. Markadsetning er tvipeett: annars vegar parf ad na i nyja vidskiptavini og
hins vegar parf ad vidhalda vidskiptasambandi vid naverandi vidskiptavini (Kotler,
Armstrong, Wond og Saunders, 2008). Til pess ad fyrirtaeki geti markadsett vorur sinar
sem best purfa pau baedi ad pekka oskir og parfir neytenda sem og markadsumhverfid
sem peir eru i. P& purfa pau ad setja sér markadsstefnu sem litur ad pvi ad finna og
uppfylla parfir vidskiptavina med pad i huga ad na fram ardsemi fyrir fyrirteekid og
byggja upp gott langtimavidskiptasamband vid vidskiptavininn. Gert hefur verid einfalt
likan sem skyrir markadssetningarferlid til pess ad atta sig betur a ferlinu ( Kotler o.fl.,
2008).
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Mynd 2. Likan af markadssetningarferlinu. Heimild: (Kotler o.fl, 2008)

Pegar talad er um stafreena markadssetningu er blid ad beeta stafreenni teekni vid
hina hefdbundnu markadssetningu. Stafraen teekni er til ad mynda vefsidur, tolvupostur,
leitarvélar og samfélagsmidlar. Stafren markadssetning er frabrugdin hefbundinni
markadssetningu ad pvi leyti ad han er gagnvirk (e. interactive), pad er ad
vidskiptavinir geta stundar sin vidskipti vid fyrirteekid og sétt sér paer upplysingar sem
hann 6skar eftir pegar peim hentar. Um leid feer fyrirteekid upplysingar um kauphegdun
vidskiptavina sem pad getur notad vid gerd markadsaztlana (Chadwick og Chaffey,
2012).

Netbankar og farsimadpp/farsimabankar eru deemi um stafreena markadsetningu
en par geta vidskiptavinir notfeert sér pjonustu bankanna og gert sin vidskipti hvenar

sem er og hvar sem er ef peir eru nettengdir.

3.3 Télvu- og netnotkun islendinga

islenskum almenningi st6d fyrst til boda adgangur ad Interneti arid 1993 en pa kom
veraldarvefurinn fram fyrir peirra sjonir med peim moguleika ad kaupaa adgang ad
honum Adur héfdu einhver fyrirteeki og stofnanir haft adgang ad Interneti (Marius
Olafsson, 2006). Arid 1995 voru notendur Internetsins & Islandi ordnir yfir fimm
pusund (Dagbladid Visir, 1995). Sidan pa hefur notkun & Internetinu aukist gridarlega
en samkvemt tolum Hagstofunnar, sem birtar voru 2015 og tekur fyrir netnotkun
islendinga &rid 2014, eru um 97% heimila & Islandi nettengd, 97% Islendinga &
aldrinum 16-74 éra teljast reglulegir netnotendur og um 59% nota simana sina til ad
tengjast netinu. P& notar einn pridji fyrirtaekja & islandi netid eda dnnur veftaeki til ad
selja vorur sinar og pjonustu (Hagstofan, 2015a). islendingar malast med mestu
netnotkun i Evrépu og 67% netnotenda hofou verslad a netinu (Hagstofan, 2015a).Gera
ma rad fyrir pvi, ef préunin verdur afram eins og hun hefur verid, ad vidskiptavinir

islensku bankanna kjosi ad nyta sér sjalfsafgreidslulausnir i auknum meeli . [ dag eru til
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ad mynda 90.000 virkir notendur af netbankanum hja islandsbanka (islandsbanki, e.d.a)
en netbanki peirra vard 21 ars & pessu ari (islandsbanki, 2015). Forsvarsmenn bankanna
hafa pegar sagt ad mikil aukning sé i ad vidskiptavinir peirra kjosi ad nyta sér
sjélfsafgreidslulausnir i stad hefdbundinnar atibuspjonustu og proéunin sé hrdd i peim
efnum (Visir, 2016; Gunnar Gunnarsson 2015).

4 Sjalfsafgreidslulausnir bankanna i dag

| kaflanum & undan var farid yfir neytendahegdun og markadssetningu, hvernig
neytendahegdun kemur ad gagni og hvernig markadssetning og stafreen markadsetning
hefur verid hja bonkunum. NG verdur skodad hvada frambod af sjalfsafgreidslulausnum
bankarnir bjoda upp 4, samanburd & peim & milli banka og hverjir helstu kostir og gallar

sjalfsafgreidslulausna eru.
4.1 Frambod sjalfsafgreidslulausna

Arion banki, Islandsbanki og Landsbankinn bjéda allir upp & ymiss konar
sjalfsafgreidslulausnir. Allir bjoda peir vidskiptavinum sinum upp & netbanka,
hradbanka, pjonustusima og 6pp eda farsimabanka. Vidskiptavinir peirra geta ni nytt
sér sjalfsafgreidslulausnir og gert mikid af hefébundnum gjaldkeraafgreidslum sjalfir.
par ma nefna millifaerslur, fa reikningsyfirlit, stofna reikninga, peningainnlegg, greida
greidslusedla og simaafyllingar. Nokkud misjafnt er pd eftir bonkum hvada adgerdir
beir bjoda upp & i sinum sjalfsafgreidslulausnum.

4.1.2 Samanburdur a sjalfsafgreidslulausnum bankanna

pétt bankarnir bjodi allir upp & sému grunnsjalfsafgreidslulausnir eins og netbanka,
hradbanka, pjonustusima og 6pp eda farsimabanka er sma munur & peim adgerdum sem
heegt er ad gera hja hverjum og einum.

Pjonustusimi bankanna er sameiginlegur og somu adgerdir er haegt ad gera hja
Ollum bonkunum, til demis millifeera, fa stédu reikninga og sidustu feerslur, stédu
kreditkorta og greida greidslusedla.

I netbanka allra bankanna er haegt ad greida reikninga, millifeera, fylla &
simafrelsi, skoda rafraen skjol og pin, stofna reikninga og kaupa og selja i sjodum svo
eitthvad sé nefnt (Vilhjalmur A. Halldérsson, munnleg heimild, 18. oktober 2016). Hja
Arion banka er bodid upp & ad breyta yfirdrattarheimildum og stofna sjalfur

greidsludreifingu (Arion banki, e.d.a) sem ekki er i bodi hja Landsbankanum og

9



islandshanka pegar petta er skrifad. Par er einnig haegt ad millifeera a erlenda reikninga
(Vilhjalmur A Halldérsson, munnleg heimild, 18. oktober 2016). islandsbanki bydur
sinum vidskiptavinum ad gera sjalfir greidslumat i gegnum netsidu Islandsbanka med
rafreenni undirskrift (Islandsbanki, 2016a) en pad stendur ekki enn til boda hja Arion
banka og Landsbankanum. Landsbankinn bydur upp & snjallgreidslur i netbankanum
sinum og farsimabankanum par sem vidskiptavinir geta millifeert med pvi ad skra

simanumer eda netfang vidtakanda (Landsbankinn, e.d.b)

Tafla 1: Samanburdur d netbanka

Samanburour a adgeroum i netbanka
Arion banki |Islandsbanki |Landsbankinn

Greida reikninga X X X
Millifeera X X X
Fylla 4 GSM frelsi X X X
Skoda ratraen skjol og pin X X X
Stofna reikninga X X X
Breyta yfirdrattarheimildum X

Stofna greidsludreifingu X

Snjallgreidslur X
Millifaera til utlanda X

Kaupa og selja 1 sjodum X X X

Hradbankar bankanna er stadsettir vida um land. Nokkud misjafnt er p6 hversu marga
hradbanka hver banki er med. Allir bankarnir eru med nokkra innleggshradbanka par
sem einnig er haegt ad leggja inn pening. Allir bjoda peir lika upp & milliferslur i
hradbonkum, greida reikninga, fa stédu reikninga og fylla & simakort og ad sjalfsségou
Uttektir af debet- og kreditkortum (Arion banki, e.d.b). I hradbénkum Landsbankans og
Arion banka er haegt ad taka ut af 6drum reikningum en kortinu sem notad er vid
audkenningu i hradbankann, til deemis ef notad er kreditkort er haegt ad taka ut af
debetreikningi eda bokum og sja reikningsyfirlit (Landsbankinn, e.d.a.; Vilhjalmur A.
Hallddrsson, munnleg heimild, 18. oktéber 2016). Islandsbanki bydur vidskiptavinum
sinum ad breyta PIN nimeri & kreditkortum sem gefin eru Gt af Islandsbanka eda
Kreditkortum (islandsbanki, e.d.b).
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Tafla 2: Samanburdur d hradbénkum

Samanburdur a adgeroum i hraobanka
Arion banki |Islandsbanki |Landsbankinn

Uttektir 4 debet- og kreditkortum X X X
Peninga innlegg X X X
Millifera X X X
Greida reikninga X X X
Fylla a GSM frelsi X X X
Skoda stddu X X X
Fa reikningsyfirlit X X
Breyta pin nimeri X

Uttektir af bokum X X

Arion banki og Islandsbanki eru badir med farsimaapp par sem vidskiptavinir peirra
geta sinnt sinum bankavidskiptum en Landsbankinn er med farsimabanka (viomot) af
netbankanum. islandsbanki er einnig med app sem heitir Kass en i pvi geta notendur,
0h&d pvi i hvada banka peir eru, rukkad vini sina, borgad eda skipt kostnadi.

| farsimadppum islandsbanka og Arion banka og farsimabanka Landshankans
er haegt ad millifeera, greida reikninga, fylla & simakort og skoda yfirlit asamt fleiru.
Allir bankarnir bjoda upp a fljotari leid til ad millifeera i farsimanum med pvi ad vera
med vistada vidtakendur. Adgerdirnar heita p6 misjéfnum néfnum: islandsbanki er med
,hradgreidslure, Arion banki ,.flytigreidslur og Landsbankinn ,,pekkta vidtakendur.
Arion banki er med einnig med rafraen skjol i appinu sinu. Landsbankinn og Arion
banki bjoda upp & ad s&kja pin i appi og farsimabanka og heaegt er ad skoda stédu lana

(Islandsbanki, e.d.c; Landshankinn, e.d.c.; Arion banki, e.d.c).
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Tafla 3: Samanburdur d farsimaéppum/farsimabanka

Samanburodur a adgerdur i oppum / farsimabanka
Arion banki |{slandsbanki |Landsbankinn

Millifeera X X X
Gre1da reikninga X X X
Fylla 4 GSM frelsi X X X
Szkja Pin X X
Skoda stddu og yfirlit a4 reikningum X X X
Skoda st6du og vfirlit a kreditkortum X X X
Flytileidir vid millifaerslur X X X
Skoda rafreen skjol X

Skoda stodu lana X

Allir bankarnir eru komnir med einhvers konar sjalfsafgreidslutibl par sem
vidskiptavinum er beint i sjalfsafgreidslu. islandsbanki er med sjalfsafgreidsludtiba i
Kringlunni, Arion banki i Borgartini en par er einnig hefdbundin gjaldkerapjonusta og
Landsbankinn er med sedlalaust atibd i Vesturbeenum en vidskiptavinir geta fengir
adstod og kennslu fra starfsmonnum (RUV , 2013). Arion banki er einnig med gestgjafa
i sinum utibGum sem er til stadar og bydur vidskiptavini velkomna og bendir
vidskiptavinum & sjalfsafgreidslulausnir og bydur fram adstod og kennslu ef parf
(Vilhjalmur A. Hallddrsson, munnleg heimild 18. oktéber 2016).

Arion banki hefur nyverid bodid upp a nyja sjéalfsafgreioslulausn pegar folk vill
koma i vidskipti vid pa. Pessi lausn felst i pvi ad tilvonandi vidskiptavinir geta s6tt um
ad koma i vidskipti i gegnum heimasiou Arion og heitir ,,Velkomin i vidskipti“. Par er
heaegt ad sekja um reikninga, baedi baekur og debet reikninga, kreditkort og netbanka og
sekja um heimildir & debetkortid og kreditkortid allt i einni adgerd an pess ad purfa ad
fara i GtibG og heaegt er ad fa kortin send heim. Vidskiptavinir stadfesta svo beidni sina
med rafrenum skilrikum og purfa pvi aldrei ad fara i Utibuid til ad skrifa undir neina
pappira (Vilhjalmur A. Hallddérsson, munnleg heimild, 18. oktober 2016). bessi lausn
er ekki enn i bodi hja Landsbankanum eda Islandsbanka pott haegt sé ad stofna baekur i
netbankanum an pess ad skrifa undir umsoknirnar.

Badi Arion banki og Islandsbanki bjéda vidskiptavinum sinum upp & netspjall
par sem vidskiptavinir geta verid i beinum skriflegum spjallsamskiptum vid starfsmann

og fengid pannig adstod, medal annars vid ad framkveema adgerdir i netbanka eda
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farsimaappi. Lita ma & pad sem 1id i pvi ad beina vidskiptavinum i

sjalfsafgreidslulausnir.

4.2 Kostir og gallar sjalfsafgreidslulausna

Kostir sjalfsafgreioslulausna eru margir. Neytandinn getur sinnt sinum vidskiptum
hvenar sem honum hentar og & peir hrada sem hann kann best vid. Einnig getur hann
aflad sér upplysinga og skodad ymsa moguleika sem eru i bodi adur er hann fer til
deemis til pjénustufulltrda og pannig sparad ser tima og audveldad afgreidslu. Margir
eru ekki hrifnir af pvi ad bida i rod eda fa ekki pjonustu strax og pa getur sjalfsafgreidsla
leyst pann vanda.

Ekki eru greidd gjold af ymsum adgerdum i sjalfsafgreidslulausnum eins og parf
ad gera ef vidskiptavinur fer i atiba. Misjafnt er po hvort ad bankarnir taki gjald fyrir
eda ekki. Til ad mynda innheimtir enginn bankanna priggja milliferslugjald eda gjald
fyrir yfirlit. Kvittanir med télvupdsti eru gjaldfrjalsar hja Arion banka og
Landshbankanum en ekki Islandsbanka og Landsbankinn er sa eini sem bydur upp &
gjaldfrjalsar kvittanir i SMS (Landsbankinn, 2016, Arion banki, 2016, Islandsbanki,
2016b).

Ef vidskiptavinir heimsakja Utiba til pess ad sinna sinum vidskiptum eru peir
bundnir pvi ad koma & opnunartima Utiblanna og purfa ad bida i r6d eda eftir
namerakerfi par til komid er ad peim. Flest Gtiba bankanna eru opin fra 9-16 en ekKi
allir vidskiptavinir hafa tok & ad komast i banka & peim tima vegna vinnu nema med
bvi ad fra fri. Sjalfsafgreidsla getur pvi hentad vel fyrir pann hdp.

Ef vidskiptavinir eru ekki staddir naleegt banka hafa peir alltaf tok & ad sinna
flestum bankavidskiptum hvar sem peir eru svo lengi sem peir eru nettengdir og med
sima eda tolvu en stor hopur er med nettengingu i sima (Hagstofan, 2015a) og margir
alltaf med simana & sér. Pad er lika kostur ad geta nalgast reidufé eftir lokun Gtibla med

bvi ad notast vid hradbanka.
Helstu kostir sjalfsafgreidslulausna eru eftirfarandi:

Hagt er ad sinna vidskiptum hvar og hvenar sem er.
A peim hrada sem hentar notanda.

Sparar tima / flytir afgreidslu / engar bidradir.

Oft gjaldfrjalst.

Hagt ad nalgast reidufé eftir opnunartima atibda.

YV V V VYV V
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Sjélfsafgreidslur hafa ekki bara kosti heldur einnig galla. beir sem ekki er
nettengdir hafa ekki tok & ad nyta ser storan hluta af sjalfsafgreidslulausnum sem i bodi
eru en samkvemt Hagstofunni er petta p6 mjog litill hopur (Hagstofan, 2015a).
Einhverjir kjosa ad eiga personuleg vidskipti par sem peir eiga i samskiptum vid
manneskju en ekki télvu og vilja geta spurt spurninga og fengid svor jafnooum. Fyrir
pa sem ekki vilja ad bankaupplysingar peirra séu notadar a netinu eda treysta ekki

oryggisvornum sem notadar eru er sjélfsafgreidsla ekki gédur kostur.

Bilun i tekjabunadi eda nettruflanir eru lika gallar sem fylgja
sjalfsafgreidslulausnum. Rafmagn getur farid af, nettenging rofnad eda bilun ordid i
teekjabnadi eda forritum. Hradbankar geta teemst eda bilad og péa er vont ad hafa reitt
sig & ad geta notad pa og sleppt pvi ad fara i atibu, sérstaklega & minni stédum a
landsbyggdinni pvi oft er bara einn hradbanki a stadnum. pad getur pé lika komid fyrir
a hofudborgarsvaedinu eins og syndi sig um paskana 2015 pegar ner allir hradbankar i
midha Reykjavikur temdust og bankar ekki opnir til ad fylla 4 pa (RUV, 2015).
Netsamband er lika misgott & landinu. Landsbyggdin hefur ekki eins gdda nettengingu
og hofudborgarsveedid. Rof & nettengingu og haeg tenging getur haft ahrif a
sjalfsafgreidslulausnir bankanna. Peir sem kjosa ad nyta sér sjalfsafgreidslulausnir geta
att pad & heettu ad netsamband rofni eda tenging sé heg pannig ad
sjalfsafgreidslulausnirnar séu ekki adgengilegar eins og gerdist a Vestfjordur i agust
2014 pegar stér hluti Vestfjarda vard netlaus (Helgi Hrafn Gunnarsson, 2014).  Ef
vidskiptavinir eru ekki varkarir og vista jafnvel adgangsord og/eda lykilord i télvum

eda simum er meiri hatta & ad Oprattnir adilar komist yfir vidkveemar upplysingar.
Helstu gallar sjalfsafgreidslulausna eru eftirfarandi:

Stor hluti sjalfsafgreioslu er hadur nettengingu notanda.
Mdogulegar bilanir i teekjabunadi og forritum.
Nettruflanir.

YV V V V

Heetta & ad dpruttnir adilar komist yfir personuupplysingar ef ekki er varlega

farid med pin, lykilord og fleira.
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5. brounin

[ kaflanum & undan var farid yfir sjalfsafgreidslulausnir bankanna i dag, par var medal
annars farid yfir netbanka, hradbanka og 6pp eda farsimabanka. | pessum kafla verdur
préun sjélfsafgreidslulausna skodud og hvernig leidin 1a & pann stad sem hdn er & i dag.

Farid verdur yfir prounina hér innanlands sem og erlendis og per bornar saman.

5.1 broun sjalfsafgreidslulausna i islensku bonkunum

pPad er ekki svo ykja langt sidan islenskir bankar féru ad bjoda upp &
sjalfsafgreidslulausnir. bad eru rimlega tuttugu ar sidan Internetid vard adgengilegt a
Islandi fyrir almenning eda upp ar 1993 og eftir pad urdu miklar breytingar & islenskum
bankamarkadi. Fyrir pann tima var notast vid simatengingar fyrir til deemis hradbanka
(Morgunbladio, 1984).

Fyrir 1980 attu 61l bankavidskipti sér stad i utibium bankanna og vidskiptavinir
urdu ad fara i Gtiba til ad nalgast sedla eda leggja inn og eiga 6Gnnum bankavidskipti.
Upp Ur 1980 komu fyrstu kreditkortin & islandi en til ad byrja med voru pau adeins i
bodi fyrir embattismenn, athafnamenn og 6nnur fyrirmenni en ekki fyrir almenning og
&tlud til notkunar erlendis (Morgunbladid, 1980). Sidar sama ar toku prir athafnamenn
sig saman og stofnudu Kreditkort hf. sem gaf Ut kreditkort til almennings til notkunar
innanlands (Kreditkort, e.d.). Arid 1983 vard Visa-island til og hof Gtgafu kreditkorta
til almennings til notkunar erlendis og samstarf vid islensk verslunar- og
pjonustufyrirteeki um ad pjénusta erlenda feroamenn hér a landi (Kreditkort, e.d.). Upp
ar 1984 komu fyrstu hradbankarnir og var pa adeins hagt ad nota kreditkort i pa, enda
debetkort ekki komin til sdgunnar. beir voru kalladir télvubankar og var pad
I8nadarbankinn sem &tti pa (Morgunbladid, 1984). [ fyrstu voru ekki margir hradbankar
0g peir stadsettir vid Gtibu en arid 1985 kom fyrsti hradbankinn sem stadsettur var utan
afgreidslustada bankans (Morgunbladid, 1985). EkKi potti ardbaert a pessum tima ad
setja upp hradbanka & landsbyggdinni par sem simakostnadur var talinn of har
(Soguvefur Landsbankans, e.d.b). 1 dag rdmum prjatiu arum sidar eru hradbankar
bankanna priggja 173 talsins samkvaemt heimasidum peirra. beir eru stadsettir um allt
land og margir adgengilegir allan sélarhringinn. Auk peirra eru hradbankar starfraektir
fra 6drum en bonkunum eins og Sparisjodum og nyju fyrirtaeki sem eingdngu starfraekir

hradbanka sem heitir Tomato (Tomato, 2016).

15



Arid 1993 komu fyrstu debetkortid & islandi. Petta var mikil framfor par sem
almenningur purfti ekki lengur ad fara i banka og taka Ut reidufé til daglegra innkaupa
(Soguvefur Landshankans, e.d.a). | dag eru greidslukort, baedi debet- og kreditkort
mikid notud eins og sja ma & kortaveltu & Islandi (Hagstofan, 2016).

| september 1995 komu svo fyrstu netbankarnir fyrir einstaklinga fram &
sjonarsvidid. Adur hofou netbankar verid i bodi fyrir fyrirteeki (Timinn, 1995).
Netbankar einstaklinga eru pvi ordnir rimlega tuttugu ara. Arid 1999 kom ,fyrsti
eiginlegi netbankinn®, pad er netbanki sem einungis var a netinu en ekkert Gtibd og var
pad SPRON sem rak hann (Mbl, 1999). Netbankinn er i stédugri préun og segja méa ad
netbankinn sé ordinn steersta Utibu bankanna. Hja Arion banka eru yfir half milljon
heimsdkna i netbankann & manudi (Arion banki, e.d.a) og Islandsbanki segir ad um
90.000 vidskiptavinir peirra séu virkir notendur af netbanka peirra (islandsbanki, e.d.a).
FarsimaOppin og farsimabankinn komu til sdgunnar a arunum 2009-2012. App Arion
banka kom i agust 2012 (Arion banki, 2012), appid hja islandsbanka kom i desember
ari® 2012 (Islandsbanki, 2012) og farsimabankinn hja Landsbankanum kom um 2009-
2010 (Landsbankinn, 2010). Arid 2015 voru virkir notendur af Arion appinu ordnir
40.000 og préunin hradari en gert var rad fyrir i upphafi (Arion banki, 2015). Sifellt eru
ad koma nyjungar inn i sjalfsafgreidslulausnum og med adgerdum sem haegt er ad gera
i peim fer notendum 6rt fjolgandi (Arion banki, 2015; Islandsbanki, 2014). bad ma pvi
gerarad fyrir ad ef préunin verdi &fram & pessa leid ad vaegi sjalfsafgreioslulausna verdi

enn meira i bankapjonustu.

5.1.1 bréun sjalfsafgreidslulausna i erlendum bonkum

préunin var fyrr & ferdinni hjd mérgum erlendum bénkum en peim islensku med pessar
hefdbundnu sjalfsafgreidslulausnir, kort, hradbanka, netbanka og ©pp. Fyrsta
bankakortid kom Gt arid 1946 og kalladist Charg-it, Pad var gefid ut af John Biggins
bankastjora i Brooklyn i Bandarikjunum og virkadi pannig ad vidskiptavinur fér med
kortid til kaupmannsins og versladi, kaupmadurinn sendi reikning & banka Biggins sem
greiddi reikninginn og rukkadi vidskiptavininn. Skilyrdi var ad vidskiptavinurinn etti
reikning i bankanum og kaup gatu adeins verid & svaedinu. Fyrsta kreditkortid kom arid
1951 og var gefid at af New York's Franklin National Bank og purftu vidskiptavinir
einnig ad eiga reikning i bankanum. Fyrstu plastkortin komu arid 1961 og voru pad
Diners Club kort. Arid 1966 urdu forverjar Visa og MasterCard til (CreditCard.com,
2016). Fyrstu debetkortin komu 1978 og voru adeins &tlud stjornendum fyrirteekja en
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bad var First Seattle National Bank sem gaf pau ut. Arid 1984 komu fyrstu kortin sem
heaegt var ad nota um allt land i Bandarikjunum og voru gefin Gt af Landmark og 1998
komu debetkort sem haegt var ad nota um allan heim (brighthub.com, 2011).

I dag eru badi kreditkort og debetkort mjog algeng. Arid 2012 var fjoldi
kreditkorta i heiminum kominn upp i 2123,2 milljonir og eru langflest fra Visa og
MasterCard (Statistia.com, 2016b). Debetkort i notkun i Bandarikjunum einum voru
494 milljonir & fyrsta arsfjéordungi 2016 (Statistia.com, 2016a).

1967 kom fyrsti sjalfvirki hradbankinn og var hann vid Barclays banka i London
(Batiz-Lazo. Bernardo og Reid, Robert J. K., 2008) Hradbankarnir eru pvi ad verda 50
ara. Arid 2015 voru um 3 milljonir hradbanka i heiminum og Gttektir i hradbénkum &
heimsvisu yfir 8,6 billjonir bandariskra dala & &ri (Morrison, 2014)

Forvari netbankans vard til rid 1981 i New York pegar fjérir af helstu bonkum
borgarinnar foru ad bjoda upp & bankapjonustu sem haegt var ad sinna heiman fra sér i
gegnum simalinu. Pessi pjonusta var p6 adeins i bodi fyrir smeerri fyrirteki (Cornin,
Mary J., 1997).

1983 kom svo forvari netbankans fyrir einstaklinga pegar Bank of Scotland for
ad bjoda upp & pjonustu sem kalladist Homelink. Pessi pjonusta var pannig ad notast
burfti vid sima og sjonvarp til ad eiga samskipti vid bankann ad heiman. Microsoft gaf
at forrit til ad tengjast bankapjonustu og sinna bankavidskiptum arid 1994 sem hét
Microsoft Money og var notad i gegnum Internetid. Arid 2001 voru bandariskir
notendur bankapjonustu & netinu ordnir 19 milljénir en peim atti eftir ad fjolga hratt.
Arid 2005 komu & sjonarsvidid fyrstu netbankarnir par sem ekkert Gtib var einnig. bad
voru ING Direct og PC Financial i Kanada, HSBC Direct og E*Trade Financial i
Bandarikjunum og First Direct i Bretlandi sem ridu & vadid og budu upp & pessa
netbanka (The Financial Brand, 2012).

Grunnur ad bankapjénustu i gegnum farsima eins og hun pekkist i dag var
lagdur pegar iPhone hannadi styrikerfi arid 2007 fyrir snjallsima (The Financial Brand,
2012).

5.1.2 Samanburdur innlendra og erlendra banka

bréunin erlendis hefur verid i 4tt ad sjalfsafgreidslulausnum eins og & Islandi og syna
tolur ad notkun & sjalfsafgreidslum eins og farsimadppum og netbonkum hefur aukist

mikid & sidustu arum.
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I Danmorku jokst notkun & netbénkum ar 59% i 88% & arunum 2004-2014 og
var hakkunin mest & medal yngra folks eda aldursflokksins 16-24 ara (Danmark
Statistik, 2014). Stersti banki Danmerkur, Danske Bank, hefur bodid 8000
starfsmonnum starfslokasamninga i sparnadaraztlun til ad draga ur rekstrarkostnadi og
segja pad medal annars vera vegna pess ad vidskiptavinir séu i auknum meeli farnir ad
nyta sér rafreenar lausnir. beir hyggjast pé ekki faeekka GtibGum eins og er (Berlingske
Business, 2016).

I Bretlandi hefur préunin einnig verid i pa att ad notkun sjalfsafgreidslulausna
er ad aukast og gert er rad fyrir ad 66% Breta komi til med ad nota netbanka arid 2020.
Arid 2014 var notkunin 53% og notendur farsimabanka og appa for ar 17,8 milljonum
i 32,6 milljonir samkvemt rannsokn sem gerd var 2014 (Center for Economics and
Business Research, 2014).

Mjog misjafnt er pé hversu langt a veg erlendu bankarnir eru komnir i
sjalfsafgreidslulausnum. Sum stadar notast bankar vid rafreen skilriki, alika og pekkist
4 Islandi. Annars stadar er notast vid frumstaedari adferdir til ad lata vidskiptavininn
audkenna sig pegar hann er ekki & stadnum, eins og t.d. med pvi ad nota vefmyndavél
par sem vidskiptavinur heldur & skilriki sinu upp vid andlitid til ad sanna deili & sér.
Allar likur eru & pvi ad notkun rafreenna skilrikja komi til med ad aukast enn meira a
islandi i sjalfsafgreidslulausnum (Vilhjalmur A. Halldérsson, munnleg heimild, 18.
oktober 2016).

Netnotendum i heiminum hefur fjélgad mikid. islendingar eru med um haestu
netnotkun a hverja 100 ibGa midad vid tolur Worldbank eda 98,2 af hverjum 100.
Adeins eitt land er ofar en island & lista WorldBank en pad er Bermdda med 98,3 &
hverja 100 ibda (WorldBank, e.d.). island er framarlega pegar kemur ad
sjalfsafgreidslulausnum enda pjénustustigid hatt i islensku bonkunum (Vilhjalmur A.
Hallddrsson, munnleg heimild, 18.oktéber 2016). Netnotkun er mjég mikil & islandi og
ma pvi gera rad fyrir ad islendingar séu mottaekilegir fyrir netlausnum eins og netbanka

og farsimadppum.

6. Rafraenar undirskriftir

Hér ad ofan var farid yfir paer sjalfsafgreidslulausnir sem i bodi eru og préunina

a peim. NU verda rafraenar undirskriftir skodadar en aukin krafa er um ad folk sé med

rafraen skilriki og su krafa kemur liklega til med ad aukast i framtidinni. Rafraen skilriki

og rafreenar undirskriftir eru sjalfsafgreioslulausnir sem ad 6llum likindum koma til
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med ad vera meira aberandi i framtidinni. Yfir 80 16nd i heiminum eru med einhvers
konar audkenningu a rafreenu formi pott pau séu komin mislangt i peirri préun. par af
eru um 50 I6nd med proadri lausnir sambeerilegar vid rafreen skilriki & islandi pott
misjafnt sé hvernig 6ryggismalum, 16gum, reglugerdum og fleira er hattad i kringum
pad (Olafur Einarsson, 2016).

A islandi sér fyrirtaekid Audkenni um Gtgafu og utanumhald rafreenna skilrikja
og pad byr yfir rafrenum undirskriftum. Fyrirteekid var stofnad i september arid 2000
vegna krafna islenskra fjarmalafyrirteekja um aukid Oryggi i rafreenum vidskiptum
(Audkenni, e.d.). 192 fyrirtaeki, stofnanir og félog & Islandi bjoda vidskiptavinum sinum
ad nyta rafraen skilriki (Audkenni, e.d.) og sum stadar er pad krafa, til ad mynda vegna
umsoknar um skuldaleidréttingu sem rikisstjorn Islands kom & (Rafraen skilriki, 2014)
en pa var fasteignaeigendum & islandi gert pau skilyrdi ad fa sér rafreen skilriki aetludu
peir ad nyta sér skuldaleidréttinguna.

A lslandi gilda 16g um rafraenar undirskriftir nr. 28/2001. Innleiding & nyrri
Evrdpureglugerd nr.910/2014 er hafin og mun hdn fella ar gildi fyrri 16g. Pessi
reglugerd hefur pad markmid ad samraema I0g og reglur sem gilda fyrir rafreenar
undirskriftir innan Evropu.

Gert er rad fyrir ad vaegi rafreenna undirskrifta komi til med ad verda meira en
handskrifadra undirskrifta pegar fram lida stundir. Rafrenar undirskriftir munu
audvelda o1l vidskipti & milli landa i Evropu. Peer munu einnig audvelda vidskiptavinum
ad undirrita skjol og annad séu peir ekki a stadnum og fyrirteeki purfa ekki ad senda
skjol sin @ milli. Erfidara er ad breyta skjolum eda dagsetningu & skjélum med rafreenum
undirskriftum en handskrifudum og erfidara verdur ad falsa undirskrift og pvi likur &
ad i framtidinni verdi ekki haegt ad framkvema &kvedna gjorninga nema med rafraenni
undirskrift (Olafur Einarsson, 2016).

Neytendur munu pvi ekki hafa mikid val um annad en ad hafa rafreen skilriki i
framtidinni ef prounin verdur eins og gert er rad fyrir.

Pessi proun getur nyst bénkunum vid innleidingu nyrra sjalfsafgreidslulausna
eins og Arion er ad gera med leidinni ,, Velkomin i vidskipti *“ 0g opnad a nyja moguleika

i framtioinni.
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7. Framtidarsyn banka

I fyrri k6flum var farid yfir hvada sjalfsafgreidslulausnir eru i bodi i dag og hvernig
préunin vard til pess ad pessar sjalfsafgreidslulausnir stodu til boda. I pessum kafla

verdur framtidarsyn bankanna skodud og sjalfsafgreidslur i framtidinni.

7.1 Hvernig sja bankarnir fyrir sér framtidinna?

Forsvarsmenn allra bankanna hafa sagt ad vidskiptavinir sinir kjosi i auknum meli ad
notfera sér sjalfsafgreidslulausnir og pad sé medal annars asteda uppsagna 0g
feekkunar GtibGa (Gunnar Gunnarsson, 2015; Visir, 2016; Islandsbanki, 2014).
Vilhjalmur hja Arion banka taladi um ad sjélfsafgreidslulausnir komi til med ad aukast
i framtidinni og pad sé & stefnu Arion banka ad beeta vid sjalfsafgreidslulausnum. Hann
talar einnig um ad bankar erlendis séu oft ekki vissir um ad eingéngu sjalfsafgreidsla
sé g6d par sem sambandid vid vidskiptavininn hverfur. Hann bendir pé & nyju leidina
peirra ,,Velkomin i vidskipti* sem fer vel af stad en pad er gott demi um ad petta purfi
ekki ad vera vandamal (Vilhjalmur A. Halldorsson, munnleg heimild, 18. oktdber
2016). brounin er & péa leid ad folk vill hafa val, pad vill geta sinnt sinum vidskiptum
begar pvi hentar. petta & ekki bara vid i fjarmalageiranum heldur 6llum vidskiptum.
Hugsun bankanna er fyrst og fremst ad meeta porfum vidskiptavinarins og auknum
kréfum peirra um sjalfsafgreidslulausnir og adrar lausnir sem audvelda vidskiptavinum
ad eiga sin vidskipti. Vilhjalmur taladi einnig um ad pad hafi frekar verid a pa leid ad
frambod bankanna hafi ekki verid negilegt frekar en ad eftirspurn hafi ekki verid til
stadar. Bankarnir vinni ad pvi ad beeta pjonustuna og sjalfsafgreidslulausnir eru hluti af
pvi (Vilhjalmur A. Halldérsson, munnleg heimild, 18. oktober 2016).

Una Steinsdottir, framkveemdarstjori vidskiptasvids Islandsbanka, sagdi i frétt
fra Islandsbanka fra arinu 2014 ad pad sé einnig stefna Islandsbanka ad auka
hagreedingu og ad sjalfsafgreidslulausnir séu hluti af pvi. Sjalfsafgreidsluutibd
islandsbanka i Kringlunni, par sem &dur var gjaldkerapjonusta, er lidur i pvi ad auka
bjonustu og meeta auknum kréfum vidskiptavina um sjalfsafgreidslu eins og sja ma ad

ummelum Unu i umraeddri frétt:

bessar breytingar endurspegla pd stefnu okkar ad auka hagkvaemni og um

leid efla pjonustu. Sjdlfsafgreidsla er { auknum meaeli ordin su pjonustuleid
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sem vidskiptavinir kjésa pegar kemur ad einféldustu fersluadgerdum og
pbvi héfum vid dkvedid ad breyta afgreidslupjonustunni [ Kringlunni {
sjdlfsafgreidslu (Islandsbanki, 2014).

Landsbankinn vinnur ad breytingum a rekstri og hagraedingu, og uppsagnir og
feekkun Utibda er lidur i pvi. Astedur breytinga ma medal annars rekja til aukinnar
rafreennar afgreidslu. 1 frétt fra bankanum fra janGar 2015 par sem tilkynnt var um

uppsagnir starfsmanna segir:

Uppsagnirnar { héfudstédvum bankans nd til flestra svida. Urvinnsla ymissa
mdla er tengjast hruninu er ndnast lokid og m.a. pess vegna verda gerdar
dkvednar breytingar d skipulagi og ménnun bankans. Aukin dhersla d
rafreena afgreidslu erinda leidir til feekkunar og hagradingar [ bakvinnslu

og hjd stodsvidum (Landsbankinn, 2015).

Af pessu ma sja ad allir bankarnir tala um ad notkun sjalfsafgreidslulausna sé ad aukast
og einnig krafa vidskiptavina par um.

Vilhjalmur telur ad aukningin verdi afram i pessa att og ad sjalfsafgreidslur
komi til med ad aukast par sem pad er hluti af baettri pjonustu og dskum vidskiptavina.
Utibuin séu po ekki ad hverfa pott peim geeti feekkad eitthvad eins og préunin hefur
verid. Heimsdknir i Gtibu og innhringingar i pjonustuver fari feekkandi en heimsdknir i
app, netbanka og hradbanka aukist. Hradbankarnir séu einnig ad koma sterkir inn aftur
med nyjum og battum adgerdum sem nu er haegt ad gera i peim (Vilhjalmur A.

Halldérsson, munnleg heimild, 18. oktéber 2016).

7.1.2 Sjalfsafgreidslulausnir i framtidinni

Bankarnir eru sifellt ad leita leida til ad auka pjonustu sina og proa nyjar lausnir til ad
meeta 6skum vidskiptavina sinna.

Allir bankarnir eru ad hatta med audkennislykla og notkun & rafreenum
skilrikjum kemur pa liklegast til med ad aukast. betta bydur upp & frekari
sjalfsafgreidslulausnir par sem rafraen skilriki eru 16ggild undirskrift samkvaemt [6gum
um rafraenar undirskriftir nr: 28/2001 med &ordnum breytingum 72/2003, 62/2005,
34/2007, 98/2009, 126/2011 og 125/2013. NU pegar eru bankarnir farnir ad nyta sér
petta ad einhverju leyti, t.d. Islandsbanki med greidslumati i gegnum heimasidu peirra

par sem undirritad er med rafreenum skilrikjum og Arion banki med nyju leidinni peirra
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., Velkomin i vidskipti*“ par sem haegt er ad stofna til bankavidskipta, fa reikninga, kort
og fleira, allt an pess ad purfa ad koma a stadinn til ad undirrita.

Arion banki er ad koma med nyja lausn i sjalfsafgreidslum & markad og stefnt
er ad pvi ad han verdi komin fyrir aramét. pessi nyja lausn verdur stort skref i
sjalfsafgreidslu t.d. med solu afurda og afgreidslu & floknari og steerri vérum i gegnum
app eda netbanka. EKki er hegt ad upplysa um pad i hverju petta felst eins og er.
Vilhjalmur talar p6 um ad petta sé stort og massivt skref i sjalfsafgreidslu (Vilhjalmur
A. Hallddrsson, munnleg heimild, 18. oktéber 2016).

8. Hvad segja neytendur?

[ kaflanum hér & undan var syn bankanna skodud asamt framtidarhugmyndum peirra. |
nesta kafla eru vidhorf neytenda skodud en pad var gert med spurningakdnnun.
Neytendur eru peir sem nyta sér og koma til med ad nyta sér sjalfsafgreidslulausnir. pvi
eru vidhorf peirra og krofur til sjalfsafgreidslulausna mikilveegur hlekkur i pvi ad finna
svar vid rannsoknarspurningunni um hvort ad sjalfsafgreidsla sé pad sem koma skal.

Netkannanir eru 6dyrasta og fljotlegasta leidin til pess ad na storum hopi drtaks.
Tolur Hagstofunnar hafa po6 synt fram & pad ad netnotkun folks i aldursflokkunum 55-
64 ara og 65-74 ara sé minni en hja 6orum aldursflokkum. Bilid fer minnkandi med
arunum en geeti pé valdio Urtaksskekkju (Grétar Pér Eyporsson, 2013).

bydi konnunarinnar voru allir Islendingar sem eru 16 é&ra og eldri.
Spurningakdnnunin var sett fram & Facebook og pvi ekki valid drtak i hana. Henni var
dreift til vina og vandamanna hofundar og peir bednir um ad dreifa henni afram sem
tilraun til ad na sem bestri svérum og sem tilraun til ad na i artak sem endurspeglar
byadid. Hofundi er po 1jost ad urtakid endurspeglar ekki endilega pydid og ekki er heldur
oruggt ad allir svarendur séu i pydinu, pad er 16 ara eda eldri, en 6mdgulegt er ad vita
pad med vissu par sem konnunin var ekki rekjanleg. Konnunin geeti po gefid
visbendingar um vidhorf neytenda og er pvi mikilvegur pattur i rannsékn pessari.
Hofundi er einnig 1jést ad aldursflokkarnir 54-64 ara og 65 ara og eldri nota télvur
minna en adrir aldursflokkar og pvi liklegt ad fair i peim aldurshopum hafi svarad
kénnuninni. Einnig gafst peim sem ekki eru & Facebook ekki teekifeeri til pess ad svara

kénnuninn og geeti pad haft ahrif & nidurstddur.
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8.1 Spurningakénnun

Hofundur setti upp kénnun i gegnum forritid SurveyMonkey og dreifdi a Facebook til
ad kanna vidhorf neytenda til sjalfsafgreidslulausna bankanna og notkun peirra & peim.
Alls svorudu 215 einstaklingar konnuninni sem for fram dagana 12. -20. oktdber 2016.
I spurningum 1 - 6 er spurt um heimsoknir i Gtiba og notkun & sjalfsafgreidslulausnum

0g voru atta svarmoguleikar i bodi:

Daglega
2-3iviku
Vikulega
2-3 i manudi
Manadarlega
2-34ari
Sjaldnar
Aldrei

YV V. V V V V V V

I fyrstu spurningunni var spurt hversu oft viskomandi heimsotti GtibG bankanna. Allir
215 patttakendurnir svorudu pessari spurningu. I 1jos kom ad mikill meirihluti svarenda

foru 2-3 & ari eda sjaldnar i Gtiba eins og sja ma & mynd 3.

Hversu oft heimsaekir pu utibua
bankanna?
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Mynd 3: Spurning 1, hversu oft heimsaekir pu utibu bankanna?
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Enginn svarenda sagdist fara daglega i Gtibu bankanna og adeins prir af 215 s6gdust
fara 2-3 sinnum i viku eda 1,4% svarenda. Sex svarendur sogdust fara vikulega i Gtibu
bankanna eda 2,79%. 24 svarendur, 11,16%, sogdust fara 2-3 sinnum i manudi.
Manadarlega fara 17,21% svarenda eda 37 einstaklingar i Utiba bankanna. Langflestir,
107 einstaklingar sem telja 49,77% svarenda, fara 2-3 sinnum a ari i Utibu. beir sem
fara sjaldnar en pad eru 14,42% eda 31 einstaklingar og 3,26% eda 7 einstaklingar
segjast aldrei fara i atibt bankanna. Samanlagt er pvi mikill meirihluti sem svarar pvi
til ad peir fari 2-3 sinnum 4 ari, sjaldnar eda jafnvel aldrei i Gtibd, 145 einstaklingar eda
67,45% svarenda.

Mun fleiri konur en Kkarlar svérudu kénnuninni en pegar skipting svara eftir

kynjum var skodud sast ekki mikill munur a svérum.

Svor kvenna vid spurningu 1

|

= Daglega = 2-3 Sinnum { viku = Vikulega = 2-3 sinnum { manudi

= Manaoarlega = 2-3 sinnum 4 ari = Sjaldnar = Aldrei

Myndir 4: Hlutfall svara vid spurningu 1, svér kvenna.
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Svor karla vid spurningu 1

= Daglega = 2-3 Sinnum { viku = Vikulega = 2-3 sinnum { manudi

= Manadarlega = 2-3 sinnum 4 ari = Sjaldnar = Aldrei

Mynd 5: Hlutfall svara vid spurningu 1, svor karla.

EkKi virtist vera mikill munur & pvi hversu oft svarendur heimsottu atiba eftir pvi hvar
pbeir voru busettir, p.e. hvort peir bjuggu a héfudborgarsvaedinu eda & landsbyggdinni.
P4 virtust peir sem busettir voru & hofudborgarsveedinu fara ivid sjaldnar i Gtibu en peir
sem busettir voru & landsbyggadinni. Peir sem busettir voru erlendis svorudu pvi oftar
edlilegt par sem peir hafa ekki jofn tok a ad fara i Utibu sokum busetu. Samt sem adur
svaradi svipad hétt hlutfall af peim sem voru busettir erlendis pvi ad peir feeru i atibd
2-3 sinnum & ari og af peim sem busettir voru & landsbyggdinni eins og sja ma & mynd
6.
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Hversu oft heimsaekir pu utibu

bankanna?
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Mynd 6: Hlutfall svara vid spurningu 1 eftir biisetu.

pegar skodad var hversu oft svarendur heimsoéttu Gtiba Gt fra aldri var utkoman si ad
allir aldursflokkar svérudu oftast 2-3 sinnum & ari. Sa svarmoguleiki var i kringum 50%
hja 6llum aldursflokkum nema hja aldursflokknum 55-64 ara en par heimsottu um 33%
svarenda UtibG bankanna 2-3 4 ari. | aldursflokknum 65 ara og eldri heimso6ttu 78%
svarenda atibdin 2-3 & ari. P6 ma ekki gleyma pvi ad mogulega var um mun minni
svorun ad reda hja peim aldursflokki sem geeti skyrt pennan mun. Ekki var mikill
munur eftir aldri & pvi hve oft svarendur heimsottu atibd bankanna fyrir utan
aldursflokkinn 65 ara og eldri sem skar sig Ur.

EkKi var mikill munur & heimséknum svarenda eftir pvi hver vidskiptabankanna
briggja var peirra adalvidskiptabanki pétt vidskiptavinir Landsbankans faeru ivid oftar
i utibu en vidskiptavinir Arion banka eda islandsbanka.

I spurningu 2 voru patttakendur spurdir ad pvi hvort peir nyttu sér
sjalfsafgreidslulausnir bankanna, til deemis netbanka, hradbanka eda farsima 6pp eda
farsimabanka. Allir 215 péatttakendurnir svérudu spurningunni og var nidurstadan
afgerandi. 206 einstaklingar eda 95,81% svorudu pvi jatandi ad peir nyttu ser
sjalfsafgreidslulausnir bankanna en adeins niu einstaklingar eda 4,19% svorudu pvi
neitandi. Af peim niu sem svorudu neitandi var po adeins einn sem sagdist ekki hafa
notad netbanka, hradbanka, farsimaapp eda farsimabanka pegar spurt var um notkun &
peim sjalfsafgreidslulausnum. Hinir 8 svarendurnir notudu ymist hradbanka,
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farsimaapp eda farsimabanka en notudu ekki netbanka og virtust pvi hafa svarad
spurningunni neitandi af peim sdkum. Pad er pvi adeins einn af pessum 215
patttakendum sem ekki nytti sér neina af peim sjélfsafgreidslulausnum sem spurt var
um.

I spurningu 3 var spurt um notkun & netbanka. par svérudu 210 spurningunni en
fimm patttakendur slepptu pvi ad svara henni. Peir sem notudu netbankann daglega
voru 20,48% eda 43 einstaklingar. 32,38% eda 68 einstaklingar notudu netbankann 2-
3 sinnum i viku og 40 einstaklingar eda 19,05% notudu netbankann vikulega. 20,48%
eda 43 einstaklingar notudu netbankann 2-3 sinnum i manudi og 3,81% eda atta
svarendur notudu netbankann manadarlega. Adeins 2 einstaklingar s6gdust nota
netbankann 2-3 & &ri eda 0,95% og pad sama & vid um pa sem nota netbankann sjaldnar
en 2-3 & ari. beir sem sogdust aldrei nota netbankann voru 4 einstaklingar eda 1,9%.
Samanlagt notudu 71,91% netbankann vikulega eda oftar og adeins 3,8% sjaldnar en
manadarlega. A mynd 7 ma sja hvernig patttakendur svérudu spurningunni um pad

hversu oft peir notudu netbanka.

Hversu oft notar pu netbanka?

35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

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

Pegar skipting svara eftir kynjum var skodud sast ad konur voru duglegri vid ad nota
netbankann er karlar en 24,84% kvenna sem svorudu spurningunni ségdust fara daglega
i netbankann en adeins 13,33% karla. Peir sem sdgdust aldrei nota netbankann voru

10% karla & moti 0,65% kvenna.
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Svor kvenna vid spurningu 3

= Daglega = 2-3 sinnum { viku = Vikulega = 2-3 sinnum { manudi

= Manaodarlega = 2-3 sinnum 4 ari = Sjaldnar = Aldrei

Mynd 8: Hlutfall svara vid spurningu 3, svor kvenna.

Svor karla vid spurningu 3

= Daglega = 2-3 sinnum { viku = Vikulega = 2-3 sinnum { manudi

= Manaodarlega = 2-3 sinnum 4 ari = Sjaldnar = Aldrei

Mynd 9: Hlutfall svara vid spurningu 3, svér karla.

Fleiri svarendur af landsbyggdinni féru daglega i netbankann eda 23,81% a medan

16,3% svarenda a hofudborgarsveedinu og 18,18% peirra sem busettir voru erlendis

féru daglega i netbankann. begar peir sem foru vikulega eda oftar i netbankann voru

teknir saman voru hlutféllin nokkud jofn & milli hofdudborgarsveedisins og

landsbyggdarinnar en 70,65% svarenda & hofudborgarsveedinu foru vikulega eda oftar
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i netbankann og 72,38 svarenda af landsbyggdinni. Af peim sem busettir voru erlendis
notudu 81,82% netbankann vikulega eda oftar. Mynd 10 synir hvernig skiptingin var

eftir basetu.

Hversu oft notar pu netbanka?
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27,27%
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Mynd 10: Hlutfall svara vid spurningu 3 eftir biisetu.
Yngsti hépurinn, 16-24 ara, for oftast i netbankann daglega eda 47,83% svarenda a
medan enginn i aldursflokknum 65 ara og eldri for i netbankann daglega. Allir
svarendur i aldursflokkunum 16-24 &ra og 55-64 ara foru 2-3 sinnum i manudi eda oftar
i netbankann & medan svorin voru dreifdari hja 6drum aldursflokkum. 65 ara og eldri
féru oftast manadarlega i netbankann eda 33,33%. Af peim sem foru vikulega eda oftar
i netbankann var hlutfallid hest hja yngsta aldursflokknum 16-24 ara eda 86,96%. bar
a eftir kom aldursflokkurinn 35-44 &ra en 77,92% peirra foru vikulega eda oftar i
netbankann. [ aldursflokknum 45-54 &ra féru 71,79% vikulega eda oftar i netbankann
og 67,86% i aldursflokknum 55-64 ara. Af peir sem voru 25-34 ara foru 58,06%
vikulega eda oftar i netbankann en adeins 33,33% peirra sem voru 65 ara eda eldri.

Vidskiptavinir Landsbankans og Islandsbanka féru oftar daglega inn &
netbankann heldur en vidskiptavinir Arion banka eda 24,49% vidskiptavina
Landshankans og 25% vidskiptavina Islandsbanka & moti 12,07% vidskiptavina Arion

e

banka. Af peim svarendum sem féru vikulega eda oftar i netbankann voru pad
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vidskiptavinir Landsbankans sem féru oftast i netbankann eda 77,55% & medan 65,91%
vidskiptavina Islandsbanka foru vikulega eda oftar i netbankann og 63,79%
vidskiptavina Arion banka.

I spurningu fjogur var spurt um notkun & hradbanka. par svérudu allir 215
patttakendurnir spurningunni. 65 einstaklingar eda 30,23% sogdust nota hradbanka 2-
3 sinnum & manudi. Par & eftir sdgdust 29,77% eda 64 einstaklingar nota hradbanka 2-
3 sinnum & ari.. 57 einstaklingar eda 26,51% svarenda sogdust fara manadarlega i
hradbanka og 5,58% eda 12 einstaklingar sogdust fara vikulega i hradbanka. Peir sem
foru sjaldnar en 2-3 & ari voru 5,12% eda 11 einstaklingar og 1,4% eda prir einstaklingar
svorudu pvi ad peir feeru 2-3 i viku. Sama hlutfall var hja sidastnefnda hépnum og peim
sem sogdust aldrei fara i hradbanka. Enginn patttakenda sagdist fara daglega i
hradbanka. A mynd 11 ma sja hlutfall svara vid spurningunni um pad hversu oft notast

var vid hradbanka.

Hversu oft notar pu hradbanka?
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Mynd 11: Spurning 4, hversu oft notar pu hradbanka?

Ekki var mikill munur & kynjunum pegar skodad var hve oft hradbanki var notadur. P&
segjast 2% kvenna aldrei fara i hradbanka og 2% peirra fara 2-3 sinnum i viku en enginn
karl svaradi pessum moguleikum. Karlar fara oftar vikulega heldur en konur eda 13%
& moti 5% kvenna. A myndum 12 og 13 ma sja skiptingu svara & pvi hve oft

hradbankinn var notadur eftir kynjum.
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Svor kvenna vid spurningu 4

Vi

= Daglega = 2-3 sinnum { viku = Vikulega = 2-3 sinnum { manudi

= Manaodarlega = 2-3 sinnum 4 ari = Sjaldnar = Aldrei

Mynd 12: Hlutfall svara vid spurningu 4, svér kvenna.

Svor karla vid spurningu 4

é

= Daglega = 2-3 sinnum { viku = Vikulega = 2-3 sinnum { manudi

= Manadarlega = 2-3 sinnum 4 ari = Sjaldnar = Aldrei

Mynd 13: Hlutfall svara vid spurningu 4, svér karla.

pegar skodad var hversu oft svarendur foru i hradbanka eftir busetu var ekki mikill

munur & pvi hvort ad svarendur veeru bdsettir & hofudborgarsvedinu eda
landsbyggdinni. Fleiri af peim sem bjuggu erlendis féru 2-3 sinnum & ari heldur en peir
sem busettir voru & Islandi. beir sem busettir voru & Islandi foru ad medaltali oftar i
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hradbanka. Skiptinguna a pvi hve oft svarendur féru i hradbanka eftir busetu ma sja a

mynd 14.

Hversu oft notar pu hradbanka?
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Mynd 14: Hlutfall svara vid spurningu 4, eftir bisetu.

patttakendur i 6llum aldursflokkum ségdust fara oftast i hradbanka, fra 2-3 i manuadi til
2-3 & é&ri. Einungis prir einstaklingar sogdust aldrei fara i hradbanka og voru pad allt
konur & aldrinum 55-64 &ra og busettar & landsbyggdinni. Elsti aldursflokkurinn, 65 ara
og eldri, skar sig adeins ur en par foru flestir i hradbanka 2-3 & ari eda 44%.A0rir
aldursflokkar foru oftast 2-3 i manudi og manadarlega. Svarendur foru nokkud jafnt i
hradbanka eftir pvi hver peirra vidskiptabanki er en pd foru flestir vidskiptavinir
islandsbanka 2-3 i manudi eda 37% svarenda. 34% vidskiptavina Arion banka 2-3 i
manudi og 29% vidskiptavinir Landsbankans foru méanadarlega. Peir prir einstaklingar
sem sogdust aldrei fara i hradbanka voru allir vidskiptavinir Landsbankans. Peir
svarendur sem foru vikulega eda oftar i hradbanka voru 7% af vidskiptavinum

Landsbankans og Arion banka og 6% af vidskiptavinum Islandsbanka.

Naest var spurt um notkun & farsimaappi eda farsimabanka. Par svérudu 213 af
215 patttakendum spurningunni.. 21,13% svarenda s0gdust nota farsimaapp eda
farsimabanka daglega eda 45 einstaklingar, 19,72% segjast nota farsimaapp eda

farsimabanka 2-3 sinnum i viku eda 42 einstaklingar og 11,27% eda 24 einstaklingar
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s0gdust nota farsimaapp eda farsimabanka vikulega. Adeins 3,29% eda sjo
einstaklingar ségdust nota farsimaapp eda farsimabanka 2-3 i manudi og 5,63% sogoust
nota pad méanadarlega. beir sem notudu farsimaapp eda farsimabanka 2-3 sinnum a ari
voru 4,69% eda 10 einstaklingar, 7,51% eda 16 einstaklingar notudu farsimaappid eda
farsimabankann sjaldnar en 2-3 & ari og 26,76% eda 57 einstaklingar segist aldrei nota
farsimaapp eda farsimabanka bankanna. Mynd 15 synir skiptingu svara vid spurningu

5 um pad hve oft svarendur notudu farsimaapp eda farsimabanka bankanna.

Hversu oft notar pu farsimaapp eda
farsimabanka bankanna?

35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Mynd 15: Spurning 5, hversu oft notar pu farsimaapp eda farsimabanka bankanna?

Ekki var mikill munur & svérum eftir kynjum. pé sdgdust fleiri konur en karlar aldrei
nota farsimaapp eda farsimabanka bankanna eda 29,68% 4 medan 16,13% karla sogdust
aldrei nota appid. 22,58% kvenna og 25,81% karla notudu farsimaapp eda farsimabanka

bankanna daglega. A myndum 16 og 17 ma sja skiptingu svara eftir kynjum.
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Svor kvenna vid spurningu 5

e

<

= Daglega = 2-3 sinnum { viku = Vikulega = 2-3 sinnum { manudi

= Manadarlega = 2-3 sinnum 4 ari = Sjaldnar = Aldrei

Mynd 16: Hlutfall svara vid spurningu 5, svér kvenna.

Svor karla vid spurningu 5

<V

= Daglega = 2-3 sinnum { viku = Vikulega = 2-3 sinnum { manudi

= Manadarlega = 2-3 sinnum 4 ari = Sjaldnar = Aldrei

Mynd 17: Hlutfall svara vid spurningu 5, svor karla.

Pegar notkun a farsimadppum eda farsimabanka bankanna var skodud med tilliti til

busetu kom i lj6s ad peir sem busettir voru & Islandi sogdust nota appid eda

farsimabankann oftast aldrei. Orlitid feerri & landsbyggdinni sogdust aldrei nota appid

heldur en peir sem basettir voru & hofudborgarsveedinu, eda 29,36% landsbyggdarinnar

a moti 26,6% hofudborgarbta. beir sem busettir voru erlendir notudu appid eda
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farsimabankann oftast manadarlega og 2-3 i viku en jofn svorun var vid badum pessum
svarmoguleikum eda um 27,3%. Naest a eftir var svorunin haest vid daglega notkun eda
rimlega 21% & baedi hofudborgarsveedinu og landsbyggdinni, og daglega og vikulega
hjéa peim sem busettir voru erlendis eda ramlega 18% en par var svorunin einnig jofn &
peim svarmoguleikum. Af peim sem basettir voru erlendis svaradi enginn ad hann
notadi sjaldan eda aldrei appid eda farsimabankann. A mynd 18 sést hvernig svorunin

skiptist eftir busetu.

Hve oft notar pu farsimaapp eda
farsimabanka bankanna?
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Mynd 18: Hlutfall svara vid spurningu 5, eftir btisetu.
pegar notkun var skodud & appinu eda farsimabankanum eftir aldri sast ad notkunin var
mun meiri hja yngra folki en pvi eldra. I aldursflokknum 16-24 &ra svorudu 39,13% pvi
ad peir notudu appid eda farsimabankann daglega og 30% peirra sem voru 25-34 éara.
Naest kom aldursflokkurinn 35-44 ara en par svorudu 26,92% pvi ad peir notudu appid
eda farsimabankann daglega. Aldursflokkarnir par & eftir, 45-54 ara og 55-64 éra,
notudu appid eda farsimabankann mun sjaldnar daglega eda 2,56% peirra sem voru 45-
54 ara og 3,45% peirra sem voru 55-64 éra. | aldursflokknum 65 ara og eldri sogdust
25% nota app eda farsimabanka daglega. Pegar skodad var hverjir notudu appid eda
farsimabankann vikulega eda oftar notudu 78,26% 16-24 ara appid eda farsimabanka
vikulega, 60% peirra sem voru 25-34 ara, 65,38% 35-44 ara, 38,46% 45-54 ara, 13,79%

55-64 ara og 25% peirra sem voru 65 ara og eldri. Af peim sem sdgdust aldrei nota
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farsimaapp eda farsimabanka voru flestir 65 ara og eldri en par ségdust 62,5% aldrei
nota app eda farsimabanka og 51,72% aldursflokksins 55-64 ara notudu aldrei app eda
farsimabanka. Minnsta svorunin hja peim sem ségdust aldrei nota app eda farsimabanka
var hja aldursflokknum 25-34 &ra eda 13,33% og par & eftir kom aldursflokkurinn 16-
24 dramed 21,74%.

37,78% peirra svarenda sem ségdu Islandsbanka vera sinn adalvidskiptabanka
notudu appid daglega & medan 23,64% vidskiptavina Arion banka og 13,59%
vidskiptavina Landsbankans notudu appid og farsimabankann daglega. 69,09%
svarenda sem s0gou Arion banka vera sinn adalvidskiptabanka nota appid vikulega eda
oftar. bar & eftir komu vidskiptavinir Islandsbanka med 53,33% og svo Landsbankans
med 43,69%. Vidskiptavinir Landsbankans svérudu pvi einnig oftast ad peir noti
farsimabankann sjaldnar en 2-3 & ari eda aldrei eda 44,66% peirra sem s6gou
Landsbankann vera sinn adalvidskiptabanka & medan adeins 23,36% vidskiptavina
Arion banka og 22,22% vidskiptavina Islandsbanka notudu 6ppin peirra sjaldnar en 2-
3 & ari eda aldrei.

I spurningu 6 var spurt um pad hvort svarendur vilji sja meira frambod af
sjalfsafgreidslulausnum hja bonkunum og voru svarmoguleikarnir pessir:

> Ja

> Nei

> Veit ekki

» Vil ekki svara

Alls svorudu 214 einstaklingar spurningunni en einn patttakandi akvad ad sleppa henni.
Flestir,42,99% eda 92 einstaklingar, svérudu pvi ad peir vissu ekki hvort peir myndu
vilja sja meira frambod af sjalfsafgreidslulausnum hja bénkunum.. beir sem s6gdoust
vilja sja meira frambod af sjalfsafgreidslulausnum voru 40,65% eda 87 einstaklingar
og peir sem ekki vildu sja meira frambod voru 15,89% eda 34 einstaklingar en einn
svaradi pvi ad hann vildi ekki svara. Mynd 19 synir hlutfall svara pegar spurt var hvort

vidkomandi vildi sja meira frambod af sjalfsafgreidslulausnum bankanna.
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Myndir pu vilja sja meira frambod af
sjalfsafgreioslulausnum hja
bonkunum?
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Mynd 19: Spurning 6, myndir pu vilja sjd meira frambod af sjdlfsafgreidslulausnum hjd bénkunum?
Adeins herra hlutfall karla svérudu pvi jatandi ad peir myndu vilja sja meira frambod
af sjalfsafgreidslulausnum en kvenna, eda 48,39% karla & moti 39,74% kvenna. beir
sem vildu ekki sj& meira frambod voru 14,74% kvenna og 16,13% karla. Konur voru
Oakvednari en karlar en 44,87% kvenna svorudu pvi ad per vissu ekki hvort paer vildu
meira frambod af sjalfsafgreidslulausnum bankanna a medan 35,48% karla voru sému
skodunar. Adeins einn einstaklingur vildi ekki svara spurningunni og var pad kona.
Myndir 20 og 21 syna skiptingu svara eftir pvi hvort ad svarendur vildu sja meira

frambod af sjélfsafgreidslulausnum hja bonkunum eftir kynjum.
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Svor kvenna vid spurningu 6

mJa mnei w=veitekki = vil ekkisvara

Mynd 20: Hlutfall svara vid spurningu 6, svér kvenna.

Svor karla vid spurningu 6

mJia mnei m=veitekki mvilekkisvara

Mynd 21: Hlutfall svara vid spurningu 6, svér karla.
Peir sem busettir voru a htfudborgarsvaedinu svérudu pvi oftar jatandi ad peir vildu sja
meira frambod af sjalfsafgreioslulausnum bankanna heldur er peir sem busettir voru &
landsbyggdinni. 48,42% hofudborgarbla vildu sja meira frambod, 33,64% peirra
svarenda sem bjuggu & landsbyggdinni og 36,36% peirra sem busettir voru erlendis.

Neest var mesta svorunin vid moguleikann ,,veit ekki“ en yfir helmingur svarenda af
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landsbyggdinni og peirra sem voru busettir erlendis svorudu pvi ad peir vissu ekki hvort
peir vildu meira frambod af sjalfsafgreidslulausnum hja bonkunum eda 50,47%
svarenda af landsbyggdinni og 54,55% peirra sem busettir voru erlendis. 33,68%
svarenda af hofudborgarsveaedinu voru ekki vissir. Medal peirra sem svorudu pvi ad peir
vildu ekki sja meira frambod af sjalfsafgreioslulausnum var hlutfallid hast hja
hofudborgarbium en 17,89% hofudborgarbla vildu ekki sja meira frambod af
sjalfsafgreidslulausnum, 14,95% svarenda af landsbyggdinni vildu ekki sj& meira
frambod og 9,09% peirra sem busettir voru erlendis. Enginn af hofudborgarsveedinu
eda peirra sem busettir voru erlendis vildu ekki svara spurningunni og adeins einn af
landsbyggdinni eda 0,93% svarenda af landsbyggdinni. Mynd 22 synir hlutfoll svara
eftir busetu.

Myndir pu vilja sja meira frambod af
sjalfsafgreidslulausnum hja bonkunum?
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JA NEI VEIT EKKI VIL EKKI SVARA

m Hofudborgarsvaedid ™ Landsbyggdin Erlendis

Mynd 22: Hlutfall svara vid spurningu 6, eftir busetu.

Yngra félk vildi sja meira frambod af sjalfsafgreidslulausnum bankanna heldur en pad
eldra. 60,87% peirra sem voru 16-24 ara svorudu pvi ad pad vildu sja meira frambod,
51,61% peirra sem voru 25-34 ara og 44,87% 35-44 ara. 23,68% i aldursflokknum 45-
54 ara vildu meira frambod og 33,33% 55-64 ara. Enginn 65 ara eda eldri svaradi pvi
ad hann vildi sja meira frambod af sjalfsafgreidslulausnum bankanna. I aldursflokknum
65 ara og eldri svorudu hins vegar 88,89% ad peir vissu ekki hvort ad peir vildu meira
frambod sjalfsafgreidslulausna en adeins 30,43% 16-24 ara. Af peim sem svorudu pvi
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neitandi ad peir vildu sja meira frambod sjalfsafgreidslulausna bankanna voru flestir a

aldrinum 45-54 ara og helmingur peirra svérudu pvi ad peir veeru ekki vissir.

Vidskiptavinir islandsbanka og Landsbankans svérudu pvi oftar ad peir vildu
sj& meira frambod af sjélfsafgreidslulausnum heldur en vidskiptavinir Arion banka eda
50% svarenda sem sogdu Islandsbanka sinn adalvidskiptabanka og 44,23%
vidskiptavina Landsbankans en adeins 27,78% vidskiptavina Arion banka vildu sja
meira frambod. beir sem toldu ekki vera porf a meira frambodi af
sjélfsafgreidslulausnum voru einnig flestir hjd Arion banka en 24,07% vidskiptavina
Arion banka sem svorudu koénnuninni svorudu ,,Nei“. 15,38% vidskiptavina
Landshankans og 8,7% vidskiptavina Islandsbanka svorudu neitandi. Hlutfall peirra
sem svorudu pvi til ad peir vissu ekki hvort ad peir vildu meira frambod var adeins
herra hja vidskiptavinum Arion banka eda 48,15% & medan um pad bil 40%
vidskiptavina Landsbankans og Islandsbanka voru sama sinnis.

[ spurningu 7 var spurt um pad hvort ad svarendur myndu nyta sér pad ef i bodi
veaeri ad sinna Ollum bankavidskiptum sjalfur i gegnum sjalfsafgreidslulausnir.

Eftirfarandi svarmdguleikar voru i bodi fyrir pessa spurningu:

Ja 6rugglega

J& liklega

Ja

Nei liklega ekKi
Nei 6rugglega ekKi

YV V.V V V V

Vil ekki svara

Allir patttakendur kénnunarinnar svérudu spurningunni eda 215 einstaklingar. Flestir
svorudu pvi ad peir myndu 6rugglega sinna 6llum sinum bankavidskiptum sjalfir i
gegnum sjalfsafgreidslulausnir ef peir hefdu tok a pvi, 40,93% eda 88 einstaklingar. bar
a eftir svorudu flestir pvi ad peir myndu liklega sinna 6llum sinum bankavidskiptum
sjalfir i gegnum sjalfsafgreidslulausnir, 27,91% eda 60 einstaklingar. 14,42% voru ekki
vissir eda 31 einstaklingar. 10,7% eda 23 svarendur sogoust liklega ekki notfera sér
pad ef peir getu sinnt ollum sinum bankavidskiptum sjalfir i gegnum
sjalfsafgreidslulausnir og 5,12% eda 11 svarendur ségdoust orugglega ekki munu gera
pad. Tveir einstaklingar vildu ekki svara spurningunni eda 0,93% . Samanlagt er hlutfall

peirra sem svara ,,J4 6rugglega“ og ,,Ja liklega“ 68,84% en peirra sem svara ,,Nei
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liklega ekki og ,,Nei 6rugglega ekki* er 15,82%. Hlutfall svara vid spurningu 7 ma sja

a mynd 23 hér ad nedan.

Ef pbu hefdir tok a ad sinna 6llum pinum
bankavidskiptum sjalf/sjalfur i
gegnum sjalfsfgreidslulausnir, myndir
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EKKI ORUGGLEGA SVARA

EKKI

Mynd 23: Spurning 7, ef bt hefdir tok d ad sinna éllum pinum bankavidskiptum sjdalf/sjdlfur { gegnum
sjalfsafgreidslulausnir, myndir pil nyta pér pad?

Adeins herra hlutfall karla en kvenna svaradi pvi ad peir myndu 6érugglega nyta sér
sjalfsafgreidslulausnir bankanna til ad sinna 6llum sinum bankavidskiptum ef peir
hefdu tok a pvi eda 48,39% karla & medan 42,04% kvenna svaradi eins. 32,36% karla
svorudu pvi ad peir myndu liklega nota sér sjalfsafgreidslulausnir bankanna til ad sinna
6llum sinum bankavidskiptum ef peir hefdu tok a pvi og 28,66% kvenna. Samanlagt er
hlutfall karla sem svaradi ,,Jd drugglega“ 0g ,,Ja liklega“ 80,65% og 70,7% & medal
kvenna. Konur voru 6akvednari en karlar en 14,01% kvenna svaradi pvi ad peer veeru
ekki vissar 0g 6,45% karla. 10,83% kvenna svorudu pvi ad liklega mundu peer ekki nyta
sér pad ad geta sinnt 6llum sinum bankavidskipum i gegnum sjalfsafgreidslulausnir og
3,18% 0Orugglega ekki eda samtals 14,01% kvenna sem svaradi neitandi, 6,45% Karla
svorudu liklega ekki og 6,45% o6rugglega ekki eda samtals 12,9%. Tvaer konur svorudu
pvi ad peer vildu ekki svara spurningunni. A myndum 24 og 25 sést skipting svara eftir
kynjum.
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Svor kvenna vid spurningu 7

\

= Ja orugglega = Jaliklega = Veitekki = Neiliklega ekki = Nei drugglega ekki = Vil ekki svara

Mynd 24: Hlutfall svara vid spurningu 7, svér kvenna.

Svor karla vid spurningu 7

ﬁ

= Ja orugglega = Jaliklega = Veit ekki = Neiliklega ekki = Nei drugglega ekki = Vil ekki svara

Mynd 25: Hlutfall svara vid spurningu 7, svor karla.

Flestir peirra sem bua erlendis svoérudu pvi ad peir myndu érugglega nyta sér ad sinna
6llum sinum bankavidskiptum i gegnum sjalfsafgreidslulausnir hefdu peir tok & pvi eda
54,55%. 41,12% peirra sem bjuggu & landsbyggdinni og 37,89% héfudborgarbla voru

sama sinnis. 30,53% peirra sem busettir voru a landsbyggdinni svérudu pvi ad peir
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myndu liklega nyta sér ad geta sinnt 6llum sinum bankavidskiptum i gengum
sjalfsafgreidslulausnir & moti 26,17% hoéfudborgarbla og 27,27% peirra sem busettir
voru erlendis. Samanlagt svorudu 81,82% peirra sem basettir voru erlendis ad peir
myndu 6rugglega eda liklega nyta sér sjalfsafgreidslulausnir til ad sinna éllum sinum
bankavidskiptum a moti 68,42% hdofudborgarbla og 67,29% landsbyggdarinnar.
Hofudborgarbuar svérudu oftar en landsbyggdin og peir sem busettir voru erlendis ad
peir veeru ekki vissir eda 16,84% hofudborgarbua, 13,08% landsbyggdarinnar og 9,09%
pbeirra sem busettir voru erlendis. Svarendur af landsbyggdinni svérudu pvi oftast ad
peir myndu liklega ekki nyta sjalfsafgreidslulausnir til ad sinna 6llum sinum
bankavidskiptum eda 12,15% svarenda af landsbyggdinni, 10,53% hofudborgarbua var
sama sinnis en enginn af peim svarendum sem busettir voru erlendis svaradi pvi ad
hann myndi liklega ekki nyta sjalfsafgreidslulausnir til ad sinna 6llum sinum
bankavidskiptum. Af peim sem svorudu pvi ad peir myndu 6rugglega ekki nyta
sjalfsafgreidslulausnir til ad sinna 6llum sinum bankavidskiptum var svarhlutfallid haest
hja landsbyggadinni en 6,54% svarenda af landsbyggdinni svorudu a pa vegu & medan
4,21% hofudborgarbla voru sama sinnis og enginn af peim sem busettir voru erlendis.
Samanlagt var svarhlutfallid haest hja landsbyggdinni af peim sem svorudu liklega ekKi
og 6rugglega ekki eda 18,69% svarenda af landsbyggdinni & moti 14,74% svarenda af

héfudborgarsvaedinu. Mynd 26 synir svarhlutfall eftir busetu.

Ef pbu hefdir tok a ad sinna 6llum pinum
bankavidskiptum sjalf/ sjalfur i
gegnum sjalfsafgreioslulausnir, myndir

4 7 /7
pu nyta pér pad?
60,00%
50,00% °
=
40,00% ]
30,00% ﬁ; o o o o o
20,00% S > =2 S &2 s 2 2 ==
N S n = 9 = T S S ™ o
0, = L5 i T I — R — N - W —
10,00% = = -.c; q-‘i‘o‘ S 3o
0,00%
JA ORUGGLEGA JALIKLEGA  VEITEKKI  NEILIKLEGA NEI VIL EKKI
EKKI ORUGGLEGA SVARA
EKKI

® Hofudborgarsvaedido ™ Landsbyggdin Erlendis

Mynd 26: Hlutfall svara vid spurningu 6, eftir bisetu.
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Af peir sem svorudu ad peir myndu 6rugglega nyta sjalfsafgreidslulausnir til ad sinna
6llum sinum bankavidskiptum voru flestir a aldrinum 35-44 ara en 51,28% svarenda a
peir aldri svaradi svo. Nest var hlutfallid heest hja aldursflokknum 55-64 ara eda
43,33%. Hlutfallid var leegst hja aldursflokknum 45-54 &ra en adeins 28,21% svarenda
a peim aldri taldi ad peir myndu 6rugglega nyta sjalfsafgreidslulausir til ad sinna éllum
sinum bankavidskiptum. Af peim sem toldu liklegt ad peir myndu nyta
sjalfsafgreidslulausnir til ad sinna 6llum sinum bankavidskiptum var hlutfallid haest hja
aldursflokknum 25-34 &ra en par svorudu 41,94% ad pad veeri likleg. 41,94% af peim
sem voru 25-34 ara og 35,9% af peim sem voru 45-54 ara voru sama sinnis. Hlutfallid
var laegst hja aldursflokknum 35-44 ara eda 19,23%. begar hlutfall peirra sem svérudu
,,»Ja orugglega“ og ,,Ja liklega“ var tekid saman kom i ljés ad yfir helmingur allra
aldursflokka téldu sig likleg eda 6rugglega nyta sér sjalfsafgreidslulausnir bankanna til
ad sinna Ollum sinum bankavidskiptum ef peir hefou tok & pvi. Af svarendum &
aldrinum 25-34 ara svorudu 77,42% liklega eda o©rugglega og 70,51% af
aldursflokknum 35-44 ara. Lagst var hlutfallio hj& aldursflokknum 55-64 ara eda
63,33%. Peir sem voru ekKki vissir voru flestir & aldrinum 16-24 &ra en 21,74% svarenda
& peim aldri voru ekki vissir. EKki voru margir sem téldu ad peir myndu ekki nota
sjalfsafgreidslulausnir til ad sinna 6llum sinum bankavidskiptum en eldra folk svaradi
pbvi frekar neitandi en pad yngra. Hlutfallid var heest hja aldursflokknum 65 ara og eldri
en 22,22% svarenda a peim aldri taldi pad ekki liklegt og 11,11% svorudu 6rugglega
ekki. bar a eftir kom aldurinn 55-64 ara en af svarendum a peim aldri svérudu 16,67%
ekki liklegt og 6,67% 6rugglega ekki. Leegsta hlutfallid var hja aldursflokknum 16-24
ara en enginn & peim aldri svaradi neitandi. Ekki var mikill munur eftir pvi hver
adalvidskiptabanki svarenda var. Um 42% vidskiptavina Arion banka, 41%
vidskiptavina Islandsbanka og 40% vidskiptavina Landshankans svérudu ad peir
myndu o6rugglega nyta sér sjalfsafgreidslulausnir til ad sinna 6llum sinum
bankavidskiptum. Séu peir sem svara 6rugglega og liklega teknir saman voru badi
Avrion banki og Landsbankinn med um 69% og Islandsbanki med 67%. Adeins minna
hlutfall vidskiptavina Landsbankans var ekki viss eda 11,54% & moti 17,39%
vidskiptavina Islandsbanka og 16,39% vidskiptavina Arion banka. beir sem svérudu
neitandi voru flestir vidskiptavinir Landsbankans en vidskiptavinir peirra sem svorudu
liklega ekki eda 6rugglega ekki voru samanlagt 18,27% & moti 15,22% vidskiptavina
[slandsbanka og 12,73% Arion banka.
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Sidustu prjar spurningarnar voru bakgrunnsspurningar par sem spurt var um kyn og
aldur, busetu og hver veeri adal vidskiptabanki svaranda.

I spurningu 8 var spurt um kyn og aldur. Eftir &4 ad hyggja hefdi veri® betra ad
hafa pessa spurningu sem tveer adskildar spurningar par sem nokkud var um ad
svarendur svoérudu adeins aldri eda kyni, ekki baedi. Alls svorudu 189 svarendur pegar
spurt var um kyn og 26 einstaklingar svorudu ekki. Konur voru i miklum meirihluta

eda 83,6 % svarenda. Karlar voru 16,4%. Mynd 27 synir hlutfall svara eftir kynjum.
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Mynd 27: Spurning 8, kyn og aldur?
Aldursflokkar voru sex. Alls svérudu 210 einstaklingar pegar spurt var um aldur og
fimm svorudu ekki. Flestir svarendur voru & aldrinum 54-44 &ra eda 36,67% svarenda.
19,05% svarenda voru & aldrinum 45-54 &ra, 14,76% voru & aldrinum 25-34 ara,
14,29% a aldrinum 55-64 ara, 10,95% voru a aldrinum 16-24 ara og 4,29% voru 65 ara
eda eldri. Mynd 28 synir hlutfall svara eftir aldri.
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Mynd 28: Spurning 8, kyn og aldur?

I spurningu 9 var spurt um busetu. | upphafi var atlunin ad greina basetu itarlega og
bvi var spurt Gt i landshluta i spurningakénnuninni. Ad lokum var busetu pé skipt i
prennt: héfudborgarsvaedid, landsbyggdina og peir sem blsettir voru erlendis. Astaeda
pbess var ad svorun af landsbyggdinni var mjég misjofn og til ad mynda tok enginn patt
sem var med basetu & Austurlandi. Alls svorudu 213 einstaklingar spurningunni en tveir
slepptu pvi ad svara. A mynd 29 sjast nidurstodur i upphaflegri skiptingu en & mynd 30

sjast nidurstodur pegar baid var ad setja landsbyggdina i einn flokk.
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Mynd 29: Spurning 9, upphafleg skipting eftir busetu.
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Mynd 30: Spurning 9, skipting eftir biisetu, landsbyggdin saman i einn flokk.
I spurningu 10 var spurt um hver adalvidskiptabanka vidkomandi veeri. Allir 215
patttakendurnir svérudu spurningunni. Flestir svarendur ségdu Landsbankann vera sinn
adalvidskiptabanka eda 47,91%. Naest komu Arion banki med 26,05%, Islandsbanki
med 21,4% og ad lokum svorudu 4,65% ad annar banki eda Sparisjodur veri peirra

adalvidskiptabanki. Mynd 31 synir hlutfall adalvidskiptabanka svarenda.
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Hver er pinn adalvidskiptabanki?
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Mynd 31: Spurning 10, hver er pinn adalvidskiptabanki?

8.2 Samantekt uUr spurningakénnun

Spurningakdénnunin  samanstéd af tiu  spurningum. Par af voru prjar
bakgrunnsspurningar par sem spurt var um kyn og aldur, blsetu og um
adalvidskiptabanka. 1 aldursflokknum 65 ara og eldri voru fair svarendur pannig ad
vaegi hvers svar var mun meira en i 6drum aldursflokkum og geeti pad skyrt pad ad pessi
aldursflokkur skar sig stundum at. Eins var hlutfall peirra sem busettir voru erlendis
lagt sem geeti haft somu ahrif. Samkveemt télum Hagstofunnar var netnotkun 65 éra og
eldri minni en peirra sem yngri eru og fleiri eru i pessum aldursflokki sem tengjast
aldrei Internetinu eda nota télvu (Hagstofan, 2015b). par sem kénnunin var adeins sett
fram & netinu geeti pad skyrt hve fair svorudu i pessum aldursflokki.

Hlutfall hverrar spurningar af fyrstu 7 spurningunum var skodad ut fra éllum
svorum og svo var athugad hvort ad munur veeri & svorum eftir kyni, aldri, basetu og
hver adalvidskiptabankinn svarenda veeri.

I spurningakénnuninni kom fram ad mjog stor hluti svarenda feeri adeins 2-3
sinnum & ari eda sjaldnar i Gtibu bankanna og neer allir svarendur notudu einhvers konar
sjalfsafgreidslulausnir sem bankarnir budu upp a. petta kom heim og saman vid pad
sem bankarnir h6fdu talad um, p.e.a.s. ad aukning veeri i sjalfsafgreidslulausnum og ad
heimsoknum i Gtiba feeri feekkandi. Meirihluti patttakenda féru vikulega eda oftar i

netbankann og 6ppin. Kénnunin syndi einnig ad yngra folk notadi éppin og netbankana
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i meiri maeli en pad eldra sem geeti gefid visbendingar um ad yngra folk sem er ad hefja
sin bankavidskipti komi til med ad vilja nota sjalfsafgreidslulausnirnar i framtidinni.
Pegar vidskiptamannahopurinn endurnyjast smatt og smatt ma aatla ad avallt fleiri
muni kjosa sjalfsafgreidslulausnir. Meirihluti yngra félks eda 60,87% peirra sem voru
16-24 éara og 51,61% peirra sem voru 25-34 éara vildu sja meira frambod af
sjalfsafgreidslulausnum. Hlutfallid for svo adeins minnkandi hja eldri aldursflokkum.
Enginn 65 ara eda eldri vildi sj& meira frambod en margir af peim vodldu
svarmoguleikann ,,veit ekki‘. Fair svorudu neitandi. Eftirspurn var pvi til stadar og pa
sérstaklega hja yngra folki. Eftirspurnin var einnig meiri & héfudborgarsveaedinu en a
landsbyggdinni. Patttakendur voru spurdir ad pvi hvort ad peir myndu sinna 6llum
sinum bankavidskiptum i gegnum sjalfsafgreidslur ef peir hefou tok & pvi. Meirihluti
svarenda, 68,84% peirra, svorudu ad peir myndu érugglega eda liklega nyta pad. par af
voru flestir, 77,42% peirra, i aldursflokknum 25-34 ara og yfir 60% i Ollum

aldursflokkum.

9. Nidurstodur rannsoknar

Ho6fundur for af stad med pad i upphafi ad kanna hvort ad sjalfsafgreidsla sé pad sem
koma skal i islenskum  bankavidskiptum.  Rannsdknarspurningin  var
,»Sjalfsafgreidslulausnir islensku bankanna - er sjalfsafgreidsla pad sem koma skal?*

[ rannsékninni var byrjad & ad fara yfir stafrena markadssetningu og
neytendahegdun med pad ad leidarljdsi ad sja hvernig pessir peettir h6fou ahrif & préun
sjalfsafgreidslulausna hja bonkunum. Hofundur taldi ad aukin stafreen markadssetning
hefdi haft mikid ad segja um pad hvernig vidskiptavinir bankanna vildu stunda sin
vidskipti. Bankarnir markadsetja sjalfsafgreidslulausnir sinar sem audveldar og
pbeegilegar leidir til ad stunda vidskipti sem er i takt vid pad hvernig neytendahegdunin
hefur proast. Vidskiptavinir kjosa i auknum meeli ad nyta sér sjalfsafgreidslulausnir og
vilja sjalfir stjérna pvi hvenar og hvernig peir eiga sin vidskipti og ekki vera bundnir
af pvi ad komast i (tibd & opnunartima peirra.

Erlendar rannsoknir syna ad mikil aukning hefur att ser stad i
sjalfsafgreidslulausnum banka og spar gera rad fyrir ad peer komi til med ad aukast
mikid. Netnotkun hefur vaxid mikid sidustu ar og rafraenar lausnir par med. Netnotkun
islendinga er med peirri hastu i heiminum. islendingar hafa i gegnum tidina verid
nyjungagjarnir og pvi ma draga likur ad pvi ad peir séu tilbanir til ad profa og tileinka
sér nyjar lausnir. per sjalfsafgreidslulausnir sem eru i bodi i dag hafa meelst vel fyrir
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eins og sja ma af notkun peirra og pvi aztlar hofundur ad sjalfsafgreidslulausnir
islensku bankanna komi einnig til med ad aukast mikid.

Eftir a0 hafa skodad heimasidur bankanna, fréttir og greinar tengdum
bonkunum, telur hoéfundur ad bankarnir stefni allir ad pvi ad auka vid
sjalfsafgreidslulausnir sinar til pess ad maeta éskum neytenda og uppfylla parfir peirra.
Bankarnir tala allir um ad vidskipti séu ad feerast meira og meira yfir i rafreenar lausnir
og eftirspurn eftir sjalfsafgreidslum peirra aukist eins og sjéist & auknum heimséknum
i 6pp, netbanka og hradbanka.

[ samtalinu vid Vilhjalm kom fram ad hann telji ad samhlida auknum
teekniprounum muni Gtibaum jafnvel eitthvad feekka en pau komi ekKi til med ad hverfa
alveg. Vilhjalmur taladi um ad sjalfsafgreidslulausnir keemu til med ad aukast i
framtidinni og pad sé & stefnu Arion banka ad bata vid sjalfsafgreidslulausnum. Hann
taladi einnig um ad bankar erlendis veeru oft ekki vissir um ad eingdngu sjalfsafgreidsla
veeri goo par sem sambandid vid vidskiptavininn vard ad engu. Bankar verda pvi ad
finna adra lausn til ad n& pessu sambandi og tengingu vid vidskiptavini ef 6ll vidskipti
eiga ad fara fram i gegnum sjalfsafgreidslulausnir. Pad ma pvi vera ljost samkvaemt
vidtalinu vid Vilhjalm ad stefnan hja Arion banka er i pa att ad sjalfsafgreidslur verdi
mun steerri hluti ad daglegum bankavidskiptum en paer eru i dag og méa gera rad fyrir
ad svo sé einnig hja hinum bonkunum.

I spurningakénnuninni kom fram ad mjog stor hluti svarenda fara adeins 2-3
sinnum & ari eda sjaldnar i atiba bankanna og neer allir svarendur nota einhvers konar
sjalfsafgreidslulausnir sem bankarnir bjoda upp &. Petta stydur pd kenningu ad
sjalfsafgreidslulausnir komi til med ad verda enn sterri hluti af bankavidskiptum.
Koénnuninn syndi einnig ad yngra folk kys frekar ad notast vid sjalfsafgreidslulausnir
og pvi liklegt ad i framtidinni verdi steerri vidskiptamannahopur sem gerir kréfur um
sjalfsafgreidslulausnir. Meirihluti svarenda telur einnig ad peir muni sinna éllum sinum
bankavidskiptum i gegnum sjalfsafgreidslulausnir ef peir hafa tok a pvi. Kénnunin
gefur pvi visbendingar um ad vidskiptavinir bankanna vilji sja  meiri
sjalfsafgreidslulausnir.

pegar kénnunin var borin saman vid per upplysingar sem bankarnir htfdu gefid
ut og vidtalid vid Vilhjalm sast ad nidurstéournar voru svipadar. Eftirspurn er eftir
auknum sjalfsafgreidslulausnum og leidum til ad auka peaegindi vidskiptavinarins. pad
er vilji hja bonkunum til ad auka vid sjalfsafgreidslulausnir og eftirspurn hja

neytendum. Vilhjalmur taladi um ad sjalfsafgreidslum fari fjélgandi og utibdum jafnvel
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feekki i framtidinni sem passar vid svor mikils hluta svarenda kénnunarinnar sem
sagdist fara sjaldan i Utiba og ad peir myndu frekar nyta sjalfsafgreidslu til ad sinna
6llum sinum bankavidskiptum. Yngra folk kys frekar ad nyta sjalfsafgreidslulausnir og
med aukinni tekni og nyjum kynslédum i framtidinni ma pvi gera rad ad
sjalfsafgreidslur verdi mun meiri hluti af bankavidskiptum heldur en per eru i dag.
Hofundur telur pé ad peer komi ekki til med ad taka alveg vid af GtibGum en hlutverk
atibla verdi breytt. Svarid vid rannsoknarspurningunni er pvi svo ad sjalfsafgreidslur
komi til med ad leysa af holmi Gtibdin hvad vardar hefdbundin dagleg bankavidskipti
eins og greidslu reikninga eda millifeerslur. Utibdin verdi po til stadar pott feerri verdi
og sinni pa breyttum hlutverkum eins og radgjof. bessar nidurstodur byggir hofundur &
pbvi ad badi bankar og neytendur vilja sja meira frambod af sjalfsafgreioslulausnum en
bankarnir vilja samt sem adur bj6da upp & go6da og personulega pjonustu med
vidskiptavininn ad leidarljosi.

pa geeti reynst erfitt fyrir bankana ad feekka utibuum mikid & stuttum tima og pa
sérstaklega i minni bajarfélogum & landsbyggdinni par sem hvert starf skiptir miklu
mali. Bankarnir hafa unnid i pvi ad baeta imynd sina eftir efnahagshrunid 2008 og ef
pbeir fara i ad feekka Utibdum hratt & stuttum tima er haetta 4 ad pessi imyndarvinna fari
fyrir litid. H6fundur metur pad pvi svo ad pessi proun muni verda jafnt og pétt yfir

einhvern tima en ekki ad 6llu leyti i allra ndnustu framtio.
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11. Vidaukar
11.1 Vidkaupi A, spurningakdbnnun

Keeri patttakandi.

Konnun pessi fjallar um sjalfsafgreioslulausnir bankanna og er hluti af BS verkefni

minu vid Haskdlann & Bifrost par sem ég stunda ndm i Vidskiptafraedi.

Eg veeri pakklat ef pa geefir pér nokkrar minGtur til pess ad svara spurningunum.
Konnunin er nafnlaus og ekki haegt ad rekja svor til patttakenda og verda svorin adeins
notud vid vinnslu pessa verkefnis.

Ef einhverjar spurningar vakna er velkomid ad senda mér p6st & nannas13@bifrost.is

Med fyrirfram pokk,
Nanna Lilja Sveinbjornsdottir

1. Hversu oft heimsaekir pu Gtiba bankanna?

() Daglega

() 2-3 sinnum i viku
() Vikulega

() 2-3 sinnum i manudi
() Ménadarlega

() 2-3 sinnum & ari

() Sjaldnar

() Aldrei

2. Nytir pu pér sjalfsafgreioslulausnir bankanna, t.d. netbanka, hradbanka

eda farsimadpp /viomot?

()Ja
() Nei
3. Ef pusvaradir spurningu 2 jatandi, hversu oft notar pu eftirfarandi

Netbanka:
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() Daglega
() 2-3 sinnum i viku
() Vikulega
() 2-3 sinnum i manuai
() Méanadarlega
() 2-3 sinnum & ari
()Sjaldnar
()Aldrei
4. Hradbanka:
() Daglega
() 2-3 sinnum i viku
() Vikulega
() 2-3 sinnum i manudi
() Méanadarlega
() 2-3 sinnum & é&ri
() Sjaldnar
() Aldrei
5. Farsimadpp/viomot?
() Daglega
() 2-3 sinnum i viku
() Vikulega
() 2-3 sinnum i manudi
() Ménadarlega
() 2-3 sinnum & é&ri
() Sjaldnar
() Aldrei
6. Myndir pa vilja sja meira frambod af sjalfsafgreidslulausnum hja

bdonkunum?

()Ja

() Nei

() Veit ekki

() Vil ekki svara
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7. Ef pu hefdir tok & ad sinna 6llum pinum bankavidskiptum sjalf/sjalfur i

gegnum sjalfsafgreidslur, myndir pa nyta pér pad?

() Ja 6rugglega
() Jaliklega
() Ekki viss
() Nei liklega ekki
() Nei 6rugglega ekki
() Vil ekki svara
8. Kyn og aldur

() Karl

() Kona

() 16-24 ara

() 25-34 ara

() 35-44 ara

() 45-54 ara

() 55-64 ara

() 65 araeda eldri

9. Buseta

() Hofuoborgarsvaeoid

() Sudurland

() Vesturland eda Vestfirdir
() Nordurland

() Austurland

() Erlendis

10. Hver er pinn adalvidskiptabanki?

() Arion Banki

() Islandsbanki

() Landsbankinn

() Annar banki eda Sparisjoour
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11.2 Vidauki B, tolvupdstur sendur a bankanna

Patreksfjordur

18 4gust 2016

Gddan daginn,

Nanna Lilja heiti ég er nemandi & vidskiptafreedibraut vio Haskdlann & Bifrost. NU i
haust er ég ad fara ad skrifa BS ritgerdina mina sem fjallar um sjalfsafgreidslulausnir
islensku vidskiptabankanna, framtidarsyn bankana i peim efnum og vidhorf neytenda.
Vinnuheiti  ritgerdarinnar er  Sjélfsafgreioslulausnir  islensku bankana- er

sjalfsafgreidsla pad sem koma skal?

par sem ég er ad safna ad mér heimildum peetti hér vaent um ef pid saejud ykkur fert ad
veita mér upplysingar um pad hvernig sjalfsafgreidslulausnum er hattad hja ykkur, hver
préunin hefur verid og hver ykkar framtidarsyn er i peim efnum. Langar mig pvi ad
bidja ykkur um ad svara medfylgjandi spurningarlista sem er hér ad nedan. Einnig vaeru
adrar upplysingar sem pid teljid ad gaeti nyst mér vel pegnar.

Med von um godar undirtektir.
Virdingarfylist,
Nanna Lilja Sveinbjornsdottir

Nannas13@bifrost.is

S: 8460037

Spurningalisti:
1. Hvada sjalfsafgreidslulausir eru pid ad bjoda uppa i dag og eru einhverjar nyjar

sjalfsafgreidslulausnir ad koma inn?
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. Hver er stefna ykkar i sjalfsafgreidslulausnum og hvernig sjaid pid framtidina

fyrir ykkur i pessum efnum?

. Hvernig hefur préunin & sjalfsafgreidslulausnum verid hja ykkur og hver er

arangurinn?

. Hvaoa kosti og galla teljid pid ad fylgi sjalfsafgreidslulausnum?

. Fylgist pid med préun sjalfsafgreidslulausna hja erlendum boénkum og er

einhver sérstok fyrirmynd i peim efnum?

. Teljio pid ad sjalfsafgreidsla sé pad sem koma skal i bankavidskiptum

framtidarinnar?

. Hver er &steeda pess ad bankinn velur ad bjéda upp a sjalfsafgreioslulausnir, til
ad koma til mots vid krofur vidskiptavina, til hagraedingar fyrir bankann eda
baeoi?

. Hafid pid skodad veentingar og oskir ykkar vidskiptavina i sambandi vid
sjalfsafgreidslulausnir, ef svo med hvada heetti, og hvad hafid/ hyggist pig gera

til a0 koma til mots vid paer?

. Er eitthvad fleira sem pid teljid ad veeri gagnlegt fyrir mig ad vita og pa hvad?
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11.3 Vidauki C, Vidtal

Diktad vidtal vid Vilhjalm A Halldorsson hja Arion banka, studst vid spurningar Ur
tolvuposti ( vidauki B).

NLS: Hallb

VAH: Nanna?

NLS: ja pad er hun

VAH: Szl og blessud, Vilhjalmur hérna hja Arion banka

NLS: Ja sell og blessadur

VAH: J&ja hvad segi pu?

NLS: Eg var buid ad setja upp nokkrar spurningar sem ég @tla ad fara yfir ef pa veerir
til i ad svara mér svona lauslega um,

VAH: ja

NLS: pa var ég fyrst ad spa i hvada sjalfsafgreidslulausnir pid erud ad bjoda uppéa og
hvort pad eru einhverjar nyjungar & leidinni sem pu matt segja fra?

VAH: ja einmitt, & ég bara ad byrja?

NLS: ja ja endilega

VAH: pad eru ..

NLS: fyrirgefou ég atla ad segja pér, adur en pu byrjar, pannig ad pua vitir af pvi, ad
ég er ad taka petta upp,

VAH: ja

NLS: ok Flott er

VAH: en méa ég samt sja textann adur en haft er eftir mér eitthvad

NLS: jajaja

VAH: UU sjalfsafgreidslulausnir, ja pad eru hradbankar og pad er app og svo er
nattarulega netbanki og innan peirra lausna eru mismunandi adgerdir

NLS: akkurat

VAH: pannig ad eins og med hradbanka pu getur greitt reikninga, pu getur lagt inn,
tekid at, pu getur fyllt & GSM frelsi

NLS: ja ég var einmitt ad skoda petta & heimasidunum hja ykkur

VAH: ja

NLS: hreyfingar og yfirlit og svoleidis i hradbankanum, erud pid ekki med pad?
VAH: ju
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NLS: ok flott er
VAH: ja petta er svona pad sem pu getur gert i hradbankanum, svo erum vid med
appid, nu veit ég ekki, ertu vidskiptavinur hja okkur?
NLS: nei,
VAH: i appinu getur pu, i netbankanum vid kannski byrjum & netbankanum, par getur
pu nanast gert allt, pu getur stofnad reikninga, pu getur sent peninga til Gtlanda, pu
sérd oll yfirlit yfir vidskipti pin hja okkur, lifeyrisyfirlit og annad, vid erum ad fara ad
opna pad bradum ad pu getir keypt og selt hlutabréf, sem er ni haegt i hinum
bonkunum og keypt i sjédum og svo framvegis og svo framvegis. Pannig ad su leid (
netbankinn) er hugsum svona sem, hvad & ég ad segja, g &tla ekki ad nota ordid
heildarlausn en pad er ofbodslega margt sem pu getur gert, svo eru adrar og fleiri
adgerdir sem pu getur gert er pa ert fyrirtaeki, til demis innheimtupjonustu og
svoleidis
NLS: ja ég var adallega ad horfa & einstaklingssvidid sko.
VAH: vid horfum & netbankann sem pinu svona alhlida
NLS: akkdrat
VAH: svo er pad appid, pad hugsum vid svona pad sem pu gerid & ferdinni, svona,
hvad a ég ad segja, hingad til héfum vid hugsad appid sem svona flytiafgreidslu, og
einhverja hluta vegna par sem vid vorum ad uppfaera pad virdist ég ekki komast inn i
appid ndna, en ég hlit ad muna petta. En i appinu par getur pa millifeert, vid erum ad
fara ad opna fyrir nyjar millifeerslur pannig ad pu getid gert petta fra appinu beint,
parft ekki ad fara inn i netbankann gegnum appid, svo ad vid getum sagt ad pu getir
millifeert par & nyja vidtakendur, pekkta vidtakendur, pa getur greitt inna kreditkortid,
gsm afyllingar
NLS: ja svona basically petta daglega
VAH: Ja, helstu adgerdir i greidslumidlun. Og svo ertu med hérna ad greida
reikninga, sed 6ll yfirlit, pu setur flett upp pin-inu pinu & kortunum, sem er rosalega
mikid notad
NLS: ja ju
VAH: og kikt & rafreenu skjolin, eins og ef pu feerd launasedlana pina i netbankann pa
getur pu séd pad i appinu og kreditkortareikningana og svona og pad er rosalega
mikid notad. Svo er bara hagt og rolega verid ad bata svona function-um par inn og
ég vil ekki segja pér alveg hvad pad er
NLS: Nei nei hahaha
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VAH: En pad sem vid erum ad sja er ad aukningin i notkun er rosalega mikil og
vaxandi dag fra degi i appinu, netbankarnir eru svona, hvad a ég ad segja, oronir
svona flat line ad einhverju leyti, ordid pinu mettun par, pé svo pad séu alltaf ad
beetast vid vidskiptavinir, en vid erum ad sja hegdunarmunstrid svona ad folk er ad
feerast meira yfir i appid og oftar, miklu oftar, vid erum ekki bdin ad vera med appid i
loftinu nema kannski svona 3-4 ar, og pad er fyrir nokkru kannski svona eitt og halfs-
tvo ars sidan pad voru miklu fleiri heimsoknir inna appid en feerri notendur & bak vid
pad, pannig ad hver notandi er ad fara oftar heldur en hann fer i netbankann. Og svo
frekar sjalfur.

NLS: svona i stadin fyrir gjaldkera pjonustuna?

VAH: ja, badi er pad fljotara fyrir pig, vid viljum meina ad pad sé betri pjonusta, pad
er betra adgengi, pu getur gert petta allt a pinum forsendum, ekki & okkar forsendur
bvi pad eru opnunartimar og pess hattar i gjaldkerapjonustu skilurdu.

NLS: ja einmitt

VAH: og mikil aukning fra pvi ad vid forum i herferd ad kynna pessa pjonustu og
update-udum hradbankana hja okkur, pannig ad na getur pa lagt inn i hradbanka og
svoleidis. bad er dalitid fyndid ad horfa & pa préum koma aftur pvi ad hradbankar eru
banir ad vera hérna sidan sautjanhundrud og surkal, ég man nu ekki..

NLS: 84

VAH: J& einmitt 84

NLS: ég er buin ad vera ad graska i pessu 6llu saman, en hradbankarnir hja ykkur
VAH: ja

NLS: er haegt ad taka ut af bokum og svoleidis?

VAH: taka vid bokunum?

NLS: Nei, taka uttektir af t.d ekki debet eda kreditkortum heldur Gt af bokum?

VVAH: biddu (spyr einhvern) j& pu getur pad en parft ad vera med debet eda kredit
NLS: ja til ad audkenna pid

VAH: ja einmitt

NLS: ég er bara ad reyna svona ad bera saman hvad bankarnir eru ad bjoda uppa. pid
sjaid pa framtidina fyrir ykkur pannig ad pad verdi bara aukning i pessum
sjalfsafgreidslulausnum eda?

VAH: ja ..g mundi ja.. petta mun bara vera afram skilurdu, petta er ad aukast og mun

aukast og gjaldkera pjonusta er & leidinni nidur og pad finna petta flestir bara a eigin
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skinni bara hvernig peir eru farnir ad haga sér i vidskiptum vid fyrirteeki og
fjarmalageirinn er ekkert 6druvisi, pa ferd t.d i flug og pa ertu i svona, hvad heitir
petta, svona kiosk-um, pu bokar pig inn og skannar tdéskuna sjalfur og svo ertu bara
farinn af stad.

NLS: ja akkurat, 61l vidskipti ad feerast rafraeent meira og minna

VAH: j&

NLS: en pu ert nd bainn ad telja upp kostina en eru einhverjir gallar sem pid sjaid vid
sjélfsafgreidslulausnir?

VAH: bu er kannski ekki ad tala vid rétta manninn pvi ad ég sé enga galla vid petta,
juent.digreinum sem madur les og eitthvad pa hafa t.d erlendis ahyggjur af pvi t.d
hvernig & ad selja folki sem hattir ad meeta til manns.

NLS: ja akkurat

VAH: svolitid peaer ahyggjur, en ég meina, vid erum ad t.d nybuin ad opna fyrir pad ad
koma i vidskipti & netinu, ef pu ferd og tékkar & pvi

NLS: ja ég er einmitt blin ad skoda petta

VAH: pad er t.d. 100% rafreent ferli, pu parft aldrei ad koma, skrifar undir allt rafreent
0g Vvid pontum kortid fyrir pig og sendum heim, og opnum netbankann og stofnum
reikning og allt petta og petta gerist bara @ fimm minatum

NLS: ja mjog snidugt

VAH: og petta er adeins annad en vid hofum verid ad horfa & 4dur og vardandi adrar
sjalfsafgreidslulausnir pa erum vid bara almennt ad feera okkur pangad

NLS: ja

VAH: vid erum ad fara ad stiga mjog massiv og stor skref i att ad sjalfsafgreidslu i t.d
bara s6lu okkar afurda og pad er bara allt parna undir svo

NLS: ja. En erud pid ad horfa til bankanna erlendis? Er einhver fyrirmynd par eda?
VAH: uuu.. ad einhverju leyti ja, en vido bdum ad moérgu leyti betur hérna, hvad a ad
segja, erlendis eru bankar med ymsar lausnir og utfeerslur a pvi hvernig t.d peir fa folk
i vioskipti, pad eru banka par sem ad pu bara sakir um og svo er bara opnar pu
einhverskonar video chat og synir andlitid pitt og kannski dkuskirteinid pinn vid
hlidina a andlitinu pinu og pjénustufulltrdi tekur mynd af pvi og sampykkir pig i
vidskipti, petta er ein leid.

NLS: Ja ok

VAH: Vid erum hins vegar med rafraen skilriki hérna og pau hjalpa okkur mikil, petta

er 16ggild undirritun og svo framvegis og tryggir pad ad pu sért sa sem pu segist vera
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pegar pu kemur i vidskipti til okkar pannig ad ég mundi segja ad vid baun vel ad peim
b0 svo ad dreifingin & peir meetti vera betri, pad eru eitthvad um attatiu og eitthvad
pasund manns nina med rafraen skilriki, sem ad eru svo ekkert endilega ad nota pau
Oll pessi attatiu pasund.

NLS: Nei nei einmitt

VAH: bannig ad vid erum ad sja aukningu i pvi, allir bankarnir ad fara ad hatta med
audkennislykla pannig ad vid sjdum 6rugglega einhverja tilfeerslu yfir i rafreen skilriki
& naestu manudum. En hérna, fyrirmyndir erlendir, nei vid erum ...uuu

NLS: vid erum kannski bara fyrirmyndirnar?

VAH: ja eda svo, bankabransinn Gti er ad mérgu leyti mun verri, pjonustustigio er
mun verra en hér hvort sem ad pu trair pvi eda ekki, pad er natturulega sméa
imyndarkrisa eftir hrun og svona

NLS: ja ju

VAH: allir hata bankanna og su gamla saga, en pjonustustigid er rosalega hatt hérna,
ef pa pekkir einhvern sem hefur flutt erlendis, brédir minn flutti til Bretlands og hann
gat ekki stofnad bankareikning af pvi ad hann var ekki med simareikning og hann gat
ekki stofnad simareikning af pvi ad hann var ekki kominn med bankareikning, petta er
svona endalaus vitleysa sem pu lendir i og kerfid sem svona 6gagnsett og erfitt. Eg
for t.d. inn i einn banka sem er rosa flottur i Bretlandi, 6rugglega fyrsti nyi bankinn
sem hefur verid stofnadur i Bretlandi sidustu 100 &r, hann heitir MetroBank

NLS: Ja

VAH: ég er (ti i Bretlandi og akvad ad kikja inn og spyrja bara svona hvad, hitti bara
einhvern gestgjafa pad og spurdi, pid erud rosalega flottir ég var ad lesa grein um
ykkur, hvad er svona pad nyja sem pid bjédid uppa, og hann segir svona i fyrsta lagi
bu parft ekki ad boka tima til ad stofna reikning hja okkur, pa getur komid inn af
g6tunni bara og vid klarum petta

NLS: haha ja

VAH: og ég hugsadi bara pad er ekkert rosalega merkilegt, kominn fra islandi

NLS: nei ndkvaemlega, vid erum gddu von

VAH: svo er lika bankar sem eru bara a netinu sem eru rosalega flottir Gti, bara svona
mobil bankar sem eru rosalega flottir, pannig ad fyrirmyndin okkar er bara, vid erum
gamall banki og vid erum svolitid ad taka okkur i gegn skilurdu, vid erum ekkert ad
byrja med autt blad, pad er kannski pad sem vid erum ad dila vid, og vid hdfum

dalitid, eins og petta komdu i vidskipti, petta er mjog flott, midad vid adra banka ég
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held ég geti bara fullyrt pad, bara hvar sem er i heiminum og svo erum vid ad koma Ut
nuna fyrir aramot med adrar nyungar par sem pu ert i raun og veru ad afgreida pig
sjalfur algjorlega bara i gegnum appid eda netid eda fleira med mun fléknari og steerri
vorur, ég bara get ekki sagt hvad pad er,

NLS: nei nei ekki malid, ég skil pad dskop vel.

VAH: vid erum ad fara ad stiga mjog stor skref og koma okkur svona ad einhverju
leyti & endann i samkeppninni par, vonandi.

NLS: ja flott, en er einhver, ja pu ert eiginlega buin ad svara mér pvi, hvort pad sé
einhver asteda fyrir pvi ad bankinn se ad bjéda uppa sjalfsafgreidslulausnir, hvort pad
sé ad krofu vidskiptavina eda hagraedingar eda baedi?

VAH: ja sko, svo er pad svo gaman ad pad sem vid erum ad sja i pessu ferli, pessu
,komdu 1 vidskipti“ ferli er ad folk sem er med skilriki, pad eru pvi midur of fair med
skilriki i dag, en peir sem eru med skilriki peir eru ad fila petta mjég vel, peir vilja,
pad hefur kannski bara verid meiri vontum & sjalfsafgreioslu, p.e.a.s. pad hefur ekki
verid nog frambod fra bonkunum frekar en ad eftirspurnin hafi verid litil.

NLS: ja einmitt

VAH: pad er dalitid pad sem menn eru ad vakna upp Vvid, ad folk vill petta.

NLS : ja akkdrat

VAH: og pu veit, t.d. er vid tokum petta ,,komdu i vidskipti* ferlinn sem vid vorum ad
setja & hér, par ef pad eru hjon pa er medaltimin ad koma i vidskipti, med 6llum
Gtprentunum, undirritudum og allt petta hatt i 60-70 minuatur hja okkur, vid maldum
pbetta mjog vel og ef pa ert einstaklingur og allt gengur mjog vel pa eru petta samt um
20 minatur, pjénustufulltrdinn purfti ad prenta Gt, hann purfti ad spyrja akvedinna
spurninga, pad parf ad fylla inn allskonar spurningar og eydubl6d sem eru krafa fra
eftirlitsadilum,

NLS; ja ju

VAH: og afgreidslan tok 20 minatur upp i halftima, nana er pu ferd i gegnum petta pa
tekur petta fimm minutur, pannig ad pad er til mikils ad vinna badi fyrir okkur og
vidskiptavininn, vid forum i petta, og petta er svona lykilatridi i 6llu sem ad madur
bréar, og hefur ekki endilega verid haft ad leidarljosi hér i gamla daga, en pegar farid
er Ut i svona proun pa er pad numer 1,2,3,4 og 5 bara eg er vidskiptavinur, hvad vill
ég sja? Og hvernig vid ég hafa petta sem vidskiptavinur og allir ferlar og saga, hérna,

legacy kerfin og petta, vid megum ekki hugsa um pad, vid verdum bara einhver vegin
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ad finna Ut ar pvi sidar. Gagnvart vidskiptavininum verdur petta ad lita vel ut pvi
annars mun hann ekkert nota petta og halda bara gémlu leidinni skilurdu

NLS: j& pad verdur ad vera eitthvad sem trekkir ad

VAH: j4 eda bara, petta er dypra en pad, pad trdir pvi enginn, en frumforsendan er
vidskiptavinurinn, hvad vill hann og hvad hentar honum og hvernig hégum vid okkur,
pbetta er ekkert bara bankar sem haga eda purfa ad haga sér svona petta er alstadar, vid
sjdum petta alstadar, pa kemur ekkert med neitt nema ad sé algjorlega fyrir
vidskiptavininn

NLS; ja einmitt, heyrdu, eitt vid vidbot sem mig langar ad spyrja pig ad, ég er buid ad
vera ad gruska rosalega mikid a heimasioum hja 6llum bénkunum og ég sa ad pad eru
svo sjalfsafgreidsluatibd par sem verid er ad beina vidskiptavinum i sjalfsafgreidsiu
med adstod, erud pid med svoleidis Gtibd?

VAH: Nei ekki eins og er, nei.

NLS: ok ég sa nefnilega ekkert um pad

VAH: Nei, vio erum med gjaldkera i 8llum utibGum eins og er, en pad hefur ekkert
verid akvedid en madur horfir bara & préunina sko. Og pad sem madur er ad sja i
kringum sig ati i heimi og petta er ad byrja hér, med misjéfnum arangri reyndar. En
petta tekur lika bara tima pad eru knnar sem ad, ja na er ég i hofudstédvum og
eitthvad en um hver manadarmot pa forum vid Gt i atibdin og erum gestgjafar, pa
tekur einhver @ moti pér og & svona fyrstu spurninguna, pu kemur inn og ég spyr, get
ég adstodad eitthvad hvad eru ad fara ad gera? Og pu segir uttekt og pa segir ég: pu
veit ad pu getur gert pad sjalfur og ég get lika adstodad pig vid ad gera petta i
hradbankanum, pannig ad vid erum svona ad kenna félki og sja hvad folk er ad hugsa
og allt petta og Hoskuldur forstjori er ad taka gestgjafa hlutverkid stundum og svo
framvegis.

NLS: pannig ad pad er i rauninn svona half leid ad pessum sjalfsafgreidsludtibdum,
pad er allaveg alltaf einhver sem bydur adstod i sjalfsafgreidslulausnirnar

VAH: ja pad er alltaf einhver til ad adstoda ef pa vilt fara i sjalfsafgreidsiu og svo
nattarulega bjodum vid uppa gjaldkera lika og pad er bara pannig pegar ég hef verid
gestgjafi i atibGum pa er folk sem vill bara fara til gjaldkera, og pad verdur pannig
afram, atibdin eru ekkert ad fara ad hverfa pétt peim muni kannski feekka og svo
framvegis eins og prouninn hefur verid, en pad er téluverd breyting, vid erum ad sja
ad & medan heimsoknum i app, netbanki og hradbanki fara upp pa er heimséknum i
atibu og innhringingum i pjonustuver ad fara nidur
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NLS: ja akkuarat

VAH: pannig ad pad dylst engum préunin

NLS: Nei nei, pannig ad sjalfsafgreioslan er kannski smatt og smatt ad taka yfir
VAH: ja og madur veit ekki alveg hvort ad sjalfsafgreiosla sé endilega besta ordid, ju
betta er vissulega sjalfsafgreidsla, en i grunnin erum vid ad bjoda uppa fjolbreyttari
bjonustu

NLS: j& einmitt

VAH: en pad svolitid erfitt ad koma pvi ad, pvi folk sér bara, ja nu 4 ad losa sig vid
gjaldkerana og borga leegri , leekka launakostnad og ju ju audvitad er ad einhverju
leyti sU peeling, bankakerfid er of dyrt eins og fraegt er ordid og allt petta, en pad er
betri pjonusta ef pa hefur val um fimm leidir vs. eina

NLS: ja og lika kannski petta ad geta farid pegar manni hentar og & peim tima sem
manni hentar

VAH: akkurat, pad er bara pad nyja i heiminum, madur sattir sig ekkert vid mikid
minna

NLS: nei ndkvaemlega

VAH: ekkert bara i bonkum bara alstadar

NLS: petta er bara gegnum gangandi, en er eitthvad fleira sem pu telur ad sé gagnlegt
fyrir mig ad vita? Vid erum nl buin ad fara geetlega yfir petta

VAH: j& ekki nema sko, ég veit ekki, ertu med eitthvad svona erlendar greinar sem pd
ert ad lesa eda?

NLS: ég hef verid adeins svona ad gruska og kikja eftir pvi sko, og svona reyna ad
bera saman pad sem peir eru ad bjéda uppa og svona

VAH: ég skal senda pér eina sidu sem ad eru dalitid skemmtilegar greinar &, ef pud ert
ad taka bankana

NLS: ok ja

VAH: ertu ekki bara ad taka bankana

NLS: ja

VAH: pad er svona sterk rédd i banka innovation bransanum, pa geetir fundid fullt af
flottum greinum par, hann er med allskonar hugmyndir um pad hvernig petta er allt ad
fara.

NLS: gleesilegt

VAH: og kannski finna eina grein eda tveer, er pad ekki eitthvad?

NLS: pad veeri rosalega vel pegid
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VAH: ég skal reyna ad finna eitthvad fyrir pig
NLS: a&dislegt

VAH: er pad ekki bara

NLS: pakka pér keerlega fyrir alla hjalpin
VAH: ja pad var na litid

NLS: ok Bless
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