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Utdrattur

Undanfarin ar hefur hin almenna bankaafgreidsla verid ad taka & sig nyja mynd. Med
teekniframférum sidustu ara hafa verid ad koma upp nyjungar sem gefur folki pann
moguleika & ad stunda bankavidskipti hvar og hvenar sem er dags. Og pykir pad
edlilegt ad & hverju heimili sé til fartdlva, spjaldtélva og eda snjallsimi svo eitthvad se
nefnt sem audveldar folki ad stunda hin almennu bankavidskipti pegar pvi hentar.
Bankarnir eru ad feera sig yfir i pessar rafrenu adgerdir svo sem netbanka,
sjélfsafgreidslunradbanka og banka-0pp. Pessar rafreenu leidir eru po6 ekki fyrir alla og
eru pvi margir sem leitast vid ad fara i bankautib og fa persénulega pjénustu. Nokkrum
bankaudtibdum & héfudborgarsveaedinu hefur verid breytt a pann veginn ad gjaldkerum

hefur verid feekkad og sjalfsafgreidsluhradbonkum verid komid fyrir.

Gerd var megindleg rannsokn til ad skoda hvert vidhorf vidskiptavina bankanna &
hofudborgarsveedinu er gagnvart pessari proun ad gjaldkerar séu ad hverfa ar
bonkunum og folki i stadinn bent & ad afgreida sig sjalft i sjalfsafgreidsluvelum eda
annars konar rafreenni leid. Voru helstu nidurstédur peer ad folki finnst ad bankarnir
hafi ekki farid of hratt i ad innleida sjalfsafgreidsluna og ad innleidingin hafi ekki bitnad
a pjonustunni, pad er ad segja ad pjonustu bankanna hafi ekki farid aftur med tilkomu
sjalfsafgreidslunnar. Folk treystir starfsfolki bankanna og er jakveett i gard sins
vidskiptabanka i samredum vid adra en fer varlega i ad mala med sinum

vidskiptabanka vid adra.




Abstract

Over the last few years retail banking services have been transforming. Technological
advances have ushered in innovations that give banking customers the option of
conducting business whenever and wherever they want. It is considered natural that
each home has a laptop, touchpad and/or a smart phone, to name but a few, which make
it easier for people to do their banking at their convenience. The banks are increasingly
moving to electronic solutions such as personal online banking, self-service ATMs and
banking apps. These electronic solutions are not for everyone so there are still quite a
number of people that seek out bank branches and get personal service there. Several
bank branches in the capital area have been altered to reduce the number of bank tellers

and install self-service ATMs.

A quantitative study was conducted to see what view the customers of banks in the
capital area had of this development of the number of cashiers being reduced and
customers instead being directed to servicing themselves via self-service ATMs or
other electronic methods. The main conclusions of the study were that people do not
think that the banks have implemented the self-service too fast and that service did not
suffer on account of the implementation. People trust the bank employees and are
positive towards their bank when speaking to others but are careful about

recommending their bank to others.
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Formali

Verkefni petta er 12 ECTS eininga og er til BS-gradu i Vidskiptafreedi med aherslu &
markadssamskipti fra Haskélanum & Bifrost. Rannsokn pessi var unnin & timabilinu
agust 2016 til ndvember 2016. Ber rannsdknin heitid Sjalfsafgreidosla banka &
hofudborgarsveedinu, rannsokn & vidhorfi vidskiptavina. Og var tilgangur
rannsoknarinnar ad skoda hvort peir vidskiptavinir sem sekja bankapjonustu &
hofudborgarsveaedinu séu sattir med pa proun sem & ser stad, pad er ad segja ad purfa ad

afgreida sig sjalfir i stad pess ad fa personulega og géda pjonustu.

Leidbeinandi rannsoknar pessarar var Einar Svansson lektor vid Haskolann a Bifrost
og & hann skilid miklar pakkir fyrir alla pa godu adstod sem hann hefur veitt mér. Einnig
vil ég pakka eiginmanni minum, Pali Pori Palssyni fyrir oprjotandi polinmadi og
studning i gegnum nadm mitt sidustu sex arin sem og bérnunum okkar, peirra timi er
loksins kominn. Fjolskylda og vinir f4 ad sjalfsogdu pakkir enda fengid ad sitja &
hakanum. Samnemendum minum vid Haskdélann & Bifrost vil ég pakka fyrir
samfylgdina i gegnum sidustu prju ar, an peirra studnings og hvatningar veeri ég
sennilegast ekki buin ad ljuka pessum &fanga. Ad lokum vil ég pakka Hronn
Ing6lfsdottur fyrir ad lesa yfir ritgerdina.

Rannsdkn pessi er tileinkud médur minni Erlu Jénsdottur f. 23.05.1948 d. 25.08.2002
0g brédur minum Svani Pér Palssyni f. 25.05.1971 d. 05.08.2006 sem ekki fengu ad
verda vitni ad pessum merka afanga en hefdu an efa rifnad ar stolti.

petta verkefni er afrakstur minna eigin rannsdkna og er unnid eftir peim kréfum sem

Haskolinn & Bifrost setur fyrir.

Reykjavik, 5. desember 2016

Lilja S. Sigmarsdottir
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1 Inngangur

Breytingar & teekniumhverfinu hafa haft pau ahrif ad bankapjonusta hefur breyst mikid
fra pvi sem &dur var. A arum adur for folk i banka med bankabdkina sina og
greidslusedla. P4 voru reikningarnir stimpladir ,,greitt“ og ferslurnar voru prentadar
inn i bokina. Med tekninni hafa pessar baekur horfid og folk komid med debetkort i
stadinn eda reikningurinn kalladur ,, bokarlaus reikningur* sem pydir ad ef folk er ekKki
med debetkort ad pa hefur pad ekkert apreifanlegt i hondunum um reikninginn. En
atibdin og tilgangur peirra hafa tekid breytingum par sem hegdun vidskiptavina hefur
breyst vegna tekninnar en Gtibdin hafa einnig breyst vegna samruna og samdréttar
(Landsbankinn, 2016).

N til dags er ordid um margar adrar leidir ad velja til pess ad sinna bankavidskiptum
adrar en ad fara i Gtib0 og fa par pjénustu hja gjaldkera, enda mikid breyttir timar. NG
hefur folk netbanka sem pad getur gert helstu adgerdir, svo sem ad greida reikninga,
millifeera & milli reikninga, greitt inn a kreditkort, greitt inn a frelsi svo eitthvad sé nefnt.
Arion banki og islandsbanki eru svo med banka-app par sem hagt er ad gera pessar
adgerdir i gegnum sima eda spjaldtdlvu, Landsbankinn er med vefsidu sem er med sama
atliti og med somu moguleikana. Getur félk pvi stundad helstu bankavidskipti hvar og
hvenar sem er an pess ad hafa &hyggjur ad na i bankadtiba fyrir lokun. Hefur pad pvi
ordid til pess ad feerra folk leitast vid ad fara i GtibGin og pvi ordin minni eftirspurn eftir

einféldum adgerdum hja gjaldkerum (Landsbankinn, 2016).

Nyjasta sem bankarnir bjéda svo upp & eru sjalfsafgreidsluvélar, sem eru fullkomnir
hradbankar, sem hafa verid koma sterkt inn sem vidbét vid pjonustuna sem bankarnir
bjoda upp a en um leid ad taka vid starfi gjaldkera i bénkunum. bar eru flestar adgerdir
i bodi sem gjaldkerar sinna. En pd petta sé nytt af nalinni hér & islandi eru
nagrannaldndin langt & undan og hafa slikir hradbankar, sem bj6da upp & ad greida
reikninga i, verid vinszlir i hatt i 30 ar par ytra. Stefna Sviar svo ad pvi ad verda fyrsta
peningalausa landid, en peir hafa pegar hatt med peninga i mérgum af sinum atibaGum.
En arid 2013 framkvaemdi professor Niklas Arvidsson rannsokn sem spadi fyrir pvi ad
Svipjoa yradi ordid peningalaust land fyrir arid 2030 (Eeva Haaramao, 2016).




En morgum finnst vid slikar breytingar ad pjonustan versni. Er markmid pessarar
rannsoknar pvi pad ad skoda hvort peir vidskiptavinir storu bankanna, Arion banka,
islandsbanka og Landsbankans, sem leitast i ad fara i Gtibdin & hofudborgarsveedinu til
ad f& pjonustu séu &naegdir med pessa proun sem hefur att sér stad i bankapjénustu par
sem gjaldkerum i stéru bankautibdunum hefur verid faeekkad nidur i tvo og jafnvel nidur
i einn pegar rolegast er og verdur pad til pess ad folk bidur i langan tima eftir afgreidslu
en pad er gert i peim tilgangi ad folk leyti frekar i sjalfsafgreidslu. En su leid er ekki
fyrir alla, pvi ekki eru allir med sjalfsoryggi til pess ad stunda slik bankavidskipti. bad
er einnig stadreynd ad folk & ekki endilega télvu eda hefur adgang ad sliku teeki. Annad
er a0 pad eru ekki allir sem hafa greidslukort til pess ad audkenna sig i nyju
sjalfsafgreidsluvélarnar og ekki eru allir pad teekniveeddir ad eiga snjallsima til pess ad
nota app til pess ad stunda bankavidskipti. Draga méa alyktun af pvi ad bankarnir hafi
farid of hratt i pessar breytingar, ad peir hafi farid aftur hvad pjonustu vardar, sér i lagi
begar stefnur pessara storu banka eru skodadar ad par tala peir allir um ad veita pjonustu

eftir porfum vidskiptavina.

1.1 Rannsdknarspurning

Rannsoknarspurningin sem leitast verdur vid ad svara i rannsokn pessari er:

“Hvert er vidhorf vidskiptavina bankanna & héfudborgarsveedinu gagnvart aukinni

sjalfsafgreidslu“?

1.2 Adferdafreedi

Til ad geta svarad rannsoknarspurningunni verdur notast vido megindlega
rannsdknaradferd (e. Quantitative Research) par sem spurningakénnun verdur 16gd
fyrir @ netinu. Spurningakénnunin var byggd upp med bléndu af SERVQUAL
spurningum og édrum spurningum, sidan var han 16gd fyrir & Facebook sidu héfundar
par sem henni var sidan deilt & Facebook sidur nokkurra patttakenda. Eftir ad lokad var

fyrir svorun a kdnnuninni hofst vinna hofundar vid ad greina nidurstodur.




1.3 Uppbygging ritgerdar

Rannsokn pessi skiptist upp i atta kafla. Inngangur pessi telst sem fyrsti kafli. I kafla
tvo verdur farid yfir hugtok sem snua ad pjonustu og tengjast rannsokninni. .Kafli
namer prju fjallar um proun hradbranka, netbanka og appsins erlendis. Fjordi kafli fer
yfir préunina & islandi og verdur pa tekid fyrir hradbanki, netbanki, app bankanna,
pjonustusimi  bankanna, Pjonustuver bankanna og pad nyjasta sem eru
sjalfsafgreidsluvélar. I kafla fimm verdur stiklad & storu yfir upphaf bankanna priggja,
Arion banka, Islandsbanka og Landsbankans og stefnur peirra. Sjotti kafli lysir
adferdafraedi, tilgangi, farid stuttlega yfir fyrri rannsoknir, patttakendum, kénnuninni
sem 16gd var fyrir og Urvinnslu. [ 7. kafla eru nidurstédur og samantekt og ad lokum

eru umraedur i attunda kafla.




2 Fraedilegur bakgrunnur

Til ad fa dypri skilning & efni rannsoknarinnar verdur farid yfir nokkur hugtok svo sem
bjonustu (e. Service), einkenni pjonustu, bjonustugaedi (e. Service Quality), Virdiskedju
bjonustu (e. Service Profit Chain), Markadsprihyrning pjonustu (e. Marketing Service
Triangle) og ad lokum verdur Gap likan pjonustu (e. Gaps Model of Service Quality)
tekid fyrir.

2.1 bjénusta

pad kemur eflaust mérgum & Ovart ad sja hversu mikid hlutverk pjonustu er i
natimahagkerfi. Samkvaemt The World Factbook 2015 er pjonusta rikjandi i heiminum
eda 62,4%, framleidsla kom svo par & eftir med 31,1% og landbuinadur med 6,5% (CIA,
e. d).

Landbtinadur
6,5%

Framleidsla
31,1%

pjonusta
62,4%

Mynd 1: Hlutverk { hinu nitimahagkerfi, framsetning héfundar byggd a heimild CIA (2015)

Folk fer ekki i gegnum daginn an pess ad upplifa pjonustu i einhverri mynd (Wilson
ofl., 2012). bjonusta er po6 aldrei alveg eins pvi pad fer eftir pvi hver veitir hana og
verdur hun til um leid og han er framreidd og pvi er dmdgulegt ad préfa hana fyrirfram.
Stadur og stund raedur pvi hvernig pjonustu vidskiptavinurinn feer. pad er pvi afar
mikilveegt fyrir pjonustufyrirteeki ad vanda valid vid starfsmannaradningar, finna folk
sem er vel pjénustulundad og hefur rétta viomotid i slikt starf (Berry og Parasuraman,

1991). Einnig skipir miklu mali a0 veita starfsfélki gdda pjalfun i pvi hvernig veita eigi

4




goda pjonustu. Mikilveegid felst i pvi ad halda niverandi vidskiptavinum anaegdoum par
sem rannsoknir hafa synt pad ad pad er t6luvert dyrara, eda fimm til sexfallt dyrara, ad
na i nyja vidskiptavini heldur en ad halda i ndverandi (Angel, 2009). Mikilveegast er po
ad halda i gdoa starfsfolkid, pvi starfsmannavelta er dyr fyrir fyrirteki.

Ef vidskiptavinir upplifa ekki géda pjonustu pa eru peir liklegir til ad leita annad, 6nnur
fyrirteeki taka glod vid Osattum vidskiptavinum annarra fyrirrteekja. Mikilveegt er pvi
fyrir stjérnendur fyrirtekja ad gefa starfsfolki sem sinnir pjonustu akvedin teeki og tol
til pess ad reyna ad sattast vio vidskiptavin sem er 6anaegdur, hafa svokallada
bjonustubjérgun (e. Service recovery process) til stadar. Er pad til pess ad reyna ad
komast hja pvi ad kvortun rati a bord yfirmanna, faglegast er ad starfsmadur nai ad
leysa Ur vanda an pess ad hann fari lengra inn i fyrirteekio. Fyrirteekin purfa ad huga ad
ordsporinu og verda peir ad hafa drlausnir mala i ferlum sinum. Erfitt er ad halda i
Oanaegdan vidskiptavin og er hann pvi liklegur ad fara annad og erfidast reynist ad halda
i hann ef hann er 6anaegdur fyrir (Angel, 2009). En pad eru peir vidskiptavinir sem fa
drlausn mala sinna hja fyrirteekjum sem eru liklegri til ad verda tryggir vidskiptavinir
og mela frekar med fyrirteekinu vid adra eftir ad peim var syndur ahugi og vilji til ad
leysa Ur vandamali. Vegna pess ad pjonusta er éapreifanleg og hana er dmoégulegt ad
meta fyrirfram purfa fyrirteeki & umtali (e. Word of mouth) ad halda par sem pad hefur
gifurleg ahrif & kauphegdun vidskiptavina (Zeithaml o.fl, 2009). Virdi pjonustunnar
metur vidskiptavinurinn adallega Gt fra pvi hvernig hann upplifir framkvaemd
bjonustunnar og hvort hann telji pad sanngjarnt sem hann feer fyrir pad sem hann lagdi
ut (Haskett, Sasser og Hart, 1990).

En hvad pjonusta er hafa freedimenn reynt ad svara og eru peir p6 sammala um ad
bjonusta er pad éapreifanlega ferli par sem vidskiptavininum er veitt viss pjonusta sem
hann sidan metur & einhvern hatt og gerist & sama tima og pjénustan er borin fram
(Fitzsimmons og Fitzsimmons, 2008). Eda med einfoldum ordum er haegt ad segja ad

bjonusta sé atlunarverk, ferill og frammistada (Porhallur Gudlaugsson, 2002).




2.1.1 Einkenni pjénustu

Einkenni pjonustu er haegt ad skipta i fjéra meginpetti. bad voru Parasuraman og fl.
(1985) sem settu fram pessa peetti til ad Utskyra muninn & pjonustu og voru og voru pad
Oapreifanleiki (e. intangibility), 6stddugleiki (e. heterogeneity), Gadskiljanleiki (e.
inseperability) og 6varanleiki (e. perishability) sem adgreindu pjonustu fra véru. Vegna
pbessara eiginleika er talid ad pad sé liklegra ad fleiri vandamal og mistok komi upp

vardandi pjonustu heldur en voru (Haverila og Naumann, 2011).
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Mpynd 2: Erfitt er ad flokka véru pannig ad htin sé annad hvort dpreifanleg eda édpreifanleg,
Margrét Reynisdéttir (2006)

Pjonusta er 6apreifanleg (e. intangibility) og verdur til i samskiptum starfsmanns og
vidskiptavinar. bad sem er att vid med dapreifanleika er pad ad ekki er haegt préfa eda
syna pjénustuna adur en han er borin fram (Zeithaml og Bitner, 2000). bjonustan er
pbessi adgerd eda frammistada starfsmanns og pvi er hvorki haegt ad preifa 4, smakka né
sja likt og ef um apreifanlega voru veeri ad reeda. Vidskiptavinurinn byr sér til einhverjar
veentingar um pjénustuna sem er pa fyrirfram hugmynd um hvad hann telur ad koma
skal &dur en hann upplifir hana sidan. Par sem pjonusta hefur enga apreifanleika leitast
vidskiptavinurinn eftir einhverju &preifanlegu i umhverfinu par sem pjonustan fer fram
til pess ad adstoda mat a geedum pjonustunnar. Mat vidskiptavina er pvi ekki einungis
a hvernig pjonustan var framreidd heldur hafa apreifanlegir umhverfispeettir ahrif 4 pad
(Zeithaml og Bitner, 2000). Ahrifamesti munurinn & voéru og pjonustu er
6apreifanleikinn (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 1997). bar sem pjonusta er dapreifanleg
er ekki haegt ad geyma hana & lager og & framkveemd hennar er ekki hagt ad fa
einkaleyfi.




Pegar talad er um dstodugleika (e. heterogeneity) er pad vegna pess ad pjonusta er ferli
framkvaemt af manneskju og pvi gefid ad til demis tveer afgreidslur framkvaemdar af
somu manneskju verda aldrei eins. Ad mati vidskiptavinarins er starfsmadurinn
pjonustan og starfsmadurinn er ekki eins upplagdur i baedi skiptin og pvi feest ekki eins
bjonusta fyrir vikid. Somuleidis er vidskiptavinurinn ekki eins upplagdur i tvo skipti og
bvi upplifir hann pjonustuna 6druvisi i baedi skiptin. Samskiptin eru pvi adal asteda
pess ad pjonusta er 6stddug. Eins eru tveir vidskiptavinir 6likir pvi peir gera olikar
krofur um pjonustu og eins upplifa peir pjonustuna & sitthvorn hattinn (Porhallur
Gudlaugsson, 2002). bvi getur verid flokid fyrir stjornendur ad fullvissa sig um ad
bjonusta sé framkvemd eftir peim ferlum og st6dlum sem lagt er upp med i fyrirtaekinu.
Og hafa fyrirteeki pa brugoid & pad rad ad lata gera svokalladar hulduheimsoknir (e.
Mystery Shopping) til pess ad meta geaedi pjonustu og vinna med pad sem betur ma fara.
Hulduheimsdknir er pad pegar pjénustufyrirteki rada radgjafafyrirtaeki sem fara inn i
fyrirtaekin med fyrirfram akvedna lista og er markmidid ad afla upplysinga um pad
hvernig pjonustu er par ad fa. Og er pa fyrirteekid tekid ut um leid og radgjafinn sem
oftast er nefndur huldan kemur inn i fyrirtekid, hvort pad sé tekid vel & moti honum
eda yfirhofud einhver sem synir honum ahuga, pé er tekid Ut hvernig viomot huldan feer
fra starfsmanninum sem pjonustar hana, hvort hann syni kurteisi og hvort hann hafi
almenna pekkingu & vérum sem fyrirtaekid selur. Med petta geta stjérnendur fyrirteekja
svo unnid til ad mynda til ad sja hvernig starfsfolkid stendur sig sem og ad sja hvernig

heildin stendur sig.

Med dadskiljanleika (e. inseperability) er att vid ad framreidsla og neysla pjonustu fer
fram samtimis & medan vorur eru i fyrstu framleiddar, pvi nast seldar og sidan neytt.
Sem deemi metti taka ad hjol er framleitt i Kina, pvi nest er pad flutt til slands, par
selst pad sumarid eftir og notad i einhver ar eftir pad. En med pjonustuna er petta & pann
veginn ad pa kaupir vidskiptavinur sér flugferd til Bandarikjanna og fargjaldid greidir
hann ad 6llum likindum fyrirfram, en framkveemdin a ferdinni sem er pa flugferdin sjalf
og upplifunin gerast & sama tima. betta er tilkomid vegna pess ad ekki er hagt ad
framleida ferdir sem pessar fyrirfram vitandi ad peer uppfylli veentingar um geedi. bad
sem einnig geeti haft ahrif & pjonustuna i pessu sambandi eru adrir vidskiptavinir sem
eru i flugvelinni sem geetu haft ahrif & upplifunina, sem veeri pa eitthvad neikveett eins
og til deemis peir tali of mikid, eda pad er vond lykt af peim en pad hefur ekkert med

pann sem seldi pjénustuna ad gera (Pérhallur Gudlaugsson, 2002).
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A0 lokum er pad dvaranleiki (e. perishability) sem pydir ad pjonustuna er ekki haegt ad
geyma, skila henni, endurselja né spara hana. Ef tekid er annad deemi um flugferd, pa
veeri flugsaeti sem flugfélagid naer ekki ad selja i einni ferd tapad pvi pad er dmogulegt
ad nyta petta seti og selja pad par til sidar pad er ad segja i annarri ferd (Zeithaml o.fl,
2009). betta er p6 meira vandamal fyrirteekja par sem vidskiptavinirnir taka adeins eftir
onagu frambodi ef peir purfa ad bida eftir pjonustunni (Hartman og Lindgren, 1993).
Ef vidskiptavinur hefur upplifad Iélega pjonustu er mikilvaegt eins og adur sagdi ad
starfsmenn hafi pau teeki og tol sem og akvedid frelsi til athafna til pess ad vinna ar til
pbess ad draga Ur 6anagju vidskiptavinarins og reyna ad fordast brottfalls vidskipta hans

vid fyrirtaekid.

2.2 bjonustugaedi

Vidskiptavinir meta pjonustugadi (e. Service Quality) & pann veginn ad peir bera saman
pa pjonustu sem peir fa buast vid ad fa og pa pjonustu sem peir fa svo. Sem er pa
munurinn & veentingum um pjénustuna og sidan mati & peirri pjonustu sem
vidskiptavinurinn feer, pad er frammistada starfsmannsins/fyrirtekisins (Fitzsimmons
og Fitzsimmons, 2008). Fyrri reynsla geeti haft ahrif & pad, hvada ventingar
vidskiptavinurinn hefur til pjénustunnar (Oliver, 1980). Einnig horfir vidskiptavinurinn
a fyrri reynslu pegar hann er ad meta geedi pjonustunnar og eru pa vissar krofur gerdar
um sambeerilega pjénustu og hann fékk adur (Jiang og Wang, 2006). Talid er ad pad sé
munur a pjénustugedum og anzagju en er po tenging par & milli (Parasuraman o.fl,
1988). [ flestum tilfellum er lykillinn ad samkeppnisforskoti gadi pjonustunnar og pvi
er afar mikilvaegt ad reyna ad veita sem bestu pjonustuna. bar spilar starfsmadurinn
adalhlutverkid med pvi ad hafa &hugann & ad pjonusta, vera kurteis, hafur, vinna hratt
og Orugglega og vera sveigjanlegur (Margrét Reynisdéttir, 2006).

Eitt pekktasta likanid til pess ad mela pjonustugaedi er SERVQUAL, en pad var arid
1985 sem peir Parasuraman, Zeithaml og Berry kynntu pad. Til ad byrja med var likanid
byggt upp med tiu pjonustupattum en peim pattum hefur na verid feekkad nidur i fimm,
fimm geedaviddir svokalladar (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). pessar viddir hafa
einnig verid nefndar RATER, sem visar i fyrsta bdkstaf hverrar viddar a ensku,
Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy og Responsiveness. bessar viddir eru i raun

0g veru meira eda minna tengdar pvi hvernig pjonustan er framreidd. Ymislegt hefur
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ahrif & pessar vaentingar vidskiptavina til pjonustunnar svo sem fyrri reynsla eins og

aour hefur komid fram, ordspor, ytra areiti sem og personulegar parfir.

pad sem talid er hafa mest ahrif & mat vidskiptavinarins & pjonustugaedin er
areidanleikinn (e. Reliability). Areidanleikinn gefur pad til kynna ad fyrirtaekid gefi sig
at a 6éruggan hatt fyrir ad standa vid gefin loford sem og gefin loford um pjonustuna
sem fyrirteekid bydur upp &. Areidanleikinn snyst einnig um ad fyrirtaekid gefi akvedin
loford um ad ef eitthvad kemur upp & ad fundin verdi trlausn mala sem og einnig snyst
areidanleikinn um pau loford sem fyrirteekid gefur um verd pjénustunnar sem peir hafa

upp a ad bjéoa.

Pad er naudsynlegt ad vera til stadar fyrir vioskiptavini og ekki sidur ad bregdast vid
hans 6skum. Vidbragdsflytir/svorun (e. Responsiveness) er vilji starfsmanns i
bjonustufyrirteeki til pess ad adstoda og veita hrada og 6rugga pjonustu eda eins fljota
og mogulegt er. Vidskiptavinurinn metur pennan vidbragdsflyti at fr4 pvi hversu
kleedskerasnidna pjonustu hann fer. Ef starfsmadur gerir eitthvad aukalega fyrir
vidskiptavininn er pad adeins til pess ad gera hann anagdari og er pad fyrirtekinu
einungis til framdrattar. Pvi peir vidskiptavinir sem upplifa ad pad sé verid ad gera
eitthvad aukreitis fyrir pa, peir segja frd og pad eru peir sem verda pessir tryggu
vidskiptavinir fyrirteekja. Pessir vidskiptavinir segja 6drum fra sem gerir pad ad verkum

ad adrir hafa ahuga & ad profa pjonustuna.

Utlit fyrirtaekisins gefur vidskiptavinum oft hugmynd um hver gadi pjonustunnar sé.
Asynd (e. Tangibles) skiptir miklu mali fyrir imynd fyrirtaekisins. Hrorleg hsakynni
veeru ekki til pess ad lada folk ad i leit ad haklassa veitingastad. FOlki yrdi ventanlega
brugdid ad sja utibu banka sem veeri med rifnum tausofum i bidsal pess og veggi an

listaverka.
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Mynd 3: Peir peettir sem hafa dhrif @ mat vidskiptavina d gaeedum pjonustu, Margrét Reynisdéttir (2006)

Eins og myndin hér ad ofan synir, pa hefur traust (e. Assurance) verid dregid fram sem
samnefnari fyrir haefni, kurteisi og 6ryggi. En traust parf ad rikja & milli fyrirteekja og
vidskiptavina. Oft leita vidskiptavinir aftur i ad fa pjonustu fra starfsmanni sem hefur
pjonustad hann adur. Vidskiptavinurinn hefur pa verid ansegdur med adur veitta

pjonustu og pvi hefur vidskiptavinurinn aunnid traust & peim tiltekna starfsmanni.

AJ lokum er pad adgengi, samskipti og skilningur sem er dregid saman og sett undir
sama hatt og viomot (e. Empathy) en pad skiptir gifurlega miklu mali i
pjonustufyrirteeki. Hvernig er tekid & moti vidskiptavininum, er honum bodid gbdan
daginn med einleegri rddd og sénnu brosi eda horfir starfsmadur i golfid &n pess ad yrda
a vidskiptavininn. Starfsfolk er andlit fyrirteekisins og pad hvernig tekid er & moti
vidskiptavinum skiptir mjog miklu mali. pad parf ad syna vidskiptavininum ad hann sé
velkominn og ad hann sé velkominn ad koma aftur (Margrét Reynisdéttir, 2006).

Sem daemi um petta ma nefna ad bankarnir hafa nordid gestgjafa i sumum atibGum
sinum og eru pad starfsmenn sem vinna ati & golfi i peim tilgangi ad veita
vidskiptavinum pess utiblss mottoku og adstoda pa, til pess ad visa peim & rétta
bjonustu og taka rétt nimer og ettu gestgjafar ad vera farnir ad pekkja marga af peim
fastagestum sem koma og pvi farnir ad heilsa peim med nafni sem gerir mikid fyrir

vidskiptavinina.

2.3 Virdiskedja pjonustu

Arid 1994 settu félagarnir Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlesinger fram
virdiskedju pjonustu (e. Service Profit Chain) og tengir hun saman hagnad fyrirtekja

vid anaegju starfsmanna og vidskiptavina.
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Mynd 4: Virdiskedja pjénustu, framsetning héfundar byggd d heimild Heskett og félaga (1994)

Kedjuverkandi &hrif Virdiskedjunnar lysir pvi hvernig éanazgja starfsmanna,
vidskiptavina og hluthafa eru lykill fyrirteekja ad auknum hagnadi og &rangri. Kedjan

samanstendur af sj6 meginpattum og synir hun sambandid peirra & milli.

» Innri pjonustugeedi (e. Internal Service Quality) — par sem afburdar val &
starfsfolki og peirra pjalfun, gott vinnuumhverfi og gédur studningur vid pa sem

eiga samskipti beint vid vidskiptavini sem mun leida af sér:

> Anagdir og 6flugir pjonustustarfsmenn (e. Satisfied and Productive Service
Employees) — ad starfsfolk verdur ansegdara og er tilbuid ad leggja meira a sig

sem leidir af sér meiri:

» Skilvirkni starfsfolks (e. Employee Productivity) / Vardveisla starfsfolks (e.
Customer Retention) — skilvirkni sem lysir virdi starfsfélksins midad vid
vinnuframlag og vardveisla lysir starfsmannaveltu fyrirteekisins. Anagt
starfsfolk vinnur lengur fyrir fyrirteekid og hefur dhugann & ad standa sig vel

sem leidir af sér:

> Pjonustuvirdi (e. Greater Service Value) — skilvirkari og ahrifameiri i skdpun &
virdi fyrir vidskiptavini fyrirteekisins og afhendingu & pjonustu sem leidir til

pess:

> Anagdari vidskiptavinir (e. Satisfied Customer) — ad vidskiptavinir verda

anagadari sem leidir af sér:
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» Tryggari vidskiptavinir (e. Loyal Customer) — tryggari vidskiptavini sem kaupa
oftar pjonustu og maela med fyrirteekinu vid adra sem leidir til pess ao:

» Heilnemur og gdédur voxtur (e. Healthy Service Profits And Growth) —

heildarframmistada fyrirtaekisins verdur betri.

Synir virdiskedjan pvi mikilvaegi pess hversu naudsynlegt er ad leggja aherslu a alla
fletina sem mynda kedjuna. Pad er ad segja ad vandad sé til verka vid val a
pjonustustarfsménnum, radid sé haefasta folkid og hugad sé ad pjalfun peirra svo ekki
sé talad um ad hafa vinnuumhverfi peirra eins og best verdur & kosid. Ad peim sé gefid
allt pad mogulega traust til ad inna af hendi g6da og faglega pjonustu. Med pvi ad hugad
sé vel ad pessum fleti verdur liklegra um anaegdari og skilvirkari starfsmenn ad raeda
sem haldast lengur i vinnu og leggja meira & sig og pvi um minni starfsmannaveltu ad
reeda. betta mun hafa i for med sér ad fyrirteekid & mestan moguleikann & pvi ad fa
anegda og trygga vioskiptavini sem mun skila sér i betri arangri og ardsemi

fyrirtaekisins.

2.4 bjonustuprihyrningur

Markadsprihyrningur pjonustu (e. Marketing Service Triangle) synir hvernig skipta
megi markadsfearslu pjonustu i prja peetti. Pessir prir peettir eiga pad sameiginlegt ad
burfa ad vera i jafnveegi svo arangur i markadsfaerslu naist. bettirnir eru fyrirteekid

sjalft, starfsfélkid og svo vidskiptavinirnir. bad sem er svo & milli pessara patta eru:

> Ytri markadsfersla — hér sendir fyrirteekio Ut einhver skilabod i formi til
deemis auglysinga til pess ad kynna hvad pad er sem fyrirteekid bydur
uppa. Vid pad gefur fyrirtekid akvedid loford og tilvonandi
vidskiptavinir bda til vissar veentingar til pjonustu fyrirteekisins.

» Innri markadsfeersla - pa parf fyrirteekid ad vera buio ad sja til pess
ad starfsfolkio hafi 61l pau teeki og tol, pad er ad segja pa pekkingu
og vinnuadstodu til pess ad veita pjonustuna sem fyrirtaekio hafdi

aour lofao.
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» Gagnvirk markadsfeersla - ni er komid ad mikilvaegasta peettinum,
bad er ut fra sjonarhorni vidskiptavinarins. Hvort vidskiptavinurinn
fai pad sem fyrirtaekido hafdi adur lofad, pad er ad segja hvort
pjonustan stenst vaentingar vidskiptavinarins (Zeithaml og Bitner,

2000).

Fyrirtaekid

Ytri markadssetning

Loford gefin

Innri markadssetning

starfsm8nnum gert kleift ad
standa vid gefin loford

Starfsfolk Vidskiptavinir

Gagnvirk markadssetning

Loford efnd

Mpynd 5: Markadsprihyrningur pjonustu, framsetning héfundar byggd d heimild Zeithaml og Bitner (2000)

2.5 Gap likan pjénustu

Gedalikan pjonustu (e. Gaps Model of Service Quality) er enn eitt teekid til ad mela
geedi pjonustufyrirteekja. Gerir likanid stjornendum fyrirteekja kleift ad beaeta gaedi
bjonustu i fyrirteekjum par sem pad nytist til ad greina vanda sem a sér stad i fyrirtaekinu.
Petta pjonustugap er bilid milli veentrar pjonustu vidskiptavinarins og skynjunar hans a
henni. Efri hluti likansins eru peir peettir sem snia ad vidskiptavininum, veentingar hans
og upplifun af pjonustu og nedri hlutinn snyr ad fyrirteekinu og adgerdum pess ad
pbjonusta vidskiptavininn. Likanid sjalft skiptist svo i fimm hluta sem eru pessu gop.
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Mpynd 6: Gap likan pjénustu, framsetning héfundar byggd d heimild Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985)

» Gap 1 - Hér er munurinn & vaentingum og veittri pjonustu. Munurinn & pjonustu
sem vidskiptavinir vilja og pjénustunni sem stjornendur halda ad peir vilji.
Ymsir peettir geta haft ahrif & vidskiptavininn eins og ordspor, reynsla, eigin

parfir og ytra areiti.

» Gap 2 — Munurinn & peirri pjonustu sem stjornendur telja ad vidskiptavinir vilji
og pvi sem peir segja starfsfolkinu ad gera. Astaeedur sem geta legid & bakvid eru
O6neg skuldbinding stjornenda, erfidleikar vid ad setja stadla og
bjonustumarkmid. Pad dugir ekki ad setja stadla einungis med hag fyrirtaekisins

ad leidarljosi heldur verdur lika ad meaeta veentingum vidskiptavina.

» Gap 3—Munurinn a pvi sem stjérnendur ségdu ad atti ad gera og peirri pjonustu
sem var veitt. Petta snyst p4 um frammistédu starfsfolksins og geeti verid ad
starfsfolkid geti ekki eda vilji ekki veita pa pjonustu sem stjornendur hafa

skilgreint. Astaedan geeti verid oskyr starfslysing eda 6hafir millistjornendur.

» Gap 4 — Munurinn a frammistodu starfsmanna og loford fyrirteekja. Hér getur

myndast 6samraemi a milli pess hvers vidskiptavinurinn vantir og hvada
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pjonustu hann feer. Fyrirteekid geeti hafa lofad of miklu eda hér geeti hreinlega

skort upplysingaflaedi eda samstarf & milli deilda.

Gap 5 — petta gap er oft kallad vidskiptavinagap eda pjonustugap. Fyrirtaekid
hefur litla stjorn & pessu gapi par sem pad er fyrir ofan snertilinuna. Pad sem
gapid synir er hvernig vidskiptavinurinn upplifir pjonustuna midad vid hvernig
veentingarnar voru. Ef petta bil myndast gefur pad auga leid ad
vidskiptavinurinn er ekki ad upplifa pjonustuna i samraemi vid veentingar.
Fyrirteki purfa pvi ad leita allra leida til pess ad fyrirbyggja ad petta bil myndist,
med pvi ad loka pessu gapi med pvi ad veita pa pjonustu sem vidskiptavinurinn
bjost vid ad fa (Fitzsimmons og Fitzsimmons, 2008).
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3 Préunin erlendis

Hér verdur farid yfir hvernig prounin yfir i pessa sjalfsafgreidslu hefur farid af stad i
heiminum, pa er verid ad tala um fyrsta hradbankann i heiminum, fyrsta netbankann og

tilvist banka appsins.

3.1 Hradbanki

Fyrsti hradbankinn (e. ATM) var opnadur 2. september 1969 i Chemical Bank i
Rockville Center i New York par sem hagt var ad taka Ut reidufé og var par um
gjorbyltingu ad raeda i sjalfsafgreidslu eda fyrsta skref hennar. I kringum 1980 var buid
ad proa pessa hradbanka pannig ad peir gatu ordid gert margt af pvi sem gjaldkeri i
banka gerdi og voru pessir hradbankar pvi ordnir mjog vinselir. pad var p6 arid 1990
sem bankarnir séu sér leik & bordi ad reyna ad graeda a pessum hradbénkum og byrjudu
pvi ad rukka svokallad uttektargjald vidskiptavinum til mikilla ama (First ATM opens
for business, 2009). bessir hradbankar hafa svo proast Ut i pessa sjalfsafgreidsluvélar i

dag, par sem hagt er ad gera nanast pad sama og gjaldkerar gera.

3.2 Netbanki

pad var arid 1983 sem Bank of Scotland fyrstur allra banka baud upp a
netbankapjonustu (e. Online Bank) i Bretlandi. Pjonusta pessi var kollud “Homelink”.
Til pess ad millifeera peninga og greida reikninga purfti sjonvarp og sima og er petta
upphafid af pjonustunni eins og hun er i dag (The Financial Brand, 2012). Ari sidar gaf
Microsoft Gt hugbuinadinn ”Microsoft Money” sem gerdi pad ad verkum ad um 100.000
manns byrjudu ad stunda bankavidskipti a netinu. Sama ar opnadi Stanford Credit
Union fyrstu heimasiduna sem gerdi folki kleift ad skra sig inn i netbanka i sama formi
og er gert enn pann daginn i dag (The Financial Brand, 2012). Fyrstu netbankarnir
byrjudu ad spretta fram arid 2005 par sem einungis var bodio upp a bankavidskipti i
gegnum Internetid, Utibda an apreifanleika. Pegar parna var komid var byrjad ad herda
oryggisreglur i kringum netbanka vidskipti likt og pekkist i dag (The Financial Brand,
2012).
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3.3 App

Arid 2007 gaf Apple Ut fyrsta Iphone simann og skrifadi pa séguna i stein um netbanka
vidskipti i gegnum app forrit (The Financial Brand, 2012). H6fundi tokst pvi midur
ekki ad finna hvada erlendi banki var fyrstur til ad gefa ut banka app eins og pekkist &

Islandi.

Norreenu bankarnir, pé er adallega verid ad tala um pa finnsku og sensku og mé segja
ad peir hafi verid afar leidandi hvad vardar innleidingu sjalfsafgreidslunnar a
heimsvisu. Kringum aldamétin voru um og yfir 30% vidskiptavina sem notudust vid
bankapjonstu i gegnum internetid eda i gegnum eigin tolvu tengda vid modem. |
rannsokn Lafferty kom i ljos ad i lok ars 2000 hafi hlutfall peirra sem notudust vid
bankapjonustu & internetinu verid um pad bil tvofalt haerra en hja pysku bénkunum og
meira en prefalt haerra en medaltalid hja peim evrépsku. bessi hrada préun vard til pess

ad endurskipuleggja purfti allt bankakerfid.

Saga Finna i netbanka pjonustu spannar langt aftur enda var markmid peirra ad bjéoa
upp a paegilega og audvelda bankapjénustu og ekki sist ahugaverda. Finnarnir voru peir
fyrstu til ad bjéda vidskiptavinum upp a pad ad borga reikninga i gegnum hradbanka
(ATM) og var pad mjog vinselt. Einn af lykilpattunum sem vard til pess ad
bankapjonusta & internetinu hja Finnum nadi svona hradri préun voru vinseldir &
milliferslum sem sampykktar voru i gegnum midleegan gagnagrunn (e. centralized
clearing). En pad var ekki eina asteedan, pvi bankakreppan i byrjun 1990 hafdi pau ahrif
ad utiblanetid var of stért og purfti ad minnka pad um helming. Sem hvatti félk til pess
ad stunda bankavidskipti sin i gegnum hradbanka eda heima i stofu. Parna voru finnsku
bankarnir farnir ad gera pad sem islenskir bankar eru rétt nylega byrjadir ad gera i dag,

ad feekka UtibGum og reyna ad fa vidskiptavinina i pad ad afgreida sig sjalfa.

Sviarnir voru ekki svona framarlega i pessu og byrjudu i raun ekki fyrr en arid 1995 ad
bjoda upp a netbankapjonustu. Pad sem Finnarnir hofdu i raun framfyrir Sviana og i
raun adra var hversu framarlega i tekninni peir voru, peir héfou hreinlega meiri
teeknipekkingu (Matti Suominen, 2001).
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Mogulegt er ad Svipjéd verdi fyrsta peningalausa pjoofélagio fyrir arid 2030, en peir
hafa gert paer breytingar & atibGum sinum ad af peim 1600 atibGum sem eru i landinu
eru nastum 900 sem bjéda ekki upp & peningaafgreidsiu og i sumum boénkum er
hreinlega ekki lengur nein peningaumsysla. Sviar hafa eina mestu Gtbreidslu gsm sima
og internettenginga sem gerir landid Kkjorid til pess ad innleida nyjar rafveenar

greidsluadferdir (Eeva Haaramo, 2016).

Feekkun Gtibda var pvi lykill finnsku bankana til pess ad fa vioskiptavini sina til pess
ad nyta ser internetid og hradbankana til pess ad afgreida sig sjalfir. Og méa pa gefa ser
ad ollum pessum arum seinna hafi islensku bankarnir akvedid ad taka pa finnsku til
fyrirmyndar og tekid upp peirra stefnu, pad er ad segja ad faekka Utibdum og einnig
gjaldkerum til pess ad fa vidskiptavinina til ad snua sér ad sjalfsafgreidslunni i rikara

meeli.
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4 bréounin a Islandi

\ —\

pessum kafla verdur prouninni i sjalfsafgreidslu a islandi gerd skil. Hvenar

slendingar toku i notkun fyrsta hradbankann, hvenar fyrsti netbankinn var gefinn Gt
og par af leidandi fyrstu netvidskipti Islendinga. Saga banka appa verdur rakin, sem og
farid verdur yfir bjonustusimann, Pjénustuver og upphafid af sjalfsafgreidslu af nyjustu

teekni & Islandi, Gtibd med sjalfsafgreidsluvélar.

4.1 Hradbanki

Arid 1983 var nyr bankastjori radinn til 1dnadarbankans, Valur Valsson og var honum
fljott booid ad fara vestur um haf og kynna sér bankastarfsemi Bandarikjamanna. bar
kynnist hann nyrri teekni sem peir h6fdu préad um nokkurt skeid eins og &dur hefur
komid fram. Pessa sjalfsafgreidsluvél kusu Bandarikjamenn ad kalla ATM (e.
Automatic Teller Machines) og vard ahugi Vals & pessari Vél til pess ad farid var ad
skoda innleidingu Idnadarbankans & pessari fyrstu kynslodar sjalfsafgreidsiu. Ur vard
ad Idnadarbankinn akvad ad profa sig afram en po fara varlega par sem fjarfesting sem
slik kostadi toluvert. Télvubankinn var settur upp i tveimur GtibGum ldnadarbankans.
Pess ma geta ad nafninu var fljotlega breytt i pad sem pad pekkist i dag, hradbanki. Eins
og flestir vita nadi pessi teekni flugi enda er hun enn 6missandi partur af almennri
bankapjonustu (Sighvatur Bléndahl, 1984; Valur Valsson, 2012).

4.2 Netbanki

EkKi eru morg ar sidan islenskir bankar toku upp & ad nota Internetid i peim tilgangi ad
stunda bankavidskipti. En pad var fyrir 21 ari sidan, i byrjun september arid 1995, sem
Islandsbanki reid & vadid fyrstur allra islenskra banka til ad bj6da vidskiptavinum sinum
upp & netbanka (e. Online Bank). bad ma segja ad islandsbanki hafi verid frekar
framarlega i slikri proun pvi hann var attundi bankinn i heiminum til pess ad bj6oa
vidskiptavinum sinum slik teeki og tol til pess ad vidskiptavinir bankans gatu verid sinir
eigin atibasstjorar heima i stofu. pad var pé ekki algjorlega endurgjaldslaust ad fara i
netbankann & pessum tima pvi vidskiptavinirnir purftu ad fa sérstakt motald (e. modem)
en & pessum timamotum var pad a sérstoku tilbodsverdi, peir fengu hins vegar adstod

vid uppsetningu pess par sem Netbanka viomotid kom a diskettu (e. floppy disk).

19




Mynd 7: Disketta (e. floppy disk)

En pad var eins med pessa nyjung eins og svo margar adrar ad folk atti erfitt med ad
adlagast og hljop ekkert endilega til. FOIki fannst petta spennandi en var ragt vid ad
profa. bad purfti heljarinnar atak til til pess ad fa folk til pess ad fara Ut i pessa tekni.
Alls kyns auglysingar voru birtar sem syndu hversu paegilegt var ad sitja heima og borga
reikninga i heimilistdlvunni. | sama manudi og Islandsbanki gaf Netbankann (t eda
adeins 26 dogum seinna voru notendurnir ordnir 1076 talsins (Mar Méasson, 2015).

Haustid 1999 var Netbankinn stofnadur sem hluti af SPRON en seinna atti hann eftir
ad verda sér rekstrareining innan bankans og var par alla almenna bankapjénustu ad fa.
Eftir ad Netbankinn adskildist fra SPRON var pjonusta hans einungis veitt i gegnum
internetid og sima. bad var po Sparisjodur Hafnarfjardar sem syndi frumkveedi og
stofnadi petta sama ar S24 sem var bankautiba an apreifanleika og var pvi fyrstur allra
banka & Islandi til pess ad bj6da upp & bankapjonustu einungis & neti og i gegnum sima.
Eftir ad S24 var stofnadur breyttist rekstrarform Netbankans og Ur vard ad pessir tveir

bankar voru einir sinnar tegundar hér & landi (Hallddra borsdottir, 2008).

islandsbanki kom enn og aftur med nyjung & markadinn arid 2000 pegar peir settu upp
WAP gatt. bar hofou peir vidskiptavinir sem attu farsima sem var med WAP virkni
maoguleikann & ad sinna bankavidskiptum sinum i farsimanum. En su adgerd nadi aldrei

neinum vinsaeldum sékum teeknilegs edlis og fjaradi pvi Gt.
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4.3 App

Fyrsta banka-appid (e. Mobile Banking App) & islandi var gefid ut af Islandsbanka arid
2011 og arid 2015 héfdu notendum fjolgad um 100% fra pvi arid 2013 sem nota appid
reglulega og gefur pvi auga leid ad appid er ad njota gifurlegra vinseelda. Arion banki
kom heldur seinna med app en pad var i &gust 2012 sem peir géafu sitt app Ut
(Vioskiptablagid, e. d). Hins vegar hefur Landsbankinn enn ekki gefid ut app en er pé
med L.is sem er farsimadtgafa af netbankanum og hefur pessi virkni verid i bodi sidan
2009 og hefur upp a ad bjoda sému adgerdir og 6pp hinna bankanna

(Landsbankinn, e. d).

Med pessum eiginleika, ad hafa banka app i simanum opnast allar gattir fyrir
vidskiptavini ad stunda 61l almenn bankavidskipti hvar og hvenar sem er. | 6ppunum
er hegt ad millifera & milli reikninga, millifera & adra vidtakendur, sja stodu &
reikningum og kreditkortum, skoda og greida dgreidda reikninga, skoda rafreen skjol
og skoda PIN numer korta og svo metti lengi telja (Arion banki, islandsbanki,
Landsbankinn, e. d).

4.4 bjénustusiminn

Allir bankarnir hafa enn eitt t6lid sem peir nota pé sameiginlega en pad er
Pjénustusiminn. SuU pjénusta er ekki ny af nalinni, rdmlega 20 ar er sidan
Pjonustusiminn leit dagsins ljos en einhvern veginn aldrei nad almennilegri fotfestu en
heldur hefur honum ekki verid lokad pd. I bjénustusimanum er haegt ad fa stédur
reikninga, upplysingar um sidustu 20 faerslur, millifeert & milli eigin reikninga sem og
greitt greidslusedla. Sumar skipanir eru p6é hadar tima. bessi pjonusta bankanna er

Okeypis en simtalid kostar (Arion banki, Islandsbanki, Landsbankinn, e. d).

4.5 bjonustuver

Eins bjoda allir stéru bankarnir upp & pjonustu i gegnum pad sem peir allir kalla sama
nafni eda Pjonustuver. S pjonusta er po alls engan veginn 6keypis pvi allar adgerdir
sem framkvaemdar eru i gegnum radgjafa i pessu pjonustuveri hja hverjum banka eru
gegn gjaldi sem er i par til gerdri gjaldskra bankanna og er ekkert gefid eftir i rukkunum

a slikri pjonustu.
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4.6 Sjalfsafgreidsluvélar

pPad nyjasta sem allir pessir storu bankar hafa tekid upp eru svokalladar
sjalfsafgreidsluvélar sem eru i raun bara hradbankar en hafa proast mikid og ordid mjog
teekniveeddir. Landsbankinn var fyrstur bankanna til ad opna sjalfsafgreidsluttibi ad
Borgartdni 33 pann 21. jantar 2013 og par med buinn ad kynna nyjustu teknina i
sjélfsafgreidslu. par var buid ad koma fyrir svo kdlludum sjalfsafgreidsluvélum par sem
heegt er ad taka Ut peninga, leggja inn peninga, millifeera & annan vidtakanda, greida
reikninga a kennitdlu pess sem er audkenntur i vélinni, sja stodur & 6llum reikningum

og leggja inn a gsm frelsi svo eitthvad sé nefnt (Landsbankinn, e. d).

Landsbankinn var framarlega i pessari nyju tekni pvi nastur var Arion banki sem
opnadi sitt fyrsta sjalfsafgreidsludtibd i sému gotu eda Borgartini 18 svo naestum einu
og halfu ari seinna eda 12. juni 2014. bar var sama ‘“conceptid”, buid ad fekka
gjaldkerum en i stad koma fyrir sjalfsafgreidsluvélum og gestgjéfum til pess ad adstoda
vidskiptavinina i pessum hradafgreidsluvélum (Arion banki, e. d). SOmu adgerdir eru i

bodi i sjalfsafgreidsluvelunum hja Arion banka og peim sem Landsbankinn er med.

Ad lokum var pad Islandsbanki sem fylgdi fast & hala Arion banka eda 12. juli 2014
begar peir opnudu sitt fyrsta sjalfsafgreidsludtibu i Kringlunni. Til ad byrja med hoféu
peir starfsmenn til ad adstoda folk i afgreidsluvélunum en peirra adstada er frabrugdin
hinum  GtibGunum sem hoéfou opnad & undan par sem ad pessir
sjalfsafgreidsluhradbankar eru stadsettir a golfi fyrstu haedar Kringlunnar og pvi ekkert
tilstand i kringum &synd eda Utlit pess & nokkurn hatt fyrir utan uppsetningu & vélunum
sjalfum (Morgunblagdid, e. d).

pad er pvi augljost ad allir islensku storu bankarnir stefna i somu att og pad er ad feekka
gjaldkerum i UtibGunum og koma upp sjalfsafgreidsluvélum til ad taka vid af
gjaldkerum og beina vidskiptavinum i rafrena afgreidslu. pad eru p6 enn nokkrir hlutir
sem gjaldkerar gera enn sem sjalfsafgreidsluvélar og adrar rafraenar leidir geta ekki gert
en pad er p6 ventanlega eitthvad sem a eftir ad koma med tid og tima. P4 er verid ad
tala um ad taka & moti avisun (e. Bank Check) eda gefa slikar avisanir at. En
islandsbanki hefur hett Gtgafu & avisunum. Bretar hafa fundid lausn & pessu og eru

farnir ad bjéda upp a ad vidskiptavinir geti tekid mynd af avisunum i gegnum visst

22




simaforrit og med pvi 0skad eftir ad leysa avisunina ut (Center for Economics and
Business Research, 2014). Sem & 6rugglega eftir ad pekkjast 4 islandi &dur en langt um
lidur.

pad pekkist ordid vida i Evropu ad bankarnir eru haettir ad hafa peninga i Gtibaum sinum
og einnig gjaldkera par sem nu eru hradbankar farnir ad taka vid af gjaldkerunum ad
mestu leyti. Svipjod er par fremst i flokki og mogulegt ad landid verdi fyrsta landid til
bess ad hafa enga &preifanlega peningasedla i umferd. Pvi mé& gefa sér pad ad

Islendingar séu ad stefna i sému att og nagrannaléndin ad hafa faa gjaldkera eda

.....

sem gjaldkerar sinna i dag.
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5 Bankarnir

I pessum kafla verdur farid rétt yfir upphaf hvers banka fyrir sig og einnig verdur stefna
hvers banka skodud litillega.

5.1 Arion banki

Arion banki eda Bunadarbanki Islands eins og hann hét i byrjun tok til starfa 1. juli arid
1930 (Kauphéll islands, e. d). Hann hefur borid nokkur néfn i gegnum tidina eins og
Bunadarbanki Islands, Bunadarbankinn, KB banki, Kaupping, Nyi Kaupping og ad
lokum nafnid sem hann ber i dag, Arion banki.

}Coj: Arion banki

Mynd 8: Logo Arion banka

I stefnu Arion banka kemur fram ad par starfi 6flug lidsheild starfsfolk sem vinni sédugt
ad pvi a0 beeta arangur og pjénustu vid vidskiptavini. Arion banki segir sig vera
tengslabanka sem leggur sig fram ad byggja upp god tengsl vid vidskiptavini sem og
samstarfsfolk sitt. Arion banki er med prja hornsteina svokallada og eru beir: ,,vid
gerum gagn®, ,,vid latum verkin tala“ og ,,vid komum hreint fram*. par er talad um ad
peir standi vid ord sin og ljuki pvi sem ad peim snyr. Ad hver starfsmadur bankans sé
hlekkur i traustri kedju sem synir abyrgd og sameiginlega beri allir &byrgd a ad skapa
godan lidsanda sem og ad syna hvert 6dru virdingu og ad lokum ad med hreinskilni og
uppbyggilegum hetti er bent & pad sem betur ma fara og ad bankinn taki sjalfur vid
abendingum annarra (Arion banki, e. d).
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1
5.2 islandsbanki

Saga Islandsbanka naer morg ar aftur eda um 140 ar par sem margir bankar hafa
sameinast. Gamli Islandsbanki var stofnadur arid 1904 og var fyrsti hlutafélagsbanki
landsins. En pad var arid 1990 sem Islandsbanki hf. vard til vid sameiningu
Alpydubankans, 18adarbankans, Utvegsbankans og Verzlunarbankans. Vi@ pad urdu
timamot i islensku fjarmalalifi islendinga pegar steersti einkabanki landsins vard til
(Islandsbanki, e. d). Bankinn hefur ekki alltaf borid nafnid Islandsbanki, en hann bar
nafnid Islandsbanki i byrjun, svo Utvegsbanki, islandsbanki hf, islandsbanki, Glitnir,

Nyi Glitnir vard til i hruninu og svo enn og aftur heitir hann Islandsbanki.

V.fslandsbanki

Mynd 9: Logo Islandsbanka

Stefnugherslur [slandsbanka eru prjar, per eru: ,margfoldun®, ,einfoldun“ og
,heildun®. Med margféldun er 4tt vio ad bankinn muni leggja dherslu 4 pad ad efla
tengsl vid naverandi vidskiptavini og bata pjénustuupplifun. bad sem meint er med
einfoldun er pad ad bankinn etlar ad leggja aherslu & skilvirkni starfsumhverfisins med
stddugum umbo6tum og tryggja ad bankinn muni bjéda upp a pa bankapjonustu sem
vidskiptavinum hentar og med heildun leggur bankinn aherslu & ad vera fyrirmynd og

vera samfélagslega abyrgur og byggja upp goda vidskiptahetti (islandsbanki, e. d).
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5.3 Landsbankinn

Landsbanki islands tok til starfa 1. juli arid 1886 og spannar pvi saga bankans 120 ar.
Bankinn hefur ner alltaf haldid nafni sinu, hann hét i byrjun Landsbanki Islands, en vid
hrunid breyttist nafnid i Nyja Landsbankann eda NBI hf. og i dag heitir hann

Landsbankinn (Landsbankinn, e. d).

Mynd 10: Logo Landsbankans

Stefnuéhersla Landsbankann er & pann veginn ad Landsbankinn segist vera bdinn ad
breytast mikid og etli sér ad breytast enn meira i takti vid nyju stefnuna. beir etli po6
ekki ad skipta um nafn, einungis hugarfar. beir tli sér ad vera Landsbanki félksins.
Lykilmarkmidin eru fimm og pau sntiast um: ,anegda vidskiptavini®, ,ardsemi

bankans®, , kostnadarhagkvaemni®, ,,ahettuvilja“ og ,,anaegt starfsfolk* (Landsbankinn,
e. d).

Allir bankarnir prir bjéda upp & sams konar bankapjénustu eins og gjaldkerapjénustu,

radgjafapjonustu, fyrirteekjapjonustu, einkabankapjonustu, fjarmégnunarpjonustu og

adrar ymiss konar rafraenar leidir.
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6 Adferdafraedi

Adferdarfredin sem studst var vid i rannsokn pessari er megindleg rannsdknaradferd
(e. Quantitative Research) sem flst i pvi ad leggja fyrir spurningalista & netinu. |
pessum kafla verdur nanar farid yfir tilgang og rannsoknarspurningu, fyrri rannséknir
sem voru hafdar til hlidsjonar vid rannsokn pessa, hverjir patttakendur eru i pessari
rannsokn og hvernig haft var samband vid pa. pa verdur farid yfir pad hvernig unnid

var Ur nidurstooum kénnunarinnar.

6.1 Tilgangur og rannsdknarspurning

Tilgangur rannsoknarinnar var ad kanna hvert vidghorf vidskiptavina storu bankanna er
gagnvart aukinni sjalfsafgreioslu. Hofundur hafoi &huga 4 ad skoda hvort
vidskiptavinum fyndust bankarnir vera ad fara of hratt i ad innleida sjalfsafgreidsluna,
pba helst sjalfsafgreidsluvélarnar sem eru ad koma i stad fyrir gjaldkera i utibGum. bad
er mat hofundar ad rétta leidin hefdi verid ad beeta sjalfsafgreidsluvélunum inn i
pjonustuna og svo fekka gjaldkerum eftir ad reynsla veeri komin a pessar
sjalfsafgreidsluvélar og pegar veeri Utséd um pad hversu margra gjaldkera veeri porf & i
hverju atibui fyrir sig. En sennilegast er besta adferdin vid slika innleidingu pad ad rifa
plasturinn af svo hratt svo mégulegt er og pvi hafi bankarnir tekid rétta akvordun i
pessum efnum til ad fa folk til pess ad profa ad afgreida sig sjalft i vélunum. Verdur pvi
frodlegt ad sja hvad skodanakdnnunin sem 16gd verdur fyrir til pess ad sja vidhorf
vidskiptavina gefur til kynna i pessum efnum.

6.2 Fyrri rannsoknir

Arid 2000 kom Gt BS ritgerd Ingibjargar Eliasdéttur i vidskiptafraedi og bar hdn heitid
,, Bankavidskipti a Internetinu . Par kom fram ad nylega hefdi att sér stad sameining a
bénkum og miklar umraedur attu sér stad i pjédfélaginu um hvort pad yroi ekki meira
um sameiningar innan bankakerfisins adur en langt um lidi. Med tilkomu hinna
sjalfsteedu netbanka ad ekki yrdi oliklegt ad hin almennu bankadtiba myndu hreinlega
leggjast nidur. Forsvarsmenn bankanna téldu ad haegt veeri ad feekka GtibGum an pess
ad pad keemi nidur & pjonustunni og med bankautibui a netinu geeti att sér stad storfelld
kostnadarhagraeding. Tok han pa vidtol vid einn talsmann ar nokkrum bénkum og
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spurdi pa ut i hvort fyrirsjaanlegt veeri ad hefdbundum bankadtibGum myndi feekka og
voru misjafnar skodanir & pvi hja pessum adilum en voru peir allir ssammala um ad edli
atiblanna myndi breytast pvi vidskiptavinirnir feeru ad afgreida sig sjalfir & netinu en
atibuin yrdu frekar med radgjof og serpjonustu (Ingibjorg Eliasdottir, 2000).

Pjonustugeedi islenskra banka og sparisjéda er MS ritgerd Vignis Gudjénssonar i
markadsfraedi og alpjodavidskiptum sem var gefin Ut arid 2009. Rannsoknin fjallar um
vidhorf vidskiptavina til peirra pjonustu sem peir fa hja sinum vidskiptabanka og var
unnin tiltélulega stuttu eftir hrun og pvi likur & ad hrunid hafi haft ahrif & nidurstédur
rannsoknarinnar, hafi ekki gefid rétta mynd par sem reidi var mikil at i stéru bankana
prja, Arion banka, Islandsbanka og Landsbankann. Sparisjodirnir komu eins og gefur
ad skilja mun betur Ut og hofdu mestu pjonustugaedin og & sama tima anagdoustu
vidskiptavinina, en pé var ekki synileg tenging & pvi ad vera anaegdur vidskiptavinur
og tihneigingunni til pess ad tala um bankann sinn & jakvedum nétum (Vignir
Gudjonsson, 2009).

6.3 batttakendur

patttakendur rannsoknarinnar eru peir fjarrada einstaklingar, 18 ara og eldri, sem nota
bankapjonustu reglulega. Kénnuninni var dreift & Facebook og pvi um ad raeda

hentugleikaurtak.

6.4 Spurningakénnun

SERVQUAL hefur fengid umfjollun i ritgerd pessari en spurningalistinn fyrir rannsdkn
pessa var unninn med rannsokn Vignis Gudjonssonar til hlidsjonar. Pad er ad segja ad
studst var vid spurningar ur rannsokn hans par sem SERVQUAL I til grundvallar og
var spurningalistinn i rannsékn pessari blandadur med SERVQUAL spurningum ar
ritgerd Vignis og 6drum almennum spurningum. Er spurningalistinn i vidauka

ritgerdarinnar.

Spurningarnar voru settar upp i Google docs og pvi nast var kdnnunin send Ut &
Facebook sidu hofundar, padan sem hin fékk p6d nokkrar deilingar. 1 kynningu

konnunarinnar var tekid fram ad ekki veeri haegt ad rekja svor og ad svorin yrou einungis
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notud til urvinnslu vid rannsékn pessa. Kénnuninni var einungis haegt ad svara einu

sinni. Pegar héfundur hafdi lokad kénnuninni for fram Urvinnsla og greining gagna.
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7 Nidurstodur

Hofundur lagdi upp med i byrjun rannsoknarinnar ad velta fram
rannsoknarspurningunni  ,,Hvert er  vidhorf  vidskiptavina — bankanna  d
hofudborgarsvedinu gagnvart aukinni sjalfsafgreidslu? “ Til pess ad haegt veeri ad
svara henni for hofundur ad skoda fyrri rannsoknir sem hafa verid gerdar & bonkum
hérlendis. bar rannsdknir skodudu pjonustugeedi bankanna, enda um pjonustu ad raeda
par sem verid er ad beeta vio fleiri méguleikum i sjalfsafgreidslu og gefa félki val um
hvernig, hvar og hvenar pad stundi sin bankavidskipti. Hofundur lagdi pvi naest fyrir
spurningakénnun & netinu, fyrir 18 &ra og eldri til pess ad geta svarad
rannsoknarspurningunni. | pessum kafla verdur farid yfir paer nidurstédur sem lagu fyrir
eftir ad buid var ad vinna ar peim svérum sem fengust vid gagnatflunina, pad er ad

segja spurningakénnunina.

Spurningakdnnunin var opin i nokkra daga. Alls hofou fengist 184 svor pegar lokad var
fyrir spurningakénnunina. Konnunin skiptist i fjéra hluta, i fyrsta hluta voru fimm
spurningar sem voru bakgrunnsbreytur og var patttakendum skylt ad svara peim.
Bakgrunnsbreyturnar voru: kyn, aldur, blseta, menntun og adal vidskiptabanki
patttakenda. I hluta tvé voru spurningar sem voru mat & pjonustu patttakenda & sinum
adal vidskiptabanka. beer spurningar voru tolf talsins fjogurra til fimm arma Likert
kvarda spurningar en par geta patttakendur valid um fjéra moguleika i fjdgurra arma og
fimm mdoguleika i fimm arma. Ein spurning var opin spurning par sem patttakendur
gatu komid skodun sinni & framfeeri. | pessum hluta var patttakendum ekki skylt ad
svara spurningum. Hluti prja voru fjorar spurningar sem voru almenns edlis. per voru
fimm til sex arma og var patttakendum ekki skylt ad svara. Ad lokum var sidasti hlutinn
sem innihélt tveer vidhorfsspurningar sem voru med tveimur svarmoguleikum, pad er

ad segja ja eda nei spurningar. batttakendum var ekki skylt ad svara peim.
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M Karlkyn ® Kvenkyn

Mynd 11: Spurning 1 - Hvert er kyn pitt?

Eins og hefur komid fram pa voru 184 sem svorudu kénnuninni og var skiptingin a
pann veginn ad mun fleiri patttakendur voru kvenkyns eda 71% og karlkyns voru 29%,

sem sagt 151 kona svaradi og 33 karlar.

Aldur

35,0%
32,1%

30,0%
24,5%
25,0%
21,7%
20,0%
13,6%
15,0% ’
10,0%
6,0%
5,0% . 2,2%
0,0% L

18-24ara 25-344ra 35-44ara  45-54ara 55-64ara 65 ara og
eldri

Mynd 12: Spurning 2 - Hver er aldur pinn?

Spurning tvé var um aldur pétttakenda, langflestir sem svérudu kénnuninni voru &
aldrinum 35 — 44 é4ra eda 32,1%. A eftir peim voru 24,5% & aldrinum 45 — 54 ara.
Svarendur & aldrinum 25 — 34 ara voru 21,7%, pa voru 6% svarenda 18-24 ara og
langfeestir svarenda voru 65 éara og eldri eda adeins 2,2%.
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Buseta

By erlendis M 3,3%
Sudurland [l 3,8%
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0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Mynd 13: Spurning 3 - Hver er buseta pin?

Pridja spurningin var um busetu patttakenda. Langflestir sem svdrudu kénnuninni voru
busettir & htfudborgarsvaedinu eda 82,1%. beir sem voru fyrir utan hofudborgarsveedid
skiptust mjog svipad nidur eda 4,3% a Austurlandi, Sudurland og Nordurland voru baedi
med 3,8% svarenda, peir sem eru busettir erlendis voru 3,3% og ad lokum voru faestir
patttakenda busettir & Vesturlandi eda 2,7%.

Menntun

30,0% 84,8%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20,0%
9,2% 3,3%
10,0%

SN
Da 0% I ]

Grunnskolanam  Framhaldsskolanam [dnnam Haskdlanam

Mynd 14: Spurning 4 - Hver er menntun pin?
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I spurningu fjogur voru patttakendur spurdir um pad hvada menntun peir hefdu.
Afgerandi meirihluti svarenda er med haskdlagradu eda 84,8%. Svarendur med
framhaldsskolaprof komu par & eftir med 9.2%. beir sem hafa lokid idnnami eru 3,3%
0g ad sidustu voru 2,7% sem hafa lokid grunnskoélandmi.

Adal vidskiptabanki
40,0%
33,7% 35,9%

35,0% !
30,0% 27,7%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0% 2,7%

0,0% 0,0%
0,0% -
islandsbanki Landsbankinn Arion banki Kvika Sparisjodur Erlendur
banki

Mynd 15: Spurning 5 - Hver er pinn adal vidskiptabanki?

Sidasta bakgrunns spurningin var hver adal vidskiptabanki svarenda veeri. Flestir
svarendur, 35,9%, eru med sin adal vidskipti i Arion banka, Landsbankinn er adal banki
33,7%, pé eru 27,7% med sin vidskipti i islandshanka og 2,7% eru i erlendum banka.
Hins vegar var enginn af peim184 sem svorudu kénnuninni med sin adal vidskipti i
Kviku (&dur MP banki) né i Sparisjodi.
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Vingjarnlegt starfsfolk
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Mynd 16: Spurning 1 { mati d pjonustu - Starfsfélk bankans er vingjarnlegt { vidméti

I hluta tvd voru spurningar um mat & pjonustu adal vidskiptabanka pétttakenda.
Spurning eitt var um hversu vingjarnlegt starfsfolk bankans veeri i viomoti. Langflestir
voru peirra skodunar ad starfsfolkid veeri vingjarnlegt eda 45,7%. Peir sem svorudu
spurningunni ad peir veeru frekar sammala fullyrdingunni voru 41,8%. Peir sem voru
hvorki sammala né 6sammala voru 10.9%. Fair voru 6sammala fullyrdingunni, 1,1%

var frekar 6sammala og halft présent mjog 6sammala.

Bidrod
32,6%
35,0%
29,3%
30,0%
25,0%
20,0% 16,3% 16,8%
15,0%
10,0%
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]
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Mjog sammala Frekar sammala Hvorki né Frekar Mjog dsammala
osammala

Mynd 17: Spurning 2 { mati d pjéonustu - Bankinn laetur vidskiptavini sina ekki bida lengi { bidréd
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I spurningu tvd var fullyrdingunni varpad fram um pad hvort bankinn léti vidskiptavini
sina bida lengi i bidrdd og voru flestir, 32,6%, a pvi ad peir veeru frekar sammala pvi.
29,3% voru hvorki sammala né dsammala. beir sem voru mjog sammala og frekar
6sammaéla voru nokkud jafnir, peir sem voru frekar 6sammala voru 16,8% og peir sem
voru mjog sammala voru 16,3%. 4,9% voru mjog 6sammala fullyrdingunni, finnst ad

bankinn lati sig bida lengi i bidrdd eftir pjonustu.

Skjot vidbrogd fra starfsfolki

50,0%
45,0% 42,9%
40,0%
35,0%
30.0% 26,6%
25,0%
20,0% 19,0%
15,0%
10,0% 8,2%

5 0% . 2,2% 1,1%

) 0
0,0% _— f—
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mijog Ekkert svar
sammala sammala 6sammala 6sammala

Mynd 18: Spurning 3 { mati d pjénustu - Eg fa skjét vidbrégd hjd starfsfolki bankans éski ég eftir adstod

Pridja spurningin var um hvort vidskiptavinum fyndust peir fa skjot vidbrogd fra
starfsfolki sins banka ef peir 6skudu eftir adstod og flestir voru frekar sammala pvi eda
42.9%. Mjog sammala voru 26,6%. Hvorki sammala né ésammala voru 19%. 8,2%
svarenda voru frekar 6sammala fullyrdingunni og 2,2% voru henni mjég 6sammala.
1,1% svarenda konnunarinnar svorudu ekki spurningunni, sem voru pa tveir
patttakendur.
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Hrod afgreidsla
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Mynd 19: Spurning 4 { mati d pjénustu - Starfsfolk afgreidir vidskiptavini sina hratt og vel

I fjordu spurningu var spurt hvort vidskiptavinir upplifi ad starfsfolkid sé ad afgreida
vidskiptavini sina hratt og vel og voru flestir pvi frekar sammala, 47,8%. Mjdg sammala
voru 26,6%. beir sem voru hvorki sammala ne ésammala voru 14,7%. ba voru 8.7%
patttakenda frekar 6sammala pvi, 1,6% mjog 6sammala og einn sleppti ad svara

spurningunni sem er halft présent peirra sem toku patt i kénnuninni.

Starfsfélk synir mér alltaf kurteisi
60.0% 57,1%
50,0%
40,0%
33,2%
30,0%
20,0%
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0,0% [ | R R
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mijog Ekkert svar
sammala sammala dsammala dsammala

Mynd 20: Spurning 5 i mati d pjonustu - Starfsfélk synir mér alltaf kurteisi

Starfsfolk synir mér alltaf kurteisi var fimmta spurning hluta tvd. 57,1% patttakenda

voru mjog sammala og 33,2% voru frekar sammala. Hvorki sammala né 6sammala voru
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4,9%. beir sem voru frekar 6sammala pvi voru 2,7%, mjog ésammala voru 1,1% og

tveir svorudu ekki spurningunni eda 1,1% patttakenda.

Eg ber traust til starfsfélks bankans
40,0% 37,5% 37,5%
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25,0% 21,2%
20,0%
15,0%
10,0% 6,0%
2,2%
5,0%
0,5%
0,0% [ | —
Mjog Frekar Hvarki né Frekar Mjog Ekkert svar
sammala sammala dsammala osammala

Mynd 21: Spurning 6 { mati d pjénustu - Eg ber traust til starfsfolks bankans

Eg ber traust til starfsfolks bankans var spurt i sjottu spurningu og voru peir sem voru
mjog sammala pvi og frekar sammala hnifjafnir eda 37,5%. Peir sem svorudu og
sogdust vera hvorki sammala né 6sammala voru 21,2%. Frekar 6sammala pvi voru 6%
patttakenda, 2,2% voru mjog 6sammala og einn svaradi ekki sem er halft présent allra

peirra sem toku patt i kdnnuninni.

Framkoma starfsfélks ber vott um fagmennsku
45,0% 41,8%
40,0% 35.3%
35,0%
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Mynd 22: Spurning 7 { mati d pjonustu - Framkoma starfsfélks ber vott um fagmennsku
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I sjsundu spurningu var spurt hvort framkoma starfsfolks beri vott um fagmennsku og
voru 41,8% svarenda pvi frekar sammala. Mjog sammala voru 35,3%. 17,4% voru
hvorki sammaéla né 6sammala fullyrdingunni. 4,3% voru henni frekar 6sammala og
mjog 6sammala var halft présent. Einn svaradi ekki spurningunni eda halft prosent
patttakenda.

Personuleg pjonusta
35,0%
mr 32,1% 31,0%
30,0%
25.0% 23,4%
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15,0%
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Mynd 23: Spurning 8 { mati d pjénustu - Eg finn ad starfsfélk bankans vill veita mér persénulega pjénustu

Eg finn fyrir ad starfsfolk bankans vill veita mér personulega pjonustu var spurt i
attundu spurningu og voru flestir pvi mjég sammala eda 32,1% og strax a eftir, 32%
voru peir sem voru pvi frekar sammala. beir sem voru hvorki né voru 23,4%. Frekar
6sammala fullyrdingunni voru 9,8%, 2,7% mjog désammala og tveir svérudu ekki

spurningunni eda 1,1%.
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Starfsfolk bankans er reidubuid ad adstoda
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Mynd 24: Spurning 9 { mati d pjonustu - Starfsfolk bankans er alltaf reidubtiid ad adstoda vidskiptavini

I spurningu niu var spurt hvort vidskiptavinum fyndist starfsfolk bankans vera
reidubuio ad adstoda vidskiptavini og var svérunin a pann veginn ad 45,7% voru pvi
frekar sammala, 31% mjog sammala, 19% hvorki né, 2,2% voru mjog 6sammala, 1,6%

voru frekar 6samma@la og einn svaradi ekKki.

Naegur fjoldi utibua og hradbanka
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Mynd 25: Spurning 10 i mati d pjénustu - Bankinn hefur naegilegan fjélda titibtia og hradbanka

pa er komid ad spurningu tiu sem var um hvort bankinn hefdi nagilegan fjélda utibla
og hradbanka og var svorunin pannig ad meirihlutinn var pvi frekar sammala, 27,2%

en po fylgdi frekar 6sammala fast & eftir med 26,6%. Peir sem voru hvorki né komu
39




naest med 17,4%. 16,3% sogdust vera sammala fullyrdingunni en mjog 6sammala voru

12%. Einn sleppti ad svara spurningunni.

Hefur pu profad sjalfsafgreidslu?
Ekkert svar I 1,1%
Nei og hef ekki ahuga 4 bvi [ N2 5%
Nei en mun proéfa _22,3%
la og heftileinkad !nér sjalfsafgreidsluna _ 48,9%
eftir pad

Ja en snéri mér aftur ad pvi ad fa pjonustu
15,2%
fra gjaldkera _ ’
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Mynd 26: Spurning 11 i mati d pjénustu - Hefur pu préfad sjdlfsafgreidslu?

Ellefta spurningin sneri ad pvi hvort vidskiptavinir hefdu préfad sjalfsafgreidsiu og
svorudu 48,9% pvi ad peir hefdu profad hana og hefdu tileinkad sér hana eftir ad hafa
préfad. 22,3% svorudu ad peir hefou ekki profad en eetludu sér ad gera pad. Hins vegar
svorudu 15,2% ad peir hefdu profad en hafi aftur snuio sér til ad fa pjonustu hja
gjaldkera. 12,5% sogdust ekki hafa profad og hefdu ekki ahuga & ad proéfa

sjalfsafgreidsluna. Tveir svérudu ekki spurningunni eda 1,1%.
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Heilt yfir, hversu anaegd(ur) ertu med bankann pinn?
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Mynd 27: Spurning 12 i mati d pjonustu - Heilt yfir, hversu dnaegd(ur) ertu med bankann pinn?

I toIftu spurningu var spurt hversu heilt yfir folk veeri aneegt med bankann sinn. Lang
flestir, 45,1%, eru anagdir med bankann sinn, 25,5% eru hvorki sammala pvi né
6sammala. Peir sem eru mjog anaegdir eru 21,7%. Oanagdir eru 5,4% og peir sem eru
hreint ekkert anaegdir med sinn banka, mjog 6anaegadir eru 1,6%. Einn gaf ekki svar um

pad hvernig honum likadi vid sinn banka.

prettanda spurning i pessum hluta var opin spurning og var félki bodid ad koma
einhverju & framfaeri ef pad vildi, nokkrir skrifudu par vid og er pad i vidauka a eftir
spurningakénnuninni. bad helsta sem kom par fram var ad folki finnst vanta fleiri
hradbanka & hofudborgasvadid. Baedi er vontun og lika pad ad bankarnir rukka fyrir ef
folk er ekki med sin vidskipti i bankanum, pa er lagt & afgreidslugjald i hradbankanum.
pa nefnir folk ad pad sé satt vid starfsfolkid en ekki vid stjérnendur bankanna. Ad pad
megi vera fleiri gjaldkerarar um mé&nadamét og ad folk vilji hafa samskipti vid folk en

ekki vio vélar.
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HIuti prja i spurningakénnuninni voru almennar spurningar og voru peer fjérar.

Hvernig greidir pu reikninga pina um manadamot?
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Mynd 28: Spurning 1 { almennum spurningum - Hvernig greidir pil reikninga pina um mdnadamaot?

[ fyrstu spurningunni i hluta prja var verid ad spyrja patttakendur ad pvi hvernig peir
greidi reikninga um manadamot. Langflestir sem toku patt i kénnuninni greida
reikninga sina um méanadamot i netbanka eda 78,3%. Nest algengasti kosturinn er i
gegnum snjallforrit i sima og voru 19% sem greida i gegnum simann sinn. Hja gjaldkera
og 6Aruvisi, sem getur pa verid peir sem eru med allt i beingreidslu, bodgreidslum,
atgjaldadreifingu eda netdreifingu, voru tveir sem svorudu i hvorum flokki fyrir sig eda

1,1% svarenda. Einn svaradi ekki pessari spurningu.
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Mynd 29: Spurning 2 { almennum spurningum - Hversu oft ferd pu i titibt til ad fa afgreidslu hjd gjaldkera?

I spurningu tvé var spurt um hversu oft flk leitadist vid ad fara i utibu og fa afgreidslu
hja gjaldkera. 13,6% segjast fara i Utibu og fa gjaldkerapjénustu einu sinni i manudi,
3,3% segjast fara tvisvar i manudi, prisvar i manudi fara 2,7% og enn fzerri fara fjérum
sinnum i manudi eda 1,6%. Hins vegar fara 67,9% sjaldnar en pad i atibu til gjaldkera.

10,3% segjast aldrei fara til gjaldkera. Einn svaradi ekki hversu oft hann feeri.

Mzaeli med minum vidskiptabanka
45,0%
! 41,3%
40,0%
35,0%
29,3%
30,0%
25,0%
20,0%
! 16,3%
15,0%
7,6%
10,0% 5,4%
- ] N
0,0%
Mjog sammala Frekar sammala Hvorki né Frekar Mjog dsammala
Gsammala

Mynd 30: Spurning 3 { almennum spurningum - Eg maeli med minum vidskiptabanka vid adra
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Eg mali med minum vidskiptabanka vid adra var sett fram i spurningu prjd. Hvorki
sammala né dsammala voru 41,3% patttakenda. 29,3% voru frekar sammala
fullyrdingunni. Peir svarendur sem voru mjog sammala pvi voru 16,3%. Mjog
6sammaéla voru 7,6% og 5,4% frekar 6sammala fullyrdingunni ad meela med sinum

vidskiptabanka vid adra.

Eg er jakvaed(ur) i gard vidskiptabanka mins

40,0%
37,5%
35,0%
20,9%
30,0%
25,0%
21,2%
20,0%
15,0%
10,0%
7,1%
5,0% 3,8%
-
0,0% —_—
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog Ekkert svar
sammala sammala dsammala dsammala

Mynd 31: Spurning 4 { almennum spurningum - Eg er jdkvaed(ur) { gard vidskiptabanka min { samraedum vid
adra

Fjorda og sidasta spurningin i hluta prja var hvort patttakendur veeru jakvaedir i gard
sins vioskiptabanka i samraedum vid adra. Pvi svorudu 37,5% a pann veg ad peir veru
frekar sammala pvi og 29,9% voru hvorki sammala pvi né 6sammala. 21,2% voru mjog
sammala pvi ad vera jakvaedir i gard sins banka. 7,1% voru frekar 6sammala og 3,8%
voru mjog 6sammala pvi. Einn svaradi pvi ekki hvort hann veri jkveedur i gard

vidskiptabankans sins.

Ad lokum i fjorda hluta spurningakbnnunarinnar voru settar fram tveer
vidhorfsspurningar, ja eda nei spurningar, hvort vidskiptavinum fyndist ad innleiding
sjalfsafgreidslunnar hefdi verid of hréd, pad er ad segja med pvi ad feekka gjaldkerum
og setja upp sjalfsafgreidsluvelar (hvad sjalfsafgreidosluvélar eru var utskyrt i
kynningarbréfi med skodanakdnnun, en pad eru fullkomnir hradbankar par sem haegt

er ad greida reikninga, taka 0t, leggja inn svo eitthvad sé nefnt). Seinni
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vidhorfsspurningin var hvort vidskiptavinum fyndist pjonusta bankans hafa farid aftur

vid pessa innleidingu a sjalfsafgreidslunni.

Var innleiding sjalfsafgreidslunnar of hrod?

Ekkert svar; 4,3%

Mynd 32: Spurning 1 i vidhorfsspurningum - Innleiding sjdlfsafgreidslunnar, var hiin of hréd, pad er ad segja
ad faekka gjaldkerum og setja upp sjdlfsafgreidsluvélar?

Fyrri vidhorfsspurningin var: Innleiding sjalfsafgreidslunnar, var han of hréd, pad er
ad segja ad feekka gjaldkerum og setja upp sjalfsafgreiosluvélar? Af peim 184 sem toku
patt i kdnnuninni svérudu 53,3% ad peim fyndist innleidingin ekki hafa verid of hrod

en 42,2% fannst hun hafa verid of hrod. Atta svorudu ekki spurningunni eda 4,3%.
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Hefur pjonusta bankans farid aftur vid pessa
innleidingu?

Ekkert svar; 5,4%

Mynd 33: Spurning 2 i vidhorfsspurningum - Hefur pjénusta bankans fario aftur vid pessa innleidingu?

Hefur pjonusta bankans farid aftur vid pessa innleidingu var seinni vidhorfsspurningin.
48,4% svarenda finnst pjénusta bankanna ekki farid aftur vid pessa innleidingu og
svorudu pvi nei. Peim sem fannst hins vegar ad pjonustan hefdi farid aftur vid pessar

breytingar eru 46,2%. Hins vegar gafu tiu patttakendur ekki sitt svar eda 5,4%.
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Pvi nast akvad hofundur ad krosskeyra bakgrunnsbreytuna kyn vid spurninguna ég ber

traust til starfsfélks bankans.

Eg ber traust til starfsfolks bankans greint eftir kyni
28,4%
30,0%
23,5%
25,0%
20,0%
15,3%
15,0%
9,3% 9,3%
10,0%
6,0%
3,3%2,7%
5,0% L 6%
i * 0,5% .
0,0% —
Mijog sammala  Frekar sammala Hvorki né Frekar osammala Mjog 6sammala
B Kvenkyn M Karlkyn

Mynd 34: Eg ber traust til bankans greint eftir kyni

Eg ber traust til starfsfolks bankans greint eftir kyni fékk svorun fra 183. Ma sja ad
konur bera meira traust til starfsfolks bankans heldur en karlmenn. 28,4% kvenkyns
svarenda eru frekar sammala fullyrdingunni & medan 9,3% karla eru sammala henni.
Mjog sammala sdgdu 23,5% kvenkyns en 9,3% karla. Hvorki sammala né 6sammala
svorudu 15,3% kvenna og 6% karla. Litid var um vantraust & starfsfolk og svérudu
3,3% kvenna pvi ad vera frekar 6sammala pvi ad bera traust til starfsfélksins og 2,7%
karla og voru adeins halft présent kvenna og 1,6% karla sem béaru ekkert traust til

starfsfélks sins banka.
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Hversu oft ferd pu i utibd ad fa afgreidslu hja gjaldkera greint eftir menntun

Aldrei

Sjaldnar

Fjérum sinnum i manudi

brisvar i manudi

Tvisvar i manudi

Einu sinni i manudi

7,1%

34,4%
21,9%

10,0%

H Idnnam

20,0%

M Framhaldsskélandm

30,0%

B Grunnskalanam

40,0%
Haskolagrada

Mynd 35: Hversu oft ferd pu 1 utibu til ad fa afgreidslu hjd gjaldkera greint eftir menntun

Pegar heimsoknir
i 1j6s ad peir sem
En po eru flestir s
haskolamenntadir

i atiba til gjaldkera voru skodadar med tilliti til menntunarstigs kemur
fara sjaldnast eda aldrei i Gtiba eru peir sem eru med haskolagradu.
em fara einu sinni i manudi i Gtibu og fa gjaldkerapjonustu eda 4,9%
patttakendur. Einn svaradi ekki spurningunni um pad hversu oft hann

feeri i Gtibu og var pvi pessi spurning skodud midad vid 183 svarendur.

Innleiding sjalfsafgreidslunnar, var han of hréd greint
eftir busetu
By erlendis ﬁ 4,6%
Nordurland E% 3,4%
1,1%

Vesturland L’

2,3% 37,4%

stusborsarsvess -

5 2% 36,8%
Sudurland H 46%
Austurland ‘2’3%34%

0,0% 5,0% 10,0% 150% 20,0% 25,0% 30,0% 350% 40,0%
HNei HJa

Mynd 36: Innleiding sjdlfsafgreidslunnar, var hiin of hrod greint eftir biisetu
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Pegar skodad var hvernig svarhlutfallid var vid spurningunni hvort patttakendum
fyndist innleiding sjalfsafgreidslunnar hafa verid of hrada med tilliti til bdsetu er
greinilegt ad pad eru skiptar skodanir a pvi, pvi 36,8% peirra patttakenda sem bda &
héfudborgarsvaedinu svara pvi jatandi & medan 37,4% svara pvi neitandi buandi &
hofudborgarsveedinu. Meirihluti svarenda a Austurlandi, Sudurlandi og Vesturlandi
svara pvi einnig jatandi @ medan peir sem eru busettir erlendis og & Nordurlandi eru
ekki & sama mali og svara pvi neitandi ad peim finnist innleidingin ekki hafa verid keyrd
of hratt i gegn. Atta af peim sem toku pétt i kdnnuninni svorudu ekki pessari spurningu
og pvi var horft a 176 pegar svarhlutfallid var skodad.

Hefur pjonusta bankans farid aftur vid pessa
innleidingu greint eftir kyni

40,0% 36,2%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

35,1%

12,6% 16,1%

Ja i

B Kvenkyn m Karlkyn

MNe

Mynd 37: Hefur pjénusta bankans farid aftur vid pessa innleidingu greint eftir kyni

I kjolfarid af spurningunni med innleidinguna var skodad hvort folki fyndist pjonusta
bankans hafa farid aftur vid innleidinguna, spurningin var greind eftir kyni og voru 174
sem svorudu spurningunni. Kvenkyns svarendur svoérudu pvi ad peim fyndist pjonusta
bankans hafa farid aftur vid pessa innleidingu eda 36,2% & medan adeins 12,6% karlar
sogdu ad peim fyndist pad einnig. En rétt rimlega 35% kvenna fannst aftur & méti
innleidinguna ekki bitna & pjonustunni og sama sdgou rétt rimlega 16% karlkyns

svarendur.
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Hvernig greidir pu reikninga pina um manadamoét greint

eftir aldri
30,0%
o 24,6%
25
! 21,9%
20,0%
13,7%
15,0% !
11,5%
7,1% 7,7%
10,0% L :
5 oo 4,9% 2,7%
! 0,5% 11%1,1% 2,2%
0,5% 0,5% . L
0,0% — —
18- 24 ara 25-34ara 35-44 ara 45 - 54 ara 55-64 ara 65 ara og eldri
B inetbanka Wi snjallforritiisima  mSjalfsafgreidsluvél Hja gjaldkera  m Odruvisi

Mynd 38: Hvernig greidir pu reikninga pina um mdnadamdt greint eftir aldri

Ef skodad er hvernig svarendur greida reikninga um méanadamat greint eftir aldri ma
sja ad i o6llum aldursflokkum eru péatttakendur ad greida reikninga i gegnum

s

netbankann. Enginn sem tok patt i koénnuninni sagdist greida reikninga i

sjalfsafgreidsluvél .Af peim sem greida reikninga i gegnum snjallforrit eru flestir &

aldrinum 25 — 44 éra.

Hefur pu profad sjalfsafgreidslu greint eftir vidskiptabanka

Nei og hef ekki dhuga & pvi F‘*ﬁﬁ%
3,3%

0,5%

Nei en mun profa —8&3@%
3,8%
1,6%
Ja og hef tileinkad mér sjalfsafgreidsluna eftir pad 93% 16,5%
22,0%
. P . P . 0,5%
Ja en snéri mér aftur ad pvi ad fa pjonustu fra 3,3%
; - 4|4%
gjaldkera 7,1%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Erlendur banki ®Llandsbankinn M islandsbanki M Arion banki

Mynd 39: Hefur ptl préfad sjdlfsafgreidslu greint eftir kyni
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Af peim 182 sem svorudu spurningunni um hvort peir hefou préfad sjalfafgreidsiuna
voru 22% sem sogdust hafa préfad og tileinkad ser sjalfsafgreidsluna eftir pad og voru
pad vidskiptavinir Arion banka. 16,5% peirra sem svorudu eru vidskiptavinir
Landsbankans og voru peir & somu skodun ad hafa tileinkad sér pad ad afgreida sig
sjalfir og 9,3% svarenda eru vidskiptavinir Islandsbanka sem eru banir ad tileinka sér
sjalfsafgreidsluna eftir ad hafa profad. 9,3% svarenda og vidskiptavinir islandsbanka
svorudu ad peir hefdu ekki profad en eettu eftir ad gera pad, 8,8% sogdu pad sama og
eru vidskiptavinir Landsbankans. P4 voru 3,8% svarenda sem eru vidskiptavinir Arion
banka sem voru ekki bunir ad profa sjalfsafgreidsluna en atludu sér ad gera pad. Einn
ar erlendum banka svaradi pvi & sama hatt ad hann &tladi sér ad profa. 7,1% svarenda
frd Arion banka hafdi hinsvegar profad sjalfsafgreidsluna en hofdu snuid sér aftur ad
bvi ad leitast til gjaldkera og fa pjonustu par. Sému ségu s6gou 4,4% svarenda fra
Islandsbanka, 3,3% fra Landsbankanum og einn fra erlendum banka. 4,9% peirra sem
svorudu og eru i vidskiptum vid Landsbankann hafa engan ahuga a ad profa, 4,4% fra
islandshanka og 3,3% peirra sem hofdu engan ahuga & pvi ad profa sjalfsafgreidsluna
eru vioskiptamenn Arion banka.

Eg er jakvaed(ur) i gard vidskiptabanka mins

20,0%
18,0%

16.0% 15,3% 14,8%
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10,0%
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6,0% 3,3% 2,7%
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‘2"2;’ 1,1% 1,1% I 2,2% 11% 16% 0,5%
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18-244ra 25-344ra 35-44ara 45-54ara 55-644ara 65 ara og
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17,5%

W Mjog sammadla/frekar sammala ™ Hvorki né Frekar dsammala/mjog ésammala

Mynd 40: Eg er jakvad(ur) { gard vidskiptabanka mins { samraedum vid adra greint eftir aldri

Pegar spurningin ég er jakveed(ur) i gard vidskiptabanka mins i samraedum vid adra var

greind Gt fra aldri svarenda sem voru 183 kom i 1jos ad meirihluti peirra sem voru
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sammala fullyrdingunni, pad er ad segja mjog sammala og frekar sammala, voru 17,5%
35 til 44 ara. 15,3% svarenda 25 til 34 &ra voru pvi einnig sammala og 14,8% 45 til 54
ara sémuleidis. 10,9% svarenda 35 til 44 ara voru hvorki né sammala fullyrdingunni
um pad ad peir veeru jakveedir i samraedum sinum vid adra um vidskiptabanka sinn. Fair
svara pvi ad peir séu frekar 6sammala og mjog 6sammala og eru pa helst 35 til 44 ara

sem virdast ekki vera jakveedir i samraedum vid adra um bankann sinn eda 3,3%.

Heilt yfir, hversu aneegd(ur) ertu med bankann pinn greint eftir aldri

25,0%

20,2%
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B Anaegd(ur)/Mjdg dnaegd(ur) m Oédnaegd(ur)/Mjog danaegd(ur) Hvorki né

Mynd 41: Heilt yfir, hversu dnaegd(ur) ertu med bankann pinn greint eftir aldri

Peir sem svorudu spurningunni um pad hversu anaegadir peir eru med bankann sinn heilt
yfir voru 183 af 184 patttakendum. beir sem ségdoust vera anaegdastir med bankann sinn
eru & aldrinum 34 — 44 ara, 20,2% og eru peir sem svorudu ad peir veeru anaegdir og
mjog aneegdir settir saman undir einn hatt. peir sem eru & aldursbilinu 45- 54 &ra eru
einnig mjog anaegdir med bankann sinn eda 16,9% patttakenda i kdnnuninni. 16,4%
patttakenda & aldrinum 25 — 34 ara eru ad sama skapi anaegdir med sinn banka. 10,9%
pbeirra sem eru hvorki 6anaegdir né anaegdir eru & aldrinum 35 — 44 ara. Afar fair eru
Ganaegadir eda mjog 6anaegdir med bankann sinn, pa allra helst peir sem eru & aldrinum
45 — 54 ara sem eru 2,2% patttakenda. Einn svaradi ekki spurningunni um pad hvert

heildarmat hans veaeri med bankann sinn.
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AJ lokum akvad hofundur ad krosskeyra spurninguna ég meeli med minum

vidskiptabanka vid vidskiptabanka svarenda.

Eg maeli med minum vidskiptabanka vid adra greint
banka

0,5%
Mjog dsammala h2,2%
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0,5%
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Frekar dsammala 16%
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Mjog sammala g
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Erlendur banki  ®Llandshbankinn M islandsbanki  ® Arion banki

Mynd 42: Eg mzeli med minum vidskiptabanka vid adra greint eftir banka

Mjog sammaéla fullyrdingunni eru 16,3% svarenda med Arion sem sinn
adalvidskiptabanka og segjast maela med honum vid adra, 6% fra Islandsbanka mela
med sinum banka og 3,3% svarenda fra Landsbankanum. Frekar sammala eru 10,9%
fra Arion banka, 8,7% badi fra Islandshanka og Landsbankanum og 1,1% sem er i
erlendum banka. beir sem voru hins vegar ekki sammala pvi en pdé ekki heldur
6sammala voru 19,6% fr4 Landsbankanum, 12% fra Arion banka, 9,2% fra
islandshanka og halft prosent erlendur banki. beir sem voru frekar 6sammala voru 3,8%
fra Arion banka, 1,6% badi fra Landsbankanum og Islandsbanka og einn ur erlendum
banka. Mjog 6sammala voru 2,7% fra Arion banka, 2,2% fra Islandsbanka og halft

présent fra Landsbankanum.
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7.1 Samantekt

Talsvert fleiri konur toku patt i kdnnuninni en af peim 184 sem svorudu voru 151 kona
en 33 karlmenn. S& aldursflokkur sem hafdi mestu svorunina voru 35 — 44 ara eda
32,1% svarenda. 82,1% peirra sem toku patt i kénnuninni bda a hofudborgarsveedinu
og eru langflestir patttakendur med haskolagradu. Vidskiptavinir Arion banka voru
35,9% svarenda, 33,7% hofdu sin adalvidskipti i Landsbankanum og 27,7% vid
islandshanka. 45,7% voru mjog sammala ad starfsfolkid i sinum banka veeri
vingjarnlegt og halft prosent sagdist vera mjog 6sammala pvi. Langflestir eda 32,6%
s6gdu ad bankinn sinn léti vidskiptavini sina ekki bida lengi i bidrdd, 29,3% voru hvorki
sammala pvi né ésammala og 4,9% voru pvi algjorlega 6sammala. Pad ad starfsfolk
veiti skjota adstod leiti vidskiptavinir eftir henni sogdust 42,9% vera pvi frekar
sammala og 47,8% sogoust frekar sammala pvi ad starfsfolkio afgreiddi pad hratt og
vel og 57,1% voru mjog sammala ad starfsfolkid syndi pvi avalt kurteisi. Meirihluti
pbeirra sem sdgdust bera traust til starfsfolks bankans voru konur eda 23,5% og 9,3%
karla. RiUmlega 40% svarenda voru sammala pvi ad framkoma starfsfélks bankans beeri
vott um fagmennsku. Pad ad vidskiptavinir finni ad starfsfolk bankans vilji veita peim
personulega pjonustu voru um 32% pvi mjog sammala. Ad starfsfolk bankans sé avallt
reidubuio ad adstoda vidskiptavini sogoust 45,7% vera frekar sammala pvi. 27,2%
svarenda var frekar sammala pvi ad bankinn sinn hefdi nagilegan fjdlda utibla og
hradbanka, en 12% var mjog 6sammaéla pvi. P4 voru 48,9% sem hofou profad
sjalfsafgreidsluna og hofou tileinkad sér hana eftir pad en rimlega 22% hofou ekki
préfad en atludu sér ad gera pad. RUmlega 15% svarenda hofou profad sjalfsafgreidsiu
en snuid sér aftur ad pvi ad fa afgreidslu hja gjaldkera og 12,5% hafa engan ahuga & ad
fara Gt i pad ad profa sjalfsafgreidslu. Voru pad frekar vidskiptavinir Arion banka, 22%,
0og rumlega 16% svarenda frd Landsbankanum sem hofou tileinkad  sér
sjalfsafgreidsluna eftir ad hafa profad. Helst voru pad 35 — 44 ara sem héfdu profad og
snuio sér ad sjalfsafgreidslunni eftir pad. beir sem préfudu en sneru sér aftur ad pvi ad
fa afgreidslu hja gjaldkera voru flestir & bilinu 45 — 64 ara. Af pem sem sem svorudu
ad peir hefdu ekki ahuga & sjalfsafgreidslunni voru flestir 35 — 44 ara. Svarendur
kénnunarinnar voru heilt yfir sattir med bankann sinn, rimlega 45% voru anagdir og

adeins 1,6% voru mjog 6anagair.
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Hvernig svarendur greida reikningana sina voru ram 78% sem greida pa i netbanka og
19% i snjallforriti i sima. Pegar pad var greint eftir aldri sast ad adeins hja 55 — 64 ara
greida nokkrir reikninga hja gjaldkera og allir 65 &ra og eldri greida adeins i netbanka.
13,6% fara einu sinni og teplega 68% sogdust fara sjaldnar en pad. Af peim sem fara
einu sinni i manudi i bankann eru flestir med haskolagradu, sémuleidis peir sem fara
aldrei i banka. Rumlega 16% pétttakenda med sin adal vidskipti i Arion banka sdégdust
mjog sammala pvi ad geta malt med sinum vidskiptabanka en teplega 20% svorudu
ad peir veeru hvorki sammala né 6sammala pvi og voru peir med vidskipti sin vid
Landsbankann. Adspurdir hvort svarendur veeru jakvaedir i gard sins vidskiptabanka
voru 37,5% sammala pvi, flestir voru & aldursbilinu 35 — 44 &ra. Spurt var hvort
patttakendum hafi fundist innleiding sjalfsafgreidslunnar of hrod, ad fekka gjaldkerum
og setja upp sjalfsafgreidsluvélar svaradi meirihlutinn pvi neitandi eda 53,3% og pegar
pad var skodad med tilliti til busetu svaradi meiri hluti svarenda buandi &
héfudborgarsvaedinu pvi neitandi, pé var mjott & munum pvi neitandi svérudu 37,4%
og jatandi 36,8%. Ef sama spurning var skodud Ut fra aldri var einungis svarad neitandi
i aldursflokknum 65 &ra og eldri. PG voru fleiri sem svérudu spurningunni 55 — 64 ara
jatandi en neitandi. Langflestir med haskolamenntun svérudu spurningunni neitandi en
peir sem eru med framhaldsk6lamenntun svérudu 15,9% jatandi og 17,6% neitandi og
fannst 48,4% patttakenda pjonustuna ekki hafa farid aftur vid pessa innleidingu &
sjalfsafgreidslunni, p6 svorudu 46,2% pvi jatandi og var meirihluti peirra sem s6gou

bjonustuna hafa farid aftur konur.
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8 Umradur

pegar hofundur dkvad ad skoda vidhorf vidskiptavina vid aukinni sjalfsafgreidslu hafdi
hann sjalfur gert sér i hugalund akvednar nidurstédur. Héfundur alyktadi ad bankarnir
hefdu farid of hratt i pessar breytingar, taldi ad pad hefdi verid skynsamlegra ad baeta
sjalfsafgreidsluvélum inn i pjénustuna sem bankarnir bjoda upp 4. Sja svo hvernig
tilteekist og fara svo Ut i pad ad breyta GtibGunum og fekka gjaldkerum i takti vid
eftirspurn eftir gjaldkerapjonustu. Pegar hofundur hins vegar skodadi hvernig Finnarnir
féru ad pessu um 1990 pegar Utibda netid peirra var ordid alltof stort og peir purftu ad
minnka pad um helming og hversu vel tiltokst attadi héfundur sig & pvi ad sennilegast
er best ad rifa plasturinn hratt af, vont i byrjun en jafnar sig med timanum. begar
hofundur skodadi svo hvada nidurstodur lagu fyrir tr kénnuninni sem lagt hafdi verid
fyrir fyrir rannsdkn pessa s& hann hins vegar ad sennilegast foru islensku bankarnir

harétt ad pessu likt og peir finnsku.

8.1 Vidskiptavinir anaegdir med starfsfélk bankanna

Umradan um bankana prja, Arion banka, islandsbanka og Landsbankann er almennt
mjog neikveaed og med pvi ad fara inn & Facebook sidur bankanna ma sja neikvaednina
dynja par & veggjum og pvi bjost htfundur vid ad sja neikveaednina skina i gegnum
svOrunina i mati & pjénustu. En pannig var pad p6 ekki pvi i allri svorun var meirihluti
patttakenda mjog sammala eda frekar sammala fullyrdingunum. baer snerust po flestar
meira ad starfsfolki bankanna og peirra viomati en pegar spurt var ad pvi heilt yfir hvort
félk veeri anaegt med bankann sinn var svorunin mun jakveedari en héfundur pordi ad
vona. b6 gaf svorunin um medmali banka pa mynd ad meirihlutinn merkti vid i ad hann
geeti hvorki né melt med sinum banka. Sem gefur per nidurstddur ad patttakendur
virdast treysta starfsfélki bankanna en stiga varlega til jardar med ad mala med sinum
vidskiptabanka og eru pvi ekki dberandi tengsl milli heildaranaegju og meaela med sinum
banka en er po jakveett i tali um hann, kannski spilar par inn i ad folk sé ad tala um

starfsfolkio a jakvaeedum nétum.
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8.2 Litid samraemi & milli menntunar og ad fara i utibu

Hofundur hafoi alyktad pad ad pad veeri folk med lagmarksmenntun sem saktu i pad
ad koma i Gtibu og fa afgreidslu hja gjaldkera og ad sami hopur veeri s& sem liklegastur
veeri til pess ad vera & moti breytingunum. bPad sem nidurstédur gafu til kynna var til
deemis pad ad af peim sem fara einu sinni i manudi i utibu til gjaldkera voru mestmegnis
haskolamenntadir patttakendur en einnig peir sem fara sjaldnar en einu sinni i manudi
i atiba voru haskdélamenntadir og ekkert sem gaf til kynna ad peir sem vaeru med
grunnskolamenntun faeru meira i Gtiba en adrir. Pad sem hofundi fannst pé dhugavert
var ad flestir sem svorudu spurningunni hvort peir hefou préfad sjalfsafgreidsluna voru
flestir i aldursflokknum 35 - 44 ara sem héfdu ekki d&huga & pvi ad préfa hana. Hofundur
hefdi haldid ad pessi aldur myndi hafa sjalfstraustid i pad ad prdfa nyja teekni.

8.3 Pjénusta bankanna virdist vera i gédu lagi

Einnig alyktadi hofundur sem svo ad pad veeru vidskiptavinir bankanna & aldursbilinu
55 &ra og eldri sem veeri sa hopur sem veeri mest & méti breytingunum, attu erfidast
med ad lada sig ad nyjungum og breytingum i teekninni en af peim 65 ara og eldri sem
svorudu svaradi enginn spurningunni hvort bankarnir heféu farid of hratt i
innleidingunni, jatandi. En af peim sem toku patt og eru & aldursbilinu 55 — 64 ara

svorudu fleiri fullyrdingunni jatandi en neitandi.

Hofundur taldi ad innleiding sjalfsafgreidslunnar myndi bitna & pjénustunni, pad er ad
segja ad folki myndi finnast pjonusta bankanna hafa farid aftur vio pessar breytingar en
svarendur sem s6gdu ad pjonustan hefdi ekki farid aftur vid innleidinguna voru rum

48% en 46% sdgdu hana hins vegar hafa farid aftur, pvi var mjog mjott a munum.
Hofundur er pvi ekki ad sja raudan prad i pvi ad pad sé samhengi & milli vissra

aldursflokka né menntunar og ad meeta i Utibu eda ad vera & mdti innleidingu &

sjalfsafgreidslunni.
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'
8.4 [slenskir netbankar eru komnir til ad vera

Enginn veit hvernig framtidin liggur en i pessu malum er pad vist ad vid munum sja
teeknina taka ad mestu vid peim adgerdum sem starfsfolk bankanna sinnir i dag, hvort
sem pad eru pjonusturddgjafar eda gjaldkerar. Vid erum pegar farin ad sja ad folk getur
fengid yfirdrattaheimild i gegnum netbankann, stofnad til vidskipta vid banka heima i
stofu, greitt reikninga i gegnum sima, télvu eda hradbanka a hvada tima dags sem er og
millifeert adeins med pvi ad vita simanimer vidtakanda. Heegt er ad stofna
innlansreikninga i netbankanum og setja reglubundinn sparnad i gang, greida inn & lan,
sekja um bilalan hja banka a bilasélunni pannig ad pad er i raun farid ad vera oparfi ad
koma vid i atibui ef madur adeins & tolvu eda sima. Hofundur telur ad gjaldeyrir eigi
eftir ad koma i pessa sjalfsafgreidsluhradbanka adur en langt um lidur.

8.5 Radleggingar til vidskiptavina

pad er pvi augljost ad folk parf ad reyna ad adlaga sig ad nyjungum pvi teekninni fleytir
ort afram og pad sem er fyrir vist er ad bankavidskipti munu fara ad mestu leyti fram i
gegnum internetid og pa adallega i gegnum netbankann og einnig i gegnum annars
konar sjalfsafgreidslu. Netbankarnir eru og munu verda svo fullkomnir ad folk getur
gert allar peer adgerdir sem starfsfolk bankanna sinnir. FOIk verdur pvi ad breyta

hugsunarhattinum og taka breytingum og nyjunum pvi petta er pad sem koma skal.

8.6 Annmarkar

Helstu annmarkar rannsoknarinnar eru hversu mikill meirihluti kvenna tok patt i

kénnuninni og hve dreem svorunin var hja 18 — 24 &ra og 65 ara og eldri.

8.7 Frekari rannsoknir

Hofundi peetti &hugavert ad gerd yrdi rannsokn sem framkveemd yrdi um manadamot i
einu af steerstu GtibGum hvers banka sem veru pa pessi sjalfsafgreidslultiba, utibu
islandshanka & Granda, GtibG Landsbankans i Borgartdni og GtibG Arion banka pa
annad hvort i Borgartini eda & Bildshdfda og yrdi pa reynt ad fanga vidskiptavini sem
koma i atibdid, sja i hvada tilgangi peir eru i banka og hvernig peir eru ad taka
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breytingunni & bankakerfinu. Einnig veeri &hugavert i framhaldi af peirri athugun ad

fenginn yrdi rynihopur til pess ad raeda breytingarnar og skoda vidhorf og reynsluna af
peim.
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Vidaukar
Vidauki 1 - Spurningakénnun

Vidhorfskdnnun, bankapjénusta — aukin sjalfsafgreidsla

Ageti patttakandi.

Eg heiti Lilja S. Sigmarsdottir og stunda nam i Vidskiptafraedi vid Haskolann & Bifrost.
pessi spurningakénnun er lidur i lokaverkefni minu vid skélann.

Mér peetti vaent um ef pa geefir pér tima til ad svara kdnnuninni sem tekur p6 ekki nema
um fimm til tiu mindtur. Markmid mitt er ad skoda vidhorf vidskiptavina bankanna
gagnvart aukinni sjalfsafgreidslu. (Sjalfsafgreidsluvél er hradbanki par sem haegt er ad
taka Ut haar fjarhaedir, leggja inn, greida reikninga og millifsera & adra vidtakendur svo
eitthvad sé nefnt. Sjéalfsafgreidsla er p4 ad afgreida sig sjalf(ur) i pessum vélum, i
netbanka eda i snjallteki).

EkKi er haegt ad rekja svor peirra sem taka patt og verda pau einungis notud vid

arvinnslu pessa verkefnis.

Med fyrirfram pokk,
Lilja S. Sigmarsdottir
liljas13@bifrost.is

Bakgrunnsbreytur
1. Hvert er kyn pitt?
a. Karlkyn
b. Kvenkyn

2. Hver er aldur pinn?
a. 18-24 ara
b. 25-34 ara
c. 35-44ara

45-54 ara

e. 55-64 ara

o
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f. 65 araogeldri

3. Huver er buseta pin?
a. Hofuoborgarsvaedio

o

Vesturland

Nordurland

a o

Austurland
Sudurland
By erlendis

= ®

4. Hver er menntun pin?
a. Grunnskélanam
b. Framhaldsskolanam
c. ldnnam

d. Haskolagrada

5. Hver er pinn adal vidskiptabanki?

a. Islandsbanki
b. Landsbankinn
c. Arion banki
d. Kvika

e. Sparisjodirnir
f. Erlendur banki

Mat a pjénustu pins adal vidskiptabanka
1. Starfsfolk bankans er vingjarnlegt i vidmoti
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné
d. Frekar 6sammala

e. Mjog 6sammala

2. Bankinn latur vidskiptavini sina ekki bida lengi i bioréd
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a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné

d. Frekar 6sammala

e. Mjog 6sammala

3. Eg fae skjot vidbrogd hja starfsfolki bankans oski ég eftir adstod
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné
d. Frekar 6sammala

e. Mjog ésammala

4. Starfsfolk afgreidir vidskiptavini sina hratt og vel
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné
d. Frekar 6sammala

e. Mjog ésammala

5. Starfsfolk synir mér alltaf kurteisi
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné
d. Frekar 6sammala

e. Mjog 6sammala

6. Eg ber traust til starfsfolks bankans
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné

d. Frekar 6sammala

®

Mjog ésammala
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7. Framkoma starfsfolks ber vott um fagmennsku
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné
d. Frekar 6sammala

e. Mjog 6sammala

8. Eg finn ad starfsfolk bankans vill veita mér personulega pjonustu
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné
d. Frekar 6sammala

e. Mjog 6sammala

9. Starfsfolk bankans er alltaf reidublid ad adstoda vidskiptavini
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné
d. Frekar 6sammala

e. Mjog ésammala

10. Bankinn hefur nagilegan fjélda Gtibla og hradbanka
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorkiné
d. Frekar 6sammala

e. Mjog ésammala

11. Hefur pu préfad sjalfsafgreidsiu?
a. Jaog hef tileinkad mér sjalfsafgreidsluna eftir pad
b. Nei og hef ekki ahuga & pvi
c. Jaen snéri meér aftur ad pvi ad fa pjonustu fra gjaldkera

o

Nei en mun profa
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12. Heilt yfir, hversu anaegd(ur) ertu med bankann pinn?

a.
b.
C.
d.

e.

Mjog anaegd(ur)
Anagd(ur)
Hvorki né
Oéanaegd(ur)
Mjog danaegd(ur)

13. Er eitthvad annad sem pu vilt koma & framfaeri?

Almennar spurningar

1. Hvernig greidir pu reikninga pina um méanadamaot?

a.
b.
C.
d.

e.

I netbanka

[ snjallforriti i sima
I sjalfsafgreidsluvél
Hja gjaldkera

Odruvisi

2. Hversu oft ferd pu i Gtibd til ad fa afgreidslu hja gjaldkera?

a.

o

h oD o O

Einu sinni i manudi

Tvisvar i manudi

Prisvar i manudi

Fjérum sinnum i manudi

Fimm sinnum i manudi eda oftar
Sjaldnar

Aldrei

3. Eg meli med minum vidskiptabanka vid adra

a.
b.

C.

o

Mjog sammala
Frekar sammala
Hvorki né

Frekar 6sammala
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e.

Mjog 6sammala

4. Eger jakvaed(ur) i gard vidskiptabanka mins i samraedum vid adra

a.
b.
C.
d.
e.

Mjog sammala
Frekar sammala
Hvorki né

Frekar 6sammala

Mjog 6sammaéla

Vidhorfsspurningar

1. Innleiding sjalfsafgreidslunnar, var han of hréd, pad er ad segja ad faekka

gjaldkerum og setja upp sjalfsafgreidsluvélar?

a. Ja

b. Nei

2. Hefur pjénusta bankans farid aftur vid pessa innleidingu?

a. Ja

b.

Nei

71




72




Vidauki 2 - Spurning 13

Vantar fleiri hradbanka & hofduborgarsveadinu

Hann meetti haetta med l.is og préa App eins og hinir bankarnir

Fer mjog sjaldan i banka, nota frekar heimabanka eda hradbanka. En pad er
alltof litio af hradbonkum par sem madur parf ad borga fyrir ad nota hradbanka
fra 6oum

By & landsbyggdinni. Pjonusta bankans sem fyrirteekis vid landsbyggdina er
afleit en starfsfolk dtibusins er frabeert. Eg motmeeli nidurskurdi peim sem

ordinn er & pjonustu bankans vida um land.

P4 eru starfsmenn i Kringluatibdi mun pjonustulindadri og lipurri og leita ég til
beirra ef eitthvad er pratt fyrir ad mitt Gtiba se i Kopavoginum. Gangi per vel

Er neikveedur gagnvart banka sem fyrirteeki en ekki starfsfolki.

Of héir vextir

Meér finnst 6polandi ad geta ekki fengid pa adstod sem ad madur parf pa sjaldan

ad madur parf hana, nota mest heimabanka.

Lengja parf opnunartima banka.

Eg fer bara aldrei i bankann, pad er allt rafraent

Sjalfsafgreidsla er bara rugl. Oft parf folk sméa adstod, svo sem utskyringar &
einhverju sem tengist pvi ad nota bankapjonustu og pvi er alveg

bradnaudsynlegt ad halda i afgreidslufélkio

pad er faranlegt ad vera alltaf ad benda folki sem kemur til gjaldkera & ad pad
geti gert petta sjalft Gti & golfi - og ad vera ad afgreida folk ut & midju golfi.
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Eg vil geta valid & milli sjalfsafgreidslu og ad eiga samskipti vid mann af holdi

og bl6di. Annad utilokar ekki hitt. Pad vantar pvi moguleika i spurningu 11.

Vantar fleiri hradbanka

Eg er nokkud anaegd med hvernig starfsfolk bankans vinnur sin storf en ég er
ekki aneegd med stefnu bankans eda stefnu banka almennt & island hvernig er
farid med okkur neytendur, hvorki lanakjor eda hversu Iélega vexti vid faum a
okkar pening. Einnig er algjérlega klikkad ad purfa ad borga feerslugjold, purfa
ad borga fyrir ad nota okkar eigin pening & sama tima og bankinn geymir

peninginn & engum voxtum!

Opnunartimar bankanna eru Gti hott. Peir purfa ad taka & sig betra vaktarkerfi

svo folk sem kemst ekki i bankann & virkum dégum komist um helgar. 5-5-4

Veeri flott ad hafa fleiri enn bara 2 gjaldkera um manadarmét ca fyrstu 3 dagana

i hverjum manudi
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