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Utdrattur

Meginmarkmid ritgerdarinnar er mat & pvi hvada ahrif bankahrunid haustid 2008,
hafdi 4 imynd islenskra vidskiptabanka og sparisjoda. I 1josi pess ad mikil 6vissa rikir
a islenska bankamarkadnum i kjolfar bankahrunsins er dhugavert ad skoda imynd
bankanna medal vidskiptavina peirra. Fyrirmyndin ad pessari rannsokn eru rannsoknir
boérhalls Gudlaugssonar dosents sem voru unnar fra arinu 2004 til arsins 2009. Tiu
stadhafingar voru settar fram sem eiga ad meta jakvaeda og neikvada eiginleika
imyndar. Skodud voru vidhort 6likra hopa og athugad hvort pessir hopar skynji imynd
bankanna & 6likan hatt. Rannsdknarsnidid var megindleg adferd og var spurningalisti
sendur ut 4 vefformi og dreifdur med svokolludu hentugleikaurtaki. Patttakendur
konnunarinnar voru 566. Eftir ad gagna6flun lauk var unnid ar svérunum samkvamt
adferdafradi vorukorta og nidurstodur birtar & myndranu vektorformi.

Nidurstodur rannsoknarinnar benda til pess ad imynd bankanna hafi bedid
hnekki og traust vidskiptavina til bankanna hafi minnkad. Nokkur munur er & vidhorfi
vidskiptavina hvers vidskiptabanka og sparisjods fyrir sig, par sem vidskiptavinirnir
tengja sinn banka jakvadari eiginleikum en adra banka. Nidurstodurnar syna pd ad
bankahrunid hafi engin ahrif haft a tryggd vidskiptavina til bankanna. Rannsdknin
synir jafnframt fram 4 ad midad markadsstarf hefur haft god ahrif 4 stadferslu og
imynd bankanna. Hafa ber i huga ad stadfarsla verdur ekki meld i eitt skipti fyrir 611
og mikilvaegt er ad gera reglubundnar malingar ef nidurstodur eiga ad nytast sem
skildi. Rannsoknin varpar ljosi a4 vidhorf vidskiptavina bankanna og getur gefid
haldberar upplysingar um imynd bankanna sem eru stjéornendum mikilvaegar vid
enduruppbyggingu 4 imynd peirra.

Helstu takmarkanir 4 rannsokninni eru paer ad skipting vidskiptavina & milli
bankanna var 6j6fn og svarhlutfall kvenna var jafnframt mun harra en karla. bratt
fyrir pessar takmarkanir gefur rannsoknin godar upplysingar um imynd islenskra
vidskiptabanka og sparisjoda. Asteda er til ad atla ad bankarnir geti med timanum
batt imynd sina med faglegu markadsstarfi og midun 4 rétta markhopa med skyrri

framtidarsyn sem endurspeglast i stefnu og markmidum fyrirtaekisins.



Formali
Utras og velgengni islenskra fyrirtaekja var med olikindum i kjolfar einkaveedingu
islensku rikisbankanna arid 2002. Adstedur voru med peim hetti a4 alpjédlegum
fjirmalamorkudum ad bankarnir attu audvelt med ad fjarmagna sig med lantokum i
erlendum bonkum og pad fé var svo notad til ad fjarmagna utpenslu bankanna
innanlands sem utan. bessi mikli uppgangur islensku bankanna for varla framhja
neinum enda voru bankarnir flaggskip islenskrar utrasar sidustu ara. Islenskt
efnahagslif vard fyrir miklu &falli pegar bankakerfid for i prot sem gerbreytti stodu og
horfum pjodarblsins. Pessari rannsékn er @tlad ad varpa ljési & imynd islenskra
vidskiptabanka og sparisj6da 1 kjOlfar fjarmalakreppunnar og falls islensku
vidskiptabankanna priggja, en @tla ma ad vidskiptavinir bankanna leiti sem aldrei fyrr
i traust og Oryggi. Rannsoknir hafa synt ad hagt sé ad endurvinna traust med pvi ad
moéta fyrirtekinu jdkveda imynd. Rannsoknir hafa jafnframt synt ad ein adferd
pjonustufyrirtaekja vid uppbyggingu imyndar sé ahersla 4 audkennid sjalft og pvi eru
peir pettir sem hafa ahrif 4 stadfaerslu audkenna og audkennavirdi skodadir.
Rannsoknarverkefni mitt var unnid sem meistaraprofsverkefni  vid
Vidskiptafreedideild Haskola fslands 4 voronn 2009 og telst til 15 eininga (30 ECTS).
Leidbeinandi verkefnisins var Pérhallur Orn Gudlaugsson, dosent og kann ég honum

bestu pakkir fyrir gbda handleidslu.

Lovisa Rut Olafsdottir
Juni 2009
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1 Inngangur

Ordspor fjarmalafyrirtaekja er verdmeetasta eign peirra og byggir mikilvaegi pess 4 pvi
a0 fyrirtekin njoti trausts og truverdugleika 4 markadnum (Jonas Fr. Jonsson, 2007).
Stjornendur peirra eru pvi i auknum meeli farnir ad gera sér grein fyrir mikilvaegi
ordspors (Berry, 2000; Brown, Dacin, Pratt og Whetten, 2006) og imyndar
(Christensen og Askegaard, 2001). Fjarmalamarkadurinn hefur gengid i gegnum
miklar breytingar undanfarin ar og imynd fjarmalafyrirteekja breyst jafnt og pétt.
Vidskiptabankarnir eru par engin undantekning. Traust er einn af peim eiginleikum
sem mynda imynd og rannsOknir borhalls Gudlaugssonar hafa synt ad traust var alltaf
samsvorunarpattur (points of parity) hja vidskiptabonkunum (bérhallur Gudlaugsson,
2008). | kjolfar fjarmalakreppurnar bia islensku vidskiptabankarnir hins vegar vid
skert traust og truverdugleika (Pérhallur Gudlaugsson, 2009) sem getur haft veruleg
ahrif 4 afdrif peirra.

Snor viobrogd og fagleg vinnubrogd geta skipt skopum vid vinnu & beettri
imynd bankanna. Rannsoknir hafa synt ad ein leid til pess ad hafa ahrif 4 imyndina sé
faglegt markadsstarf (Flavidn, Torres og Guinaliu, 2004 ; Zinkhan, Ganesh, Jaju og
Hayes, 2001) sem byggir medal annars a gédum stjornunarhattum, sem felast i
greiningu 4 markadsumhverfinu og utferslu markadsaetlunar sem stydur stefnuna
sem lagt var upp med (Gronfeldt og Strother, 2006). Grundvallarpattur 1 pvi ferli er ad
greina parfir, vidhorf og vaentingar vidskiptavinanna og samkeppnisumhverfid sjalft
en si vinna er vanlegust til arangurs med vel igrundudum og faglega unnum
upplysingum (Gronroos, 2000).

Adgreining 4 bankamarkadi er ekki audveld par sem pjonustan er talin vera
einsleit (Hammond, Ehrenberg og Goodhardt, 1996) en bent hefur verid 4 ad adgreina
megi pjonustufyrirteki & fjarmalamorkudum med édherslu & innri markadssetningu
(Papasolomou og Vrontis, 2006) og audkenni (Zinkhan, Ganesh, Jaju og Hayes,
2001). Sterk audkenni (brand) eru mikilvaeg i samkeppni pjonustufyrirteekja par sem
merki, slagord og stadfersla geta kynnt pau gildi sem fyrirtekid stendur fyrir
(Papasolomou og Vrontis, 2006). Rannsoknir hafa einnig synt ad sérkenni audkenna,
imynd og ordspor eru talin vera einn lykilpattur i drangri (Brown, Dacin, Pratt og
Whetten, 2006) og g6d imynd 4 pad til ad festast i huga manna svo lengi ad hun lifir
jafnvel eftir ad hin missir gildi sitt (Doyle, 2001). Aukin vitund vidskiptavina og



pekking peirra a4 audkenninu er pvi eitt lykilatridi i ad byggja upp audkennavirdi
(brand equity) og imynd (Harwood, 2002; Keller og Lehmann, 2006; Schwaiger,
2004). Rannsoknir eru fyrirteekjum naudsynlegar til pess ad skilja imynd vidskiptavina
a audkenni peirra par sem imynd byggist 4 skynjun, tulkun eda vidhorfi o6likra
hagsmunaadila (Barich og Kotler). imynd vidskiptavina 4 audkenninu getur pvi allt i
senn verid; jakvaed, neikved og byggist jafnt 4 rokréttum upplysingum sem og
mistalkunum og sdogusdégnum par sem hagsmunaadilar moéta sér imynd eftir eign
skynjun og vitund. Keller og Lehmann (2006) bentu p6 4 ad imyndin vari adeins einn
hluti af peirri heild sem myndar hugarfar' neytenda (customer mindset) og er pvi
mikilveegt ad skoda alla pa peatti sem hafa 4hrif 4 métun virdis audkenna og beatta
imynd.

Vidfangsetni ritgerdarinnar er mat 4 dhrifum bankahrunsins a imynd islenskra
banka og sparisjoda og pvi hvernig imynd tengist faglegu markadsstarfi bankanna sem
hefur ahrif & samkeppnishefni peirra. bar sem ljost pykir ad imynd bankanna hefur
bedid hnekki (Porhallur, 2009) verdur 16g0 ahersla a ad skoda hvernig virdi audkenna
er uppbyggt par sem hugarfar neytenda og hegdun hafa mikil ahrif 4 moétun virdis og
stadfaerslu audkenna (Keller og Lehmann, 2006).

Sidustu ar hafa verid vidburdarik i s6gu islensku vidskiptabankanna. Eftir
einkavedingu bankanna 2002 tok islenska vidskiptaumhverfid stakkaskiptum.
Samkeppni bankanna jokst og hlutverk peirra og stadfarsla skaradist. Einkavedingin
var po alla tid toluvert umdeild og vard enn umdeildari eftir bankahrunid 2008 pegar
prir steerstu vidskiptabankar fslands for i gjaldprot i kjolfar mikillar efnahagskreppu
(Wikipedia, e.d.). Sa timi vard upphaf mikillar rassibanareidar islenska
fjarmalakerfisins og 6vissu astands vardandi starfsemi bankanna, sem enn rikir halfu
ari sidar. b4 er ljost ad fjoldi vidskiptavina hefur tapad miklum fjarmunum til ad
mynda i hlutabréfum, séreigna- og verdbréfasjodum og er ahugavert ad sja hvernig
imynd og vidhorf vidskiptavina breytist en pvi hefur verid haldid fram ad
fjarmalakreppan 1 heiminum muni marka viss kaflaskil i sogu bankapjonustu par sem
ahersla 4 grundvallarhlutverk eigi eftir ad endurheimta gildi sitt og timi
fjarfestingarbanka 1ida undir lok (Mollenkamp og Whitehouse, 2008).

Faglegt markadsstarf er einn af hornsteinum vidskiptabankanna vid endurreisn a

trausti vidskiptavina til bankakerfisins. 1 1j6si pessa er porf a frekari rannsoknum 4

' Customer mindset verdur pytt i ritgerdinni sem hugarfar neytenda og s pyding notud hér eftir.



imynd bankanna & medal vidskiptavina og pekkingu 4 pvi hvernig neytendur eiga eftir

a0 bregdast vid pessum adstedum. Unnid er ut fra rannsdknarspurningunum:

1) Med hvada heetti hefur faglegt markadsstarf ahrif a imynd vidskiptabanka
og sparisjooa ?
0g
2) Hvada ahrif hafoi bankahrunio a imynd islenskra vidskiptabanka og

sparisjooa ?

Skipta mé ritgerdinni i prja hluta. { koflum tvé til fjogur er fjallad um rannsoknir og
helstu kenningar peirra. Byrjad verdur 4 ad fjalla um markadsaherslu sem er ein
undirstada faglegs markadsstarfs en hin leggur aherslu & greiningu &4 porfum og
longunum vidskiptavina og ad uppfylla par parfir betur en samkeppnisadilarnir. I
pridja kafla er fjallad um midada markadsferslu sem skiptist i markadshlutun,
markadsmidun og stadferslu. I fjorda kafla verdur fjallad um audkenni og pa
sérstaklega tengingu imyndar vid audkennavirdi og tryggd. { framhaldinu verdur
fjallad um Kerfislikan® (4 system model of anticedents and consequences) Kellers og
Lehmann (2006) en pad skiptist i; adgerdir fyrirteekja (company actions), hugarfar
vidskiptavina (customer mindset), hegdun vidskiptavina (What customers do about a
brand) og ahrif fjarmalamarkadarins (financial market impact). I 68rum hluta er
fjallad um bankakerfid. bar er fjallad um islensku vidskiptabankana og fyrri
rannsoknir & vidfangsefninu. b4 er sérstaklega skodud su adferdafraedi sem stydst vid
svokollud vorukort (Perceptual mapping), sem hefur verid notad med gooum arangri
til pess ad na fram verdmatum upplysingum um markadinn. I framhaldinu verdur
greint fra nalgun i pessari rannsokn 4 dhrifum bankahrunsins 4 imynd bankanna medal
vidskiptavina peirra og ahrif faglegs markadsstarfs 4 imyndina. { pridja hluta er
rannsoknin sjalf. ba verda tilgatur rannsdknarinnar settar fram, fjallad um pa adferd
sem beitt var vid rannsoknina og greint fra nidurstodum. Ad lokum verdur umrada um
nidurstodur, alyktanir bornar saman vid nidurstodur fyrri rannsdkna og tillogur gerdar

a0 frekari rannsdknum.

? Likan Keller og Lehmann: System model of anticedents and consequences verdur pytt sem
Kerfislikan og su pyding notud hér eftir.



2 Markaosahersla

Hugmyndin um markadséherslu (marketing concept) var fyrst kynnt til sogunnar arid
1954 af Peter Drucker. Nutima skilgreining a4 markadsdherslu segir velgengni
fyrirtekja byggjast 4 pvi ad hugsa fyrst og fremst um ad uppfylla parfir vidskiptavina
(Deshpande og Webster, 1989; Gainer, 2002). b4 er ekki att vid ad vidskiptavinurinn
hafi allt rétt fyrir sér heldur ad mikilvegt sé ad pekkja bparfir og vaentingar
vidskiptavina pannig ad haegt sé ad taka akvordun um hvada hopum eigi ad pjona og
med hvada heatti (Kotler, Armstrong, Saunders og Wong, 2005; Zeithaml og Bitner,
2003).

Birting greina Levitt's Marketing Myopia markadi timamo6t markadslegrar
hugsunar 1 starfsemi fyrirteekja (Baker og Sinkula,1999: 5). Levitt sagdi ad fyrirteki
&ttu fyrst og fremst ad leggja dherslu & parfir vidskiptavinarins. Uppfylla skyldi parfir
vidskiptavina og skapa peim verOmaeti par sem tilgangur fyrirteekja vaeri meira en
framleidsla & vorum og pjonustu. Levitt sagdi jafnframt ad rong skilgreining a
starfsemi margra fyrirtaekja hafi ordid peim ad falli (Levitt, 1960). Nokkrum aratugum
seinna skilgreindu Kotler, Armstrong, Saunders og Wong (2005) markadsahersluna
sem hugmyndafradi vid stjornun fyrirteekja. Ganga etti at fra pvi ad til pess ad na
markmidum fyrirtaekisins purfi ad skilgreina parfir og langanir markhopa og fullnegja
peim porfum & skilvirkari og hagkvemnari hatt en samkeppnisadilarnir gera.
Markadsathuganir gegna par veigamiklu hlutverki par sem pear eru lykilatridi i ad
skilja hvada hvatir liggja ad baki hegdun neytenda.

Markadsahersla gerir rad fyrir pvi ad samkeppni sé til stadar 4 markadnum og
med pvi ad uppfylla parfir valinna og vel skilgreindra markhopa a skilvirkari og
hagkvaemari hatt en samkeppnisadilarnir verdur markmidum skipulagsheildarinnar
nad (Lilien og Rangaswamy, 2003). Hagnadur markadsaherslunnar er pvi midadur ut
fra anegju vidskiptavina 6likt s6ludherslu (Hollensen, 2003).

Innleiding markadsaherslu inn 1 pjonustufyrirteki nefnist markadshneigd
(Kohli og Jaworski, 1990; Wrenn, 1997) en markadshneigd er ein drangursrikasta leid
vid0 ad nad samkeppnisforskoti (Ozawa, Cross og Henderson, 2004). Fjélmargir
fredimenn hafa rannsakad ahrif markadshneigdar & fyrirteeki og flestar rannsoknir

benda til jakvaedra ahrifa 4 fyrirtaeki og skipulagsheildir, sdluhagnadar og velgengni



med markadssetningu 4 nyjum vorum og pjonustu (Kohli og Jaworski, 1990; Jaworski
og Kohli, 1993; Narver og Slater, 1990; Narver, Slater og MacLachlan, 2004).
Markadshneigd ma lysa sem fyrirteekjamenningu par sem allir starfsmenn leggja sig
fram vid ad veita vidskiptavininum sem mestan avinning af vidskiptum sinum vid
skipulagsheildina (Narver og Slater, 1990).

bar sem pjonusta er i edli sinu oapreifanleg (intangeble), dstodug (variable),
6adskiljanleg (inseparable) og dvaranleg (perishable) er markadsfarsla hennar 6lik
markadsferslu apreifanlegra vara (Kotler og Keller, 2006; Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2006). Styrkleiki audkenna er mjog mikilvegur pjonustufyrirtekjum
(Zinkhan, Ganesh, Jaju og Hayes, 2001) par sem audkenni 4 ad endurspegla pad sem
fyrirteeki stendur fyrir (Valentine, 2007). Fjarmalafyrirteeki leggja i siauknum meli
aherslu 4 audkenni og tengslamyndun (Colosi, 2005) par sem haegt er ad hofoa til
mismunandi hopa med audkenningu og skapa fyrirtekjum sérstodu i huga neytenda
(Kotler, 2005).

Einn af grunnpattum markadshneigdar er upplysingadflun um parfir og oskir
vidskiptavina og pa ytri peetti sem hafa ahrif 4 pessar parfir og 6skir. Til pess ad hagt
s€ ad bregdast rétt vid peim upplysingum verdur skipulagsheildin ad beita dkvedinni
a0ferdafredl vid ad upfylla pessar parfir og oskir (Kohli og Jaworski, 1990).
Markadsathuganir sniast um ad afla naegilegra gagna um markadi og greiningu peirra.
Tilgangurinn med slikum athugunum er ad nd fram peim upplysingum sem eru
stjornendum naudsynlegar til pess a0 hanna skyra stefnu og leggja til grundvallar
markmidum fyrirtekisins (Churchill, 1995:82) en i pvi felst loford til vidskiptavina
(Gronfeldt og Strother, 2006; Rukstad og Collis, 2008). Nidurstodur allra rannsdkna
parf sidan ad sampatta og leggja til grundvallar i 6llu markadsstarfi fyrirtekisins
(Lawton og Parasuraman, 1980; Pitt, Caruana og Berthon, 1996; Wrenn, 1997) og
hagur vidskiptavinarins er pvi hafdur ad leidarljosi i Ollum dkvardanatokum
skipulagsheildarinnar (Deshpande og Webster, 1989).

Markadsprihyrningur pjonustu byggist 4 pvi ad til séu prjar gerdir af
markadsferslu sem allar purfa ad vera i jafnvagi svo ad arangur naist. Faerslurnar eru

innri, ytri og gagnvirk markadsfersla (sja mynd 2-1).
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Fyrirtaeki

Ytri markadsfaersla
Loforo gefin

Innri markadsfaersla
Gerir kleift a0 standa vio
gefin loforo

Starfsfolk Vioskiptavinir

Gagnvirk markadsfersla
Staoio vio gefin loforo

Mynd 2-1: Markadsprihyrningur pjonustu. Heimild: Zeithaml, Bitner og Gremler (2006).

Allar prjar hlidar prihyrningsins studla ad pvi ad halda lofordid til vidskiptavina. Ef
pau loford eru hins vegar ad engu hofo pa skipta gaedi faglegs markadsstarfs og ytri
markadsfersla engu par sem st vinna er gagnslaus ein og sér og getur jafnframt gert
fyrirtekinu meiri skada ef gefin eru loford sem ekki standast (Zeithaml, Bitner og
Gremler, 20006).

Vegna adstedna i efnahagslifinu i dag ma atla ad pad sé brynna en nokkru sinni
ad Oll markadsstarfsemi vinni ad pvi ad efna pjonustulofordid svo ad vorumerkid
styrkist til lengri tima. bPa er vert ad hafa i huga ad ekki er venlegt ad reyna ad
uppfylla parfir allra neytenda & markadnum. Porter (1998) leggur til a0 mynda &herslu
4 naudsyn markadshlutunar og sagdi pad beinlinis rangt ad uppfylla krofur allra
neytenda 4 sama tima. A sama hatt telur hann ekki vanlegt til arangurs ad keppa a
somu svidum og Onnur fyrirteki 1 somu atvinnugrein (Porter, 1998) heldur atti ad
leggja aherslu 4 ad uppfylla parfir og veantingar vidskiptavina betur en
samkeppnisadilarnir gera (Baker og Sinkula, 1999).

Markmid fyrirtekja geta verid misjofn svo sem bett imynd eda aukin sala en
moétun  skyrrar stefnu varpar 1josi & markmid (Rukstad og Collis, 2008). Ein
vaenlegasta leidin til pess ad nd peim markmidum er greining 4 markadsumhverfinu og
utfeersla markadsaztlunar sem stydur stefnuna sem lagt var upp med (Gronfeldt og
Strother, 2006). Skyr stefnumdtun vegur par pungt en hun er eitt grundvallaratridid i
arangursrikri stadferslu. Stadferslan er hluti af pvi sem kallad er midud
markadssetning (STP-marketing) sem er adferd sem notud er til ad na betri arangri i

markadsstarfinu.
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3 Miouo markaosfaersla

Megin ahersla 1 faglegu markadsstarfi i dag er ad byggja a heildstadri markadsstefnu
sem tekur mid af midadri markadsfaerslu, stefnumotun og framtidarsyn (Keller, Apéria
og Georgson, 2008). Varanlegt samkeppnisforskot er sidan ein forsenda pess ad
fyrirtaeki nai ad skara fram ur samkeppnisadilum sinum (Ozawa, Cross og Henderson,
2004). Eftir pvi sem valkostum neytenda fj6lgar pvi mikilvaegara er fyrir fyrirteki ad
adgreina sig frd odrum fyrirteekjum og byggja upp tryggan vidskiptavinahop.
Mikilvegi pess byggist 4 peim rokum ad 6dyrara sé ad halda i nliverandi vidskiptavini
en ad reyna ao afla nyrra (Hart, Heskett og Sasser, 1990; Keller o.fl., 2008).

Markadssetning er vaenlegust til arangurs pegar skipulagsheild myndar
varanleg tengsl vio vel skilgreindan og afmarkadan markhop og beinir tilbodi sinu til
hans med adgreinandi imynd, voru og pjonustu (Dibb og Simkin, 1993; Hollensen,
2003). bad ferli er jatnframt kollud midud markadssetning.

Hugtakid midud markadssetning er priggja skrefa ferli sem skiptist i
markadshlutun (segmentation), markadsmidun (fargeting) og stadfeerslu (positioning).
bvi floknara sem samfélagid er peim mun meiri porf er a4 ad beita midadri
markadssetningu. Oraunhzft er ad skipulagsheildir geti pjonad 6llum neytendum 4
markadnum og mé pvi @&tla ad pau muni i auknum meeli notfaera sér adferdir midadrar
markadssetningar (Chaston, 2001; Hunt og Arnett, 2004; Kotler, Armstrong, Saunders
og Wong, 2005; Kumar, 2004; Walker, Boyd, Mullens og Larreche, 2003; West, Ford
og Ibrahim, 2006).

Markadshlutun
Eftir hvada breytum

skal hluta markadinn?

Gera grein fyrir Markadsmidun

markadshlutum %
Hvad gerir
markadshlut

ahugaverdan?
£ Stadfarsla

Velja markhop

Hver a stadferslan ad
vera?

Samremdar adgerdir
fyrir hvern hop

Mynd 3-1: Ferli midadrar markadsferslu. Heimild: Kotler o.fl, 2005.
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Med markadshlutun er att vid ad peir pattir sem nota ma til markadshlutunar eru
skilgreindir 4samt eiginleikum hvers markadshluta. Pvi naest er fysileiki hvers hluta
valinn dsamt markhop sem markadsadgerdir midast ad. Stadferslan snyst um ad gera
voru eftirsoknaverda 1 augum markhopsins og bua til skyra mynd af pvi sem hin hefur
umfram adrar sambarilegar vorur 4 markadi. P4 eru parfir hopanna skilgreindar og
adgerdir samremdar fyrir hvern hop. Hér 4 eftir verdur fjallad nanar um hvern hluta

fyrir sig.

3.1 Markadshlutun

Markadshlutunin er mikilveg 1 stefnumdtun markadsmala par sem hin veitir
fyrirtekjum meiri moguleika 4 adgreiningu til pess ad nd samkeppnisyfirburdum
(Harris, 2002). Markadshlutunin er ferlid eda greiningin sem fast vid ad bua til
markhdpa. Neytendur eru med mismunandi parfir og langanir og ljost er ad sumir
neytendur faera fyrirtekinu meiri hagnad en adrir. Kunstin er ad finna Gt pa réttu
(Epstein, Friedl og Yuthas, 2008).

Markadshlutun er skilgreind sem skipting 4 markadi i minni samstadari hopa
sem geta haft 6likar parfir, einkenni eda hegdun og gaetu pvi viljad mismunandi vorur.
Breyturnar sem nota 4 til markadshlutunar eiga ad vera vel skilgreindar en tilgangur
markadshlutuninnar og tengslin vid heildarstefnu skipulagsheildarinnar skiptir
meginmali vid val & adferd (Dickson og Gitner, 1987; John og Smithee, 1999;
Meadows og Dibb, 1998; Wind, 1981).

Fyrirtaeki skilgreina breytur til ad mynda eftir: kauphegdun, landfraedilegum
breytum, stadsetningu og verdnemni. Eftir pessum breytum er markadnum skipt upp i
betur skilgreinda hopa og grein gerd fyrir markadshlutun (Lilien og Rangaswamy,
2003). Til pess ad breyturnar séu skilvirkar purfa paer ad vera melanlegar,
adgengilegar, arOvanlegar, mogulegar og adgreinanlegar (Kotler og Keller, 2006).

Markadshlutunin sjalf felst i ad akveda og skilgreina pa adila sem fyrirtekid
vill pjonusta. Ef allt fer eins og best yrdi & kosid pa tengjast markhoparnir peim
eiginleikum sem auka ardsemi fyrirtekisins (Epstein, Friedl og Yuthas, 2008). Med
pvi ad hluta markadinn nidur i undirflokka getur fyrirteki adgreint tilbod sin fyrir
hvern hép fyrir sig og ad lokum nad yfirburdum med adgreiningu (Jobber, 2004).

Markadshlutunin skiptist i prji stig; konnunarstig, greiningarstig og lysingarstig
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(Kotler, Armstrong, Saunders og Wong, 2005; Lilien og Rangaswamy 2003). A
konnunarstiginu er hegdun og vidhorf einstaklinga rannsokud og 16gd ahersla 4 ad
finna at hvad hofdar til peirra. Pad er til a0 mynda gert med pvi ad stydjast vid
rynihdpa og vidtol. A greiningarstiginu eru notadar upplysingar sem safnad var 4
konnunarstiginu og samstedir markhopar myndadir Ut fra peim. Ad lokum er pad
lysingarstigid par sem einkenni hvers markhdps eru dregin fram Ut frd videigandi

pattum, eins og vidhorfi, hegdun og kaupvenjum (Kotler og Keller, 2006).

3.2 Markadsmidun

begar markadshlutunin hefur verid framkvemd er haegt ad dkveda hve mdrgum
markhopum skipulagsheildin @tlar ad einbeita sér ad. Meta parf hagkvemni hvers
markadshluta og er su vinna audveldud med pvi ad skipta niu atridum upp 1 prja peetti
(Lilian og Rangaswamy, 2003). Fyrsti patturinn inniheldur tvo atridi; markadssterd og
markadsvoxt sem segir til um sterd markadarins og hvort hann sé vaxandi eda um
hnignun s¢ ad reda. Annar patturinn inniheldur fjogur atridi sem meta parf en peir
eru; samkeppni, mettun, vernd og ytri dhatta. bridji patturinn innheldur prju atridi en
pau eru; samremi, tengsl vid adra markhépa og hagnadarvon.

Markadsmidunin byggist a pvi ad fyrirtaeeki meti hversu adladandi hver markhopur sé
og 1 kjolfarid velur fyrirtekio sér einn eda fleiri sem pad @tlar ad pjona (Dibb og
Simkin, 1993; Kotler og Keller, 2006).

Vid val skipulagsheildarinnar 4 fjolda markhopa sem 4 ad einbeita sér ad, ma
medal annars stydjast vid GE-likanid. Likanid var hannad af General Electric og er
notad annars vegar til ad meta skipulagseiningar & grundvelli pess hversu dhugaverdur
markhopurinn er og hins vegar til ad meta styrk skipulagsheildarinnar (Peter og
Donnely, 2001). Samkvamt Lilien og Rangaswamy (2003) eru ymsar breytur notadar
vid mat 4 fysileika markhopanna t.d. eftirspurn hvers markhops, kostnadurinn vid ad
pjona hverjum hopi og kostnadurinn vid ad framleida paer vorur og pjonustu sem
vidskiptavinirnir vilja. Par sem helstu forsendur arangurs eru ad fyrirtekid hafi getu
og burdi til pess ad pjona peim markhopi sem pad velur (Kotler og Keller, 2006) pa
verdur markhdpurinn einnig ad vera ardvanlegur og parfir og langanir markhdpsins
purfa ad samramast stefnu og markmidi fyrirtekisins (Jobber, 2004; Lilien og

Rangaswamy, 2003).
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3.3 Stadfaersla

Hugtakid stadfeersla hefur verid notad i meira en prja aratugi (Festervand, 2004).
Segja ma ad stadferslan sé lykilatridi i drangursrikri markadssetningu an tillits til
tegunda markada eda fyrirtekja (Hollensen, 2003). Med henni ma nad fram
verdmetum upplysingum um markadi, vorur og pjonustu, samkeppnishafni markada,
val neytenda og skynjun peirra 4 vOrumerkjum (Theofanides og Livas, 2007).
Stadfeersla voru og pjonustu & upptok sin i hugum neytandans par sem imyndin
skapast (Dibb og Simkin, 1993; Lilian og Rangaswamy, 2003; Ries og Trout, 2001)
og er skyr stefnumdtun grundvallaratridi 1 arangursrikri stadfeerslu.

Stadferslan er pridja skrefid i midadri markadsfaerslu og henni er skipt aftur i
adra prjé hluta; adgreiningu, stadfersludform og imynd (Lilien og Rangaswamy,
2003). Med stadferslunni er markhdpurinn skilgreindur dsamt samvali s6lurdda en
med réttri samsetningu 4 solurddunum er fyrirtaekid liklegt til ad na tiletludum arangri

(Kotler o.fl., 2005)

3.3.1 Adgreining

Adgreining fjallar um bpad med hvada hatti @tlunin er ad adgreina tilbod
skipulagsheildarinnar fra tilbodi samkeppnisadila (Darling, 2001; Fisher, 1991; Trout,
2000). Adgreiningin beinist pvi ad vorunni sjalfri eda tilbodinu. Aformin geta po verid
margvisleg og byggjast ymist & vOrunni sjalfri, pjonustunni, starfsfolkinu eda
imyndinni (MacMillan og McGrath, 1997).

Stjornendur og fagadilar eiga pad til ad einblina & adgreiningu til ad vera
samkeppnishafir. En adgreining ein og sér er ekki nagjanleg til pess ad vidhalda
samkeppnisforskoti (Keller, Sternthal og Tybout, 2002). Til pess ad auka
samkeppnisyfirburdi fyrirtekis er naudsynlegt ad skoda hvers edlis samkeppnin er,
skynja teekifaeri, hafa hemil 4 6gnunum og vera opinn fyrir tekiferum til samvinnu.
Breytingar 4 umhverfi geta verid margvislegar, ekki adeins fyrir tilstilli keppinauta
heldur einnig stjornvalda, tekniumhverfi, félagslegrar préunar og fleira (Porter, 1998).
bess vegna purfa stjérnendur stodugt ad vera a vardbergi og fylgjast vel med ytri
adstedum og adgerdum keppinauta, greina tekiferi og 6gnanir og studla pannig ad

vidvarandi samkeppnisforskoti.
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Markadurinn er ekki lengur eins fyrirsjdanlegur og adgreining krefst stadferslu, ekki
einungis fyrir voru eda pjonustu, heldur skipulagsheildina alla (Hatch og Shultz,
2003). Flestir neytendur hafa akvednar hugmyndir um vorur og pjénustu a
markadnum. bar vorur med best skilgreindu stadfersluna eru paer fyrstu sem koma
upp i1 huga neytenda par sem pear eru adgreindar fra 60rum vorum & einn eda fleiri
vegu sem vidskiptavininum finnst dhugaverd. Vel heppnud stadfersla er tthugsud
stefna fyrirteekja, stadsett i huga neytenda (Lilien og Rangaswamy, 2003). bar sem
adgreining voru og pjonustu hjalpar neytendum ad skynja vorur & skyran hatt er 1jost
a0 vorumerkjavitund er lykilatridi i ad skapa adgreiningu (Lilien og Rangaswamy,
2003). bar af leidandi er mikilvaegt fyrir fyrirteeki ad byggja upp imynd sem adgreinir

pau fra samkeppnisadilum.

3.3.2 Stadfersluaform

Stadfersludformin beinast ad vidtakanda skilabodanna og eru lysingar 4 adgerdum
sem segja til um hvernig koma megi adgreiningunni til skila. Med peim er etlunin ad
skapa skyra, adgreinanlega og eftirsoknaverda stodu i huga neytenda samanborid vid
vorur eda pjonustu samkeppnisadila (Keller,Apéria og Georgson, 2008; Morgan,
Strong og McGuinees, 2003). Mikilvegt er ad allar markadsadgerdir
skipulagsheildarinnar midist vid ad koma adgreiningunni til skila med stadferslunni

(Aaker og Shansby, 1982).

3.3.3 imynd

fmyndin er svo pad sem raunverulega gerist i huga vidskiptavina og er st mynd sem
peir hafa af vorum eda pjonustu. (Barich og Kotler, 1991; Nguyen og Leblanc, 1998;
Ries og Trout; 2001). Allar vorur og pjoénusta hafa einhverja imynd eda einkenni i
huga neytenda. Oft &4 tidum hefur stadferslan myndast yfir lengri tima. Hins vegar i
hinu fyrirmyndar markadsumhverfi er stadfaerslan vel athugsud og skipulogo (Dibb og
Simkin, 1993). Vinna parf jafnt og pétt ad pvi ad moéta imynd fyrirtekis i huga

vidskiptavina og ekki er vist ad imyndin verdi st sama og skipulagsheildin aformadi
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med adgerdum sinum en ef vel til tekst & imynd vidskiptavina ad endurspeglast i
stefnu og markmidum fyrirtaekisins (Flavian, Torres og Guinaliu, 2004).

Nokkrar astedur geta verid fyrir pvi a0 mismunur er 4 imynd annars vegar og
adgreiningu og stadfersludformum hins vegar. Ef vidskiptavinir hafa litla sem enga
pekkingu & vérum eda starfsemi fyrirtekisins en hafa gert sér fyrirfram akvedna
hugmynd, sem stangast & vid raunveruleikann er um svokallada undirstadfaerslu
(underpositioning) ad reda. Einnig getur verid um svokallada yfirstadferslu
(overpositioning) ad reda en pa fa vidskiptavinir of pronga mynd af
skipulagsheildinni eda vérum hennar. { pridja lagi getur verid um ruglingslega mynd
(confused positioning) a0 raeda en pa feer vidskiptavinurinn 6ljosa eda ruglingslega
mynd af skipulagsheildinni og vorum hennar og pjonustu (bPérhallur, 2003).

Svorun neytenda vid vorumerkinu og allri vinnunni sem liggur ad baki
stadfeerslu pess, fer eftir skynjun peirra & vorumerkinu (Keller o.fl., 2008). ba visar
stadsetning vorumerkja a markadi til peirrar imyndar sem neytendur hafa af vorunni
og pjonustunni (Park, Jaworski og Maclnnis, 1986) og synir i raun hvort tekist hafi ad
koma naudsynlegri adgreiningu til skila (Balmer og Greyser, 2003). Ries og Trout
(2001:5) lysa stadfaerslunni svona:

»dtadfersla er ekki vinnan med voru eda audkenni heldur st mynd sem
verdur til 1 huga f6lks um voruna/audkennid®.

Hugmyndin med stadferslu er pvi ekki ad finna nyjan fl6t eda skapa eitthvad nytt
heldur ad reyna ad hafa ahrif a pad sem gerist i huga neytenda og endurvekja pau
tengsl sem eru til stadar (Ries og Trout, 2001). Ad pessu s6gdu ma sja ad allt

markadsstarf hefur mikil dhrif &4 imynd og skynjun neytenda.
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4 Auokenni

Audkenni & ekki einungis vid apreifanlegar vorur heldur 4 einnig vid um pjénustu,
fyrirteki, personur og stadi (Keller o.fl., 2008, Keller og Lehmann, 2006). Kapferer
(1992:12)  lysir audkennum eins og lifandi imynd en bandarisku

markadsfredisamtokin, AMA, skilgreina audkenni sem:

»Nafn, heiti, merki, tdkn eda honnun, eda sambland af pessu 6llu, og

notad er til ad skilgreina voru eda pjonustu i peim tilgangi ad adgreina

per fra vorum eda pjonustu samkeppnisadila“. (Kotler og Keller, 2006:

274).
Ein venlegasta leidin til ad skilgreina audkenni er i kringum parfir og ventingar
markhopsins sem mida skal 4. Audkenni 4 ad endurspegla hlutverk og stefnu
fyrirtekja og undirstrika hvers vegna neytendur eiga ad velja eitt fyrirteeki fremur en
annad. Arangursrik stadfersla nast svo pegar stjornendur hafa skyra hugmynd um
eiginleika audkenna. Par af leidandi er stefnumidud syn mjog mikilveg fyrir
audkenningu (de Chernantony, 2001).

Audkenning (branding) er i raun allar paer markadsadgerdir sem studla ad
auknu virdi voru eda pjonustu og draga upp rétta mynd i huga vidskiptavina.
Audkenning er pannig mikilvaegur lidur i ad adgreina og bua til pydingu fyrir 6lik
pjonustufyrirteeki og pess vegna eru @ fleiri fyrirtaeki reidubuin ad fjarfesta i henni
(Kotler og Keller, 2006). Audkenning hefur til ad mynda verid mjog pydingarmikil
fyrir fjarmalafyrirtaeki en hun adstodar vidskiptavini vid ad skilja pann aragraa af
tilbodum sem i bodi eru (Keller o.fl., 2008). Avinningurinn er ekki sidur mikilvaegur
fyrir vidskiptavini par sem audkenni hjalpa peim vid ad bera kennsl 4 vorur (Kotler og
Keller, 2006). Sterk audkenni skapa par med aukid Oryggi fyrir vidskiptavini
pjonustufyrirteekja par sem pau gera peim kleift ad sja fyrir sér og skilja
Oapreifanlegar vorur, svo sem pjonustu og minnkar dheettu vid kaup, sem erfitt er ad
meta fyrirfram (Berry, 2000). bjonustufyrirteeki geta pvi byggt upp sterk audkenni,
med adgreiningu, godri pjonustu og samkvaemni i skilabodum og pannig nad til
vidskiptavina med pvi ad tengja audkenni sitt vid traust (Berry, 2000).

Grunnpaettir audkenna (brand elements) eru til a0 mynda nafn, hugtok, merki,
takn eda honnun sem eru valin til pess ad einkenna audkennid. I samkeppni er

mikilvaegt ad pessir grunnpeettir hafi sameiginlegan bodskap pannig ad peir studli ad
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mestu audkennavirdi (Keller, 2006; Kohli, Sari og Thakor, 2002). Sterkt slagord er til
a0 mynda einn grunnpattur sem studlad getur ad velgengni audkenna (Stuart og
Mugzellec, 2004). Nafn eda heiti audkenna er po talinn vera mikilvagasti pattur pess
en jafnframt sa hluti sem erfidast er ad breyta (Keller o.fl., 2008).

bekking & audkenninu skapar audkennavirdi par sem han skapar pa
adgreiningu sem er neytendum naudsynleg. Vorumerkjapekkingu ma skipta i
vorumerkjavitund (awareness) og imynd (image) sem hefur mikil dhrif & val neytenda.
Markmidid er ad bua til imynd og andlit ut 4 vid sem selur fyrirtekid gagnvart
vidskiptavinum, starfsfolki, fjarfestum og 60rum hagsmunaadilum. Eftirleikurinn
getur nefnilega ordi mun audveldari hja fyrirtekjum med skyra imynd (Hatch og

Schultz, 2003). Aaker (1996:145) sagdi imynd audkenna vera:

»...Skynjun neytenda, sem byggd er & vidhorfi peirra um jakveda
eiginleika audkenna og afleidinga sem verda vid notkun pess®.

Eigendur audkenna leggja mikla dherslu 4 ad tengja audkenni sitt vid jdkvada imynd
og tryggd vegna pess ad reynslan synir ad neytendur velja eitt vorumerki fram yfir
annad vegna jakvaedrar imyndar (Schiffman og Kanuk, 1991). Fyrirteki verda einnig
traverdugari pegar pau eru pekkt fyrir eitthvad akveoid.

Velgengni fyrirteekja byggir ad miklu leyti 4 pvi aukna virdi sem pau fera
audkenninu (Ambler, 2001). Audkennid og fyrirtekid sjalft eru p6 ekki i samkeppni
heldur eru 6likar adferdir vid ad koma sér 4 framfaeri (Ambler, 2001). Ef stadferslan
sem lagt var upp med og imynd vidskiptavinanna er ekki si sama er naudsynlegt ad
endurskoda markadsstarfio sem liggur ad baki vegna éhrifa sem petta getur haft a

audkennavirdi (Aaker, 1991).

4.1 Audkennavirdi

Audkennavirdi (brand equity) visar til alls pess virdis sem audkennid faerir
hagsmunaadilum svo sem stjornendum, framleidendum, sméasélum og neytendum
(Aaker, 1991; Keller, 1993) og er pvi mikilvegt fyrir markadsstarf pjonustu (Davis,
2000; Keller og Lehmann; 2006). Audkennavirdi myndast pegar vitund og
kunnugleiki eru til stadar og audkennid hefur sterka, jadkvaeda og einstaka tengingu i

huga vidskiptavinarins (Berry, 2000; Solomon, Bambossy og Askegaard, 2002). ba
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bendir Doyle (2001) einnig 4 mikilvaegi pattar stjérnenda sem &kvarda stefnu
fyrirtekisins.

bekking 4 audkenni er lykilatridi til pess ad heegt s¢ ad byggja upp
audkennavitund (Keller og Lehmann, 2006) en han verdur til vid ad sja, heyra eda
hugsa um audkenni og eftir pvi sem neytendur verda oftar varir vid audkenni peim
mun liklegra er ad vitund skapist um pad (Keller o.fl., 2008). Audkennavirdi haekkar
eftir pvi sem vitundin verdur meiri og 4 pad einnig vid um skynjud gedi og tryggd
(Kotler, Armstrong, Saunders og Wong, 2005). Coca Cola er gott demi um eitt af
peim vorumerkjum sem nytur hvad mestar vitundar og tryggdar og gefur fyrirteekinu
med pvi aukid virdi og aukinn hagnad (Keegan og Green, 2005). Fra bajardyrum
fyrirtaekja séd er audkennavirdi su markadshlutdeild og ardsemi sem audkennid veitir
fyrirtekinu. Vegna samkeppnisyfirburda sem audkennavirdi getur veitt fyrirteekinu er
pad ordid dyrmeetasta dapreifanleg eign skipulagsheilda (Aaker, 2003; Davis, 2000;
Keller o.fl., 2008; Kim, 1990) og hefur mikilveegi pess vaxid hratt & sidustu arum (de
Chernatony og Harris, 2000; Schwaiger, 2004). bjonustufyrirteki med sterkt
audkennavirdi bjoéda upp a pjonustu sem vidskiptavinir kunna ad meta, framreida hana
betur en keppinautar og koma sér 4 framfaeri med bodleidum sem skapa vitund fyrir
neytendur. bessi fyrirteki styrkjast med eigin agaeti, stadferslu og goédu ordspori
(Berry, 2000).

Ekki eru allir & sama mali hvernig best s¢ ad mala virdi audkenna (Bailey og
Ball, 2006; Berry, 2000; Park og Srinivasan, 1994) en audkennavirdi hefur verid maelt
badi med eigindlegum og megindlegum rannsoknum (Aaker, 1991,1996; Berry, 2000;
Gil, Andres og Salinas, 2007; Keller, 2000; Erdem og Swait 1998; Swait, Erdem,
Louviere og Dubelaar, 1993; Zinkhan og Braunsberger, 2004). Samkvemt Keller,
Apéria og Georgson (2008) ma mala virdi audkenna annars vegar ut fra
fjarhagslegum malikvoroum og hins vegar ut fra CBBE likaninu sem melir virdi
voruaudkenna 1t fra sjonarholi vidskiptavina eda markadarins.

Berry (2000) kynnti likan fyrir pjonustuaudkenni sem hefur pad meginhlutverk
ad undirstrika patt vidskiptavina 1 motun audkennavirdis. Pad synir ad badi
audkennavitund (brand awareness) og merking audkenna (brand meaning) studla ad
auknu audkennavirdi fyrir vidskiptavini en pod ekki 4 sama hatt par sem
audkennavirdid er afleiding svorunar vidskiptavina vid markadssetningu audkennisins
en svorun peirra veltur ad storum hluta 4 vitund peirra og peirri merkingu sem peir

leggja 1 voruna eda pjonustuna (Berry, 2000).
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Onnur leid til ad nalgast uppsprettu og ttkomu vérumerkjavitundar er virdiskedja
audkenna. St nalgun synir okkur 4 hvada hatt faglegt markadsstarf byr til
audkennavirdi (Keller o.fl., 2008). Hin inniheldur fjéra peetti sem skapa verdmeeti og

prja sem hata margféldunardhrif par a (sja nanar a mynd 4-1).

Afkost

Fjarfesting i Hugarfar VerOmati

hluthafa

audkenna

markads- vidskiptavina
adgerdum

- Audkennvitund
- fmynd
- Vidhorf
vidskiptavina
- Tryggd
- Ordspor
markadar

aatlunar fjarfesta

Mynd 4-1. Einfoldud virdiskedja audkenna. Heimild: Keller og Lehmann (2003).

Virdiskedja audkenna gengur ut fra pvi i grundvallaratrioum ad virdi peirra sé i
hondum neytenda. Hun gerir fyrirtekjum einnig kleift ad sundurgreina pa peaetti sem
geta veitt peim samkeppnisforskot. Vid stadfaerslu 4 voru eda pjonustu getur
virdiskedjan asamt CBBE likaninu (Customer based brand equity model) verid
leidarljos ad stadfersluaformum og metid hversu vel til tokst (Keller o.fl., 2008).
Keller og Lehmann (2006) settu fram heildrant likan um virdi audkenna sem er
utvikkun 4 virdiskedju peirra fra 2003. Margir fredimenn hafa rannsakad
audkennavirdi og frammistodu audkenna med tilliti til 6likra patta (Hoeffler og Keller,
2003; Keller og Lehmann, 2006; Srivastava, Shervani og Fahey, 1998) en Keller og
Lehmann voru peir einu sem nddu ad tengja saman pad bpatti sem hafa ahrif &
stadferslu audkennis og audkennavirdi i vidfemu kerfislikani sinu (Keller og

Lehmann, 2006).
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Kerfislikan Keller og Lehmann skiptist i eftirfarandi fjogur stig :

1. Adgerdir fyrirtekja (company actions)

Alit vidskiptavina & audkenni (What customers think and feel about a brand)

Hegoun vidskiptavina (What customers do about a brand).

sja mynd 4-2:

Adgerdir
samkeppnis-
adila

2
3
4. Ahrif fjsrmalamarkadarins (financial market impact)
my

Adgerdir fyrirtekisins

Stadfersla

Alit vidskiptavina 4 audkenni

=T TN

Adgerdir
starfsfolks

Audkenna- , Vidhorf
vitund Imynd vidskiptavina Tryggd Ordspor
Anazgja
> <
Hegdun
vidskiptavina
—

Ahrif fjarmdlamarkadar

Mynd 4-2. Kerfislikan audkenna. Heimild: Keller og Lehmann (2006).

2.



Ferli likansins hefst & markadsherferd (marketing campaign) sem fyrirteeki midar a
fyrirfram skilgreindan markhép. OIl vinna samhlida markadsherferdinni 4samt
sOluradunum (marketing mix) hefur ahrif 4 hugarfar vidskiptavina med misjofnum
hatti en pad fer ad mestu eftir pekkingu og skynjun neytenda a4 audkenninu hvernig
peir bregdast vid. Hugarfar pessa markhops segir til um drangur audkennisins &
markadnum (Keller o.11., 2008; Keller og Lehmann, 2006).

Rannsoknir hafa synt ad starfsfolk er einn mikilvagasti hlekkurinn i ad byggja
upp audkenni (de Chernantony, 2001; Papasolomou og Vrontis, 2006) eda adgreina
pad fra odrum par sem starfsfolk hefur svo mikil ahrif 4 vidskiptavini og
markadsadgerdir (Keller o.fl., 2008). Kerfislikanid synir auk pess fram 4 ad
frammistada audkenna er ad storum hluta byggd 4 adgerdoum fyrirtekisins svo sem
stadferslu  og stefnu d4samt utanadkomandi pattum svo sem samkeppni,
stjornarfyrirkomulagi, hagsmunaadilum, eiginleikum audkenna og hegdun neytenda
(Keller og Lehmann, 2006).

Skilningur &4 hugarfari vidskiptavina getur gefid mikilvegar visbendingar fyrir
utfeerslu markadsaetlunar (Keller o.fl., 2008) en hugarfar vidskiptavina er skilgreint
sem allar per hugsanir, skodanir, reynsla, imynd, skynjun, hugmyndir og vidhorf sem
vidskiptavinir hafa um audkennid (Keller og Lehmann, 2006). Samkvemt kerfislikani

Keller og Lehmann (2006) samanstendur pad af eftirtdldum fimm viddum;

e AuOkennavitund

e imynd

* Vidhorti vidskiptavina
* Tryggd

* Ordspori

Viddirnar tilheyra stigi tvo 1 virdiskedjunni og modelinu og verda peim pattum gerd

frekari skil.

4.1.1 Audkennavitund

Meling a pekkingu audkenna fer eftir pvi hversu audveldlega vidskiptavinir geta

kallad fram mynd af audkenni eda tengt pad vid vorur og pjonustu. bekking a
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audkenninu er pvi naudsynleg en oft ekki nagileg til ad byggja upp audkennavirdi
(Keller o.fl., 2008). Med akvednu samrami milli markadsadgerda fyrirtekisins er po
hagt ad byggja upp audkennavitund og pvi sterkari vitund sem vidskiptavinir hafa af
audkenni pvi sterkari verdur imyndin.

Med audkenningu er haegt ad skapa audkenni sérstoou i huga neytenda og
adgreiningu fra keppinautum (Kotler o.fl., 2005). Markmidid er ad audkenni hafi
sterka, jakvaeda og einstaka stodu i huga eda minni neytenda samanborid vid audkenni
samkeppnisadila (Keller , Sterntahal og Tybout, 2002). imynd og ordspor skipa par
storan sess (Gotsi og Wilson, 2001; Keller og Lehmann, 2006). Framleidendur hafa
einnig ahrif & uppbyggingu og velgengni audkenna med s6lurddunum asamt svorun
neytenda vid peim adgerdum og viljanum til ad greida fyrir voruna (Keller og

Lehmann, 2006).

4.1.2 fmynd audkenna

fmynd er st tri, hugmyndir og tilfinningar sem einstaklingar hafa til fyrirtakis,
audkennis eda 4kvedins vidfangsefnis (Kotler og Keller, 2006). Samkvamt

skilgreiningu Barich og Kotler (1991: 95) er imynd:

... samansafn vidhorfa, skodana og tilfinninga sem manneskja eda
hopur folks hefur um personur, stadi, audkenni, vorur eda fyrirtaeki.”

Vidhort og tilfinningar folks til audkenna hafa jafnframt ahrif 4 eftirspurn eftir voru
og pjonustu par sem neytendur gera sér i hugarlund édkvedna mynd af audkenni
byggda 4 tengingum og upplifun peirra 4 vérumerkinu. imynd vérumerkja byggist pvi
jafnt 4 eiginleikum pess sem og skynjunum neytenda. Imynd fyrirtekja hins vegar er
oftast skilgreind sem heildarskynjun hagsmunaadila & fyrirteekinu (Barich og Kotler,
1991; Zinkhan, Ganesh, Jaju og Hayes, 2001) og er pa att vid nafn, arkitektur, urval
vara og pjonustu, hefdir, hugmyndir og gaedi samskipta hvers og eins vidskiptavinar
(Gronroos, 1990). Pannig geta neytendur haft 6lika mynd af sama audkenni eftir
upplifun peirra og reynslu.

fmynd fyrirtaekja er flokid hugtak (Flavian, Torres og Guinaliu, 2004) en imynd
fyrirtekja snyst um meira en nafn pess og hugmyndir almennings um fyrirtaekid.

Kauphegdun neytenda stjornast til ad mynda af peirri imynd sem neytendur hafa af
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vorumerki (Nguyen og LeBlanc, 1998) og mikilvaegi imyndar eykst eftir pvi sem
samkeppnin er meiri (Flavidn, Guinaliu og Torres, 2005). Vegna oOapreifanleika
imyndar getur verid mikil 4skorun ad vinna ad uppbyggingu imyndar fyrirteekja
(Bitner, 1992; Nguyen og LeBlanc, 2002) en stjorna mé& imynd fyrirtekisins a
skilvirkan hatt med pvi ad skilgreina og utbtia skyra imynd sem endurspeglast i stefnu
og markmidum fyrirtekisins (Zinkan, Ganesh, Jaju og Hayes, 2001). bad er mikilvaegt
par sem imynd hefur jadkveaed ahrif 4 tryggd vidskiptavina (Keller, 2006;
Ratnasingham, 1998; Render og O’connor, 1976).

Barich og Kotler (1991) bentu & mikilvaegi pess ad mala hvern patt fyrir sig
sem liggur til grundvallar imynd fyrirteekja og byggdu pad 4 peim rokum ad
audveldara vaeri ad styrkja veika eiginleika med peim hatti. Margir hafa skilgreint
imynd med tilliti til 6likra patta (Aydin og Ozer, 2005; Barich og Kotler, 1991; Gotsi
og Wilson, 2001; Keller, 2006; Lewis og Soureli, 2006; Render og O’Connor, 1976).
Rannsoknir Barich og Kotler (1991) 4 imynd félu i sér melingar 4 voru og
pjonustugedum, auglysingum og kynningarmalum, verdi, starfsfolki og
vidskiptahegdun. Fleiri pettir hafa verid meldir sem ahrifapettir 4 imynd svo sem
traust (Zinkhan o.fl., 2001) og ordspor (Flavian, Guinaliu og Torres, 2005). ba tengir
Keller (2000) imynd vid vorumerkjavirdi en Lewis og Soureli (2006) segja imynd
fyrirteekja hvort tveggja i senn, ytri skilabod sem fyrirteeki senda neytendum og einn af
peim undirliggjandi pattum sem mynda vidskiptatryggd. Ekki eru po allir & sama mali
um tengingu imyndar og tryggdar. Rannsoknir hafa synt fram 4 ad imynd fyrirtekja
hefur ahrif 4 tryggd og dnaegju vidskiptavina sem og vidhorf fjarfesta og starfsfolks til
fyrirtekisins (Keller, 2006) 4 medan adrir hafa synt fram & ad tenging imyndar og
tryggdar er byggd 4 mati vidskiptavina eda skynjudum pjonustugeedum (Render og
O’Connor, 1976). Rannsokn Cengiz, Ayyildiz og Er (2007) & tyrkneskum
bankamarkadi syndi ad auglysingar eru vettvangur til pess ad bata imynd banka en
imyndin hefdi ekki bein ahrif 4 tryggd vidskiptavina. betta samramist einnig rannsdkn
Aydin og Ozer (2005) 4 vidskiptavinatryggd par sem eina tilgatan sem peir gatu ekki
stutt var samband 4 milli imyndar og vidskiptavinatryggdar.

Fredimenn eru jafnframt ekki 4 sama mali i afstodu sinni til imyndar og
ordspors fyrirtekja en sumir segja ad imynd fyrirtekja og ordspor hafi somu merkingu
4 medan adrir telja um sitthvort hugtakid sé¢ ad reda (Gotsi og Wilson, 2001). Argenti
og Druckenmiller (2004) segja fyrirteeki geta stjornad imynd og ordspori & dbeinan

hatt par sem imynd og ordspor eru afleidingar af peim ahrifum sem hagsmunaadilar
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hafa ordi0 fyrir vegna adgerda fyrirtekisins. Gray og Balmer (1998) segja muninn a
ordspori og imynd vera pa ad ordsporid liggi 1 mati & geedum fyrirtaekisins yfir lengri
tima. Peir bentu a ad hagt veri ad na samkeppnisyfirburdum med jakvadri imynd og
ordspori, sem svo aftur eykur tryggd vidskiptavina vid fyrirtekid (Nguyen og
Leblanc, 2001). Gott ordspor og imynd geta einnig haft ahrif 4 traust (Anderson og
Weitz, 1989). bvi jakvadari mynd sem vidskiptavinurinn hefur af fyrirtekinu pvi
anagdari er hann med pjonustuna og ber meira traust til fyrirtaekisins (Ball, Coelho og
Vilares, 2006).

Jakvaed imynd hefur verid vidurkennd sem mikilveaegt teeki til pess ad styrkja
stodu fyrirtekja a markadi (Aaker, 1996) & medan slem imynd getur leitt til pess ad
vidskiptavinir skipti yfir til samkeppnisadila. P4 getur jdkved imynd einnig aukid
umburdarlyndi vidskiptavina og haft jakveed ahrif a starfsfolk fyrirtekja (Gronroos,
1990). Adur en tilraun er gerd til pess ad hafa ahrif 4 skynjun neytenda 4 imynd
fyrirtaekisins er mikilvagt ad nd ad adgreina hagsmunahdpa, skilgreina parfir peirra og
kanna hversu mikil samskipti peir eiga vid fyrirtekid. Stjérnendur fyrirtekja purfa
einnig ad pekkja pad ferli sem motar imynd til pess ad geta gripid inni (Zinkhan,
Ganesh, Jaju og Hayes, 2001). Med reglulegu sjalfsmati, jakvaedu vidhorfi gagnvart
hagsmunaadilum og virdingu fyrir peim gildum sem lada olika hopa ad
skipulagsheildinni mé skapa fyrirteki jdkveda imynd og hafa ahrif 4 hagsmunaadila
med markadsadgerdum (Hatch og Schultz, 2003; Zinkhan, Ganesh, Jaju og Hayes,
2001).

4.1.3 Viodhorf vidskiptavina til audkenna

Vidhorf til audkenna er sd pattur sem Iytur ad asettanleika audkenna og
eftirsoknarverdugleika peirra (Keller og Lehmann, 2006) en hvort tveggja byggist &
skynjudum gedum vidskiptavina 4 anagjulegri upplifun af audkenni. Vidhorfin
byggjast pvi fyrst og fremst & skodunum vidskiptavina og tilfinningum peirra (Keller
0.fl., 2008). imynd fyrirtzkisins gegnir veigamiklu hlutverki i skynjun vidskiptavina &
pjonustugeedum par sem vantingar vidskiptavina byggja a eftirfarandi pattum,;
markadsstarfi, imynd, solu, ordspori og porfum og gildum vidskiptavina (Gronroos,

2000).
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4.1.4 Tryggd vid audkenni

Rannsoknir hafa synt ad arangursrik audkenning studlar ad vidskiptavinatryggd (Keh
og Lee, 2006; Keller o.fl., 2008). Tryggd vidskiptavina ma skoda ut fra hegdun annars
vegar, pad er ad segja hversu oft vidskiptavinurinn verslar vid sama adila, og
salreenum pattum hins vegar og er pa visad til afstodu og vidhorfs vidskiptavinarins til
fyrirtaekisins (Odin, Odin og Valette-Florence, 2001). Tryggd vid audkenni, verdur til
pegar neytendur taka dkvordun um ad halda afram ad velja akvedid audkenni frekar en
annad 4 markadnum, p6 svo adrir méguleikar séu fyrir hendi. Pessi dkvordun er tekin
vegna jakvaodra vidhorfa eda tilfinningalegra tengsla vid pad (Solomon, Bambossy og
Askegaard, 2002; Zeithaml og Bitner, 1996).

Fj6lmargir freedimenn hafa rannsakad vidskiptavinatryggd med tilliti til 6likra
patta (Aydin og Ozer, 2005; Lewis og Soureli, 2006; Odin, Odin og Valette-Florence,
2001; Zeithaml og Bitner, 1996). Lewis og Soureli (2006) gerdu vidamikla rannsdékn a
vidskiptavinum pjonustubankanna i Grikklandi. Asamt pvi ad kanna tryggd
vidskiptavina settu peir fram likan sem syndi tengsl & milli peirra patta sem mota
tryggd vid pjonustuadila. beir toldu vidskiptavinatryggd medal annars samanstanda af
imynd, trausti, skiptikostnadi, anegju og pjonustugedum. En rannsdknir hata synt ad
imynd og traust geta haft dhrif 4 neytendahegdun (Ratnasingham, 1998) og ad traust er
afgerandi pattur vidskiptavinatryggdar (Achrol, 1991; Delgado-Ballester og Munuera-
Aleman, 2001; Morgan og Hunt, 1994; Tax og Brown, 1998).

Tryggd er einn af peim pattum sem styrkir samkeppnishefni fyrirtaekja vegna
pess hversu erfitt er ad herma eftir henni (Palmer, McMahon-Beattie og Beggs, 2000).
Rannsoknir seinni tima hafa synt fram 4 jakvaed tengsl milli trausts og tryggdar baedi i
netvidskiptum (Lin, Luarn og Lo, 2004) og bankastarfsemi (Ball, Coelho og Machas,
2004). Markadsfraedin greinir ad traust neytenda byggist ad storum hluta 4 heidarleika,
gboovild og starfshaefni (Morgan og Hunt, 1994; Ratnasingham, 1998). Traust hefur til
ad mynda mikil ahrif a dframhaldandi vidskipti i pjonustufyrirtekjum (Grayson og
Ambler, 1999). b6 hafa rannsoknir synt ad neytendur beri minna traust til fjarmala-,
farsimapjonustu- og tryggingafyrirtaekja en annarra pjonustufyrirtekja, sem gerir peim
fyrirtekjum erfidara ad standa upp Ur en ella (Keller o.fl., 2008). Rannsoknir a
vidskiptavinatryggd 4 bankamarkadi hafa i flestum tilvikum snid ad éanagju

vidskiptavina & almennum bankamarkadi (Colgate og Hedge, 2001; Jamal og Naser,
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2002) og hafa per jafnfram synt ad anzgja ein og sér er ekki neeg til ad vidhalda
tryggd vidskiptavina (Jones og Sasser, 1995).

4.1.5 Ordspor

bar sem pjonusta getur verid flokin og vidskiptavinir vita oft ekki hvad er peim
sjalfum fyrir bestu (Zeithaml og Bitner, 2003) hefur samskiptamarkadsfersla
(relationship marketing) fengid aukid vegi hja frediménnum jafnt sem neytendum
(Berry, 1995; Gwinner o.fl, 1998; Palmer, 2002). Samskiptamarkadsfersla byggir a
trausti og tryggd og er ein helsta forsenda samkeppnishafni fyrirteekja. Traust er
jafnframt ein undirstada pess a0 hagt s¢ ad byggja upp langtimavidskiptasamband
(Berry, 1995; Sirdeshmukh, Singh og Sabol, 2002).

Leverin og Liljander (2006) telja vidskiptavinahneigd (customer orientation)
vera eftirsottaverda stefnu 4 bankamarkadi par sem fylgni s¢ 4 milli tryggdar og
hagnadar. Pad er einnig i edli bankastarfsemi ad sakjast eftir miklum tengslum og
nanum vidskiptasambondum vid efnamikla vidskiptavini par sem pad leidir
ohjadkvemilega til samskiptamarkadsfaerslu sem eykur ardsemi og voxt (Storbacka,
1997). Markmid samskiptamarkadsferslu er annars vegar ad byggja upp og vidhalda
peim grunni af tryggum vidskiptavinum, sem fera fyrirteekinu dkvedinn hagnad og
hins vegar ad vidskiptavinurinn sjai hag sinum betur borgid i vidskiptum vid
fyrirtaekid en hja samkeppnisadilanum. Til pess ad nd pessu markmidi leggja fyrirteki
sig fram vid ad lada ad nyja vidskiptavini og vardveita pau sambond sem fyrir eru
med sifelldum endurbotum 4 gaedum, pjonustu og samskiptum sem eiga sér stad a
milli fyrirtekis og vidskiptavina. Med timanum myndast traust 4 milli pessara adila
sem studlar ad stodugleika og dregur Gr 6vissu neytandans (Zeithaml og Bitner, 1996).

Vidskiptavinir eru einnig liklegri til pess ad halda tryggd vid fyrirteekio ef peir
trua pvi ad peim sé best borgid hja pvi fyrirteki sem bpeir eiga i vidskiptum vid. ba eru
tryggir vidskiptavinir einnig liklegir til ad lada ad fleiri vidskiptavini med pvi ad bera
ut gott ordspor (Bruning og Lendingham, 2000; Zeithaml og Bitner, 1996). Gott
ordspor og samkeppnishef stada 4 markadi jafngilda i dag markadshlutdeild og
hagnadi sem einungis er haegt ad nd med hollustu vid pjonustu sem er mald med
rannsoknum 4 ventingum og porfum vidskiptavina (Zineldin og Bredenlow, 2001). A

sama hatt ryrnar virdi audkenna med flekkudu ordspori sem getur leitt til minnkandi
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eignarhluta, faekkun vidskiptavina og meiri starfsmannaveltu. ba benda Wilson og
Grimlund (1990) &4 ad fyrirteki med flekkad ordspor eigi erfidara med ad halda
vidskiptavinum sinum og afla nyrra. Fyrirteki @ttu pvi sifellt ad meta imynd og
ordspor & raunhefan og hlutlegan hatt. Einnig er mikilvaegt ad meta hvada ahrif
breyttar ventingar hagsmunaadila svo sem eigenda, vidskiptavina, lanadrottna og

umfjdllunaradila geti haft 4 starfsemi peirra.
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5 Islensku vidskiptabankarnir

Kerfisbundin fjarmalakreppa hofst a Islandi i kjolfar pess ad prir sterstu bankar
landsins urdu gjaldprota i soému vikunni i oktober 2008. P6 svo ad upphaf hennar megi
ad hluta rekja til hinnar alpjodlegu fjarmalakreppu pa a saga islenska hagkerfisins og
stofnana pess par storan hlut ad mali. Einnig kemur par inn i pekking 4 dhattustyringu
og bankaeftirliti par sem bankageirinn var svo mikilvaegur hluti af hagkerfinu. Reynsla
fslendinga i bankarekstri, staerd landsins og stofnana pess og sidast en ekki sist staerd
rikisins 1 samanburdi vid bankana skipti par miklu (Jon Danielsson og Gylfi Zoega,
2009). Vagi fjarfestingarbanka for ort vaxandi sidustu aratugi en peir bankar lutu
00rum skilyrdum en vidskiptabankarnir og gatu tekid meiri ahaettu (Mollenkamp og
Whitehouse, 2008).

Vidskiptabankarnir Landsbankinn, Glitnir og Kaupping hafa um arabil starfraekt
Gtibuanet sem nzr yfir landid allt. A markadnum eru einnig nokkrir sparisjodir og
fjoldi annarra fyrirteekja sem hafa starfsleyfi samkvemt 16gum um fjdrmalafyrirteeki,
til pess ad veita tiltekna pjonustu 4 fjarmalamarkadi. Vid bankahrunid i oktober 2008
tok islenska rikid yfir innlendan rekstur vidskiptabankanna vegna sérstakra adstedna a
fjarmalamarkadi (Samkeppniseftirlitid, 2008). Tolur fra fjarmalaeftirlitinu syna ad
bankarnir prir rédu yfir 85% af bankakerfi landsins og voru med sterstu hlutdeild
bankanna i arslok 2008 (Fjarmalaeftirlitio, 2009).

bann 23. mars 2009 h6fdu sidan allir innlansreikningar SPRON verid faerdir yfir
til Nyja Kauppings vegna pess ad Fjarmalaeftirlitid tok yfir rekstur bankans og viku
sidar, 30. mars 2009 sampykkti skilanefnd SPRON tilbod MP banka i utiblianet og
vorumerki SPRON og Netbankans, nb.is. Enn rikir pé nokkur ovissa um
framtidarfyrirkomulag rekstrar bankanna en MP fjarfestingarbanki  fékk
vidskiptabankaleyfi 4rid 2008 og sakir nu inn 4 vidskiptabankamarkadinn® (MP
banki, e.d.).

b4 ma vera 1jost ad traust almennings gagnvart bonkunum hefur bedid hnekki.
Margir vidskiptavinir hafa tapad verulegum fjarmunum & bankahruninu til ad mynda i
hlutabréfum, séreigna- og verdbréfasjodum. bad ma ef til vill teljast bonkunum i hag
ad margir vidskiptavinir telja erfitt ad skipta um pjonustuadila og breyta lanum par

sem peim finnst pad ekki fyrirhafnarinnar virdi. Fyrir bankahrunid hafdi pvi verid

3 MP banki keypti eitt utibt SPRON eftir ad rannsokn pessari lauk.
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haldid fram ad islenskir bankar veru einsleitir og &4n adgreiningar. Nidurstodur
rannsokna Porhalls Gudlaugssonar 4 stadfaerslu banka og sparisjoda syna pvert & moti
ad bankar og sparisjodir 4 islenska bankamarkadnum virdast adgreina sig med nokkud
skyrum hetti. Ennfremur ma lesa ur peim nidurstédum ad skynjunin er nokkud
stodug, pad er ad segja ad bankar og sparisjodir tengjast somu atridum ar eftir og ar og
ny vorumerki eiga erfitt med ad slita sig fra ,,mo6durmerkinu” (Porhallur Gudlaugsson,

2008) .

5.1 Stadfaersla og audkenni islensku vidskiptabankanna

bad veltur ad stérum hluta a stadferslu og imynd islensku vidskiptabankanna hvort
peir nai ad hofoa til pess markhops sem midad var 4. Eins og pekkt er reyna bankarnir
ad adgreina sig fra samkeppnisadilum sinum 1t fra imynd eda dkvednum einkennum
markhopsins. Merki (logo) bankanna er til ad mynda einn adgreiningapattur audkenna
peirra og er megin tilgangur peirra ad vekja upp jakvaedar tilfinningar hja
vidskiptavinum og adgreina audkennid fra samkeppnisadilum (Melewar, Hussey og
Srivoravilai, 2005). Eftir bankahrunid sidastlidid haust hefur 1itid borid a
endurstadferslu fra bénkunum ad Islandsbanka® undanskildum. Byr hefur po
reglulega midlad skilabodum til almennings med auglysingum bezdi fyrir og eftir
bankahrun. Par sem einn og sami bankinn getur ekki verid fyrsti valkostur hja 6llum
vidskiptavinum 4 bankamarkadi er mikilvaegt er ad bankarnir moéti sér stefnu a
samkeppnisgrundvelli (Zineldin, 1996).

Stadferslu vidskiptabankanna fimm verdur nu gerd itarlegri skil en med henni

ma sja hvad eiginleika bankarnir vilja tengja sig vio.

4 Adur Glitnir.
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Kaupping

Kaupping banki hf’ var stofnadur 1982 i ardaga frelsisvadingar islensk
fjarmalamarkadar. Kaupping hf. er einn af fimm stofnadilum Verdbréfapings Islands
hf® Voxtur Kauppings hefur verid or fra arinu 1995 en bankinn hefur gegnt
lykilhlutverki i fjarfestingarstarfsemi 4 Islandi og var fyrsta islenska fjarmélastofnunin
til ad opna fjarmalafyrirteki erlendis og var pad i Luxemborg. Bankinn fékk
fjarfestingabankaleyfi arid 1997 og vidskiptabankaleyfi i jantar arid 2002. Starfsemi
bankans jokst verulega 4 erlendri grundu med yfirtokum a fjarmalafyrirtekjum og
stofnun dotturfélaga. Bankinn hefur gengid i gegnum fjélmargar nafnabreytingar. I
arsbyrjun 2004 fékk Kaupping Bunadarbanki til ad mynda nafnid KB banki en i
arsbyrjun 2007 var svo nafninu KB banki breytt i Kaupping banki. Vid yfirtoku
rikisins haustid 2008 fékk bankinn nafnid Nyji Kaupping banki hf (Kaupping, e.d).

Litid hefur borid 4 markadsstarfi Kauppings eftir bankahrun en samkvamt
heimasidu bankans leggur hann enn &herslu 4 personulega pjonustu med Vexti
vildarpjonustu par sem peir bjéda meiri dvinning og betri kjor a bankapjonustu og
tryggingum, betri yfirsyn, betri pjonustu og paegindi, allt 4 einum stad (Kaupping, e.d.,
b).

D Landsbankinn

Landsbankinn

Landsbankinn var stofnadur pann 1. juli 1886 og par sem bankinn hafdi upphaflega ur
litlum fjarmunum ad spila var hann ekki osvipadur sparisjodi. A 3. aratugi sidustu
aldar endurheimti bankinn rétt til sedlautgafu og vard pjoédbanki. Med tilkomu
Sedlabankans var sedlattgafan skilin frd Landsbankanum arid 1961 en bankinn efldist
sem vidskiptabanki og ttibuanet bankans for ort stekkandi. Starfsemi bankans efldist
enn frekar med vaxtafrelsinu arid 1986 og arid 1997 var Landsbankinn gerdur ad

hlutafélagi en sidasti hlutur rikisins i bankanum var seldur arid 2003.

> b4 Kaupping hf.
% Nt Kauphéll {slands hf.
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Eftir bankahrunid var Landsbankinn (NBI hf.) stofnadur pann 9. oktéber 2008 og er
a0 fullu 1 eigu islenska rikisins. Hlutahafafundur dkvad ad 16gheiti nyja bankans veri
NBI hf. og er bankinn eitt stersta fjarmalafyrirteeki landsins med vidtekasta
utibtianetid. Alhlida vidskiptabankastarfsemi er kjarninn 1 starfsemi bankans
(Landsbanki, e.d.). Landsbankinn leggur dherslu 4 vildarpjonustu Vordunnar par sem
vidskiptavinir fa betri yfirsyn yfir fjdrmalin, personulegri rddgjof og pjonustu auk

fjolbreyttra fridinda (Landsbanki, e.d.,b)

V'fslandsbanki

Islandsbanki

Saga Islandsbanka er sérstok fyrir pad leiti ad gamli fslandsbanki var stofnadur 1904
og hefur hann gengid i gegnum margar breytingar sidan. Arid 1930 tok
Utvegsbankinn yfir starfsemi {slandsbanka. 60 drum sidar vard Islandsbanki aftur til
pegar Utvegsbanki, Idnadarbanki, Alpydubanki og Verslunarbanki voru sameinadir.
Arid 2000 sameinadist hann Fjarfestingarbanka atvinnulifsins og peir sameinudust
undir nafninu Islandsbanki-FBA. Arid 2002 var nafninu aftur breytt i [slandsbanka
(islandsbanki, e.d.). Arid 2006 for bankinn i enduraudkenningu og vard Glitnir. Eftir
bankahrunid var 4dkvedid ad snua aftur ad gamla nafninu Islandsbanki og voru
abendingar vidskiptavina notadar til pess ad modta nyjan banka & sama hatt og gert var
vid enduraudkenninguna 2006. Gagnsai er lykilpattur i nyrri stefnu bankans sem tekur
patt i enduruppbyggingu trausts og heilbrigds fjarmalakerfis 4 fslandi (fslandsbanki,
e.d.,b).

fslandsbanki er eins og adur hefur verid nefnt, sa eini af bonkunum premur
sem hefur farid i gegnum enduraudkenningu. Bankinn hefur verid med
auglysingaherferd um starfsemi og pjonustu bankans badi i fjolmidlum og a
heimasidu bankans. Nyja slagord [slandsbanka er: Fyrir folk eins og mig og pig.
(islandsbanki e.d., b).
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BYR

SPARISJOBUR

Byr

Byr Sparisjédur vard til vid samruna Sparisjods vélstjora og Sparisjods Hatnarfjardar i
desember 2006. Ari seinna hafdi Byr sameinast Sparisj6di Kopavogs og Sparisjodi
Nordlendinga undir nafni Byrs (Byr, e.d.).

Markadsherferd bankans hefur verid aberandi i fjolmidlum undanfarid ar og hefur
henni verid beint sérstaklega til yngra folks. Slagord Byrs er: Auktu ancegju pina med

fjarhagslegri heilsu. (Byr, e.d.,b).

*SPARISJODURINN

Sparisjoourinn

Sparisjodurinn er sameiginlegt vorumerki sparisjoda ad undanskildum sparisjodunum
Byr. Vidskiptavinir  Sparisjédanna hafa melst ansegdustu vidskiptavinir
fjarmalafyrirtaekja 4 Islandi { atta skipti af niu. Sparisjodurinn er med haestu einkunn i
Ollum pattum sem meldir eru en peir eru; imynd, vaentingar, vorugaedi, pjonustugaedi,
virdi, anegja og tryggd (Sparisjodurinn, e.d.).

Hlutverk peirra er ad tryggja fjarhagslega velferd vidskiptavina sinna med
personulegri pjonustu i fjarmalum. Sparisjédurinn leggur dherslu 4 ad sinna
vidskiptum sinum af alad og bjoda vidskipatvinum sinum heildstedar lausnir i
fjarmalum. Sparisjodurinn veitir vidskiptavinum sinum vidteka fjarmalapjonustu sem
er allt i senn; Orugg, paegileg og snidin ad pdérfum hvers og eins (Sparisjodurinn,

e.d.,b). Slagord peirra er: Arangur og dneegja i fjarmdlum.
i
Sron
SPRON

Stjornvold foru pess 4 leit vid Nyja Kaupping i mars 2009 ad allar innistedur

vidskiptavina SPRON og nb.is ferdust yfir til bankans en petta var gert i kjolfar pess
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ad Fjarmalaeftirlitid tok yfir rekstur SPRON. 1 kjolfarid sotti MP banki um leyfi til ad
taka yfir vorumerki SPRON og stefndi ad opnun 6. april 2009. MP Banki hyggst reka
afram, undir naftni SPRON, fyrri hofudstodvar SPRON vid Skolavordustig og utibt a
Seltjarnarnesi og i Borgartini (MP, e.d). Pess ma geta ad opnun utibuanna frestadist
par sem samkomulag var had sampykki FME og Samkeppniseftirlitsins en eftir ad

rannsokn pessarar ritgerdar var lokid hafoi MP banki keypt eitt itibu SPRON.

5.2 Enduraudkenning og endurstadfeersla vidskiptabankanna

Valentine (2007) bendir a ad krisustjornun byggi a pvi ad vidhalda og endurvinna
traust 4 milli stofnunar og hagsmunaadila hennar. Somu reglur gilda po ekki pegar
bankar eigi i hlut par sem meiri hagsmunir eru i hifi. Bankarnir hafa 4 16ngum tima
byggt upp imynd og traust 4 medal vidskiptavina sem vert er ad halda i. imynd skiptir
par miklu vegna pess ad pvi sterkari imynd og meiri vitund i hugum neytenda, med
tilliti til trverdugleika og trausts vidskiptavina til fyrirtekisins, pvi liklegra er ad
fyrirtekid geti stadid af sér vedrid. Rannsoknir hafa pd jafnframt synt fram a4 ad
misbrestir 4 pjonustu & vegum banka verdur ad beta fyrir 4 skilvirkan hatt (Cohen,
Gan, Yong og Chong, 2007).

Helstu astedur enduraudkenningar samkvaemt Muzellec og Lambkin (2006)
eru samruni og yfirtbkur en imyndartengd vandamal eru pridja stersta asteda
enduraudkenningar. b4 nefnir Aaker (1991) einnig breytingar & samkeppnisumhverfi,
nyja samkeppnisadila og breytingar 4 efnahagslegu- og eda lagalegu umhverfi.
Fyrirtaeki geta med enduraudkenningu fjarlegst pa mynd sem audkennid hefur proast
i, komid med ferskari 4synd inn 4 markadinn og skapad sér pa stodu i samfélaginu
sem pad sakist eftir (Faircloth, Capella og Alford, 2001). Starfsfolk fyrirteekjanna
gegnir lykilhlutverki i peirri vinnu med pvi ad syna studning vid hin nyju gildi
fyrirtaekisins og ad koma lofordinu til skila (Gotsi og Andriopoulos, 2007).

Tilgangur enduraudkenningar er stefna sem fyrirtaeki taka til pess ad baeta imynd sina.
bad er gert med pvi ad skapa nytt nafn, heiti, merki, takn, honnun eda sambland af
pessu 6llu (Stuart og Muzellec, 2004) og til pess ad skilgreina voru eda pjonustu i
peim tilgangi ad adgreina par ad nyju fra vorum samkeppnisadila (Muzellec og
Lambkin, 2006; Solomon, Bambossy og Askegaard, 2002). Med nafnabreytingu geta
po tapast 61l pau gildi sem gamla nafnid stod fyrir (Aaker, 1996; Keller, 2002) og

tryggd til gamla vorumerkisins getur ad sama skapi verid vanmetin. Mikilvagt er fyrir
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fyrirtaeki ad skilgreina hvers vegna naudsynlegt s¢ ad radast i enduraudkenningu. baer
adferdir sem sidan geta helst gefid visbendingar um arangur hennar eru; kannanir fyrir
og eftir breytingar og solutdlur (Melewar, Hussey og Srivoravilai, 2005). Skilabod
Stuart og Muzellec (2004) eiga vel vid pegar litid er til enduraudkenningar islensku
vidskiptabankana en peir s6gdu enga markadsadgerd geta sannfert almenning um

gagngera breytingu a hegdun fyrr en pad veeri synt 1 verki.
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6 Rannsoknir a vidskiptabonkum

fmynd fyrirtaekja og traust eru radandi pettir pegar kemur ad endurteknum vidskiptum
(Ratnasingham, 1998; Rexha, Philip, Kingshott og Aw, 2003) og ba einkum i
fjarmalapjonustu par sem dhetta fyrir vidskiptavini er mun haerri (Mukherjee og Nath,
2003). Rannsokn Flavidan, Guinaliu og Torres (2005) synir ad timalengd
vidskiptasambands i hefdbundinni bankastarfsemi hefur engin ahrif & styrkleika
sambands 4 milli imyndar og trausts en pad a4 po ekki vid um netbanka par sem
timalengdin hefur 4hrif. Eftir pvi sem krofur vidskiptavina aukast er imyndin ein og
sér ekki nagjanleg til pess ad skapa samkeppnisforskot (Cengiz, Ayyildiz og Er,
2007) en jakveed imynd getur fengid vidskiptavini til ad standast gyllibod fra 6drum
vidskiptabonkum (Cohen, Gan, Yong og Chong, 2007).

[ dag eru margir vidskiptabankar i vanda vegna slakrar imyndar og eru
islensku vidskiptabankarnir par engin undantekning. Krebsbach (2006) sagdi audkenni
vidskiptabanka vera vidkvaemast af 6llu sem vid kemi imynd peirra og pvi mikilvaegt
ad hlua vel ad audkenninu. P4 er mikilvaegt ad leggja aherslu 4 audkennid sjalft en
ekki vorumerki innan bankanna vegna trausts og skilnings neytenda 4 floknu
vidskiptaumhverfi bankanna (Devlin og Azhar, 2004). bar sem vorur banka eru
6adgreinanlegar 1 edli sinu getur vorumerkjastjornun hjéalpad til vid adgreiningu
vidskiptabanka 4 pjonustu og voruframbodi (Saunders og Watters, 1993).

Nidurstodur rannsékna Baumann, Burton og Elliott (2005) a vidskiptavina-
tryggd 4 bankamarkadi syna ad pvi betur sem vidskiptavinir eru ad sér i
bankavidskiptum pvi liklegra er ad peir skipti um banka. Helstu dhrifapaettir 4 tryggd a
bankamarkadi samkvemt rannsokn Eisingerich og Bell (2006) eru; hversu vel
vidskiptavinurinn er upplystur um pjoénustuna, patttoku hans i pjénustunni og hvernig
tekid er 4 peim vandamalum sem koma upp i tengslum vid pjonustuna.

Rannsoknir Zineldin (1996) syna ad starfsfolk banka er mikilvaegasti patturinn
i vali vidskiptavina a bankapjonustu. Adrir pettir voru skilvirkni vid ad leidrétta
mistok, hradi pjonustu og dkvardanataka. Eldri rannsdknir syna po ad misjafnt er eftir
16ndum hvernig folk velur sér vidskiptabanka. Kanadisk rannsokn Laroche og Taylor
(1988) synir ad pagindi s¢ sa pattur sem hefur mest ahrif 4 val 4 vidskiptabanka dsamt
ahrifum fr4 foreldrum og velgengni bankans. Rannsokn Kaynak og Kucukemiroglu’s

(1992) & bankamarkadi i Hong Kong synir aftur 4 moti ad adgangur ad fjarmagni
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asamt medmaelum fra vinum og kunningjum hafi meiri ahrif pegar velja a
vidskiptabanka. P6 mé etla ad val vidskiptavina hafi breyst toluvert med arunum til ad
mynda i kjolfar netbankapjoénustu og prounar i upplysingataekni.

[ tilfelli banka par sem pjonusta er i morgum tilfellum einsleit, getur verid
erfitt fyrir samkeppnisadila ad flokka markadinn 1 smaerri samstaedari hdopa
(Hammond, Ehrenberg og Goodhardt, 1996) en skyr fokus, stefnumdétun og skilningur
a markadshlutun eflir styrkleika banka og beetir vidskiptavild (Eriksson og Mattsson,
1996). [ dag hafa neytendur pé miklu meira val i fjarmalum en &dur par sem
framurskarandi tekni, alpjodavaeding og aukin samkeppni hafa kollvarpad
bankastarfsemi og vidskiptahattum 1 tengslum vid hana (Harwood, 2002). P4 ma axtla
a0 tekniframfarir og adgangur ad interneti spili stort hlutverk i vali 4 vidskiptabanka
par sem bankar geta tutvikkad pjonustu sina og stefnu med aherslu a rafren
bankavidskipti og batt samskipti i gegnum télvur og sima (Cohen, Gan, Yong og
Chong, 2007; Mylonakis, Malliaris og Siomkos, 1998). St alyktun stydur einnig
rannsokn Theofanides og Livas (2007) sem bentu & ad teknipréun gerdi
vidskiptabonkum kleift ad byggja upp einstaklingspjonustu sem tryggdi personulegri
pjonustu og betri arangur. Su rannsokn reyndi einnig ad varpa ljosi a fylgni
markadshlutunar og frammistodu skipulagsheilda. bar kemur fram ad fredimenn og
stjornendur banka vaeru sammala um ad markadshlutun radi uarslitum vardandi
velgengni og groda fyrirtekisins. beir syndu fram 4 hringras milli markadshlutunar og
frammistodu fyrirtekja. beir bentu jafnframt a ad stjornendur banka verdi ad vera
vandlatir { moétun 4 stefnu par sem olikir einstaklingar vaeru vidridnir pjonustuna. beir
kynntu likan sem byggir 4 midadri markadsferslu og hentar bonkum sérstaklega vel
sem og 6drum pjonustufyrirtekjum. Likanid synir 4 einfaldan hatt hvernig bankar geta
framkvaemt markadshlutun med pvi ad vera markadshneigdir og mida & akvedinn
markhop sem hefur dhrif 4 frammistdou peirra, hagnad og dnagju vidskiptavina. betta
stydur rannsoékn Hooley, Fahy, Greenley, Beracs, Fonfara og Snoj (2003) sem sagdi
markadshneigd mikilvagari fyrir pjonustufyrirteeki en onnur, par sem markadshneigd
fyrirteki hafa betri skilning & porfum og I6ngunum vidskiptavina vegna beinna
samskipta sem beir eiga vid vidskiptavini sina.

[ kjolfar bankahrunsins hefur mikid verid rett um sleema stodu islenskra
heimila og jafnvel gengid svo langt ad likja rekstrinum vid teknilegt gjaldprot par sem
eign peirra er minni en skuldir. bessi asteda ein og sér getur haft ahrif a tryggd

vidskiptavina til bankanna. Meginporri islenskra heimila skuldar einnig verdtryggd lan
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eda lan 1 erlendri mynt auk pess sem kronan hefur veikst verulega og verdbolgan
aukist. Ovist er hversu mikil ahrif bankahrunid muni hafa 4 val nyrra vidskiptavina 4
islensku vidskiptabonkunum. Rannsdékn Poérhalls Gudlaugssonar sem gerd var i
febrtiar 2009 synir ad pratt fyrir slaka imynd bankanna hafa engar hreyfingar verid a
vidskiptavinum peirra. betta styOur rannsokn Panter og Farquhar (2004) sem segja
storan hluta vidskiptavina halda afram i vidskiptum vid sinn vidskiptabanka pratt fyrir
oanagju par sem skiptikostnadur og fyrirh6fn eru talin of mikil.

Porter (1998) telur skiptikostnad vera fjarhagslegan kostnad sem
vidskiptavinurinn alitur sig verda af pegar hann skiptir um pjonustuadila. Adrir alita
skiptikostnad vera pann kostnad sem felst i tima og fyrirhofn vid ad kynnast
vidskiptahattum nyrra pjonustuadila (Bloemer, Ruyter og Wetzels, 1998) asamt
paegindum vidskiptavina vid ad eiga vidskipti vid sama bankann pegar upp kemur
Ovissa og 00ryggi i vidskiptum. Afleidingarnar verda pvi par ad vidskiptavinir
bankanna halda afram 1 vidskiptum pratt fyrir 6anagju (Panter og Farquhar, 2004).
Zeithaml og Bitner (2003) skilgreina nanar pessi tengsl og par leidir sem fyrirteki
geta farid til ad mynda samband vid vidskiptavini. beir skipta peim i fjogur stig;
Fjarhagsleg tengsl (financial bonds) med peim tengist vidskiptavinurinn fyrirteekinu
fjarhagslega til deemis i tengslum vid magninnkaup eda umbun vegna tidra vidskipta.
Pau skapa fyrirtzekinu po ekki forskot 4 samkeppnisadila nema til skamms tima. [ 68ru
lagi eru pad félagsleg tengsl (social bonds) sem ganga skrefi lengra en fjarhagslegu
tengslin. Samskiptin eru hér ordin personuleg og fyrirtekid farid ad reyna ad koma til
mots  vid  langanir og parfir vidskiptavinarins sem einstaklings. Med
adlogunartengslum (customization bonds) er frumkvaedi fyrirtekisins ordid
umfangsmeira og fyrirtekin farin ad sérsnida pjonustuna ad Olikum porfum
vidskiptavina. Miklar likur er 4 ad flestir vidskiptavinir séu anagdir med pjonustuna
og finnist pagilegt ad vita ad fyrirtakid pekki parfir peirra. I fjorda lagi eru pad
formgerdartengsl (structural bonds). Petta eru varanlegustu tengslin sem fyrirteki
getur myndad vid vidskiptavini og jafnframt pau sem erfidast er ad n. Asamt pvi ad
hafa pau tengsl sem adur hafa verid nefnd er pjonustan ordin floknari, teknilegri og
kostnadur vidskiptavinarins vid ad skipta um fyrirteeki er ordinn har. Pessi tengsl
myndast helst 1 vidskiptum milli fyrirtaekja par sem sameiginlegir hagsmunir eru farnir
ad rada ferd. I tilfelli bankanna geti skiptikostnadur pvi verid ein helsta orsdk pess ad

vidskiptavinir skipti ekki um pjonustufyrirtaeki
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6.1 Eldri rannsoknir 4 islensku vidskiptabonkunum

Allt fr4 arinu 1999 hefur anaegja vidskiptavina bankanna a flestum Nordurlondunum
verid meld arlega med Islensku anzgjuvoginni, en mikil fylgni er 4 milli 4nzgju og
tryggdar vidskiptavina. ba eru tengsl tryggdar og afkomu fyrirtekja sterk. Fyrstu prja
arin voru islensku bankarnir med dnagdustu vidskiptavinina en sidan dro jafnt og pétt
ur anzgju peirra og arid 2006 var islenski bankamarkadurinn med lagstu
anegjuvogina. Grunnlikan dnagjuvogarinnar skiptist i sex petti likt og sjd ma 4 mynd

6-1. (Stjornvisi, e.d.)

imynd

A

Veentingar
vidskiptavina

Mat a Angegja Tryggd
Y

verdmesti vidskiptavina vidskiptavina
Mat 4 /

vorugadum

L] Mat a
pionustugaedum |~

Mynd 6-1. Grunnlikan islensku anagjuvogarinnar. Heimild: Stjornvisi (e.d.).

[ nidurstodum fslensku anzgjuvogarinnar 2007 métti greina haekkun i fyrsta sinn 4
milli 4ra fra arinu 2003. Sparisjodurinn sem var med hastu einkunn arin 1999 — 2005
hafdi pa endurheimt fyrsta sa&tid sem féll i hlut SPRON arid 2006. Pad sem helst
greindi a milli Sparisjédsins og annarra banka var mat a4 pjonustugedum og mat a
virdi voru og pjénustu (Stjornvisi, 2007). Skynjun vidskiptavina a4 pjénustugaedum
akvardast ad miklu leyti af peirri imynd sem peir hafa & fyrirteekinu (Gronroos, 2000).

Nidurstodur fra Islensku anzgjuvog banka og sparisjoda 2007 ma sja i toflu 6-1:
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Tafla 6-1. Anzgjuvog banka og sparisjoda 2007. Heimild: Stjérnvisi (e.d.).

1999 2000 2001 2004 2005 2006 2007
Byr 73,0
Glitnir 76,1 73,5 73,8 74,3 71,7 70,5 72,8
Kaupping 77,6 74,8 72,6 73,1 68,6 65,8 68,9
Landsbankinn 73,4 72,0 73,5 72,7 71,4 71,4 72,6
Sparisjédurinn 79,8 77,0 76,4 76,5 74,8 73,7 78,1
SPRON 76,5 74,1 75,1 74,2

[ toflunni ma sja ad Sparisjodurinn melist heestur arid 2007, sama ar er Byr
sparisjodur meldur i fyrsta sinn og faer goda maelingu. Eftirfarandi pettir voru maeldir
arid 2007; imynd, ventingar, vorugaedi, pjonustugaedi, virdi, anegja og tryggd og ma

sja arangur hvers banka fyrir sig & mynd 6-2:

e G litnir Kaupping Landsbankinn
—— Sparisjédurinn SPRON —— BYR sparisjodur

b«é

—

V\/¢\* ‘\
s —————

Anzgjuvog

-

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Mynd 6-2. Anzgjuvog banka og sparisjoda til arsins 2007. Heimild Stjornvisi (e.d.).

Konnunin arid 2008 var tekin i november stuttu eftir fall bankanna og voru
fslendingar ad vonum svartsynni en adrir Nordurlandabuar. Sparisjodurinn meeldist pa
aftur 1 fyrsta saeti med 78,5 stig en Landsbankinn rak lestina. Mesta haekkun a milli ara
var a einkunn Byrs sem var i 60ru seti med 77,7 stig en SPRON var i pridja saeti med
73,6. Mikill munur var 4 einkunnum sparisjodanna annars vegar og vidskiptabankanna
hins vegar. Medalanagjuvogareinkunn sparisjédanna var 77 stig samanborid vid 55,1

stig hja vidskiptabonkunum (Stjornvisi, 2009).
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6.2 Rannsoknir byggdar 4 vorukortum

boérhallur Gudlaugsson hefur rannsakad stadfeerslu banka og sparisjoda & islenska
fjarmalamarkadnum allt frd arinu 2004 til arsins 2009 og eru rannsOknirnar alls sex
talsins. [ rannsoknum sinum hefur Pohallur studst vid vorukort (Perceptual map) en
pau eru ein af hagnytustu rannsoknaradferoum i markadsfredum (Lilien og
Rangaswamy, 2003). Vorukort er stundum kollud product mapping en nota ma
adferdina til pess ad greina vorur, stadi, folk, fyrirteki, stjornmalamenn og fleira.
Vorukort gefur hugmynd af markadnum sjalfum (Young, 1999) og synir & myndranan
hatt hvernig neytendur skynja vorur og pjonustu Ut fra dkvednum eiginleikum. P4 ma
lesa ur hvada vorur eru i samkeppni fra sjonarholi vidskiptavina. Einnig hjalpa pau til
vid ad skilgreina pa eiginleika sem vidskiptavinir sakjast eftir (Kohli og Leuthesser,
1993). Vorukort gefa pvi sterka visbendingu um stadferslu og hvernig megi stadfaera
voru 4 markadi til ad na betri arangri (Festervand, 2000; Festervand, 2002; Kohli og
Leuthesser, 1993). Hins vegar segja pau ekki til um mikilvagi pessara eiginleika i
huga vidskiptavinanna. Til pess ad nd fram badum pessum pattum ma notast vid
adferd0 sem er blanda af vorukorti og preference map og nefnist joint-space map
(Lilien og Rangaswamy, 2003). A mynd 6-3 ma sja deemi um vorukort og verdur pad

notad til pess ad utskyra hvernig tulka skal nidurstodur sem koma fram.

Eiginleiki 1 Vara 2

Eiginleiki 3
Vara 4
Eiginleiki 2
Eiginleiki 4

Vara 3

Eiginleiki 5

Mynd 6-3. Eiginleikar vorukorts. Heimild: Porhallur Gudlaugsson (2008).

Kortid synir fjogur vorumerki sem metin eru at fra fimm eiginleikum. Lengd lina &
vorukorti tdkna hversu afgerandi eiginleikinn er ad mati patttakenda kdonnunarinnar.

bvi naer midju sem audkennid er pvi minna afgerandi er pad i huga peirra sem svara.
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Mikilveegt er ad hafa i huga ad linurnar eru lesnar i badar attir p6 svo adeins annar
vektorinn komi fram. P4 ma einnig lesa mat patttakenda 1t fr4 hornum 4 milli lina par
sem litid horn tdknar ad eiginleikar séu natengdir og 6fugt (Lilien og Rangaswamy,
2003). Eiginleikar geta verid badi jakvaedir og neikvedir og vid honnun
spurningalista skiptir miklu mali ad velja eiginleika sem lysa markadnum vel.
batttakendur taka svo afstodu til vorumerkja eda pjonustu ut fra pvi hversu vel eda illa

stadhafingin 4 vid hverju sinni (sja t6flu 6-2).

Tafla 6-2. Svarmoguleikar fyrir imyndarmeelingu 4 bankamarkaoi.

(1 = a mjog illa vid / 9 =a mjog vel vid)

.112)3.4.,5.]6.7.]8.9.
Landsbankinn|O |O |O 1O |0 |0 |0 |0 |Q
fslandsbanki [0 [0 [0 [o o o [o [o [o
Kaupping oOloolofol]o fo|o o
Byr oOlofolofol]o fo oo
SPRON O 0O 10 1010 10 |10 O |0
Sparisjodurinn|Q [0 [0 |O [0 |0 [O |0 |O

Audkennin eru i dalkum téflunnar og eiginleikar i linum. Medaltdl allra svara birtast
pannig a vorukorti ad forritid stadsetur og dkvardar lengd linanna eftir medaleinkunn
eiginleika til tiltekins audkennis.

Rannsoknir Porhalls eru sjalfstedar rannsoknir sem allar byggja a4 somu
adferdafraedinni. Ekki eru somu eiginleikarnir notadir i 6llum tilvikum en pau atridi
sem eru oftast notud eru; traust, framsakni, spilling, gamaldags og gd6d pjonusta.
Svarendur kannananna merkja pa vid hversu vel eda illa peim finnst adurnefndir
eiginleikar eiga vid hvern banka. Nidurstdodur fyrstu fimm rannsoknanna sem voru
gerdar fyrir bankahrun, syna ad bankar og sparisjodir virdast adgreina sig med nokkud
skyrum hatti sem er 6fugt vid pad sem erlendar rannsoknir hafa synt. En pvi hefur oft
verid haldid fram ad bankar séu einsleitir og 4n adgreiningar. b4 virdast bankarnir og
sparisjodirnir tengjast somu atridunum 4r eftir 4&r sem stydur pa skodun ad
nafnabreyting ein og sér hafi overuleg ahrif a stadferslu audkenna (Porhallur
Guolaugsson, 2008). Rannsdknirnar byggja & konnunum medal nemenda Héskola

fslands & vormisseri 2004 til 2009. Fjoldi svara er nokkud mismunandi eftir arum eda
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fra ramlega 300 upp i ramlega 900 par sem i sumum tilvikum var spurningalistinn
sendur 4 afmarkad urtak medal nemenda, medan i 6drum var hann sendur til allra
nemenda i grunnndmi vid skélann. Nemendur toku afstodu til 8-10 eiginleika og
merktu vid hversu vel eda illa peir téldu vidkomandi eiginleika eiga vid um
vidkomandi banka eda sparisjod.

A mynd 1 ma sja nidurstodur fyrstu rannséknarinnar sem gerd var vorid 2004
en pa toku 345 nemendur i grunnnami i vidskipta- og hagfraedideild Haskola Islands

bétt.

Ferskleiki ﬂ
Spilling

*‘.l'»\'i SIOOURNN
Stér, fidlbreytt / —* Persénuleg pjénusta,
bjénusta, fyrir anzegdustu
unga félkid! vidskiptavinirnir!
\-/
Gamaldags!
Traustur,

gott starfsfélk!

Mynd 6-4. imynd banka og sparisjoda 2004. Heimild: Pérhallur Gudlaugsson (2008).

[ kénnunni fra arinu 2004 voru sparisjodirnir allir metnir sem eitt vérumerki og tengir
Sparisjodurinn sig vid persoénulega pjonustu og anaegda vidskiptavini. Eins og sja ma
pa tengir hann sig lika vid pad ad vera gamaldags banki og andstaedu pess ad vera stor
med fjolbreytta pjonustu og ad vera banki fyrir unga f6lkio sem i raun maetti tilka sem

litinn banka med einhafa pjonustu og meira fyrir eldra f6lk en ungt.
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b4 tengir Landsbankinn sig vid pa eiginleika ad vera gamaldags, traustur banki med
gott starfsfolk. fslandsbanki er alitinn stor med fjélbreytta pjonustu dsamt pvi ad vera
fyrir unga folkid og vera traustur banki med gott starfsfolk. KB-banki er eini bankinn
4 pessum tima sem tengir sig vid spillingu en er jafnframt ferskur, stor og med
fjolbreytta pjonustu.

[ kénnuninni arid 2005 er 1itid um breytingar 4 afstodu nemenda til bankanna.
KB-banki er enn framszkinn og svarendur eru frekar tilbunir ad tengja hann vid
spillingu en adra banka. Jafnframt tengja peir dnaegda vidskiptavini sist vid pann
banka. P4 h6fdu svarendur 6ljosa mynd af pvi fyrir hvad Islandsbanki vill standa.

Nokkur breyting var & kénnuninni arid 2006 par sem slandsbanki hafdi breyst

i Glitni og eftirtaldir fjorir sparisjodir; Sparisjodur Vélstjora, Sparisjodur
Hafnarfjardar, Sparisjodur Képavogs og SPRON voru meldir sérstaklega.
SPRON lenti par ndlegt midju & kortinu og hafdi o6ljosa stodu i huga peirra sem
svorudu og nadi pvi ekki ad marka sér skyra stadfaerslu. Hinir prir sparisjodirnir lentu
allir & svipudum stad & kortinu og tengdu sig vid gamaldags banka med takmarkada
pjonustu. Glitnir og KB-banki tengdu sig vid svipada eiginleika & kortinu og voru
taldir natimalegir og framsaeknir bankar.

[ nidurstddum fra arinu 2007 urdu peer breytingar gerdar 4 kdnnuninni ad Byr
var eini sparisjodurinn sem var maldur en hann vard til vid sameiningu Sparisjods
Vélstjora og Sparisjods Hafnarfjardar. Nidurstodur syndu ad hann potti frekar
6adgengilegur, gamaldags og laus vid spillingu. Hann hafdi p4 imynd ad bjoda g6d
kjor en vera sidur fyrir nAmsmenn. Landsbankinn naut trausts, var talinn sveigjanlegur
og veita goda pjonustu. Landsbankinn virtist pvi na peirri stadfaerslu sem peir sottust
eftir; a0 vera traustur og areidanlegur banki sem vildi veita vidskiptavinum sinum
gbd0a pjonustu. Glitnir hafdi 6ljosa stodu a medal peirra sem svérudu en KB-banki var
alitinn nitimalegur og tengdi sig enn og aftur helst vid spillingu.

Steersta urtakid var 4 vordogum 2008 en pa toku 915 nemendur i grunnnami
vid Haskola Islands patt { kdnnuninni. bar var einnig lagt mat 4 prju vérumerki medal
sparisjoda; Byr, SPRON og Sparisjodinn sem sammerki fyrir adra sparisjodi. Athygli
vekur ad SPRON lendir frekar ner midju og hefur pvi o6ljosa stodu medal
haskolanema en sparisjodirnir allir lenda & svipudum stad & vorukortinu. Byr neer
heldur ekki ad skapa sér skyra og adgreinda stodu medal haskélanema. Samkvaemt
pessari konnun pykja sparisjodirnir almennt fremur gamaldags, veita personulega

pjonustu og eru lausir vid spillingu. b4 skortir sparisjodina leidtogaimynd.
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Landsbankinn hélt sinni stodu sem traustur banki sem vill veita géda pjoénustu og
Glitnir ndd1 ad skapa sér stodu i tengslum vid atrds og leidtogaimynd en po ekki
afgerandi pad sem stadsetningin er nalgaegt midju. Kaupping banki, sem adur var KB-
banki heldur enn tengslum vid spillingu, er talinn hugsa fyrst og fremst um eigin hag,

vera nutimalegur en veita sidur persénulega pjonustu (sja mynd 6-5).

A <~

J
BYR Nutimalegur
Ssron
¥ Spilltur
*x—!.‘.u QODURNN _/
Hoflegir
vextir )
Utras
Gamaldags
Hugsar um
mignn hag Leidtogaimynd

Persdnuleg og
g6a pjénusta

: Landsbankinn

Mynd 6-5. imynd banka og sparisjoda 2008. Heimild: Pérhallur Gudlaugsson (2008).

bad sem einkennir pessar nidurstodur er ad islenskir vidskiptabankar virdast adgreina
sig med nokkud skyrum hetti hver fra 60rum. Stadferslan er nokkud stodug yfir pau
ar sem lagt var mat 4 og nytt nafn virdist ekki verda til pess ad stadferslan breytist
mikid sem stydur pad sjonarmid ad med enduraudkenningu (re-branding) dugar ekki
ad skipta einungis um nafn, heldur verdur ad vinna markvisst ad pvi ad skapa pa stodu

sem vilji er til ad pad hafi (Pérhallur Gudlaugsson, 2008).
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Nyjasta konnun Porhalls er fra pvi i febraar 2009 en rannsdknin var 16gd fyrir um pad

bil premur manudum eftir hrun bankanna. Pad kom pvi ekki & ovart ad patttakendur

tengdu bankana sterkt vid spillingu (sja mynd 6-6).

imynd banka og sparisj6da
Febridar 2009 (n=573)

Gamaldags

Leggur godum
malum lid

*\a'ﬂn:\! MIBONN

Persénuleg
pjonusta

Traust /

Samfélagsleg
abyrgd
Anaegair
vidskiptavinir

Fspron

Fyrir unga
folkia

Spilling

Framsaekni

Er natimalegur

Mynd 6-6. imynd banka og Sparisj6da 2009. Heimild Pérhallur Gudlaugsson (2009).

[ samanburdi vid rannsoknir fyrri dra virtist b0 mesta breytingin vera 4 imynd

Landsbankans par sem bankinn hefur alltaf tengst peim eiginleika ad vera traustur og

veita goda pjonustu. [ fyrsta skipti i febrtar 2009 melist hann sem Otraustur og

samfélagslega 6abyrgur med 6anaegda vidskiptavini og sidur fyrir unga folkid. ba

tengist hann einnig spillingu asamt Glitni og Kaupping. b4 er athyglisvert ad sja ad

Byr er farinn ad tengja sig vid pa eiginleika ad vera fyrir unga folkid.
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7 Rannsoknaraherslur og tilgatur

Rannsoknin & 4hrifum bankahrunsins imynd islenskra vidskiptabanka og sparisjéda
beinist ad vidskiptavinum; Islandsbanka, Landsbanka, Kaupping, Sparisjodnum og
Byr asamt vorumerki SPRON,” sem MP banki aaxtlar ad taka yfir. Markmid
rannsOknarinnar er ad kanna hvada ahrif bankahrunid og faglegt markadsstarf hafi a

imynd bankanna. Eins og fyrr sagdi er unnid Ut fra rannsoknarspurningunum:

1) Med hvada heetti hefur faglegt markadsstarf ahrif a imynd vidskiptabanka
og sparisjooa ?
0g
2) Hvada ahrif hafoi bankahrunio d imynd islenskra vidskiptabanka og

sparisjooa ?

[ 1josi fyrri rannsokna verdur sérstaklega skodad hvada ahrif bankahrunid hafi 4 imynd
bankanna og stadsetningu peirra a markadi. Ennfremur er markmidid ad skoda mun a
afstodu kynjanna i tengslum vid imynd og alit vidskiptavina hvers banka fyrir sig a

imynd peirra.

bar sem jakvad imynd hefur verid vidurkennd sem mikilvaegt taki til pess ad styrkja
stodu fyrirtekja a markadi (Aaker, 1996) verdur kannad hvort bankahrunid hafi haft

ahrif 4 imynd bankanna og eftirfarandi tilgata sett fram:
H; Ahrif bankahrunsins hefur neikveed dhrif d imynd bankanna

b6 svo ad imynd vidskiptavina 4 bonkunum hafi versnad pa hafa rannsdknir bérhalls
(2009) synt ad vidskiptavinir skipti ekki um vidskiptabanka pratt fyrir slaka imynd
bankanna. Pad getur komid til vegna pess ad skiptikostnadur a stéran patt i ad aftra
vidskiptavinum i ad skipta um pjonustufyrirtaeki (Bloemer, Ruyter og Wetzels, 1998).
Eftirfarandi tilgata um ahrif tryggdar vidskiptavina eftir bankahrun er pvi sett fram:

7 par sem Kaupping tok yfir alla reikninga SPRON i mars 2009.
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H,: Vidskiptavinir bankanna syna peim mikla tryggo eftir bankahrun

Ovist er hversu hatt hlutfall kvenna og karla muni svara konnuninni en mogulegt er ad
mismunur kynjanna hafi ahrif 4 atkomu vérukortsins. { 1j6si pess og ad karlmenn eru
oft alitnir dhattusaeknari en konur (Harré, Brandt og Dawe, 2000) verdur koénnud

afstada til imyndar a4 milli kynja og eftirfarandi tilgata sett fram:

H;: Karlmenn dema vidskiptabankana og sparisjodi hardar en konur

b4 hafa rannsOknir synt ad imynd fyrirteekja sé€ staersti ahrifapatturinn a traust
vidskiptavina til peirra (Flavian, Guinaliu og Torres, 2005) og vegna Dess
umburdarlyndis sem tryggir vidskiptavinir syna fyrirtekjum med slaka imynd
(Gronroos, 1990) verdur kannad hvort vidskiptavinir séu hlidhollir sinum banka og

eftirfarandi tilgata sett fram:

H, Vidskiptavinir bankanna telja imynd sins banka vera betri en imynd annarra

banka

Rannsoknir hafa synt ad nafnabreyting ein og sér er ekki nagileg til ad breyta imynd
(Pérhallur, 2008). Islandsbanki for fyrstur bankanna af stad med endurstadfaerslu
vegna enduraudkenningar og pvi verdur eftirfarandi tilgata sett fram:

Hs: Islandsbanki hefur nad ad skapa sér betri imynd med enduraudkenningu
Stadsetning vorumerkja 4 markadi visar til peirrar imyndar sem neytendur hafa af
vorunni og pjonustunni (Park, Jaworski og Maclnnis, 1986). bar sem Byr sparisjodur
hefur verid i synilegri vinnu med audkenni sitt verdur kannad hvort faglegt

markadsstarf hafi dhrif & imynd og eftirfarandi tilgata sett fram:

Hgs:  Byr hefur nao ad skapa sér aogreinanlega imynd a markadi
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8 Rannsoknaraofero

[ kaflanum verdur farid yfir pa adferd sem notud var vid rannsoknina. Greint verdur

fra pvi meelitaeki sem notast var vid, framkvaemd rannsoknarinnar og patttakendum.

8.1 Meliteki

Um var ad reda megindlega vidhorfskonnun. Spurningalistinn sem var notadur
samanstendur af 21 spurningu® og er hann ad storum hluta byggdur 4 spurningalista
borhalls Guodlaugssonar, sem hannadur var arid 2003, med pvi ad finna mikilvaega
eiginleika og einkenni banka med eigindlegum vidtdlum. Spurningalistinn hefur sidan
verid 1 préun og notadur sem meeliteki 4 imynd bankanna i rannséknum hans nokkur
ar 1 r60. Einnig var leitad til vidskiptavina 4 islenska bankamarkadnum og peir spurdir
alits til pess ad bzeta spurningalistann med tilliti til rannsoknarspurninga. Ut fra peim
upplysingum var spurningalistinn unninn af rannsakanda og leidbeinanda.

Melitekid innihélt 21 spurningu og samanst6d af premur hlutum. { fyrsta
hlutanum var ein opin spurning og 10 spurningar settar upp 4 9 punkta Likert kvarda. i
O00rum hluta voru 6 almennar spurningar og 1 pridja hlutanum voru 4
bakgrunnsspurningar. Spurningalistinn var forprofadur 4 5 adilum adur en hann var
sendur Ut en engar athugasemdir barust vid forprofun.

[ spurningum 2-11 var notast vid 9 punkta Likert kvarda en hann byggist 4 pvi
ad patttakendur eru bednir um ad segja hversu sammala eda 6sammala peir eru
fullyrdingum um imynd 4 skalanum 1-9, par sem 1 tdknadi mjog 6sammala og 9
tdknadi mjog sammala. A9 auki voru 6 almennar spurningar, 4 bakgrunnsspurningar

0g ein opin spurning sem var:

Hvada banki er pér efst i huga pessa stundina?

Hun var sett inn til pess ad reyna ad sja hvada banki veari efst i huga patttakenda

vidskiptabankanna eftir mikid umtal um bankana og fréttaflutning eftir bankahrunid.

¥ Sja vidauka

- 50 -



Nokkrar adferdir voru notadar vid tolfredilega urvinnslu gagna til pess ad fa sem

besta heildarmynd en peim eru gerd betri skil 1 kaflanum um nidurstddur.

8.2 Framkvamd

Taknivaedingin hefur gjorbreytt peirri fyrirhdfn og peim kostnadi sem adur fylgdi
gerd kannanna og rannsokna. fslendingar eru medal fremstu pjoda vardandi adgengi
og notkun upplysingataekni i heiminum. Rumlega 90% landsmanna 4 aldrinum 16-74
ara notudu tolvu og internet arid 2008. Tolvur voru 4 92% heimila og var internetid
oftast notad til samskipta og upplysingaleitar og til pess ad sinna bankavidskiptum
(Hagstofan, 2008). Af pvi tilefni dkvad rannsakandi ad leggja spurningalistann ad
hluta til fyrir 4 samskiptavefnum Facebook en um 96% allra {slendinga 4 pritugsaldri
er & Facebook og 6 af hverjum 10 4 milli pritugs og fertugs eru notendur a4 Facebook
(DV, 2009). P4 hefur Facebook vaxid fra pvi ad vera samskiptasida haskolastadenta i
Bandarikjunum i ad verda alpjodlegt tengslanet (Endurmenntun Haskoéla islands,
2009).

Netkonnun var sett & veraldarvefinn pann 6. april 2009 med peim hatti ad
linkur inn 4 konnunina var sett & samskiptavefinn Facebook par sem vinir og
kunningjar voru bednir um svara nokkrum spurningum um imynd bankanna.
Linkurinn birtist 4 heimasidu rannsakanda & Facebook 4dsamt nokkrum heimasidum
kunningja vidkomandi. Patttakendur fengu pvi 6takmarkadan tima til pess ad svara
konnuninni. Brynt var fyrir patttakendum ad konnunin veri hluti af rannsokn sem
gerd veri 1 tengslum vid lokaverkefni i MS-nami 1 markadsfredum og
alpj6davidskiptum vid Haskola Islands og ad markmidid veeri ad kanna imynd
islensku vidskiptabankanna. béatttakendur voru bednir um ad svara Ollum
spurningunum samviskusamlega og ad konnunin vari nafnlaus. Pann 14. april 2009
var kénnunin einnig send ut til allra nemenda Haskola Islands en hun st6d opin til 17.
april 2009. Spurningalistinn var sendur ut 4 vefformi og notast var vid vefforritid
WebSurveyor. Eftir ad gagnadflun lauk var unnid ur svorunum samkvaemt

adferdafraedi vorukorta og nidurstddur birtar & myndraenu vektorformi.
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8.3 batttakendur

batttakendur 1 konnuninni voru notendur & samskiptavefnum Facebook og nemendur i
Haskola Islands alls 566 og voru peir allir valdir af hentugleika. Alls voru pad 162
karlar (31%) og 359 konur (69%) en alls 1étu 45 manns ogert ad svara spurningu um
kyn eda 8% af heildarfjolda. Aldursdreifingin var &4 pa leid ad 25% voru a aldrinum
20-29 éra, flestir svarenda voru a aldrinum 30 — 39 ara, eda 49% og 27% voru 40 ara

eda eldri. batttakendurnir 566 voru allir vidskiptavinir 4 islenska bankamarkadnum.

8.4 Villur i gagnasafni

Villur getu hafa komid upp sem tengjast pvi ad innlansreikningar SPRON tilheyrdu
ni Kauppingi og MP banki hafdi enn ekki fengid sampykkt leyfi. Par ad auki eru
villur 1 gagnaséfnuninni par sem ekki allir patttakendur svérudu 6llum fullyrdingum
og spurningum. A sama hétt voru p6 nokkrir vidskiptavinir annarra banka en gamla
SPRON sem svOrudu spurningu sem einungis var &tlud vidskiptavinum gamla

SPRON.
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9 Nidurstoour

Hér a eftir verdur gerd grein fyrir nidurstodum vardandi imynd bankanna medal
vidskiptavina peirra. Greint verdur fra fylgni 4 milli patta, farid yfir adhvarfsgreiningu
og tilgatur sem lagu til grundvallar rannsokninni kannadar. Vid urvinnslu &

konnuninni var notast vid vorukort og SPSS.

9.1 Skipting vidskiptavina 4 milli islensku vidskiptabankanna

Eins og fyrr sagdi voru eftirtaldir sex vidskiptabankar og sparisjodir 4 islenska
bankamarkadnum; fslandsbanki, Landsbankinn, Kaupping, Byr, Sparisjédurinn og
SPRON. bad ber p6 ad nefna aftur ad 4 medan rannsoknin var opin tilheyrdu
vidskiptavinir SPRON Kaupping.

Flestir patttakendur voru vidskiptavinir Landsbankans eda 153 (29%) par & eftir
kemur fslandsbanki med 139 (26, 4%), Kaupping med 121 (23%), Sparisjodurinn med
48 (9,1%), Byr med 42 (8%) en feastir patttakenda voru i vidskiptum hja SPRON eda
24 (4,6%) sja mynd 9-1.
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Mynd 9-1. Skipting patttakenda eftir vioskiptabonkum.
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Athygli vakti a0 16% vidskiptavina Kauppings sem &dur tilheyrdu SPRON
skilgreindu sig enn sem vidskiptavini SPRON.

begar horft er til arafjolda sem patttakendur hafa verid i vidskiptum vid sinn
banka er athyglisvert ad sja ad langflestir patttakendur hafa verid i vidskiptum vid sinn
banka i 10 ar eda lengur eda um 61% patttakenda (sja toflu 9-1) en par ma einnig sja

kynja- og aldursskiptingu eftir bonkum og sparisjodum.

Tafla 9-1. Vidskiptavinir islensku vioskiptabankanna og sparisjéoa.

Landsbankinn islandsbanki Kaupping Byr SPRON Sparisjodurinn

Fjoldi dara i vidskiptum

1 ar eda skemur 0.8% 0.4% 1.7% 0.4% 0.4% 0%
2- 5Sar 7.0% 3.8% 5.9% 1.3% 1.1% 0.6%
6-104ar 3.2% 4.4% 3.4% 2.3% 0.8% 1.1%
10 ar eda lengur 17.9% 17.9% 12.0% 4.0% 2.3% 7.4%
Kynjaskipting

Karlar 8.6% 9.2% 5.6% 3.1% 1.7% 2.9%
Konur 20.7% 16.9% 17.6% 4.6% 2.8% 6.1%
Aldursskipting

20 -29 ara 7.2% 7.0% 6.1% 2.3% 0.6% 2.1%
30-39 ara 14.4% 13.5% 10.1% 3.2% 3.0% 3.8%
40 ara eda eldri 7.4% 5.9% 6.8% 2.3% 1.0% 3.2%

Taflan synir ad kynjahlutfall patttakenda eftir bonkum er aberandi breidast hja
Kaupping par sem 17,6% kvenna af heildarfj6lda er i vidskiptum hja Kaupping en
adeins 5, 6% af heildarfjolda karla er par i vidskiptum. Hvad aldursskiptingu vardar
ma sja ad nokkur jotn dreifing er milli bankanna.

begar vidskiptavinir voru spurdir ad pvi hvort peir hefdu skipt um
vidskiptabanka sidustu 6 manudi kom 1 [j6s ad adeins 4% hofou skipt um banka (sja

mynd 9-2)
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Mynd 9-2. Hlutfall vioskiptavina sem hafa skipt um vidskiptabanka sidustu 6 manudi.

bessar nidurstodur samramast sidustu rannsékn bérhalls sem gerd var i febraar 2009
og syndi ad peim vidskiptavinum sem skipta um banka hefur ekki fjolgad eftir
bankahrun.

begar patttakendur voru spurdir hvort peir teldu liklegt ad peir myndu skipta um
vidskiptabanka nastu 6 manudi voru nidurstodurnar einnig i takt vid paer fyrri (sja

mynd 9-3).
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Mynd 9-3. Likur a4 pvi a0 vidskiptavinir skipti um vidskiptabanka nzestu 6 manudi.

Eins og adur sagdi voru 16% vidskiptavina Kauppings sem enn skilgreindu sig sem
vidskiptavini SPRON. Af peim voru 69% sem tdldu liklegt eda mjog liklegt ad peir
myndu skipta um vidskiptabanka 4 naestu 6 manudum en adeins 7,5% t6ldu mjog
oliklegt ad peir myndu skipta.

bad er 1jost ad flestir vidskiptavina Kauppings telja pad liklegt eda mjog liklegt ad peir
muni skipta um vidskiptabanka 4 nastu 6 manudum eda rétt ramlega 28% a medan
14% vidskiptavina Landsbankans telja pad liklegt eda mjog liklegt, 11% vidskiptavina
[slandsbanka, 19% vidskiptavina Byrs en adeins 6% vidskiptavina Sparisjédanna en
pad samramist fréttaflutningi um brottfluttning vidskiptavina SPRON Ur Kaupping
par sem beir voru sjaltkrafa fluttir i vioskipti til Kauppings en MP banki hyggst opna
banka undir vorumerki SPRON (MP banki, 2009).

Athygli vekur a0 vel yfir helmingur vidskiptavina allra bankanna telja pad 6liklegt eda
mjog Oliklegt ad peir muni skipta um vidskiptabanka og eru vidskiptavinir
Sparisjodanna par fremstir i flokki eda um 77%. Tepir prir manudir eru na lidnir fra
fyrirlogn spurningalista sidustu rannsoknar Porhalls 4 vidskiptabonkunum sem syndi

ad 66.6 % Datttakenda toldu pad 6liklegt eda mjog oliklegt ad peir myndu skipta um
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vidskiptabanka naestu 6 manudi. [ pessari konnun hefur peim heldur faekkad og eru ni
61,2%.
begar l1itid er & svor patttakenda vid spurningunni hvada banki er pér efst i

huga pessa stundina ma sja ad enginn banki skarar par framtr 68rum (sja mynd 9-4)

MP banki Kb banki
3% 2%  Annad
Glitnir 1%
4% Landsbankinn
23%

Sparisjodurinn
11%

Byr

islandsbanki
11%

16%

SPRON
14%

Kaupping
15%

Mynd 9-4. Bankar sem eru vidskiptavinum efst i huga pegar rannsokn er gero.

bad vekur oneitanlega athygli par sem MP banki og SPRON voru téluvert mikid i
fréttum pa vikuna sem konnunin var opin. P4 ma sja ad staerstu bankarnir prir voru
oftast nefndir en pad er einmitt i samrami vid hlutfall vidskiptabanka patttakenda og
virdist pvi sem margir hafi nefnt sinn eigin banka. Pess ma einnig geta ad einn pridji
hluti peirra patttakenda sem nefndu Sparisjodinn nefndu sérstaklega Sparisjodinn i
Keflavik. Medal peirra banka sem tilheyra flokknum annad voru; Sedlabanki fslands,

S24, Netbankinn, Saga Capital og Frjalsi fjarfestingarbankinn.

9.2 Nidurstodur vorukorta

Greind voru medaltdl og stadalfravik eftirfarandi patta sem notadir voru sem

stadhafingar i rannsokninni (sja téflu 9-2).
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Tafla 9-2. Medaltol og stadalfravik pattanna sem meldir eru.

Medaltal Stadalfravik N
Anzegja 3.85 2.08 513
Traust 3.36 1.74 529
Persénuleg bjonusta 4.63 1.83 511
Samfélagsleg abyrgd 3.22 2.01 522
Spilling 7.16 1.84 526
Leggur gédum malum lid 4.88 1.80 528
Gamaldags 4.73 1.76 510
Fyrir unga folkid 4.36 2.08 509
Natimalegur 5.10 2.10 519
Framseekinn 4.47 2.08 513

[ t6flunni ma sja medaltdl & vidhorfi patttakenda til peirra stadhafinga sem lagdar
voru fram & Likert kvarda (1-9) og ma sja a0 aberandi hasta medaltalid er gefio fyrir
spillingu eda 7,16 og laegstu medaltdlin gefa vidskiptavinir bonkunum fyrir
samf¢lagslega abyrgd 3,22 og traust 3,36.

begar litid er &4 vorukortid ma sjd ad miklar breytingar hafa ordid & imynd
banka og sparisjoda eftir bankahrunid sidastlidid haust. Prir sterstu vidskiptabankarnir
sem undanfarin tvd ar hafa tengt sig vid traust, nitimaleika og leidtogaimynd f4 nt

nyja asynd medal vidskiptavina bankanna (sja mynd 9-5).
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Imynd banka og sparisjéda
April 2009 (n=566)

Gamaldags

Pepron
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Mynd 9-5. imynd banka og sparisj6da i april 2009.

Nidurstodur konnunarinnar svipa allnokkud til rannsoknar Porhalls sem framkvemd
var 1 febriar & pessu ari. Vidskiptabankarnir prir; Landsbankinn, Kaupping og
[slandsbanki tengja sig sterkt vid spillingu en {slandsbanki nzr ad tengjast betur peim
eiginleikum ad vera nutimalegur og framsakinn og teygir sig jafnframt 1 pa eiginleika
ad vera fyrir unga folkid og leggja goédum malum 1id. fslandsbanki for i gegnum
audkenningu i millitid pessara tveggja rannsokna sem geeti bent til batnandi imyndar a
medal almennings.

b4 benda nidurstodur til pess ad svarendur hafi 6ljosa mynd af pvi fyrir hvad
Kaupping og Landsbankinn vilja standa en peir virdast badir tengjast somu
eiginleikum par sem bpeir lenda a svipudum stad a vorukortinu. Auk pess ad tengja pa
vid spillingu vilja svarendur einnig tengja pa vid pad ad vera Otraustir, veita
opersonulega pjonustu, vera ekki samfélagslega abyrgir og vera med oOanzegda
vidskiptavini. Kaupping tengist pessum eiginleikum po orlitid sterkar en

Landsbankinn sem enn pann dag i dag teygir i sig i pann eiginleika ad vera gamaldags.
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SPRON hefur edlilega oljosa stodu a markadnum par sem hann hefur ekki verid
starfandi i1 nokkrar vikur en virdist helst tengjast peim eiginleika ad vera gamaldags.
Sparisjodurinn tengist pvi hinsvegar badi ad vera gamaldags og sidur framsakinn og
teygir sig i pa eiginleika ad vera samfélagslega abyrgur med anaegda vidskiptavini. b4
hefur Byr nokkud afgerandi stodu & markadnum og hefur nad peirri imynd sem hann
vill standa fyrir par sem hann tengir sig sterkt vid pa eiginleika ad vera fyrir unga
folkid asamt pvi ad teygja sig i pa eiginleika ad vera traustur, veita personulega

pjonustu, med anaegda vidskiptavini og vera samfélagslega abyrgur.

A mynd 9-6 ma sja myndraena framsetningu 4 medaltali hverrar fullyrdingar milli

banka a radarkorti.

Leggur gédum malum lid

9
Spilling Traust
Gamaldags Persénuleg pjonusta
Fyrir unga folkid Samfélagsleg abyrgd
Anaegdir vidskiptavinir Framsaekni
Er natimalegur
Landsbankinn —=— Islandsbanki Kaupping Byr ——SPRON Sparisjédurinn

Mynd 9-6. Medaltol pattanna tiu.
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A myndinni sést hversu sterkt vidskiptavinir tengja 4durnefnda 10 eiginleika vid
bankana og ma sja ad vidskiptavinirnir gefa 6llum bonkunum svipada einkunn hvad
vardar pessa 10 eiginleika. Munur greindist p6 4 medaltdlum milli Byrs og hinna
bankanna i sambandi vi0 traust (F(5,508) = 5,72; p <0,05) og Sparisjodsins og allra
bankanna ad SPRON fratoldum (F(5,510) = 6,64; p <0,05). Einnig var munur ad mati
patttakenda & spillingu en par var munur milli hasta medaltals, hja Landsbankanum,
og laegsta medaltals hja Sparisjodonum (F(5,507) = 4,26; p <0,05). Notast var vid
Tuckey prof til pess ad greina hvar munurinn legi. Ad 60ru leyti var ekki um

tolfreedilega marktaekan mun ad reda & medaltolum milli bankanna.

9.2.1 Afstodumunur kynjanna

Ef 1itid er 4 nidurstédu vorukorts sem synir eingdngu svor kvenna litur pad svona ut

(sja mynd 9-7).

imynd banka og sparisjoda

April 2009, konur (n=359)
Gamaldags
Fepron
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Samfélagsleg :
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)
BYR
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Mynd 9-7. imynd kvenna a bénkum og sparisj6dum.
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Konur tengja Islandsbanka vid nutimaleika og framsakni og Kaupping sterkt vid
spillingu. Landsbankinn tengist spillingunni einnig og bankarnir tveir tengjast peim
eiginleikum ad vera oOtraustir, samfélagslega 6abyrgir, med opersonulega pjonustu og
Oanzegda vidskiptavini. ba tengja paer Sparisjédina vid ad vera gamaldags. Hins vegar
ef 1itid er & vorukort par sem svarendur eru einungis karlkyns pa eru nidurstodurnar

orliti0 frabrugonar (sja mynd 9-8).

imynd banka og sparisjoda

April 2009, karlar (n=162)
Gamaldags
*WNI\K‘!)(NNN .
Leggur géaum L. Spilling

Samfélagsleg malum lid
abyrgd —
Personuleg '
bjonusta Framsaekni

; Traust

Anzaegair

viaskiptavinir

D, Er natimalegur

Fyrir unga
folkio

Mynd 9-8. imynd Kkarla 4 bénkum og sparisjédum.

Helsti munurinn 4 aliti kynjanna 4 vidskiptabonkunum er s4 ad karlmenn tengja
Kaupping sterkar vid pann eiginleika ad vera framsakinn banki dsamt pvi ad vera
spilltur. Honum fylgir einnig mikid vantraust, samfélagsleg abyrgd hans er litil,
pjonustan oOpersonuleg og vidskiptavinir éanaegdir. Landsbankinn fjarlegist orlitid
spillinguna en virdist vera sidur fyrir unga folkid og teygir sig i pad ad vera

gamaldags. SPRON lendir ner midju kortsins sem pydir ad hann hafi 6ljosa stodu i
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huga peirra sem svara. Sparisjodinn tengja peir hins vegar nar peim eiginleikum ad
vera samfélagslega abyrgur, veita personulega pjonustu, traustur og vidskiptavinir
hans eru aneegdir. ba tengir Byr sig afram peim eiginleika ad vera fyrir unga f6lkio en
teygir sig jafnframt i pa att ad vera nutimalegur. Kaupping virdist pvi fa sérstaka
utreid hja karlmonnum en munur & einkunn eftirfarandi patta hja Kaupping; spilling
(#(299)= -454; p>0,05), samfélagsleg abyrgd (#320)=-787; p>0,05) og traust (#310)=
-369; p>0,05) reynist hins vegar ekki marktekur milli kynjanna. Hafa ber p6 1 huga ad
fjoldi karl patttakenda var ekki mikill en sa pattur hefur ahrif & hvort munur reynist

tolfreedilega marktaekur.

9.2.2 Afstodumunur vidskiptavina hvers banka fyrir sig

begar liti0 er til vidskiptahops hvers banka fyrir sig mé sjé ad nidurstddurnar verda allt
adrar. 153 patttakendur voru vidskiptavinir Landsbankans og mynd 9-9 synir imynd

peirra & sinum vidskiptabanka.

Imynd banka og sparisjoda
April 2009, Landsbankinn (n=153)

*wﬂl\l)ﬂlﬂl"dl\

Fepron m
Gamaldags
NS s
Anaegair A
vidskiptavinir il
R Spilling
Samfélagsleg L
abyrgd Er nutimalegur
Framsaekni
Fyrir unga
Traust folkio
Persénuleg
pjonusta

Leggur gédum
malum lid

Mynd 9-9. imynd vidskiptavina Landsbankans 4 bonkum og sparisjédum.
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Vidskiptavinir Landsbankans sja bankann i allt 60ru 1josi en vidskiptavinir hinna
bankanna gera. [ gegnum arin hefur bankinn tengt sig vid pann eiginleika ad vera
gamaldags en vidskiptavinir hans sjd bankann sem banka unga folksins og pann sem
leggur g6dum malum 1id. Peim finnst hann jafnframt veita personulega pjonustu og
traustid er ekki langt undan dsamt pvi ad vidskiptavinir sja bankann sem framsakinn.
b4 er athugavert ad vidskiptavinir Landsbankans tengja fslandsbanka og Kaupping vid
spillingu, 6anagda vidskiptavini, &samt pvi ad vera Otrausta og samfélagslega 6abyrga
ofugt vid sinn banka. SPRON og Sparisjodina sja peir sem Ospillta, gamaldags og
sidur framsaekna banka.

139 patttakendur voru vidskiptavinir [slandsbanka og mynd 9-10 synir imynd peirra a

vidskiptabonkum og sparisjodum.

Imynd banka og sparisj6da
April 2009, Islandsbankinn (n=139)
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Framsaekni

Er natimalegur

Fyrir unga
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abyrgd
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Mynd 9-10. imynd vidskiptavina Islandsbanka 4 bonkum og sparisjodum.
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Vidskiptavinum Islandsbanka finnst ad sama skapi sinn banki vera fyrir unga folkid
og leggja gobdum malum 1i0 asamt pvi ad teygja sig i pa att ad vera framsakinn,
nutimalegur og veita personulega pjonustu. Peim finnst Landsbankinn hafa o6ljosa
merkingu en tengja hann helst vid spillingu likt og Kaupping sem ekki eru
samfélagslega abyrgir, Otraustir og med Oanzegda vidskiptavini. Par sem Byr er
stadsettur nalaegt midju hefur hann 6ljosa pydingu hja vidskiptavinum [slandsbanka en
peir tengja hann frekar jakvaedum eiginleikum en neikvedum. SPRON og
Sparisjodurinn eru gamaldags og sidur nutimalegir eda framsaknir og tengjast ekki
spillingu.

121 patttakendur voru vidskiptavinir Kauppings og mynd 9-11 synir imynd peirra a

vidskiptabonkum og sparisjodum.

Imynd banka og sparisj6da
April 2009, Kaupping (n=121)

Gamaldags

Leggur gédum
malum lid

Samfélagsleg *wm\xmuuum.
abyrgd

Anaegair
viéskiptavinir'

Spilling
Traust

Personuleg  Fyrir unga
bjonusta folkio

Framsazkni

Er natimalegur

Mynd 9-11. imynd vidskiptavina Kauppings 4 bonkum og sparisjodum.

Vidskiptavinir Kauppings tengja sinn banka vid nutimaleika og framsaekni pé hann

teygi sig i spillingu. Peir tengja Islandsbanka helst vid spillingu og ad vera
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samfélagslega 6abyrgan med Oanagda vidskiptavini. Landsbankann tengja peir vid
pann eiginleika ad leggja g6dum malum 1id, vera sidur fyrir unga folkid og veita
opersonulega pjonustu asamt pvi ad teygja sig i spillingu. Byr tengja peir veikt vid
eiginleikann fyrir unga f6lkid og personulega pjonustu, en sist vid pann eiginleika ad
leggja g6dum malum 1id. SPRON hefur 6ljosa stodu hja vidskiptavinum Kauppings
par sem bankinn er nast midju en Sparisjodurinn i peirra augum hefur anagda
vidskiptavini er samfélagslega dbyrgur en teygir sig i pad ad vera gamaldags og sidur
framsaekinn.

Mynd 9-12 synir imynd vidskiptavina Byrs.

imynd banka og sparisj6da
April 2009, Byr (n=42)

Framsaekni Spilling

Er nGtimalegur

Fyrir unga
folkia

Leggur gédum 33,.\.

malum lid —— TN

. Traust
Anaagair
vidskiptavinir
Samfélagsleg

abyrgd ,
Personuleg

pjénusta

’\m-\--) e Gamaldags

Mynd 9-12. imynd vidskiptavina Byrs 4 bonkum og sparisjédum.

Vidskiptavinum Byrs finnst sinn banki tengjast peim eiginleika ad leggja gédum
malum lid asamt pvi ad vera fyrir unga folkid, vera traustur, syna samfélagslega
abyrgd, vera med anagda vidskiptavini og veita personulega pjonustu. Sparisjodurinn
er gamaldags og sidur framsakinn. SPRON er nalaegt midju en tengir sig helst vid pad

ad vera gamaldags dsamt pvi ad teygja sig i spillingu med storu vidskiptabonkunum
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premur; fslandsbanka, Kaupping og Landsbankanum. beir prir eru jafnframt 6traustir,
samfélagslega 6abyrgir med Opersonulega pjonustu. Landsbankinn hefur po orlitid
Oskyrari mynd samkvemt vidskiptavinum Byrs.

48 patttakendur voru vidskiptavinir Sparisjodsins. imynd peirra mé sja 4 mynd 9-13.

Imynd banka og sparisjéda

April 2009, Sparisjédurinn (n=48)
Er nutimalegur
Framsaekni

Leggur gédum

malum lid
Fyrir unga

Spilling folkia

Traust

*WR\\K)‘)URIV#-‘

Persénuleg
pjonusta

*® Anaegair

vidskiptavinir
Samfélagsleg
abyrgd

Gamaldags

Mynd 9-13. imynd vidskiptavina Sparisjédsins 4 bonkum og sparisjédum.

Vidskiptavinir Sparisjodanna sja sinn banka sem pann eina med skyra mynd og tengja
hann sterkri imynd. Hann tengist i raun 6llum jakvedum eiginleikum sem eru ad vera
traustur, veita personulega pjonustu, samfélagslega dbyrgd, med anaegda vidskiptavini
asamt pvi ad vera banki fyrir unga folkid og leggja godum malum 1id. Byr hefur mjog
6ljosa mynd og lendir & midju assins pannig ad vidskiptavinir Sparisjodanna sja ekki
fyrir hvad hann stendur. fslandsbanki hefur einnig 61j6sa mynd par sem hann er nalagt
midju en tengist pod spillingu dsamt Kaupping og Landsbankanum sem tengja sig
einnig vid ad vera framsaknir og nutimalegir. ba tengja vidskiptavinir Sparisjodanna
SPRON sterkt vid ad vera ekki natimalegur.

fmynd vidskiptavina Spron ma sja 4 mynd 9-14.
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Imynd banka og sparisjoda
April 2009, Spron (n=24)

Gamaldags

*WHIWMNN

Leggur gédum

malum lié
Fy?ir unga =
folkia Spilling

Samfélagsleg
abyrgd
Anaegair
vigskiptavinir
Traust 3
Personuleg [l e
bjénusta Er natimalegur

Framsaekni

Mynd 9-14. imynd vidskiptavina SPRON 4 bonkum og sparisjédum.

Vidskiptavinir SPRON tengja Landsbankann og fslandsbanka helst vid spillingu og
veika imynd. Pa eru peir einnig sidur fyrir unga folkid, samfélagslega 6abyrgir, med
O6anegda vidskiptavini, Otraustir og veita opersonulega pjonustu. Kaupping tengist
spillingunni lika en er jafnframt nitimalegur og framsakinn en leggur p6 sidur godum
malum 110. b4 tengja peir sinn eigin banka sem og Byr vid g6da imynd. Sparisjodurinn
er i peirra augum frekar gamaldags en leggur g6dum malum 1id dsamt pvi ad hafa
jakveda imynd. Hann tengist hvorki peim eiginleika ad vera nutimalegur né

framsaekinn.
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10 Umrzodur og alyktanir
[ rannsékninni hefur verid leitast vid ad svara rannséknarspurningunum:

1) Med hvada heetti hefur faglegt markadsstarf ahrif a imynd vidskiptabanka

og sparisjooa ?

2) Hvada ahrif hafdi bankahrunio a imynd islenskra vidskiptabanka og

sparisjoda ?

Farid var yfir markadsaherslu sem er ein undirstada faglegs markadsstarfs asamt
midadri markadsferslu. b4 var fjallad um audkenni og péa sérstaklega tengingu
imyndar vid audkennavirdi og tryggd. Med kerfislikani Keller og Lehmann var synt
hvernig imynd og tryggd eru adeins einn pattur af morgum sem hafa dhrif & stadfaerslu
audkenna og audkennavirdi.

[ pessum kafla verda nidurstodur og alyktanir dregnar saman og leitast vid ad
setja fram svOr vid rannsoknarspurningunum. FEinnig verdur gerd grein fyrir

takmorkunum rannsoknarinnar og settar fram tillogur um frekari rannsoknir.

10.1 Ahrif faglegs markadsstarfs 4 imynd banka og sparisjoda

Nidurstodur rannsoknarinnar syna ad Byr hefur ndd ad skapa sér adgreinanlega imynd
4 markadnum sem banki unga folksins. Rannsokn Poérhalls fra pvi 1 febraar syndi
jafnframt ad i fyrsta skipti teygdi Byr sig i att ad peim eiginleika sem er merkilegt
fyrir per sakir ad Byr hefur fra upphafi ekki nad ad skapa sér adgreinanlega imynd.
Arid 2007 var Byr til ad mynda talinn bjoda god kjor en vera sidur fyrir namsmenn
sem getur verid demi um hversu vel endurstadfaersla peirra hefur tekist.

fmynd Islandsbanka hefur einnig breyst til hins betra fra pvi i sidustu konnun
sem gerd var rétt fyrir enduraudkenningu bankans. Bankinn hefur ndd ad tengja sig
vid b4 eiginleika ad vera nitimalegur og framsakinn banki sem bendir til pess ad
bankinn hafi nad ad skapa sér adgreinanlegri imynd i huga neytenda med 6flugu

markadsstarfi. b6 leikur nokkur vafi 4 pvi hvada merkingu patttakendur leggja i paer
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fullyrdingar ad vera nitimalegur og framsaekinn banki i dag en 1jost er ad slandsbanki
hefur sidan i febroar fjarlegst spillinguna 6rlitid og pad neikvaedu imynd ad vera
Otraustur og samfélagslega 6dbyrgur banki med oéanaegda vidskiptavini. bessar
nidurstodur geta gefid visbendingar um ad med faglegu markadsstarfi a
endurstadfaerslu bankanna ma hjalpa til vid ad endurvinna traust vidskiptavina. Fyrri
rannsoknir 4 imynd bankanna hafa einmitt synt fram a mikilveegi pess ad pekkja hvada
pettir stjérni imynd og atta sig 4 fyrir hvad fyrirtekid stendur (Gray og Balmer,
1998). Einnig er naudsynlegt ad pekkja parfir og 6skir markhopanna sem mida skal a
til pess ad geta dkvedid med hvada hatti eigi ad pjona peim.

10.2 Ahrif bankahrunsins 4 imynd vidskiptabanka og sparisjoda

Af nidurstodum ad dema hefur imynd islenskra vidskiptabanka og sparisjéda bedid
hnekki vid bankahrunid og ryrt traust almennings til peirra. Bent hefur verid 4 ad haegt
s¢ a0 skoda imynd 4 o6likan hatt (Flavian o.fl., 2004) og ad imynd sé€ einn lykilpattur
audkenna i ad na arangri (Brown, Dacin, Pratt og Whetten, 2006). b4 hefur verid synt
frama hvernig imynd er adeins einn pattur hugarfars vidskiptavina sem byggir upp
audkennavirdi (Keller og Lehmann, 2006). Fyrirteeki verda sifellt a0 meta imynd og
ordspor 4 raunhafan og hlutlegan hatt d4samt pvi ad meta hvada ahrif breyttar
ventingar hagsmunaadila geta haft 4 starfsemi peirra. Bent hefur verid 4 ad
heildarskynjun mismunandi hagsmunahdopa 4 imynd myndi ordspor (Forman og
Argenti, 2005) og jafnframt ad pad byggist & samanlagdri reynslu hagsmunaadila af
fyrirtekinu (Gotsi og Wilson, 2001). bar kenningar eiga sjalfsagt vel vid i tilfelli
bankanna par sem vidskiptavinir bankanna lita allt 60rum augum & sinn eigin
vidskiptabanka en almenningur gerir.

Ef tekin er saman heildarmynd a pvi hvernig vidskiptavinir bankanna sja sinn
banka i samanburdi vid hinn almenna neytenda ma sjd ad hverjum pykir sinn fugl
fagur og ad vidskiptavinir hafa olikar skodanir 4 imynd banka eftir pvi hvar peir eru i
vidskiptum. P4 syna vidskiptavinir sinum banka meira traust en 6d0rum bonkum.
Vidskiptavinir allra bankanna virdast sja sinn banka sem traustan, fyrir unga f6lkid og
veita personulega pjonustu ad undanskildum vidskiptavinum Kauppings. beir vilja
tengja sinn banka vid ad vera natimalegur og framsakinn en tengja hann einnig veikt

vid pa eiginleika ad vera fyrir unga folkid og veita personulega pjonustu.
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Vidskiptavinir Kauppings eru jafnframt peir einu sem tengja sinn banka vid spillingu
en pad skal po tekid fram ad peir tengdu fslandsbanka og Landsbankann sterkar vid
spillingu en sinn eigin banka.

fmynd vidskiptavina 4 sinum vidskiptabanka eda sparisj6édi var pvi i 6llum
tilfellum tengd jakvadari imynd en peirri sem vidskiptavinir bankanna almennt hafa.
betta stydur nidurstodur Gray og Balmer (1998) sem sogdu ordspor liggja i mati &
gedum fyrirtekja yfir lengri tima sem hafa svo 4hrif 4 imyndina. Landsbankinn sem
hefur frekar 6ljosa stodu medal almennings, adra en pa ad virdast sidur vera fyrir unga
folkid fer pvert & moéti pa imynd medal vidskiptavina sinna ad vera banki fyrir unga
folkid. Vidskiptavinir Landsbankans tengja hann einnig peim eiginleika ad leggja
gdéoum malum 119, en pad er eiginleiki sem bankinn hefur tengt sig vid undanfarin ar.
ba hafa bankarnir flestir stutt 6tullega vid bakid a iprottahreyfingunni og listafolki i
landinu og hafa verid duglegir ad auglysa pau malefni sem peir stydja. Pad virdist po
falla 1 skuggann 4 bankahruninu par sem sa eiginleiki, ad leggja godum malum 1id,
meldist mjog veikt 1 pessari maelingu.

Fram hefur komid ad vegna pess hversu flokid vidskiptaumhverfi bankanna er
(Devlin, 2004) er styrkleiki audkenna peim mikilvaegur (Sheth og Parvatiyar, 2000;
Zinkhan, Ganesh, Jaju og Hayes, 2001) og ad fjarmalafyrirteki leggi vaxandi dherslu
a audkenni og tengslamyndun (Colosi, 2005). ZAtla metti ad sa skellur sem islensku
bankarnir fengu vid bankahrunid hefdi haft mikil ahrif & imynd peirra og flotta
vidskiptavina ur bonkunum vegna peirrar gridarlegu abyrgdar sem bankarnir bera.
Rannsoknin synir annars vegar ad bankahrunid hefur haft mikil dhrif 4 imyndina, sem
motast af vidhorfi og tilfinningum folks til vorumerkisins. Hins vegar synir hun ad
vidskiptavinir bankanna virdast skella skuldinni svo til jafnt 4 alla bankana par sem
enginn banki tengist sterkt peim eiginleikum ad vera traustur, veita personulega
pjonustu, vera samfélagslega abyrgur og vera med anagda vidskiptavini. Rannséknin
synir jafnframt fram 4 ad bankahrunid hefur engin ahrif & tryggd vidskiptavina par
sem adeins 4% telja liklegt ad peir muni skipta um banka neestu 6 manudi. En pad er
sama hlutfall vidskiptavina og melst hefur i fyrri rannséknum.

bé var kannadur munur 4 aliti kynjanna 4 imynd bankanna og virtist hann helst
koma fram i pvi a0 karlmenn tengja Kaupping sterkar vid slema imynd og
Sparisjodinn tengja peir vid goda imynd. Konur sja fslandsbanka sem framsaekinn og

nutimalegan banka en gera minni greinarmun & Sparisjodnum, Byr og SPRON. Sa
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munur reyndist hins vegar ekki marktekur en med sterra urtaki og jafnara

kynjahlutfalli maetti hugsanlega f4 marktekan mun par 4 milli.

10.3 Helstu takmarkanir og tillogur ad frekari rannsoknum

Rannsoknin synir ad med midudu markadsstarfi og 6flugri markadssetningu 4 imynd
ma byggja upp vitund sem eykur audkennavirdi og hefur ahrif & imyndina sem er
lykilatridi fyrir audkenni. P4 ma vera 1jost ad faglegt markadsstarf bankanna hefur
ahrif. Skyr stefna bankanna og aukinn medvitund um hvada leidir skili drangri styrkir
imynd peirra og veitir neytendum takiferi til ad taka rétta afstodu. ba purfa
stjornendur ad hafa nakvaemar upplysingar um skynjun hagsmunaadila til pess ad taka
arangursrikar dkvardanir medal annars vi0 uppbyggingu 4 imynd bankans.

Helstu annmarkar rannsoknarinnar eru peir ad nidurstodur medal almennings
hafa ekki alhafingargildi & pydid par sem urtaksadferdin sem notud var vid val
patttakenda pess hops i1 rannsdknina var hentugleikatrtak. Slik urtaksadferd byggist
ekki 4 likindaartaki og eru moguleikar 4 ad lenda i urtakinu pvi ekki jafnir. Med
pessari urtaksadferd ma buast vid kerfisbundinni urtaksskekkju og birtist su skekkja i
fjolda haskolamenntadra einstaklinga sem og i fjolda kvenna medal patttakenda en
hlutfall pessara hopa er ekki jafn hatt i samfélaginu. Skipting vidskiptavina 4 milli
bankanna var einnig 6j6fn sem getur haft ahrif 4 nidurstodur par sem vidskiptavinir
bankanna tengja sinn vidskiptabanka jakvadari eiginletkum en adra banka. Vid
mealingu 4 imynd bankanna eftir kynjum kemur i ljos ad nokkur munur er & pvi
hvernig konur og karlar meta imynd bankanna. Par af leidandi getur pad haft ahrif &
nidurstodur hversu fair karlar toku patt i pessari rannsokn. P4 mé einnig benda a ad
eftirfarandi fullyrdingarnar i spurningalistanum; gamaldags og framsakni, geta haft
allt adra pydingu i dag en per gerdu fyrir bankahrun og pvi nokkud 6ljést hvernig
meta eigi vidhorf vidskiptavina til pessara patta.

bratt fyrir ymsar takmarkanir getur rannsoknin gefid agetis visbendingar um
imynd vidskiptavina & islensku vidskiptabonkunum og sparisjédum. Einnig ma sja
hvada eiginleika almenningur tengir vid bankana og mida vid pad eiginleika sem
bankarnir vilja lata tengja vio sig. ba hefur verid bent 4 ad imyndin verdi ekki meeld i
eitt skipti fyrir 6ll. Urtakid var semilega stort og pvi sterra sem urtak er pvi

nakvemari visbendingar gefur pad.
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Ljost er ad imynd bankanna er sidur en svo jakvaed um pessar mundir. Pad ma pvi
etla ad vidskiptabankarnir kappkosti vid ad hlua vel ad vidskiptavinum sinum og
leggi sig fram vid ad greina hvada pjonustupeettir skipta pa mestu mali. Mikilvagt er
ad endurvinna traust vidskiptavina til bankanna med faglegum vinnubrogdum til pess
ad hagt s¢ ad na samkeppnisforskoti med jakvaedri imynd og gédu ordspori (Gray og
Balmer, 1998). Pessi rannsokn getur veitt upplysingar sem hagt vaeri ad nyta vid
endurstadferslu og framtidaruppbyggingu bankanna. [ sidari rannsoknum veeri
ahugavert a0 kanna hvernig markadsstarf bankanna hefur breyst med tilliti til Orrar
tekniprounar og aukinnar notkunar vidskiptavina 4 netbanka sem og
upplysingadflunar & netinu og heimasidum bankanna. Einnig veri dhugavert ad kanna
hvad pad er sem far vidskiptavini til ad halda tryggd vid sinn pjonustubanka vegna
mismunandi vidskiptatengsla sem vidskiptabankarnir mynda vid vidskiptavini sina.
Jafnframt maetti kanna hvad hafi dhrif i vali a pjonustubanka pegar valio er 1 fyrsta

sinn pvi 1jost er ad tryggdin vid bankana er mikil.
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Vioauki

Imynd banka og Sparisj6da

Agaeti patttakandi!

bessi konnun er hluti af rannsékn sem gerd er vegna lokaverkefnis mins i
MS nami i markadsfraedum og alpjodavidskiptum vid Haskoéla Islands.
Verkefnid er unnid undir leidsogn borhalls Gudlaugssonar ddsents.
Markmidid er ad kanna imynd vidskiptavina a islenska
vidskiptabankamarkadnum.

Adur en pu byrjar vil ég bidja pig um ad svara 6llum spurningunum
samviskusamlega. Pad er ekkert rétt svar og ekkert rangt. Kénnunin er
nafnlaus og svor verda ekki rakin til patttakenda.

Med fyrirfram pokk fyrir patttokuna.

Lovisa Rut Olafsdéttir (Iro2@hi.is) ]
MS nemandi i vidskiptafraedideild Haskodla Islands

1) Hvada banki eda sparisjodur er pér efst i huga pessa stundina?

1. hluti

I bessum hluta ertu bedin(n) ad segja til um hversu vel eda
illa pér finnst tiltekin atridi eiga vid um hvern banka eda
sparisjod (Landsbankinn, Islandsbanki, Kaupping, Byr,
SPRON, Sparisjodurinn).

Atridin eru 10. Ekki er gert rad fyrir ad pu hafir a pessu fulla
bekkingu, heldur er verid ad leita eftir pvi hvad pér finnst og
hvad pu telur.
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2) Leggur gédum malum lid!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

Landsbankinn

fslandsbanki

Kaupping

Byr Sparisjddur]

Spron

Sparisjédurinn

olo|o|o|o|of~
olo|o|o|o|ofm
olo|o|o|o|o|w
olo|o|o|ofo|+
olo|o|o|ofofw
olo|o|o|o|o|e
olo|o|o|ofo|~
olo|o|o|o|ofe

olo|o|o|o|ofe

3) Traust!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

Landsbankinn

fslandsbanki

Kaupping

Byr Sparisjodur

Spron

Sparisjodurinn

ololo|o|o|o|~
ololo|o|o|ofm
ololo|o|o|o|w
ololo|o|o|o]=
ololo|o|o|o]w
ololo|o|o|o]e
ololo|o|o|o|~
ololo|o|o|o]e
ololo|o|o|ofe

) Personuleg pjonusta!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

Landsbankinn

fslandsbanki

Kaupping

Byr Sparisjodur]

Spron

Sparisjédurinn

olo|o|o|o|o|~
olo|o|o|o|ofm
olo|o|o|o|o|w
olo|o|o|o|o|=
olo|o|o|o|ofw
olo|o|o|o|ofe
olo|o|o|o|o|~
olo|o|o|o|ofe
olo|o|o|o|ofe

5y Samfélagsleg abyrgd!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

Landsbankinn

fslandsbanki

Kaupping

Byr Sparisjodur

Spron

Sparisjodurinn

ololo|o|o|o|~
ololo|o|o|ofm
ololo|o|o|o|w
ololo|o|o|o]|=
ololo|o|o|o]w
ololo|o|o|o]e
ololo|o|o|o|~
ololo|o|o|o]e
ololo|o|o|ofe
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6) Framsaekni!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

Landsbankinn

fslandsbanki

Kaupping

Byr Sparisjodur

Spron

Sparisjodurinn

olo|o|o|o|of~
ololo|o|o|ofm
ololo|o|o|o|w
ololo|o|o|o]|=
ololo|o|o|o]w
ololo|o|o|o]e
ololo|o|o|o|~
ololo|o|o|o]e
ololo|o|o|ofe

7z Er natimalegur!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

Landsbankinn

fslandsbanki

Kaupping

Byr Sparisjodur]

Spron

Sparisjédurinn

olo|o|o|o|o|~
olo|o|o|o|ofm
olo|o|o|o|o|w
olo|o|o|o|o|=
olo|o|o|o|ofw

olo|o|o|o|ofe
olo|o|o|o|o|~

olo|o|o|o|ofe
olo|o|o|o|ofe

s) Anaegdir vidskiptavinir!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

Landsbankinn

fslandsbanki

Kaupping

Byr Sparisjodur

Spron

Sparisjédurinn

olo|o|o|o|of~
olo|o|o|o|ofm
olo|o|o|o|o|w
olo|o|o|ofo|+
olo|o|o|ofofw
olo|o|o|o|ofe
olo|o|o|ofof~
olo|o|o|o|ofe
olo|o|o|o|ofe

9) Fyrir unga folkio!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

Landsbankinn

fslandsbanki

Kaupping

Byr Sparisjodur

Spron

Sparisjodurinn

ololo|o|o|of~
ololo|o|o|ofm
ololo|o|o|o|w
ololo|o|o|o|=
ololo|o|o|o|w
ololo|o|o|ofe
ololo|o|o|o|~
ololo|o|o|ofe
ololo|o|o|ofe
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10) Gamaldags!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

.1.12.,3]4.,)5,]6.,)7.8.9.
Landsbankinn | O[O |O O[O ]|OQO[O|O|O
fslandsbanki |O|O|O[o[o[o]o[o]0O
Kaupbing Ol1O[O]O]O0[O]O|O]|O
Byr Sparisjodurf Q [ O[O | O[O ]O|O|O|O
Spron O|1O[O]|Q]O0[O]O|O]|O
Sparisjodurinn | O [O ] O | O | O |O[O|O|O

11) Spilling!

(1= a mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

.1,)2[3.)4.,5.)6,)7.]8]9.
Landsbankinn [Q O ]O|O|[Q[OQO[O]O|O
fslandsbanki |O [O[O[Oo[o]ofofofo
Kaupping O[O[O|O[O[O|O[O|O
Byr Sparisjodurf O [Q [QO [O|]O|O|O|OQ| O
Spron O[O[O|O[O[O|O[O|O
Sparisjodurinn [ O | O | OO | Q| Q| O[O [O
2. hluti

I pessum hluta (og ju, petta er alveg ad verda buid) ertu
bedin(n) um ad svara nokkrum almennum spurningum.

12) Hver er pinn adalvidskiptabanki eda sparisjodur nia?

O Landsbankinn
Q Islandsbanki

O Kaupping

Q Byr Sparisjodur
O Spron

Q Sparisjédurinn
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13) Vidskipti vidskiptavina SPRON fluttust sjalfkrafa yfir til Kauppings. Hversu
liklegt eda dliklegt er ad pu farir aftur yfir til SPRON ef teekifaeri gefst til pess?

O Mjog oliklegt

O Oliklegt

QO Veit ekki

Q Liklegt

O Mjog liklegt

O A ekki vid um mig

14) Hversu lengi hefur pu verid i vidskiptum vid pinn vidskiptabanka?

Q 1 ar eda skemur
Q 2-54ar

O 6-10 ar

O Lengur en 10 ar

15) Hversu liklegt eda dliklegt er ad pu skiptir um adalvidskiptabanka a naestu 6
manudum?

O Mjog oliklegt
O Oliklegt

O Veit ekki

Q Liklegt

O Mjog liklegt

16) Hefur pu skipt um vidskiptabanka sl. 6 manudi?

O Ja
O Nei

17) Hvada banki yrdi liklegast fyrir valinu?

O Landsbankinn
O Islandsbanki

O Kaupping

Q Byr Sparisjodur
O Spron

Q Sparisjédurinn
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3. hluti

I lokin eru nokkrar bakgrunnspurningar sem notadar verda

vid urvinnslu rannsoknarinnar.

18) Kyn

Q Karl
Q Kona

19) Aldur

O Yngri en 20 ara
Q 20-24 ara
O 25-29 dra
O 30-39 ara
Q 40 ara eda eldri

20) Menntun

Q Grunnskdlapréf

QO I&nam eda framhaldsskoli
QO Grunnnam i haskola

O Framhaldsnam i haskdla

21) Tekjur

Q Minni en 300 pus. & manudi
Q 301-500 pus. & manudi
Q 501-700 pus. & manudi
Q Meiri en 700 pus. @ manudi

Takk fyrir!
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