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FORMALI

Pessi ritgerd er 9 eininga (18 ECTS) meistararitgerd i alpjodlegri banka- og
fjarmalastarfsemi vio Haskolann & Bifrost. Ritgerdin var skrifud undir leidsdgn
Stefans Kalmanssonar adjunkts vid vidskiptadeild Haskolans & Bifrost. Kann ég
honum minar bestu pakkir fyrir veitta adstod, studning og godar abendingar vid

vinnslu hennar.

Einnig vil ég pakka Gtibusstjorum Islandsbanka og pa adallega Birni Sveinssyni,
Inga Bjérnssyni og Lilju Palsdottur. Ometanleg innlegg fra miklum reynsluboltum i
stjornun (tibla. Bestu pakkir fer einnig Una Steinsdottir framkvemdastjori

vidskiptabanka Islandsbanka fyrir veitta adstod og innlegg.

Fjolskyldu minni vil ég pakka polinmadi og umburdarlyndi a namstimanum og
sérstaklega medan & pessum skrifum stdd. Eiginmadur minn Kristjan Porarinsson

feer sérstakar pakkir fyrir pad ad hafa lagt & sig ad leera heimilisprif & timabilinu.



UTDRATTUR

Ritgerdin fjallar um tvenns konar vidskiptamddel fyrir vidskiptabanka og hvernig
pau model passa vid stefnu og starfsemi Islandsbanka.

Modelin sem eru skodud og greind eiga margt sameiginlegt sem rekstrarform en
hugmyndafraedin ad baki peim er 6lik og eru pau drifin afram af 6likum kroftum.
pessi mddel kallast Sérleyfismddel og mddel Handelsbanken. Sérleyfismodelid
gengur Ut & ad reka hvert bankautibl sem sérleyfi og ad eignarhaldid sé hja
sérleyfistakanum. Handelsbanken modelid gengur Gt a ad Gtibdid sé i raun bankinn
sjalfur en ekki ein af dreifleidum bankans. Mddelin ganga badi Gt & pad ad nyta

starfsemi Gtibda betur en gert er i hefdbundnum rekstri bankautibua.

Markmidid er ad greina stodu vidskiptabanka islandsbanka i pvi erfida umhverfi
sem pad starfar i og hvort ad annad vidskiptamddel stydji betur vid stefnuna og

framtidarsyn bankans.

Umbhverfi banka hér & landi er erfitt ni um stundir og tekur stédugum breytingum
og er pvi erfitt ad starfreekja bankastofnun eftir hefdbundnum leidum. I pessari
umfjollun er reynt ad lita framhja pessu og greina hvort annad vidskiptabankamaodel

geti stutt vid stefnu Islandsbanka til lengri tima litid.

Ritgerdin matar madelin vid stefnu islandsbanka en tekur ekki afstédu til hvort ad
kerfi eda fjarmagn sé til stadar svo taka megi upp umraedd maédel. Umfjollunin
svarar heldur ekki pvi hvernig lagalega umhverfid tekur & upptoku sérleyfismodels

fjarmalafyrirtaekis hér & landi.

Erfitt er ad fa skyra nidurstoou i pessari ritgerd en visbending er um ad

Handelsbanken maédelid stydji vel vid nymétada stefnu islandsbanka.
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1. INNGANGUR

I kj6lfarid & hruni islenska fjarmalakerfisins hefur bankastarfsemi landsins farid i
mikla naflaskodun og er henni hvergi nerri lokid. Sem bankastarfsmadur fyrir
hrun, i hruninu og na i endurreisninni er ljost ad madur litur neerumhverfi sitt allt
6drum augum. Starfsmenn hofou tra a stjornendum sinum, en eru nu gagnrynir a
starfsemi sins banka og purfa stjornendur ekki adeins ad endurheimta traust
vidskiptavina og fjarfesta heldur einnig traust starfsfolksins.

Vorid 2009 var ég bedin um ad vera patttakandi i vinnuhopi & vegum islandsbanka
sem var settur & laggirnar i peim tilgangi ad endurskoda vidskiptamodel bankans i
heild. pa vaknadi ahugi héfundar & ad skoda vidskiptamodel vidskiptabankans med
tilliti til starfsemi atibda og athuga hvort ad 6nnur maédel stydji betur vid stefnu
bankans en pad sem n0 er studst vid. betta reeddi ég vid forstjora bankans og fékk

leyfi til pess ad skoda malid nanar.

UtibG bankanna hér & landi hafa verid rekin & hefdbundinn hétt p6 ad starfsemi
beirra hafi breyst mikid & undanférnum arum. Utibuin hafa breyst Gr pvi ad vera
afgreidslueiningar i ad verda pjonustueiningar. Starfsmenn hafa verid sérstaklega
pbjalfadir i ad greina parfir vidskiptavina, syna frumkvadi og vera pjonustulundadir i
alla stadi. Med tilkomu netbankans minnkar einféldum heimsoknum i Gtiba en po

ekki i peim meeli sem ad spad var.

I pessari umfjollun verdur einblint & starfshetti Islandsbanka par sem héfundur er
starfsmadur hans og hefur verid pad i ram ellefu ar og starfad i premur Utibdum

bankans.

1.1. SPURNINGIN

Stydur nuverandi vidskiptamaddel vidskiptabankasvids Islandsbanka vid stefnu
bankans?

Geeti vioskiptamodel & bord vid sérleyfisrekstur eda model Handelsbanken hentad
betur vid naverandi adstedur?

e Eru vannytt tekifeeri i GtibGum bankans?
e Ertekjudflun utibda of einsleit?
e Er reksturinn hagkvemur?



1.2. MARKMID

Rekstrarform GtibGa hefur verid i nokkud fostum skordum hja islandsbanka um
arabil. Utibuin eru rekin sem tekjueiningar og eiga pau ad skila hagnadi. Annad
gildir um afgreidslustadi en slikar rekstrareiningar eru yfirleitt kostnadareiningar,
reknar i peim tilgangi ad pjona betur vidskiptavinum atibasins sem
afgreidslustadurinn tilheyrir. 1 pessari umfjollun verda tvo Olik vidskiptamodel
skodud sem badi virdast vera ad skila godum arangri og utibuin ad skila meiri
ardsemi en pau gerdu adur i hefdbundnum utibtarekstri. Pau maédel sem hér eru
skodud eru Gtiblarekstur & sérleyfum og vidskiptamodel Handelsbanken. Astedan
fyrir vali pessara rekstrarmodela ma rekja til pess ad starfsmenn utibdasvids hafa
setid radstefnur par sem pessi model voru kynnt og vaknadi pvi sérstakur ahugi a

pvi ad bera pau saman.

1.3.  ADFERDAFRADI

Starfsemi vidskiptabankasvids Islandsbanka er Gtskyrd asamt umfjollun um stefnu
bankans. Greining og Utskyring & sérleyfismodelinu og Handelsbanken fylgir a eftir.
Leitast er vid ad greina stodu i rekstrarumhverfi GtibGa Islandsbanka i dag og

sérleyfismodelid og Handelsbankenmadelid ,,matad™ vid pa stéou.

I greiningarvinnunni var farid i gagnadflun og var pa gott ad hafa adgang ad pvi
efni sem starfsmenn Utibtasvios hoféu nalgast af peim radstefnum sem peir héfou
setid. Sidan hofst mikil og vidteek leit ad gégnum og tdkst furduvel ad afla peirra pd

oft med miklum tilkostnadi.

[ vidleitni sinni til ad greina raunstédu nytti héfundur sér adstaedur sem starfsmadur
og reyndi ad greina eins mikid og heagt var a manadarlegum fundum utibusstjora.
Hofundur metur pad ad sterstu leyti sem kost ad vera starfsmadur bankans vid
vinnslu verkefnisins. Hofundur kemur med sina pekkingu og reynslu ad bordinu
sem etti ad vera pvi til framdrattar. Pad hefur p6é pau ahrif ad verkefnid verdur
personulegra og stundum erfitt ad stiga Gt fyrir efnid. Pad eru augljésir kostir vid
stodu hofundar en ad sama skapi augljésir gallar, en vonin er einlaegt su ad allt verdi

petta verkefninu til bota.



Vidtol' voru tekin vid prja tibasstjora sem fengu spurningalista sem peir svérudu
af mikilli hreinskilni. pessir Gtibasstjorar hafa samanlagt um sextiu og priggja ara
starfsreynslu i bankanum. Framkvaemdastjori vidskiptabankasvidsins svaradi einnig
spurningum og voru svor hans einnig hreinskilin og skyr. Spurningarnar til
tibustjora voru samdar i peim tilgangi ad reyna ad draga fram hvad einkennir
starfsemi bankans i ndverandi umhverfi. Spurningarnar leitast einnig vid ad draga
fram hver sé drifkraftur i starfi Utibusstjora og hvort ad peir skynji ad skilningur sé a
storfum peirra. bessu til vidbotar er reynt ad draga fram hvort ad utibusstjérar telji
sig f& naegilega miklar og goédar upplysingar um reksturinn til ad geta haft ahrif &
hann, hvort ad tolulegar upplysingar vanti og hvad peir telji vera gédan arangur.
Mat peirra & styrkleika og veikleika Utibtanna er sett fram til ad leitast vid ad greina

hvort ad vidskiptamodelid geti stutt vid styrkleikana og unnid gegn veikleikunum.

Spurningarnar til framkvaemdastjorans eru settar fram i svipudum tilgangi en einnig

er spurt um breytingar & hlutverki utibta ad loknu endurreisnartimabilinu.

Peir annmarkar eru pé a verkefninu ad engin greining er & hugbunadarkerfum
bankans og getu pess til ad takast & vid nytt vidskiptamodel. EKki er heldur farid i
kostnadargreiningu & pvi ad breyta vidskiptamddeli né ardsemisgreiningu. Aherslan

er 16go & stefnu bankans og hvernig vidskiptamodelin stydja vid hana.

pad er von hofundar ad verkefnid nytist islandsbanka i vinnu hans vid ad
endurheimta traust starfsmanna sinna, vidskiptavina og fjarfesta. Greining a
vidskiptamodelum banka sem syna arangur ettu ad vera skyldu leerdomur fyrir
fyrirteeki i fjarmalastarfsemi hér & landi. Vonandi er pad rétt sem sagt er ad brennt

barn fordist eldinn.

! Sja vidauka 1



2. STEFNA [SLANDSBANKA

2.1. FYRIR HRUN

[ pvi hrada umhverfi sem bankarnar storfudu sidustu arin fyrir hrun ma etla ad
Ojafnveegi hafi rikt milli yfirlystrar stefnu og éakvardana. Eins og fram kom i
fjolmidlum og landsmenn pekkja beindist ahugi og orka stjornenda bankanna ad
Gtrasinni sem tengdist pa fjarfestingastarfsemi bankanna. I pvi 1j6si mé @tla ad ekki
hafi verid mikill ahugi eda timi til ad huga ad vidskiptabankahlid stéru bankanna.
Samkeppnin & vidskiptabankasvidinu var p6 mikil og vard oft ad taka skjotar
akvardanir til ad svara samkeppninni. | pvi sambandi ma nefna ad pegar Kaupping
hof Gthod & hisnadislanum haustid 2004, fylgdi islandsbanki i kjolfarid pott slikt
hafi ekki verid i stefnu bankans. Yfirlyst stefna islandsbanka var ad hafa
vidskiptamanninn i fyrirrimi en s6lumenning bankans fyrir hrun var ordin pannig
ad ahersla @ magn i solu var stefnunni yfirsterkari. Hér er t.d. att vid s6lu kreditkorta
par sem ny kort voru ad taka vid af eldri kortum og ahersla a s6lu peirra var meiri
en &hersla & porf vidskiptavinarins. A 6drum svidum var farid mjog langt i ad setja
parfir vidskiptavinarins i fyrirrim og mé par nefna hugmyndina um Framtidardtibu.
Framtidarutibuid var stort stefnumdtandi verkefni fyrir hrun en pad hoéfst 2006 og

var fyrsta Framtidartibtid opnad 2007 a Kirkjusandi.

2.2. NYR [SLANDSBANKI — NYJAR AHERSLUR

Ohett er ad segja ad miklar breytingar hafa ordid med nyjum forstjora. Naverandi
forstjori er fyrrverandi Gtibasstjori og byr yfir vidtekri pekkingu og reynslu af
vidskiptabankasvidinu. Vidskiptabankasvidid finnur fyrir studningi forstjorans og er
pad mikil hvatning fyrir starfsmenn pess. bad sem islandsbanki gerdi i kjolfar
hrunsins er i raun merkilegt. A medan adrir vidskiptabankar voru enn ad 4tta sig a
stodunni  var Islandsbanki lagdur af stad. Stodumat var tekid fyrir
vidskiptabankasvidid og verkefni skilgreind fyrir svidid i tengslum vid stefnufund
Islandsbanka sem haldinn var i jandarmanudi 2009 og voru allir starfsmenn bankans
bodadir a hann. batttakan var god eda um 600, starfsmenn en & peim tima voru
starfsmenn bankans 939. bessi fundur var einn lidur i fjorpaettri nadlgun bankans i
stefnumdtunarvinnunni.  bvi auk stefnufundarins var akvedid ad leita il
vidskiptavina eftir hugmyndum, fa stjornendur bankans til ad skilgreina

Iykilaherslur deilda og svida og bera nidurstodur undir framkvaemdastjorn og stjorn
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bankans til sampykktar. Afrakstur pessarar vinnu ma sja i niu  megin
stefnumatunarverkefnum bankans, sem 0Oll eru nd komin til framkvemda. Stefna

bankans var kynnt i kjolfario:

,Islandsbanki bydur alhlida bankapjonustu fyrir einstaklinga og fyrirteeki med
hagsmuni vidskiptavina og samfélagsins ad leidarljosi. Utan Islands byggir
Islandsbanki fyrst og fremst & peirri sérpekkingu og vidskiptasambéndum sem
bankinn byr yfir i sjavarttvegi og orkugeiranum. Islandsbanki synir hagkvemni i
rekstri.“ (Islandsbanki, 2010.)

Synin var fjorpeett: Styrkar stodir, framurskarandi pjonusta, besta lidsheildin og

hagkveemur rekstur.
Gildin: Fagleg — Jakvaed — Framsyn?

Stefnufundur 2009 snerist meira um innra starf og hver péatttaka starfmanna veeri i
uppbyggingu nys banka. Stefnufundur 2010 beindist meira Gt & vido med pad ad
markmidi ad na utan um pad hvernig vidskiptavinurinn upplifir starfsemi bankans. |
peim tilgangi hofou allir starfsmenn bankans samband vid einn til prja
vidskiptavini, baedi einstaklinga og fyrirteeki. Spurt var hvad peim patti bankinn
gera vel og ad sama skapi hvar hann meetti gera betur. Sidan var unnid i fjorum
verkstraumum: sokn og teekifaeri fyrir islandsbanka, opinn og abyrgur banki,
skilvirkur og traustur rekstur og syn islandsbanka. NG er verid ad vinna Gr pessum
nidurstodum sem framkalla ny verkefni sem ettu ad styrkja bankann i peirri

uppbyggingu sem hann vinnur na ad.

Ljost er af pessari vinnu ad mikid er lagt i stefnu bankans og reynt ad tryggja ad

allir starfsmenn eigi hlutdeild i henni.

2 Sja vidauka 2
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Vidskiptabankinn hefur umsjon med starfsemi Utibuanets bankans og eru alls 21

atibai starfreekt um allt land. Hvert Gtibu er svo rekid sem sjélfsteed eining og eru

tibusstjorar abyrgir fyrir afkomu sinna Gtibda. Stoddeildir eru starfrektar til

studnings vid utibuin med midlegri abyrgd a stefnu og astlun um sélu til

einstaklinga og litilla og medalstorra fyrirteekja. Utibdin hafa samt akvedid frelsi til

athafna i peim malum enda eru markadssveadin 6lik sem Gtibuin starfa a. Krofur um

ardsemi eru gerdar til allra Gtibla sem eru mjog 6lik af steerd og umfangi.

3 Mynd 1- innra net islandsbanka
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Utibuin fylgja lanareglum og hafa akvedin lanamork sem eru misha eftir staerd og
umfang GtibGa. Utlan umfram lanamork fara fyrir lananefnd. Islenskir bankar starfa
vid erfidar adstedur og hefur hlutverk utibda tekid mid af pvi. Utibuin eru ad pjona
morgum einstaklingum og fyrirteekjum & annan héatt i dag en &dur vegna
greidsluerfidleika vidskiptavinanna. Ny pjonusta af ymsu tagi er i bodi sem er badi
timafrek og dyr en gefur engar tekjur. I pessari umfjollun verdur p6 ekki farid frekar

at i lysingu & pessari pjonustu par sem hdn er ekki vidvarandi heldur timabundin.

Pjonusta og rekstur hefur yfirumsjon med rekstri Gtibla bankans,
gedamalum og pjoénustumalum. Par er einnig umsjon sedlavers, og hradbanka auk
samskipta vi® stodsvid og utibl bankans. Asamt rekstri Gtibla er starfraekt
pjonustuver sem tekur vid 6llum simtélum til bankana og leysir ar einfoldum
bjonustubeidnum. (Islandsbanki, 2010.)

R&Agjof og sala ber abyrgd & stefnu og aeetlun um sélu til einstaklinga og

litilla og medalstorra fyrirtaekja. (Islandsbanki, 2010.)

Utiblapjonusta nefnist svo deild sem heyrir undir ,,Fjarmal og rekstur” innan
bankans. bessi deild sér um alla skjalagerd og hefur umsjén med skraningu og
vorslu skuldabréfa. Par fer einnig fram innlend og erlend greidslumidlun.
(Islandsbanki, 2010.)

Utibtin nyta sér einnig pjonustu fra odrum deildum bankans sem sja um
hugbuUnadarlausnir, rekstrarpjonustu, ahettustyringu, lanaeftirlit, 16gfraedi,
markadsmal, mannaudsmal og fleira. Erfitt er ad greina ndkvemlega hversu stor
hluti kostnadar er vegna utibua par sem fjarfestingabankahlid starfseminnar nytir

starfsemi pessara deilda einnig.

2.4. GREINING A REKSTRI UTIBUA

Hvert Gtibu er med lanabdk og heldur utan um Gtlan Gtibasins. Innlan Gtibasins fara
i gegnum fjarstyringu. Utibtin ,,selja* pvi innlan sin til fjarstyringar og fa tekjur af
vaxtamun. A sama hatt ,.kaupa“ Gitibdin fé til ad lana vidskiptavinum og fa tekjur af
vaxtamun. Hasnadislanin eru ekki i lanabokum atibua heldur er haldid utan um pau
i fjarstyringu bankans en lanin eru tengd pvi Gtibui sem veitti lanin. Um 70-90%
tekna dtibdanna kemur frd vaxtamuninum. Hér fyrir nedan er deemi um skiptingu

kostnadar og tekna i litlu GtibGi og storu Gtibdi til samanburdar. Utiba 512 er Gtibu
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Islandshanka Eidistorgi og starfa par niu manns. Utib( 515 er steersta Gtiba bankans
og er ad Kirkjusandi og par eru fjérutiu og tveir starfsmenn.

MYND 2.2. HLUTFALL KOSTNADAR 512
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MYND 2.3. HLUTFALL KOSTNADPAR 515
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* Upplysingar ar SAP kerfi fslandsbanka utibu 512
> Upplysingar Ur SAP kerfi [slandsbanka Gtibd 513
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MYND 2.4. HLUTFALL TEKNA 512
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MYND 2.5. HLUTFALL TEKNA 515
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Langsteersti hluta tekna kemur af vaxtamun sem faest af dtlinum og innlanum.
Hlutfallid helst nokkud st6dugt milli ara. Vaxtadkvardanir eru pvi mjog mikilveegar
fyrir tekjudflun dtibda. Vid bankahrunid ferdist mikid af sparifé landsmanna til
atibbanna par sem traustid & verdbréfasjodunum minnkadi. En pad er liklegt ad
pbetta breytist pegar vextir leekka. Reynslan synir ad vid vaxtalekkun feerist sparifé i
verdbréf og verda rikisskuldabréf liklega fyrir valinu hja mérgum. Utibdin missa pa
tekjur af innlanum og verda pa ad afla sér tekna med hagsteedum utlanum. Petta er
bo frekar gagnsett og er kjarnastarfsemi vidskiptabanka ad taka vid innlanum og
lana at. begar kemur ad tekjum af poknunum er greiningin ekki eins augljos. Ekki
er vitad fyrir vist hvad dkvednar vorur né akvedin vidskipti eru ad gefa i ard par
sem erfitt er ad greina kostnadinn. Tekjur af poknunum eru hlutfallslega heerri i litlu
atibdi og er astedan sennilega st ad umsvif ut- og innlana eru mun minni i litlu
atibdi en t.d. & Kirkjusandi sem er steersta Gtib0 bankans. pvi vaknar si spurning
hvort ad onnur tekjudflun en vaxtatekjur sé vanmetin og mddelid stydji ekki
neegilega vid tekjudflun & 6drum svidum en vaxtamun. Atla ma ad tekjugreining sé
ekki eins erfid og kostnadarsom og kostnadargreining. Greining & kostnadi 6drum
en beinum rekstrakostnadi vid Gtiba er erfid. Hlutfall innri kostnadar er hatt og er
hann lika illa skilgreindur. Eitt af stefnumarkmidum bankans er hagkvemur rekstur
og er erfitt fyrir atibd ad uppfylla pau stefnumarkmid ef pau hafa einungis ahrif a
helming kostnadar. Kerfi bankans byr ekki yfir getu til ad greina pennan kostnad
enda er pad stort og fjarmagnsfrekt verkefni ad mati framkvaemdastjora®
vidskiptabankasvids. Utiblin geta litid radid vid kostnadinn og pvi parf ad finna
leidir sem gerir GtibGum kleift ad huga ad tekjudflun og fa innri starfsemi bankans

til ad huga ad kostnadinum og sja til pess ad hann sé i lagmarki.

® Una Steinsdottir framkvaemdastjori vidskiptabankasvids
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3. FIARMALAUTIBU REKIN MED SERLEYFI

3.1. HVAD ER SERLEYFI, ,,FRANCHISE"

Almennasta skilgreiningin er leyfi sem gefid er einhverjum til reksturs. Hér a landi
hafa sérleyfi yfirleitt verid sett i samband vid leyfisveitingar fra hinu opinbera. Sem
demi ma nefna folksflutninga & &dkvednum leidum. (Steindorsdéttir, 1995) Vid
stofnun vidskiptasérleyfa parf tvo til, sérleyfis-gjafa (know-how, studningur,
vorumerki) og sérleyfis-taka (leyfisgjald, poknun). (Karlsson, e.d.) Ppekking &
pessum merkjum er & heimsvisu og méa par t.f. nefna McDonalds, KFC, IKEA,
AVIS, KPMG og svo framvegis. Reynslan synir ad um 70% af nystofnudum
fyrirtekjum i Bandarikjunum enda med gjaldproti a fyrstu fimm rekstrararunum en
einungis 4% sérleyfisfyrirteekja. (Steinddrsdattir, 1995) Vinsaldir vidskiptasérleyfa
hafa verid miklar og eru &steedurnar per ad vorumerki hefur pegar verid notad,
undirbdningur byggir & samstarfi tveggja ad sama markmidi, ndkvem skrifleg
lysing er til um hvernig eigi ad reka fyrirtekid, fjarhagsleg ahaetta er minni en vid
ad stofna eigid fyrirteeki og moguleiki er meiri & hradvirkri steekkun. (Karlsson, e.d.)
Fair sérleyfisgjafar eru & Islandi og eru fyrir pvi nefndar asteedur eins og litill
markadur og jafnvel agaleysi og O6polinmadi. (Karlsson, e.d.) Flest sérleyfi koma
erlendis fra en pad umhverfi sem islenskt vidskiptalif starfar i na um stundir gerir
allan rekstur erfidari og ma nefna ad McDonalds purfti ad heetta rekstri hér & landi a

sidasta ari.

Markmidin med sérleyfinu geta verid mismunandi. A matvalamarkadi eru sérleyfi
notud vida og er Sommerfieldkedjan tekin sem demi um fyrirteeki sem fer & markad
par sem engir risar eru fyrir. Skyndibitamarkadurinn notar sérleyfid til ad vaxa hratt
og auka vitund neytenda & vérumerkinu, t.d. McDonalds. A oliumarkadi er sérleyfid
notad til ad nd sem mestu Ut Ur naverandi eignum. Ma par nefna bensinstddvar par
sem ekki m& & milli sj& hvort um bensinstdd sé ad reeda eda matvorumarkad. P4 ma
nefna fjarmalamarkadinn, en & vidskiptabankasvidi hefur Abbey National notad
sérleyfi i peim tilgangi ad eignarhald kalli fram patttoku til ad auka tekjur og stjorna
kostnadi og um leid ad skapa vérumerkinu athygli til ad auka innri voxt. (Berry,
2005)
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3.2.  VIDSKIPTASERLEYFI A VIDSKIPTABANKASVIDI — ABBEY NATIONAL

Eins og fram kom i kaflanum hér & undan er sérleyfi skilgreint sem réttur sem er
wgefinn“ fra sérleyfisgjafa til sérleyfistaka. A vidskiptabankasvidi er petta utskyrt
sem réttur til ad gera pad sem er rétt fyrir vidskiptavininn a markadssvaedi
sérleyfistakans innan skyrra skilgreindra marka (Berry, 2005). betta samband er pvi
af 6drum toga pott serleyfisformid sé notad. Sérleyfissambandid hja Abbey
National, sem eftir 11. januar heitir Santander (Santander, 2010) er atskyrt &
eftirfarandi hatt af John Berry i skyrslu hans ,Franchising in retail financial

services:
Pegar bankinn er sérleyfisgjafi pa kemur hann med:

o Utibuanetid

o Starfsfolkid

e Studning fra hofudstddvum

o Kerfin dsamt trygginga- og regluverki

e Adgang ad alpjodlegu vérumerki
Sérleyfistakinn kemur mead:

e Djupa pekkingu & markadssvadinu
e Kiraft og frumkveedi
e Personulega skuldbindingu

e Takmarkad eigio fé

[ gegnum tidina hafa bankar litid til sérleyfishugmyndafradinnar en of mérg
rekstrarleg vandamal urdu til pess ad hugmyndin hefur ekki verid skodud nanar.

Vandamalunum sem upp komu ma skipta i fjora flokka:

e Skipulag
o Starfsfolk
e Samningar

e Stjorn
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Skipulag

Nokkur demi komu fram sem erfitt var ad fa svor vid. Myndu Utibuin fara i
innbyrdis samkeppni um vidskiptavinina med pvi ad beina peim fra vidskiptum vid
atiba utan sins markadssveedis til ad missa ekki tekjur? Myndi atibuin ekki beina
vidskiptavinum & édyrari dreifileidir sem bankinn er buinn ad préa? Hvernig & sidan

ad medhondla Gtiba sem starfa sem afgreidslustadir?

Starfsfolk

Lykilinn ad pvi ad svona vidskiptamodel gangi upp er starfsfolkid. Heetta er a ad

pad hugsi meir um eigin avinning en parfir vidskiptavinarins i sliku umhverfi.

Samningar

Vid gerd samninga geta mistok verid dyrkeypt. Vandinn snyst um pad hvernig sala,
bjonusta og pekking sem parf i daglegan rekstur & utibui er verdlégd. betta model
gefur sérleyfistakanum teekifeeri til ad auka tekjurnar en tekjutenging vid afkost
hefur ekki verid mikid notud & vidskiptabankasvidi. Markmidid er ad verdlauna

fyrir rétta hegoun i tekjudflun og er pad ekki einfalt.

Stjorn

Fjarmalakerfid lytur strongum reglum og er stjorn og eftirfylgni peirra pvi
mikilveeg. Spurningar vakna um pad hvort meiri heatta sé & svikum i pessu
umhverfi? Hettan vid ad missa stjornina gerir pad ad verkum ad reglurnar sem

sérleyfistakinn vinnur eftir purfa ad vera mjog skyrar og ekki gefa svigram til

Oaeskilegrar hegdunar.

3.2. INNRA SERLEYFISMODELID

Vid préun & pessu modeli (Berry, 2005) er 16gd meginahersla & ad einungis hluti af
atibGanetinu sé feert inn i petta mddel. Samanburdur er naudsynlegur til ad mala
arangurinn. Ad auki getur bankinn &fram notad Gtibdin sem ekki eru i rekstri
sérleyfishafa til ad prdéfa nyjar vorur og jafnvel Gtlit. Hugmyndin med pessu maédeli
var ad leera, profa og leera af peim proéfunum i peim tilgangi ad sidar veeri haegt ad
fara med ,,ytra sérleyfismodel & markadinn. Med pvi ad taka upp sérleyfismodelid
verda miklar breytingar & menningu GtibGanna og pvi mikilveegt ad nyta sér leerdom
0g pekkingu adur en farid er alla leid. Munurinn & innra sérleyfismodelinu og eldra

rekstrarfyrirkomulagi folst adallega i pvi ad sérleyfistakinn hafdi meiri vold innan
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skilgreinda rammans en tibasstjorinn. Einnig var persénuleg frammistada og
avinningur beintengdur vid frammistodu peirra & vidkomandi markadi. betta er ekki
,.fullkomid*“ sérleyfismodel en er p6 mikil breyting fra fyrra modeli og skapar mjog

breytta upplifun baedi fyrir vidskiptavininn og bankann.
Skipulag

Markadssveedi eru skilgreind. Sidareglur gilda fyrir allan vidskiptabankann, ekki

bara Gtibuin.
Starfsfolk

Kynning & nyju markadshlutverki er kynnt og auglyst. Tilvonandi sérleyfistakar
gera tilbod i svadid. bannig nast samkeppni um sérleyfid og vonandi besta
starfsfolkid. Teekifeeri til ad rada nyja starfsmenn myndast & pessum timapunkti.

Samningar

Reynslan hefur synt ad salan aukist um 30% og kostnadur laeekki um 20%.

Stjorn

Hlutverk hofudstddva breytist fra pvi ad vera med midstyrdar fyrirskipanir i ad vera

studningur. Sérleyfisstjorn er komid a laggirnar til ad fanga gédar tillogur og leera af

peim fyrir allan bankann.

Tilgangurinn med ad bjéoa Gt sérleyfid er ad fa alla dhugsama ad bordinu og um
leid ad sia pa frd sem hafa ekki ahuga. Liklegt er ad i upphafi muni ndverandi
starfsmenn sakja um en sidar kemu nyir starfsmenn med nyjar hugmyndir. Pegar
nyir sérleyfishafar eru teknir inn byrja peir ekki ad starfa strax, heldur eyda peir sex
manudum i ad kynna sér innra starf bankans, vorur, ferla og pad regluverk sem

starfad er eftir og meelir arangur.

Utbodid er i raun hornsteininn ad frumkvadinu. bad fer folk til ad hugsa vel og
vandlega um stéduna i dag og hvernig haegt er ad baeta hana med betri nytingu a pvi
sem fyrir er, betra skipulagi og skyrari syn & pad sem hvetur starfsmennina afram.
Markmidid a ekki ad vera vorudrifio pvi pad endurspeglar ekki Olikar
markadsadstedur og er pvi ekki drifkraftur i veentri heildarslu. Med pad i huga er
utbodid nokkurs konar punktakerfi.
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e | upphafi setur bankinn punktafjolda & heildarmarkmidid fyrir akvedid
markadssveedi. Til deemis er haegt ad gera rad fyrir ad pad séu 1.000 punktar.
Bankinn ventir pess ad markadssveaedid nai markmidi sinu svo ad bankinn i
heild skili tilsettum &rangri.

e Svipud markmid verda sett fyrir Oll atibG. Sumir munu vera undir
vantingum medan adrir eru yfir peim a akvednum timapunkti. Gagnslaust er
ad taka petta mddel i notkun ef Utbodid gefur bankanum ekki von um
markteekan afkomubata.

e Reynslan synir ad framl6gd bod eru 20 til 50% heerri en rikjandi markmid.
Atla meetti ad edlilegast veeri ad taka haesta bodi en betra er ad vera med
raunhaefar veentingar a upphafstigum, annars er kerfid demt til ad mistakast.
Valio stendur ekki bara um hastu bodin heldur lika um pad hver &

maoguleika & ad na bestum arangri, hver sé best til pess fallinn.

3.3. YTRA SERLEYFISMODELID

Skyrsla John Berrys utskyrir einnig hvernig farid er ,alla leid“ med
sérleyfishugmyndina i vidskiptabankaumhverfinu. Hann segir fra Bank of
Queensland og tekur pad djdapt i arinni ad hann telur ad Gtibtin hefdu sennilega
lokad ef madelsins hefdi ekki notid vid. Hann segir ad bankinn hafi notad modelid &

frumlegan hatt til ad bua til samfélagstilfinningu hvert sem hann for.

Hugmyndin hja Abbey var alltaf ad fara alla leid med sérleyfishugmyndina og

langtimamarkmidin voru:

e Halda afram préfun og sja hvort ad breytingin & eignarhaldinu einu saman
veeri nog til pess ad auka afkdstin.

e Profa ytra sérleyfismodel 4 einu utibui og sja hvada ahrif svona ,,uthysing*
hefdi & starfsmenn og starfsmannafélagid.

e Profa viobrogd stjornvalda vid pessari framkvaemd.

e Profa vidbrogd vidskiptavina pott ad hugmyndin sé ekki endilega su ad
maodelid sé almenn vitneskja.

e Profa viobrégd skatta- og lagaumhverfis

Innra modelid hafdi nu pegar synt fram & betri itkomu & éllum kennitélum og pvi

var pad mikil askorun ad na fram enn frekari arangri hja sama folkinu i 6dru
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skipulagi. Pad myndi pyda fyrir Gtibusstjérana ad eignarhald peirra yrdi meira og
einnig veenni afkomu. A hinn boginn veeru peir ekki lengur starfsmenn bankans med
tilheyrandi tryggingum. Akvedid var ad fa Gtiblsstjorana sem syndu mestan
arangur til ad vera patttakendur i pessari vinnu og fa athugasemdir fra peim.
Akvedid var ad prufukeyra nyja modelid & pann hatt ad heaegt veeri ad fara til baka
eftir eitt &r ef bankinn hefdi ekki &huga & ad halda afram. Fyrir starfsfolkid var petta
stort skref ad taka pvi pad missti réttindi sem byggst hofdu upp i gegnum arin hja
bankanum. Mikil orka og timi for i starfsmannafélagio og var pad hluti af
sérleyfisstjorninni og kom med reynslu og pekkingu ad bordinu & sjonarhorn
starfsmanna og einnig sambond vid onnur félog i 6drum geirum sem storfudu med
sérleyfi.

MYND 3.1. SYNIR AUKNA FRAMLEIDNI VID UPPTOKU SERLEYFISMODELS

130
Franchise Premium

120
Bid Premium

1104

100

90

Pre Bid Actual

...sales quality
customer satisfaction

employee satisfaction

Utbodid var gert og sérleyfishafi valinn og bodid purfti audvitad ad vera herra en
innra modelid baud nu pegar upp 4. Frammistadan var betri og hugmyndin var ad
sja hvort ad breyting & launum og eignarhaldi hefdi pad mikil ahrif & frammistddu
ad heimila etti nyja madelid. Ytra modelid syndi betri frammistddu og einnig var
hopeflid innan svedisins jafnvel meira en adur og sterkari eignarhaldstilfinning.

Erfidleikarnir komu mest fram i pvi flokna ferli sem felst i pvi ad fara af tilraunastig

? Ur skyrslu John Berry bls 56
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yfir & raunstigi, lagalegu breytingarnar af tilferslu starfsfélksins i nyja fyrirtekid.
Ef breytingin yrdi ad veruleika var tekin st dkvordun ad starfsfolkid myndi ferast
yfir i nyja fyrirteekid med o6ll sin fyrri réttindi eftir samningavidredur vid
starfsmannafélag bankans, pott ad pad samraemdist ekki ytra sérleyfismodelinu.
Akvordunin var tekin til ad na sattum vid starfsmannafélagid og halda tilrauninni

afram.

MYND 3.2. STADA PROFUNAR A YTRA SERLEYFI

Pilot 4

High ! Franchising
IntemaIF'iIDt}{ " :
Variations x {Franchising Pilot 3

Risk/ ------------------------------
Reward H

Low Ownership High

10

Hugmyndin med ytra modelid var ad med timanum myndi:

e Kostnadurinn ferast af efnahagsreikningi bankans
o Sérleyfistakinn fa teekifaeri til ad hafa bein ahrif & stadsetningar Gtibla og
hvort pad veeri fert, endurbyggt, lokad eda batt med 6dru fjarmagni en fra

bankanum. Geeti verid fjarmagn fra birgjum.

Oll markmid beindust ad tvipaettu markmidi, ad auka vidskiptin og skara fram ar i

pbjonustu.

3.4. SERLEYFISHZEFNI

Eitt pad mikilveegasta i ferlinu samkveemt skyrslu John Berrys er ad velja
sérleyfistakann. Ef rong akvoroun er tekin par getur pad skapad morg vandamal i
framtidinni. | upphafi parf ad kalla fram fjarhagsupplysingar og gdgn um
vidskiptavinina & markadssveedinu. Gadi pessara skraninga er mikilveeg og
veromaet afing fyrir bankann. Petta skjal er upphafspunktur og @tti ad innhalda

upplysingar um:

1% Ur skyrslu John Berry bls 58
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e Kostnad (p.m.t. sveiflur sem eiga sér stad)

e Vidskiptavini (fjoldi, hlutun, ardsemi, osfrv.)

e Voruframbod (i samanburdi vid samkeppnisadila)

e Fjolda reikninga, innisteedur

o Starfsmenn (fjoldi, frammistédumaelingar, haeefni og menntun)
e Fyrri frammistodu

o Afkomu (P&L)

e Samkeppnina

e Steerd og hlutdeild markadar

Reynsla af fyrstu seérleyfum Abbey National synir ad eftirfarandi eru lykilpeettir ad

velgengni sérleyfis:

e Framkvaema synina

Drifkraftur, skuldbinding, yfirburdir og seigla

e Solumenning og solustjorn

e Skapandi, badi i nyskdpun og baeta pad sem fyrir er
e Folk og breytingastjornun

e Vidskipta- og dvissudatlanir

e Samningahafni og ahrifamattur

e Ahattugreining

e Laga sig ad vidskiptavininum

pegar litio er til naverandi starfsmanna er mikilveegt ad valnefndin setji alla
fordoma um fyrri frammistédu starfsmanns til hlidar pegar hann sakir um sérleyfi.
Pad sem bankinn sekist eftir er ad leysa ur leedingi frumkvodlahafileika til ad na
fram betri frammistddu. Frumkvodlahafileiki hefur ekki verid pad fyrsta sem

bankar leita ad i stddu Gtibusstjora i gegnum tidina.

3.5. INNKOMA SERLEYFISTAKA, HVATNING OG SAMNINGAR

Teekifeeri til ad auka tekjurnar eru talsverdar og i tilfelli Abbey International
prefoldudust tekjurnar. Pad er golf a launatekjunum sem samsvarar 75% af fyrri

launum sem gefur visst 6ryggi en um leid er fornad hluta tekna til ad fa réttinn til ad
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stjérna sjalfur i peirri augljosu von ad drifkraftur peirra og haefni skili auknum
tekjum.

Til pess ad na fram auknum verdmatum i vidskiptunum purfa eftirfarandi peettir ad

na tiletludum arangri.
I s6lu og dreifingu parf ad skila:

o Oadfinnanlegri pjonustu

e Sterkum vidskiptasambdndum
e Sjalfsgdum radleggingum

e Afkdstum & hau stigi

e Skraningu og notkun & syn vidskiptavinarins
Stoddeildir purfa ad skila:

o Oadfinnanlegri pjonustu
e Verklagsskipulagi sem er vidbragosfljott og sveigjanlegt
e Taknilegum lausnum sem vidskiptavinurinn skilur

e Miklum gedum og lagum kostnadi
Markadsdeild parf ad skila:

e bekkingu & vorumerkinu
e HONnnun & voru og pjonustu fra sjénarhorni vidskiptavinarins
e Skilningi a virdiskedjunni

e pekkingu & vidskiptavininum
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MYND 3.3. PATTIR SEM ERU FRUMSKILYRDIN | SERLEYFISUTBODI

- 25%
Franchise profit ‘at risk’
Bid level m m
performance N ¢mmsm  Incremental profit for bid
Sales i salary
Franchise {incl. employers’ NI}
reward fee
income

—~e S [ anchise manager floor

Savings retention salary _
Staff costs (incl. employers’ NI and
pension)
Transaction fee Branch costs
1 1 ] 1

L
| Income | | Costs ‘
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pad er mikilvaegt ad akvednar vidmidunarreglur séu til stadar um hvatningarasetiun
a sérleyfismarkadssveedunum. Heér er att vio framkvaeemd & bonusgreidslum, hvad er

meelt og hvernig. Aztlunin parf ad vera gagnse, réttlat, samraeemd og einfold.

Sérleyfissamningurinn snyst um ad skila pvi sem er lofad. Sérleyfisgjafinn lofar
studningnum og sérleyfistakinn lofar auknum tekjum. Sérleyfismodelid hvetur til
tekjudflunar og gerir krofur & kostnadaradhald. Sérleyfistakinn verdur mjog
kostnadarmidadur sem pvingar bankann til ad greina kostnad betur og verdleggja
pjonustuna rétt. Melt er med pvi ad samningur sé ekki gerdur til styttri tima en
briggja ara svo ad sérleyfistakinn hafi tima til ad uppfylla lofordid.

Bankinn parf ad vernda voérumerki sitt og vidhalda ordsporinu og pvi parf
sérleyfistakinn ad uppfylla gedastudla og eru peir skilgreindir sem ,,i aheettu (,,at
risk”) mealing. bessar malingar geta verid mismunandi en Abbey National notadi

umferdaljosamelingu vegna einfaldleikans:

e Grent — engin vandamal
e Gult —adgerda er porf

e Rautt — misbrestur og vidurl6g vid broti

" Ur skyrslu John Berry bls 70
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Advorun er ekki neegileg og purfa vidurldgin ad vera til stadar ef bankinn parf &
peim ad halda. Ef eitthvad af ,,i hattu melingum fer 4 rautt hefur pad ahrif &

afkomu sérleyfistakans.

Fjarhagsleg refsing getur numid allt ad 25% af afkomu sérleyfistkakans*? fyrir hvert
brot & hverjum arsfjordungi sem farid er yfir a rautt ljos. Refsing af pessu tagi er

s0gd vera nagileg til ad hindra brot & pessum malingum.
Lagt er til ad pessar malingar séu &:

e gedi Utlana

e notkun verklagsreglna i sélu og ga&di solu
e aheattustjornun

e starfsanagju

e an&gju vioskiptavina

3.6. AFKOMAN AF SERLEYFINU

Rokin fyrir pvi ad innleida sérleyfismodelid er uppsafnadur hagnadur sem bedi
bankinn og sérleyfistakinn veenta (Berry, 2005). Anagja vidskiptavina er mjog
mikilveeg en pad eitt og sér er engan veginn fullnaegjandi pvi henni parf ad fylgja

fjarhagslegur avinningur.

[ upphafi er pvi mikilvaegt ad peir pettir og paer athafnir sem hagt er ad stjérna séu
meeldar. Ef umbunin er grundvollud & maelingum sem sérleyfistakinn getur ekki haft
ahrif a pa er ekki haegt ad vaenta betri afkomu.

I upphafi setur sérleyfistakinn fram ,,bodid* sitt og gerir med pvi rad fyrir ad na

miklum arangri i akvednum lykilpattum.

Samanburdur er gerdur manadarlega & rauntdlum og (tbodstélum og

arsfjordungslega er samantektin skodud med tilliti til bonusgreidsina. 2

I upphafi, vid uppsetningu pessarar axtlunar, einblindi Abbey National & leekkun
kostnadar, vitandi ad hin kemi strax fram i nidurstodutélum. Sidar kom i ljés ad

bankinn hafdi ekki buid yfir naegilega stifu kostnadaradhaldi i gegnum tidina og pvi

12 5ja mynd 2.3
B Sja vidauka 3
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var audvelt ad na kostnadinum nidur. Sérleyfismodelid er ekki naudsynlegt til ad
taka & kostnadaradhaldi, pvi haegt er ad gera pad & audveldari hatt. Sérleysismaddelid

vidheldur hins vegar kostnadaradhaldi.

Tekjuaukning er adalasteedan fyrir ad nota serleyfismodelid. Séluaukning um allt ad
50%, samkvaemt skyrslunni, kemur i kjolfar frelsis starfsmanna til athafna en pad
bydir ekki endilega sama hlutfall hagnadar. Afkomuaukning kemur i kjolfar
sOlustjornunar og peirra vara sem seldar eru. Ad auka umbun fyrir sélu & voru sem

gefur meira af sér getur verid bankanum i vil.

Fra sjonarhorni Abbey National hagnast bankinn um £4 fyrir hvert £1 hja
sérleyfistakanum . Hagnadartdlur og voxtur eru misjafnar eftir markadi. bar sem
bankinn var med gdda hlutdeild virkadi mddelid meira sem betrumbeett teeki til ad
vidhalda stodu. bar sem markadshlutdeild var litil gat avinningurinn ordid

talsverdur.

MYND 3.4. SOLUAUKNING A TILRAUNASVADUM INNRA- OG HEILDARSERLEYFIS

O Uplift as ‘full’ franchise
80% 38%
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" Skyrsla John Berry bls 57

28



3.6.1. INNKOMA SERLEYFISTAKANS
Manadarleg innkoma er adallega prennskonar:*

e Sala — greitt fyrir s6lu a vérum bankans

¢ Innlan/utlan- vidhalda og auka s6lu & innlanum & svaedinu, poknanir herri
eftir pvi sem vaxtamunur er meiri (styrir s6luhegdun). Hja Abbey voru
hadsnadislan midleeg, ekki atibualan.

e Ferslur/vidskipti (transaction) - akvedin upphad sem greidd er fyrir
azetladan fjolda vioskipta & komandi ari. Upphadin er fost i peim tilgangi ad
hvetja til notkunar & 6dyrari leidum.

AJ auki geta sérleyfishafar aukid tekjurnar @ 6drum vettvangi innan Gtibasins en
adeins med leyfi fra bankanum. Ma hér nefna sem demi ad London Gtibuid selur
fréttabladio Evening Standard. Einn sérleyfishafinn vildi skapa adladandi umhverfi
med afskorin blom. Hann gerdi samning vid nerliggjandi blémaverslun sem
utvegadi fersk blom atiblinu ad kostnadarlausu sem i stadinn auglysti blémabudina.
Engin tekjuaukning, en Utibuid skapadi sér sérstodu sem tekid var eftir.

3.6.2. SERLEYFISKOSTNABUR
[ upphafi sérleyfissamningsins er sammaelst um kostnadaraatlun vegna rekstrar- og

studningskostnadur sem sidan er endurskodadur arlega. Raunkostnadur er borinn
saman Vvid aatlun. Bankinn sér fyrir pjonustu vegna markadsmala, pjalfunar og ad
sjalfsogdu bakvinnslu. En i pessu sambandi er adeins &tt vid grunnpjonustu, allt
umfram hana parf sérleyfistakinn ad greida fyrir. Tilgangurinn er ad hvetja
sérleyfistakann til ad vera skapandi og syna frumkvadi svo ad nidurstadan veroi

betri pjonusta og/eda betri afkoma.

3.6.3. GREINING KOSTNADAR
Erfitt getur reynst ad greina kostnad fyrir sérleyfisskipulagid pannig ad kostnadur

rati pangad sem hann & heima og par sem hegt er ad hafa ahrif & hann (Berry,
2005). Sérleyfisskipulagio hefur pau ahrif ad sérleyfistakinn skodar allan kostnad
gaumgefilega og mun krefjast skyringa. petta hefur ahrif a bankastarfssemina i
heild og greining & kostnadi verdur til pess ad samningar eru oft endurskodadir vid
verktaka par sem sérleyfistakinn hefur moguleika a pvi ad fa somu pjénustu édyrara

a sinu markadssveaedi. bott skipulagid gangi Gt & tekjuaukningu er mikilvaegi

B Sja vidauka 4
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kostnadaradhalds augljost. Abbey National s& mikla breytingu & vidhorfi
starfsmanna til kostnadar pegar eignarhaldsmenningin tok yfir. Ferlar purfa pvi ad
vera fyrir hendi svo ad sérleyfistakinn geti rengt kostnadartolur vid fjarhagsdeildina.
Petta mun setja aukna pressu a ad fjarhagsdeildin sjai til pess ad tolur séu réttar og

til lengri tima litid ad rekstur bankans verdi hagkvemari.
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4. HANDELSBANKEN SKIPULAGID

4.1. UM BANKANN

Svenska Handelsbanken var stofnadur 1871, pd med 12 starfsmenn i Gamla stan i
Stokkhdlmi. A arunum i kringum 1960 voru markmid bankans ad verda stzrsti
bankinn i Skandinaviu og starfadi hann pa eftir hefdbundnu margdeildarmadeli.
Akvardanir voru teknar & toppnum og markmid sett sem sidan var midlad til
millistjérnenda sem fengu framlinuna til ad framkveema pessar akvardanir. Gerdar
voru aztlanir sem voru verkferi til ad skipuleggja, samhefa, og stjorna fjarmagni.
(Libby, 2002)

Handelsbanken &tti i vandreedum & sjotta aratugnum, kostnadur for ar bondunum og
yfirbyggingin var of mikil. Stjornin sagdi af sér. [ kjolfarid var Jan Wallander fra
Sundsvallsbanken radinn forstjori. Nyi forstjorinn kynnti hugmyndina sem ad
Sundsvallsbanken hafdi byrjad ad starfa eftir. Akvedid var ad dreifa valdinu og fera
akvordunartoku ner vidskiptavininum. Til pess ad mata porfum steerri
vidskiptavina purftu Gtibuin sérfreediadstod. | peim tilgangi var sterd peirra faerd
neer steerd utibla Sundsvallsbanken og pess geett ad pau yrdu ekki of stor svo haegt
veeri ad halda yfirsyn og stjorn. Vid bettust svo umdaemisutibd med eigin stjorn og
mikid sjalfstedi sem studdu vid Gtiba i sinu umdaemi. Wallander aleit sem svo ad
aaxetlanagerd veeri ekki adeins onaudsynleg, heldur af hinu illa. bvi var horfid fra
aaetlanargerd og nytt kerfi innleitt sem byggdi a rauntdlum. (Handelsbanken, 2010)
Handelsbanken var eini sanski bankinn sem ekki purfti rikisadstod i
bankakreppunni & niunda aratugnum. (Handelsbanken, 2010)

I dag er Handelsbanken alpjodlegur banki sem bydur upp & alhlida
fjarmalapjonustu, med sterka stodu & senskum fjarmalamarkadi og starfraekir 461
atibd. A sidastlidonum 10-15 arum hefur mikil frampréun ordid i alpjodlegri
bankastarfsemi @ Nordurléndum og i Bretlandi. Handelsbanken er ni med 53 atibd i
Danmdrku, 45 utiba i Finnlandi, 48 Gtibu i Noregi og 62 utibd & Bretlandi. pessu til
vidbotar eru 36 Utiba og 4 skrifstofur i 17 6drum I6ndum. (Handelsbanken, 2010)

4.1.1. STYRKLEIKAR HANDELSBANKEN
o Sidastlidin 38 ar hefur Handelsbanken verio med betri afkomu en medaltal

hja samkeppnisadilum. (Handelsbanken, 2010)
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e Handelsbanken er med anaegdustu vidskiptavinina sidastlidin atjan ar.

e Handelsbanken er med bestu kostnadarnytingu alpjodlegs banka i Evropu til
margra ara.*®

e Handelsbanken hefur til lengri tima verid med leegra afskriftarhlutfall en

samkeppnisadilar.

4.1.2. LEIDARLIOS HANDELSBANKEN
e Valddreift skipulag —,,The Branch is the Bank* (Handelsbanken, 2010)

e Anherslan & vidskiptavininn — ekki einstakar vorur
e Ardsemi hefur avallt forgang fram yfir magn
e Langtimasjonarmid hofo ad leidarljosi

e Oktogonen - kerfi bankans sem styrir afkomuhlutdeild

Bankinn hefur engin s6lumarkmid, enga bonusa og engar aztlanir eru gerdar.

Lanastefnan er dhaettufaelin.

4.2. ,THE BRANCH IS THE BANK"

Petta pydir ad utibuid ber abyrgd & 6llum vidskiptavinum par med téldum stéru
fyrirtekjunum (Mikael Sorensen, 2009). Hvert Gtiba er sjalfsteed hagnadareining en
ekki ein af mérgum dreifileidum. Hvert Gtiba gerir vidskiptadaetlun og er 6llum
bankanum stjornad ,,bottom up‘“. Manadarlega eru lagdar fram afkomuskyrslur
gsamt kennitélum um skilvirkni. I stad kostnadarastlunar eru tekin vidmid vid
samkeppnisadilana og er markmidid ad vera fyrir ofan medaltal peirra. Hugmyndin
byggir & pvi ad medaltalid haekki i jofnu hlutfalli vid aukid framlag starfsmanna og
pvi er alltaf ad einhverju ad keppa (Libby, 2002). Utibusstjorinn fer
akvordunarvald og tekur akvardanir um fjélda starfsmanna og hvada heafni hann
s&kist eftir. Hann akvedur einnig hvada vidskiptavini hann nalgast og hvada vorur

hann bydur og hvernig hann verdleggur pear.

Abyrgd 4 markadssetningu er i Gtibuinu, hvernig pad nalgast markadinn og & hvada
hatt. UtibGid velur sina vidskiptavini og sér til pess ad uppfylla parfir peirra.
Bankinn er med skyra vidskiptamannastefnu og seakir & pa vidskiptavini sem eru
med greidslufledi yfir medaltali. Litid er til ardsemi vidskiptavinarins en ekKi

ardsemi vorunnar og pvi eru engin sélumarkmid eda midlaegar séluherferdir. Fram

165jé vidauka 5
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kemur ad 98% af lanadkvordunum eru teknar i atibdum. Mikid traust er borid til
Gtibusstjorans og getur hann falid 6llum starfsménnum sinum akvérdunarvald eftir
bvi sem vid & Utibdin geta einnig falid umdamisstodvum eda hofudstddvum

abyrgd 4 vidskiptum.*’

MYND 4.1. VALDDREIFING HANDELSBANKEN

Decentralisation Nonnegotiable

= Credit policy

The branch
is the bank

] @ I = Responsibility and Accountability

No central - gu— N budget
marketing

<l No bonus = Business control system

(Boman, 2009)

4.2.1. SKIPULAG
Hja Handelsbanken eru prja stjornendaldg, forstjori, framkvemdastjéri og

utibusstjori.  Utibtin  fa  studning og sérpekkingu fra hofudstddvum og

Ve

umdaemisstodvum. Utiblanetid er skipulagt i ellefu umdaemisstodvum, sex i
Svipjod, einu i Danmdrku, Finnlandi og Noregi og tveimur i Bretlandi. Skipulagio
er breytilegt eftir umdemum en akvednir pettir eru i hverju umdaemisatibii:
umdaemisstjorar, en Gtibasstjorar heyri undir pa, lanasérfreedingar, erlend vidskipti,
greioslur, eignastyring, fjarfesting og lagaleg mal asamt deildum fyrir innri
starfssemi s.s. fjarhagsdeild, eftirlit, starfsmannahald og endurskodun.
(Handelsbanken, 2010)

brétt fyrir valddreifingu rikir mjog sterk fyrirteekjamenning. Utibuin verda ad starfa
eftir vidskiptaskipulaginu. Lanareglur eru midstyrdar en lanadkvordunin er tekin i
atibGum og Gtibuin bera fulla abyrgd a sinum Gtlanum. Ef naudsyn krefur getur

Gtibdid fengid studning fra umdaemisutibdinu og lanadeild hofudstddva.

v Sja mynd 4.2.
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MYND 4.2. STARFSSKIPULAG HANDELSBANKEN

N

Central Central

departments and business areas Regional BranEhes

administrative and product head offices
functions owners

~—

(Uggla, 2007)

Grundvallaregla i utlanastarfseminni er ad avallt skal byrja & ad meta greidsluhefi.
Ved geta aldrei stutt lélegt greidsluhaefi né ardsemisvon og aldrei ma vikja fra

skilyrdum fyrir magni. Utlan skulu ad éllu jéfnu vera tryggsd.

peer fau lanaakvardanir sem framlinan getur ekki tekid feerast upp innan skipuritsins
og svar er komid innan solarhrings. Sem daemi um petta sampykkti Handelsbanken
a einu ari u.p.b 400.000 lansumséknir. par af voru 390.000 akvardanir teknar i
atibGum, 10.000 umsOknir fengu medmeli Gtibla en purftu  sampykKi
umdaemisatibasins par sem lansupphadin var yfir lanamoérkum utibusins og par af

voru u.p.b 800 lansumsdknir sem purftu ad fara fyrir stjorn bankans. (Libby, 2002)

Akvardanir vegna markadsmala eru teknar i Utibtum ad undanskyldu pvi pegar

nyjar vorur sem 6l Gtibdin attu sameiginleg eru kynnt. (Libby, 2002)

Sumar akvardanir eru p6 midlegar einkum paer sem tengjast fjarfestingarsjéoum,
gjaldeyrisvidskiptum og hdum upphadum vidskiptavina sem fjarfesta i hinum ymsu
sjodum (upphaed er ekki tekin fram). Akvérdanir um vexti og poknanir eru einnig
teknar midlegt en utibdin hafa vald til ad vikja fra gjaldskranni fyrir goéoa
vidskiptavini. Til ad auka hagkvemni og stadlad utlit hafa Gtibdin litid ad segja um
fjarfestingar i hasbnad, skrifstofubtnadi og télvubunadi. Utibtin purfa ad nota

télvukerfi bankans og upplysingakerfi i Stokkhdélmi. (Libby, 2002)
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,The Branch is the Bank“ pydir i raun ad abyrgdin a vidskiptavinunum er i
atibtinu. Allir sem starfa innan fyrirtekisins eiga ad pjonusta utibdin. (Libby,
2002)

4.2.2. OKTOGON
Oktogon er kerfi sem bankinn hefur préad sem umbunarkerfi fyrir starfsmenn.

Markmid alls bankans er grundvéllurinn til ardgreidsina og fa allir sému
uppheadina. Greidslurnar midast vid helminginn af afkomu bankans umfram pad
medaltal sem samkeppnisadilar syna sem bankinn ber sig saman vid. Greidslurnar
fara i petta félag sem heitir Oktogon sem styrir sjodnum og & sjédurinn 10% af
bankanum og er par med stersti hluthafinn. I gegnum sjédinn eru allir starfsmenn
hluthafar. Starfsmenn fa greitt Gr pessum sjodi pegar peir né sextiu ara aldri. Fullur
hluti fra upphafi eru £500.000.

4.3.  STIORNUN AN AETLUNARGERPAR

4.3.1. AgTLUN

Ahersla er 16gd 4 ad utibusstjorar geri vidskiptadatlun i samradi vid starfsmenn
sina. Pessi aztlun & ad syna hvada vidskiptavini GtibGid etlar ad nd i og ad sama
skapi hvada vidskiptavini Gtibaid vill losa sig vid. Einnig synir aztlunin hvada
vorur pessir nyju vidskiptavinir purfa, verd asamt afsletti ef svo ber undir og hver
ber dbyrgd & ad framkvaema aatlunina. Kostnadarhlutfall & ad vera um 40%, p.e.
hlutfall af innkomu og parf hver einasti starfsmadur ad leggja sitt af mérkum svo ad
hagnadarmarkmidin naist. (Libby, 2002)

Fjarstreymisspain er hjalpleg vid greiningu a greidslufleedinu og audveldar
stjornendum ad fylgjast med fjarfestingum og lausafjarporf. A einu ari er pad % ar

stoougildi sem parf til ad Gtbla pessar spar.

4.3.2. SAMHAFING
Markmid bankans er ad eiga anaegdustu vidskiptavinina med pvi ad sérsnida

bjonustu ad peirra porfum. Stoddeildir bankans og télvukerfin audvelda petta ferli.
Ytra markadsverd er notad til ad prysta & um ad stoddeildirnar (l16gfraedideild,
fjarhagsdeild, mannaudsdeild, t6lvudeild og rekstrardeild) haldi kostnadinum i
lagmarki. par sem pvi verdur komid vid er 6llum midlegum kostnadi Gthlutad til
hverrar hagnadareiningar & stodludu verdi med hlidsjon af raunnotkun. par sem pad

er ekki mogulegt er verdid samkvaemt samningi milli adila. Enginn innri hagnadur
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baetist & verdid. Hugmyndin er ad stoddeildir syni O i hagnad & hverju timabili.
Hofudstodvarnar taka til sin hagnad eda tap af rekstri stoddeilda svo lengi sem

tolurnar eru undir 10%.

A hverju ari kemur saman aztlunarnefnd par sem formadurinn er yfirmadur
fjarhagsdeildar (CFO) i peim tilgangi ad leida saman kaupendur (Gtibuin og
umdaemisutibtin) og seljendur (stoddeildir). Sameiginlega & ad komast ad
nidurstodu i formi pjonustusamnings sem segir til um verd, form, magn og
bjonustustig & akvedinni pjonustu. Kaupendur kynna sér verd a svipadri pjonustu a
sinu markadssveedi til ad fullvissa sig um ad peir fai virdi peninganna til baka.
Kaupendur telja ad peir séu i kostnadaradhaldi og gera pvi krofur til seljanda um hid
sama. Umdamis- og Utibusstjorar hafa vald til ad rengja kostnadinn og jafnvel neita

honum. bessi ferill getur verid mjog krefjandi og erfidur.

Einnig eru haldnir méanadarlegir fundir umdeaemistjora, framkvemdastjéra og
annarra stjornenda i hofudstodvum til samhaefingar. Tilgangurinn er ad upplysa og
na sameiginlegri nidurstddu um hvernig eigi ad nalgast malefni lidandi stundar eda
hvernig eigi ad deila upplysingum um ny tekiferi. Eftir pessa fundi sendir
framkvaemdastjérinn bréf til allra starfsmanna og upplysir pa um sina persénulegu

skodun & malefnum og teekiferum.

Framkveemdastjérinn eydir svo a.m.k. tveimur dégum & ari med hverju umdaemi og
Gtibdum pess. 1 peirri heimsokn fer framkveemdastjorinn raekilega yfir forsendur
vidskiptaaetlunar umdeaemis- og Gtibusstjéranna dsamt pvi ad heyra alit peirra &
markadnum, vidskiptavinunum, samkeppnisadilum og vandamalum sem leysa parf.
Pessar heimsdknir eru alitnar styrkja pa menningu ad frammistada skuli vera & hau
stigi.

4.3.3. UPPLYSINGAR

Bankinn treystir a hrada upplysingadflun 4 rauntélum til ad endurspegla
samkeppnisstodu sina. bessar melingar eru gerdar a 6llum stigum rekstursins:
ardsemi eigin fjar, kostnadarhlutfalli, hagnadi hvers starfsmanns og heildarhagnadi.
A (tibuastigi er einnig upplyst um ardsemi medalstorra og steerri vidskiptavina. Fréa
1990 hefur anzgja vidskiptavina verid meld, baedi a landsvisu og fyrir hvert
umdaemi. Manadarlega skilar svo hver deild fyrirteekisins afkomuskyrslu til

framkvaemdastjornar.
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par ad auki athuga hofudstodvar magn vidskipta, framleidnimelingar, fjélda nyrra
vidskiptavina, vidskiptaheatti peirra og hversu mikinn afslatt atibdin gefa. Ef dtibu
eru ekki ad na markmidum er umdaemisstjori latinn vita eda hringt i Gtibdid til ad

athuga stéduna.

Yfirmadur aheattustyringar getur svo skodad efnahagsreikninga utibla og

umdeemisutibia daglega.

4.3.4. MARKMIDASETNING
Hugmyndarfreedi Wallanders byggir & pvi ad starfsfolk purfi ad setja sér markmio

sjalft. Stjornun sem felur i sér ad prongva markmidum upp & folk geti bara leitt til
peirrar nidurstodu ad vidkomandi eigi ekkert i markmidunum og samsvarar sig ekKi
med peim. Markmidasetningin er i hondum Utibdanna og umdamisutibusins og peer
ahyggjur sem fylgja pvi ad sja framtidina verdur pvi ahyggjuefni allra, alltaf, en
ekki arlegur atburdur fra hofudstodvum.

4.3.5. FRAMMISTODUMLINGAR
Frammistooumelingar eru gerdar & 6llum stigum fyrirteekisins. Bankinn ber sig

saman vid samkeppnisadila & grundvelli ardsemi eigin fjar. A umdamisstigi voru
umdaemisatibuin borin saman & grundvelli ardsemi eigin fjar og kostnadarhlutfalls.
A (tibdastigi eru GtibGin borin saman hvert vid annad innan umdaemis & grundvelli

kostnadarhlutfalls, ardsemi hvers starfsmanns og malingu & heildarafkomu.

Til pess ad leikvollurinn verdi réttlatari til fjolda ara var innleitt einskonar
forgjafarkerfi. Arlega er tilbGinni (theoretical amount) upphad skipt & umdaemin &
grundvelli afkomu sidustu priggja ara med hlidsjon af svokolludum BIS reglum
(standard lending to capital ratios set according to the risk profile of the investment
portfolio). Gjald er tekid sem byggist & pessari skiptingu fjarmagnsins og adlagad
ahaettunni. Umdaemid med bestu afkomuna fékk haestu Gthlutunina sem gerdi pad
erfidara ad na efstu seetunum & naesta &ri. A hinn boginn attu umdaemin med lakari
afkomu teekifzeri til ad na betra seti ad ari enda fengu pau Uthlutad leegri upphaed. A

utibuastigi voru atibuin skuldfeerd i samraemi vid skiptinguna.
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5. [SLANDSBANKI | DAG

5.1. YTRA UMHVERFI

Enginn banki & islandi starfar i edlilegu umhverfi ef svo mé segja. bPegar rett er vid
Gtibusstjora'® kemur i 1j6s ad mestur timi fer i ad sinna skuldavanda vidskiptavina.
pad parf ad bla til lausnir, paer purfa ad virka kerfislega og sinna porfum
vidskiptavinarins. betta er ekki einfalt starf og paer lausnir sem verid er ad bjoda
upp a eru ad mestu fordemislausar. Starfsmenn utibua vinna i umhverfi sem neerri
méa segja ad sé Ovinveitt og peir purfa ad verja fyrri gerdir bankans. Rekstur
fjarméalafyrirteekis byggist a trausti og er traust starfsmanna til a&dstu stjornenda

brotid sem og traust vidskiptavina til bankans.

Umhverfid tekur sidan endalausum breytingum med stjornvaldsakvérounum og
regluverki sem er og verdur i sifelldri endurskodun. A medan petta dvissuéastand
varir rikir 66ryggi i fjarmalageiranum og erfitt er ad taka akvardanir sem eiga ad
byggja upp nyjan banka og 6dlast traust og virdingu & ny. Umhverfid ytir undir
hraedslu og er akvordunarfeelni stjornanda mikil enda storf peirra gagnrynd hardlega

af opinberum eftirlitsadilum og/eda fjolmidlum.

NU heyrast haveerar raddir um adskilnad fjarfestingabankastarfsemi og
vidskiptabankastarfsemi eins og gert var mestan hluta 20. aldarinnar. Ma i pvi
sambandi nefna ndbelsverdlaunahafann i hagfraedi, James M. Buchanan (Olafsson,
2010). EKKki eru pé allir ssmmala pessum skodunum og benda & ad vidskiptabankar
med enga fjarfestingabankastarfsemi urdu gjaldprota vegna 6nytra eigna i sinu
safni. Ma& hér nefna Bradford & Bingley, Alliance & Leicester og Deutsche
Postbank (Kroner, 2009).

5.2. INNRA UMHVERFI

Innra  umhverfid hefur motast mikid af naverandi adstedum. Fyrri
frammistooumeelingar i utiblum eru gagnslausar vid pessar adstedur og déskyrara
hvad telst god frammistada med rokstuddum melingum. Akvérdunarfalni er til
stadar innan bankans en su felni er meiri hja lananefndum og & hofudstédvum en i

atibGum®®. Eins og fram hefur komid fer timi og kraftur starfsmanna i pad ad leysa

'8 Utibustjérarnir sem fengu spurningalistann
19 es e s .z
Kemur fram hja Utibusstjérum
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bradavanda vidskiptavina en & einhverjum timapunkti mun bankinn starfa aftur sem
heilbrigdur banki og parf ad undirbla pad. islandsbanki hefur haldid stefnufundi
med starfsmonnum i pessum tilgangi og ef einhvertimann er tekiferi til ad skoda
hvort ad vidskiptamodelid sé ,,gallad™ eda etti ad betrumbacta pad, ad pa er pad
ventanlega nd. Pad parf pa ad samremast stefnu bankans og markmidum. bad
kemur fram i kaflanum um islandsbanka ad oft hefur skort & samraeemingu stefnu og

adgerda. Petta kemur lika fram i samtélum vid atibusstjora.

5.3. REKSTRARUMHVERFI UTIBUA

Mikill samhljémur er i svérum Gtibusstjora pegar spurt hvad einkennir islandsbanka
i dag. Par rikir mikil samkennd og godur starfsandi sérstaklega i 1jési pess
umhverfis sem starfad er i. Hraedslan vid ytra umhverfid og vont umtal gerir pad ad
verkum ad akvedin akvorounarfelni er aberandi. Hlutverk Gtibla er mjog skyrt i
augum starfsmanna peirra en vidskiptastefnan tekur breytingum og breytast dherslur
ad sama skapi. Framkvaemdastjori sér ekki fyrir sér storteekar breytingar & hlutverki
Gtibta heldur ad pau haldi afram & peirri braut sem mérkud var fyrir hrun. A peim
tima var einnig verid ad styrkja utiba i krosssélu en regluverkid i dag pyngir pad
ferli. Framkveemdastjorinn bendir & pa lausn ad atibdin kalli til sérfreedinga til ad
selja par vorur Eignastyringar og Fjarmdgnunar. Hrunid hefur reyndar gert GtibGum
Kkleift ad rada til sin hafara folk og parf ad tryggja pad ad utibdin missi ekki pad
folk vegna launadjafnvaegis innan bankans. Pessum &hyggjum deila Gtibasstjorar og
framkvaemdastjori og greinileg medvitund rikir um naudsyn pess ad hafa haft
starfsfolk i framlinu pegar sinna & floknari verkefnum. Framkveemdastjorinn leggur
einnig aherslu & menntun starfsmanna og ad radgjafastorfin purfi einhverskonar

l6ggildingu.

Utibuin stérfudu &dur i umhverfi par sem vidtaekt traust var til Gtibda en i dag eru
pau ad glima vid pad vandamal ad bankinn og raunar bankakerfid allt er ruio trausti.
Drifkraftur Gtibasstjora i starfi i dag er ad finna ad peir hafa enn traust margra
vidskiptavina og mikill vilji er til ad sigrast @ pessum erfidleikum sem verid er ad
takast & vid i dag. Segja ma ad bankinn sé med tviskipta menningu par sem
fjarfestingabankamenning er annars vegar og vidskiptabankamenning hins vegar.
Starfsmonnum GtibGa finnst pvi oft Omaklega ad sér vegid i umraedu

stjornmalamanna par sem oft er yjad ad pvi ad bankastarfsmenn séu sidleysingjar.
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Olikir drifkraftar virdast hafa drifid afram starfsmenn pessara Oliku eininga.
Fjarfestingabankastarfsemi hefur verid knuin afram & bonustengdum launum en sa
drifkraftur hefur haft mun minna vegi hja vidskiptabankanum.*® bad sem
atibasstjorar hafa meiri ahyggjur af er ad visst virdingar- og skilningsleysi sé
rikjandi hja yfirménnum annarra deilda gagnvart starfsemi UtibGa. Pad mé kannski
rekja pad til pess ad afkoma fjarfestingabanka var mun betri & timum gdderis. pad
sem stydur utibuin i starfsemi sinni er ad framkvemdastjori vidskiptabankans og
forstjori koma dr utibdum og skilja starfsemina. Forystuhafileikar og hlutverk
forystunnar eru grundvéllur ad pvi ad tryggja frammistédumenningu til lengri tima.
(BCG, 2010). Moguleikar vidskiptabanka Islandsbanka eru pvi miklir i pvi ljési.

Eftirlit meo rekstri Utibla er erfitt i dag par sem stutt er sidan efnahagsreikningur
bankans var tilbdinn. pott ad heildarmyndin sé skyrari er erfitt ad sja fjarhagslegan
arangur utibus i dag eins og lanin eru bokfeerd. Su tilfinning sem utibusstjori hafdi
fyrir rekstri sins Utibus er i raun horfin og parf pvi ad byrja fra grunni aftur. Arangur
er a&fram maldur med pjénustukdnnunum par sem anaegja vidskiptavina er meld og
vinnustadagreiningu par sem anegja starfsmanna er meald. Erfitt er ad sja hvar
ardsemi Utibda liggur og vantar melikvarda a ardsemi einstakra vidskiptavina og
einstakra vidskipta svo heaegt sé ad beina krafti og tima i ad skapa ardbeer
vidskiptasambond. Hér er ekki samhljomur milli atibusstjora og framkvaemdastjora.
Framkvemdastjorinn telur rekstrarmodelid skyra vel hvadan tekjur og kostnadur
kemur sem er lysandi fyrir vidskiptabankann i heild. UtibGin sem rekstrareining

hafa ekki pessa yfirsyn og kalla eftir henni.

Islandsbanki rekur bakvinnslu sem sér um alla skjalagerd fyrir GtibGin og énnur

bakvinnslustorf.?

Tilgangur bakvinnslunnar var hagraeding, sparnadur og meiri
fagmennska i skjalagerd par sem sérfredipekking myndast. Nuaverandi
vidskiptamddel er ad morgu leyti 6skyrt og starfar bakvinnslan einnig sem
eftirlitsadili. pad tekur ekki lengur vid beidnum fra atibdum eda Gtibasstjorum an
bess ad fyrir liggi leyfi lananefndar eda annarra nefnda. Parna verda arekstrar og er

6ljost hvar abyrgdin liggur. Utibasstjori @tti ad vera abyrgur fyrir gerdum sins

2% Kom skyrt fram i vinnuhépi sem ég starfadi i hja bankanum par sem vidskiptamédel bankans var
skodad i heild. Fjarfestingabankahlutinn var byrjadur ad kalla eftir pessari arangurstengingu. Eins
ma sja umfjollun i innlendum fjéImidlum i mars par sem fram kemur ad bankarnir séu ad huga a ny
ad bonuskerfi fyrir starfsmenn.

?! sja kafla 1
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atibus ekki bakvinnslan ad mati Gtibasstjora. Ad hans mati er bakvinnslan ad fara Gt
fyrir sitt verksvid og er pad stjornenda bankans ad skilgreina hlutverkid betur.
Framkveemdastjori pekkir vandamalid og telur asteduna liggja i hinu erfida
umhverfi sem vid storfum i en sterkur vilji allra sé fyrir hendi ad gera réttu hlutina.

En baedi atibusstjorar og framkveemdastjori sja styrk i midstyringu & bakvinnslu.

Utib hafa akvedin lanamoérk sem eru mismunandi eftir steerd og umfangi Gtibua.
Akvednum lanareglum parf ad fylgja vid lanveitingar og er pad hlutverk lanaeftirlits
ad vera eftirlitsadili utibua. Lan sem eru yfir lanamérkum dtibGa fara fyrir
lananefndir bankans eftir umfangi. Hér geta ordid arekstrar og myndast oft spenna &
milli lananefndar og Gtibds. Framkvemdastjori gerir sér grein fyrir ad atibusstjorar
upplifa atlanaheimild sem traustsyfirlysingu og atibusstjori med takmarkada
atlanaheimild getur ekki talkad pad & annan hatt en sem vantraustsyfirlysingu og
par med valdaleysi vid stjornun Utibusins. Pegar svo mal fara fyrir lananefnd og
greining og tillaga Gtibus er rengd & allan mogulegan hatt er erfitt fyrir Gtibusstjora
ad tulka pad nema sem vantraust. Samhljomur er med upplifun Gtibdsstjéra og
talkun framkvemdastjora & ad traust og vald fari saman og birtingamyndin sé
lanaheimild atibla og virding vid framsettar tillégur GtibGa. bad kemur poé fram i
mali framkveemdastjéra ad hann telur pad vera veikleiki ef utibdin upplifi sig sem
valdalitlar einingar. Hann telur vidhorf spila stéran patt i peirri upplifun og
vidurkennir ad pad parf ad greina vandann og skilja hann betur. Hann telur p6 ad
pad sé leerdomsferill sem Gtibdin fylgja med pvi ad ,,berjast™ fyrir sinum malum i
lanaefndum. Hér & eftir fylgir deemi sem geeti verio lysandi fyrir pad hvernig
ahaettufelni og einhverskonar valdabaratta getur kostad tima og peninga par sem
virding og skilgreiningar & hlutverkum og valdi eru ekki négu skyrar.

Fyrirteeki A sakir um lan til Gtibds vegna tekjakaupa og leggur sjalft til 70% af
kaupverdinu en sakir um lan fyrir 30%. Utibudid pekkir vidskiptavininn mjog vel og
hefur hann gdéda vidskiptasogu og hefur verid starfandi i 25 ar. Fyrirtekio uppfyllir
Oll skilyrdi um greidslugetu og ardsemi. Beidnin fer fyrir lananefnd en par er krafist
oedlilegrar tryggingar ad mati Gtibas asamt pvi ad farid er fram a ad Utibaid afli sér
bekkingar & gedum og endingu peirra tekja sem fyrirteekid var ad kaupa. Utibuid
telur ad hid minnkandi traust sem vidskiptavinir hafa & bankanum verdi ekki aukid
med pvi ad vantreysta vidskiptavininum. I pessu tilfelli er lananefndin ar tengslum

vid umhverfid sem Utibaid starfar i og er i raun komin ut fyrir starfsemi bankans.
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pad er 6liklegt ad starfsmenn utibusins hafi betri pekkingu & hvada tekjakaup henta
bessu fyrirteeki en fyrirtekio sjalft. Malio for svo aftur fyrir nefnd og var sampykkt
a peim grundvelli sem atibaid lagdi til i upphafi. Mikill timi og mikil vinna for i

greiningu sem liti® hafdi med bankastarfsemi ad gera.?

Bankinn parf ad nyta sér styrkleika Gtiblanna sem eru ad mati stjérnenda pess mikil
pekking & hdgum vidskiptavina, pjonustulund og samviskusemi starfsmanna
sérstaklega & erfidum timum. Pad parf lika ad skapa starfskilyrdi fyrir starfsfolkid
svo (tibdin missi pad ekki pegar onnur storf & markadi myndast. Launastefna
bankans hefur verid st ad laun Utiblastarfsmanna eru leegri en laun starfsmanna
hofudstodva. Utiblin missa pvi gott folk til annarra starfa innan fyrirteekisins &
grundvelli launa og veikir pad utiblin og getu peirra til ad byggja upp traust
vidskiptasamband vid vidskiptavinina. Framkveaemdastjorinn er sammala
atibasstjorum ad styrkleikur bankans liggur i mannaudnum og su samheldni sem
tekist hefur ad skapa & erfioum timum. Vilji til arangurs er mikill hja starfsfolki og
pad & timum pegar drifkraftur launa er litill. Pad sem framkvaemdastjori bendir &
sem veikleika kom ekki fram i svorum utibusstjora en hefur samt oft verid reett &
sameiginlegum fundum sem vandamal sem parf ad leysa. Hér ma taka deemi af pvi
hversu Gtibuin geta verid einsleit i framlinu, kynjahlutfallid 6jafnt og kvenlag gildi
arum a grundvelli launa og hafa laun i utibum ekki verid addrattaafl ,,nagla“. bPad
er rokrétt med tilliti til pess ad vidskiptavinirnir er af badum kynjum og pvi getur
einsleitur hopur starfsmanna ekki greint parfir og synt 6likum pérfum skilning i

sama meeli og kynjablandadur hopur.

5.4.  TILHVERS UTIBU?

Margt bendir til pess ad bankaltibu séu sa stadur bankastarfsseminnar sem skilar til
vidskiptavina réttri blondu af paegindum, virdi og pjonustu sem vidskiptavinurinn
sekist eftir (Deloitte & Touche, 2007). Til pess ad svo megi vera parf ad lita & Gtibu
sem tekjueiningu og sinna peim midad vid paer krofur. T pvi 1josi parf i fyrsta lagi ad
haga breytingum pannig ad innri ferlar sinni hlutverki um kostnadaradhald og i ytra
umhverfinu parf ad vera adgreining og ferlar sem yta undir geedi pjonustunnar til

vidskiptavinarins (Deloitte & Touche, 2007). Rannsokn synir ad skyringin & pvi

22 Vert ad taka fram ad petta er upplifun utibdanna, upplifun lananefndar getur verid allt 6nnur
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hvers vegna sum (tibu skila betri afkostum en énnur felist adallega i tvennu. I fyrsta
lagi ad rangt rekstrarmddel kallar fram Ohagkvemni milli midstyringar og
stadarstjornar. Bankar purfa model sem skapar meiri virkni i samskiptum milli mio-
og stadarstjornar (hofudstddvar, Utibd) par sem badir adilar nyta kraftana & peim
svidum sem peir best geta stjornad og meelt afkostin. 1 68ru lagi ad syna frumkvadi
i pvi ad betrumbaeta reksturinn i heild frekar en einstaka peetti i peim eina tilgangi
ad nd ad minnka bilid milli besta og versta utibusins sem leidir til

skammtimaudrlausna (Weil, 2003).

Onnur rannsokn a nokkrum vidskiptabonkum synir i fyrsta lagi ad peir sem na
mestum vexti eiga pad sameiginlegt ad vera med samhangandi stefnu sem greinir
hvernig peir adgreina og auka verdmati til vidskiptavina. | 6dru lagi hafa peir
skuldbundid sig stefnunni til lengri tima og eru yfirleitt med stjérn sem synir
samkvamni. | pridja lagi er pessi sterka frammistada rakin til pess ad peir bankar
hafa betur skilgreinda stefnu og pvi mun skyrari fokus. | fjorda lagi hafa pessir
bankar tekid akvardanir um ad skipta mali hja vidskiptavinum sem hafa &hrif & voxt
atibasins med verdum? (Relatively ,,friendlier” to the customer), stadsetningum og
péttleika hradbanka og meiri aherslu & pjonustugedi. | fimmta lagi er pad
stadsetning atibda i umhverfi sem er i efnahagslegum vexti. Ad sidustu hofou peir
sem syndu bestan arangur lagt meiri vinnu i ad laga stefhuna ad
frammistooumalingum (First Manhattan Consulting Group, 2001). Bedi
vidskiptamddelin sem greind eru hér taka a oOlikan hatt a peim vanda sem
vidskiptabankar standa frammi fyrir og einnig peim vanda sem fislandabanki sem

vidskiptabanki glimir vid i erfidum adsteedum.
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6. [SLANDSBANKI OG SERLEYFI

6.1.  AF HVERJU SERLEYFI?

Markmidid med sérleyfismodelinu er ad draga Gr peim héftum sem hindra Urbaetur &
dreifileidinni og getu hennar til ad verda samkeppnishefari. Hefébundin madel
virdast ekki hafa pann sveigjanleika sem ad sérleyfismddelio hefur til ad laga sig ad
eftirspurninni a pvi markadsveedi sem pad starfar i (Maziero, 2000). Fjarhagslegur
avinningur er drifkrafturinn og hann & ad nerast & frumkvaedi og eignarhaldi eins og
hofundur  skilur  skyrslu  John Berry. Sérleyfismodelid hefur virkad vel i
pjonustugeiranum og er audvelt ad telja upp vérumerki sem pekkt eru um allan
heim eins og, McDonalds, Burger King og IKEA. begar fjarmalageirinn er
skodadur er petta madel ekki aberandi og virdist Astralia vera eina landid sem hefur

aralanga reynslu af pessu rekstrarformi med gédum arangri.

6.1.1. AVINNINGUR BANKANS
Avinningur bankans af pessu médeli felst i pvi ad geta faert kostnad vegna rekstur

atibta af efnahagsreikningi bankans. Modelid er hugsad sem drifkraftur til

tekjuaukningar (Berry, 2005).

e Stigbreyting & séluafkdstum

e Leysa Ur ledingi frumkvodlakraft

e Addrattarafl fyrir s6lustjornendur

e Markadsagi a midstyringu

e Er samkvaemt sjalfum sér vardandi paegindi i sméasolu

e Jakvead upplifun & vorumerki

Sérleyfistakinn & ad tryggja ad hann byggi upp langtimasamband vid ardsému
vidskiptavini bankans og su hegdun gagnist badi bankanum og sérleyfistaka. Salan
ma pvi ekki byggjast a magni heldur ardsemi og parf su skilgreining ad vera skyr

svo ad skammtimadvinningur eydileggi ekki langtimasamband.

6.2. MENNING OG STARD

Maodelid gerir rad fyrir ad pekking starfsmanna Gtibda a sinu markadsvaedi sé mikil
0g ad Utibuid bjodi bankavidskipti og jafnvel 6nnur vidskipti ef vidskiptavinurinn

seekist eftir peim. Utibd islandsbanka upplifa 6lika menningu eftir markadssvaedum
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og liggur meginskiptingin & milli landsbyggdar og héfudborgarsveedis. Jadarutibuin
a hofudborgasvadinu nd sum ad vera hluti af pvi samfélagi sem pau starfa i en ekki
i eins rikum meli og landsbyggdarutibuin. Mikilveegi pess ad réttur adili sé valinn
sem serleyfistaki er grunnurinn ad pvi ad modelid virki, rong akvéroun getur skadad
bankann (Berry, 2005) (Maziero, 2000).

Erfitt er ad sja ad adrir en nlverandi Utibusstjorar séu réttir adilar til ad pekkja
markadssveaedio sem Utibuid starfar i og ma pvi @tla ad ahaetta bankans vid ad fara i
sérleyfismadelid sé talsverd ef naverandi utibusstjorar eru motfallnir hugmyndinni.
Pad er po ekki verid ad leggja dom a ad svo se. Bankinn rekur 21 atibd og eru
parfir vidskiptavinanna mjog apekkar enda frekar einsleitur litill markadur sem
bankinn starfar 4. Pad vekur pvi upp spurningu hversu naudsynlegt pad sé ad Gtibu
sérheefi sig fyrir sitt markadsveedi meir en gert er nd pegar. Utibu & akvednum
markadsvaedum styrkja ipréttastarf og annad menningarstarf i sinu samfélagi til pess
ad vera hluti af pvi og er synilegt i daglegum umsvifum samfélagsins. Myndi

sérleyfismddelid endilega styrkja pad enn meir?

6.2. INNVIDIR

Maodelid gerir rad fyrir pvi ad skipting & tekjum af utlanum sé i sama hlutfalli og
skipting kostnadar a tépudum atlanum i peim tilgangi ad sérleyfistakinn sé ekki ad
lana Ut onyt 1an til tekjuaukningar til skamms tima. Regluverkid sem fylgir pessu
modeli er mikid og parf ad taka tillit til allra patta eins og skyrt hefur verid adur.
Erfidlega hefur gengid ad fa svor hja FME um pad hvort starfandi fjarmalafyrirteeki
burfi sérstok leyfi til reksturs & pessu vidskiptamodeli. Fyrirspurn min hefur legid

inni sidan i byrjun mars og hef ég engin svor fengid enn pratt fyrir itrekanir.

Abbey International og Bank of Queensland eru vidskiptabankar med enga
fjarfestingabankastarfsemi sem pé er ekki haegt ad a@tla ad hindri médelio i pvi ad
reka fjarfestingabankastarfsemi. Modelid krefst mikillar adgreiningar a kostnadi og
tekjum sérstaklega i 1josi pess ad um ,,alvoru® greidsluflaedi er ad rada & milli

tveggja fyrirteekja, bankans og sérleyfistakans (Maziero, 2000).

A fundi hja datibasstjorum islandsbanka i febrlar 2010 kom fram i mali

framkvaemdastjora vidskiptabankans ad greining & kostnadi og tekjum er ekki
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forgangsverkefni & pessari stundu.”® Kostnadur er illa skilgreindur og blandast
saman kostnadarlidir vegna fjarfestingabanka og vidskiptabanka. Bakvinnslan pyrfti
ad greina sina vinnu nidur & hvert Gtiba til ad meta kostnad pess af starfsemi
bakvinnslunnar. Bankinn hefur ekki pau teeki og tol sem til parf né mannskap til ad
fara i pessa vinnu & pessari stundu. Modelid leysir ekki heldur samskiptavandann
sem bankinn & vio ad etja milli deilda og geti jafnvel ytt undir hann par sem
eignarhald skapar vald. Utibusstjorar eru ekki drifnir &fram med arangurstengingu
og pvi oOliklegt ad petta model muni hvetja pa i starfi par sem adrir drifkraftar gera
Fra pvi er sagt ad pegar Gtibusstjori hja BOQ? skiladi g6du starfi var hann
umsvifalaust ferdur til og pegar gott vidskiptasamband hafdi myndast vid
vidskiptavini med sterka eignastddu eda gott fyrirteeki voru pessir vidskiptavinir
feerdir til (Liddy, Strategic Management, Leadership and Organisational Change,
2007). Sérleyfismodelid tok & pessu vandamali. | nlverandi vidskiptamodeli
[slandsbanka eru vidskiptavinir faerdir til eftir steerd og missa utibu fyrirtaeki til
fyrirteekjasvids og eignameiri vidskiptavini til eignastyringar. Petta var i gildi fyrir

hrun.

6.3. REYNSLA AF MODELINU

Abbey International var komid langleidina med ad breyta GtibGarekstri sinum eftir
bessu svo kallada innrasérleyfismédeli.> Nokkur tilraunadtiba foru alla leid med
sérleyfismadelid en i ljos kom ad avinningurinn var ekki eins mikill og fleekjustigid
vid ad koma rekstrarmédelinu 4.2°Eg komst sidan ad pvi eftir tolvup6stsamskipti vid
John Berry ad vid yfirtoku Santander banka & Abbey var algerlega fallio fra
sérleyfismadelinu med peim rokum ad bankinn vildi vera i éruggara umhverfi. EKKi
var haegt ad fa nanari utskyringu & pessu. Ljost er ad reynsla af pessu maddeli
fyrirfinnst ekki i I6ndunum sem vid berum okkur saman vid og & ég par vid
Skandinaviu og Bretland. Bank of Queensland virdist vera med fyrstu bénkum
(2001) ?’ad taka upp petta médel og uppskera battan rangur f GtibGarekstri (Liddy,

BOQ: Innovation and leadership in financial services, 2008). A medan adrir bankar

% Una Steinsdéttir framkvaemdarstjori

* Bank of Queensland

% Sj4 kafla 2

*® 5j4 kafla 2

%’ Bendigo banki kom einnig & sama tima med ,samfélags sérleyfi“ en BOQ med persénlegt sérleyfi
eins og sagt er fra hér.
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voru ad loka GtibGum i Astraliu opnadi Bank of Queensland fleiri Gtibd og nytti sér
kraft frumkvodla og pekkingu & markadsveedum til pess ad keppa vid adra banka &

grundvelli framarskarandi pjonustu.

6.4. ADRAR UTFARSLUR?

Sérleyfismodelid geeti pé gagnast bankanum & annan hatt og i samtali minu vid
Hauk Skualason® kom hann med hugmynd ad utfarslu sem geeti virkad ef bankinn
vildi auka utibdaumsvif sin a landsbyggdinni an pess ad bera mikinn kostnad af pvi.
Utfaerslan er st ad einstaklingur i jafnvel 63rum rekstri, verslun eda pjonustu &
landsbyggdinni geeti opnad utiba i pvi umhverfi. Utibuid hefdi lagmarksstarfsemi
og veeri pa i raun sérleyfi frd neaesta heildsteeda atibui bankans. Opnunartimi
atibasins veeri pa i samremi vid parfir vidskiptavinanna a svaedinu og geeti verid
einhverjir klukkutimar & dag eda akveonir daga vikunnar. Sérleyfistakinn pyrfti ad
uppfylla skilyroi médelsins dsamt adstodu en bankinn legdi til teki og tol. bessi
utfeersla geeti stutt vid vorumerki bankans og gert hann synilegri asamt pvi ad fera
pbjonustuna naer vidskiptavininum &n mikils kostnadar. Utfarslan stydur vid

stefnuna um ad vidskiptavinurinn sé i fyrirrdmi og hagkveman rekstur.

%8 Haukur Skulason er forstédumadur & Utibuasvidi fslandsbanka
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7. [SLANDSBANKI OG HANDELSBANKEN

7.1. HVAD ER LiKT?

Handelsbanken maodelid er i grunninn einfalt valddreifingarmddel. Margt er likt
med pessu vidskiptamddeli og modeli islandsbanka og méa nefna fyrst ad badir
bankarnir starfa i senn sem vidskiptabankar og fjarfestingabankar.
Vidskiptabankasvidid er likt ad pvi leyti ad uatibdin hafa eigin lanabdk og
fjarstreymi utibda fer i gegnum fjarstyringu bankans. Fyrirkomulag lanaheimilda
atiblia og lananefnda virdist vera byggt upp med svipudum hetti og felst i pvi ad
atibuin eru med &kvedna lanaheimild en Gtldn umfram hana fer fyrir videigandi
lananefnd. Badir bankarnir hafa vidskiptavininn i fyrirrami, stefna ad hagkveemum
rekstri og framurskarandi pjonustu. Handelsbanken modelid hefur verid byggt upp &
I6ngum tima, er i sifelldri proun og hefur greinilega skilad peim arangri og peim
markmidum sem stefnt var ad i upphafi. bad hefur einnig stadid af sér tveer

fjarmalakreppur.?®

7.2. HVAD ER HEGT AD LERA?

pad kostar Handelsbanken um 5 millj. SEK (ad medtoldum kostnadi ad break-even
punkti) ad opna nytt Gtibd og er kostnadurinn svipadur hvort sem Gtibuid er opnad i
Svipj6d eda i 6drum I6ndum. Hvert utibui eykur arlegan hagnad um 3 millj. SEK &
hverju ari og verdur ardbarara med timanum (Kroner, 2009). UtibG sem eru tuttugu
ara og eldri syna ekki ad hagnadarvoxtur stodvist eda ad pad hagist & honum &
einhverjum timapunkti. betta einskordast ekki vid Skandinaviu. Utibuin i Bretlandi

syna sama vOxt og anagju vidskiptamanna og starfsmanna.

Eins og lyst er i pridja kafla pessarar ritgerdar pa skiptir Handelsbanken atibuum
nidur & umdami og er eitt umdaemisutiba fyrir 25-90 Gtibd. Islandsbanki rekur 21
Gtibti og i samanburdi verdur litid & starfsemina hja islandsbanka eins og eitt
umdaemi i Svipj6d. bad méa nefna ad i Malmé eru ellefu atibu og er folksfjoldi par
svipadur (293.909 1. janGar 2010) (Malmé, 2010) og & 6llu Islandi(317.630 1.
jandar 2010) (Hagstofan, 2010). bad er dyrt ad opna Utibu og ef hagkvemur rekstur
er stefnumarkmid pa hlytur nyting & utibui ad purfa ad vera eins god og heegt er til

ad na sem mestum tekjum ur hverri einingu med sem minnstum tilkostnadi. ,,The

* sj kafla 3
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Branch is the Bank* er fylgt eftir alla leid hja Handelsbanken. islandsbanki er med
sérstakt fyrirtekjasvid sem sinnir steerri fyrirteekjum en einnig sérfreedipekkingu
fyrir syllurnar sem bankinn starfar i, fyrir sjavarutveg og endurnyjanlega orku.
Leggja meetti fyrirteekjasvid nidur i naverandi mynd og styrkja datibdin til
akvordunartoku i 1dnamalum steerri fyrirteekja. Studningurinn og serfraedipekkingin
veeri po enn til stadar eins og i umdaemisatiblum Handelsbanken, en snertiflétur

vidskiptavinarins veeri bara i utibui.

Handelsbanken modelid hefur sannad sig sem gott samskiptamddel og virdast
samskiptaferlar vera mjog skyrir og afstyra valdadjafnveaegi og akvordunarfaelni sem
stydja ekki kjarnastarfsemi bankavidskipta og skynsemisbankastarfsemi (prudent
banking). Traustid og lanadkvardanir eru i utibGunum pvi atibdin  pekkja
vidskiptavininn best, lanaakvardanir umfram heimildir GtbGanna purfa sampykki
lananefnda en tillaga Gtibus parf alltaf ad vera forsenda (Kroner, 2009). Lananefndir
Handelsbanken eru i raun ekki akvardananefndir heldur ahaettumatsnefndir og meta
aheettu bankans vid lantokuna, ekki dkvordun atibusins. Med aukinni valddreifingu i
lanadkvordum er eftirlitid pvi strangara og eftirlitsteeki virdast vera mjog lysandi og

gefa eftirlitsadilum skyrar myndir (Kroner, 2009).

Utibusstjorar Islandsbanka hafa ekki petta vald i sama mali og geta lanabeidnir
komid fra 6orum deildum bankans og raedur Gtibusstjori pa ekki lanveitingunni. Hér
er vandamal i vidskiptamodeli islandsbanka sem parf ad huga ad og virdist madel
Handelsbanken geta verid lausn & vandamali islandsbanka og stydja stefnu pess og
markmid. Menningarlega veeri petta mikil &skorun og traust innanhdss pyrfti ad vera
mikid og reynir pa a Gtibuin ad gjorpekkja vidskiptavininn sem veeri undirstada
lanveitinganna innan ramma lanareglna. Pann 26. mars sidastlidinn var haldinn
svokollud lanamessa fyrir Gtibdsstjora, lanastjora, vidskiptastjora fyrirtekja og
fleira starfsfolk Islandsbanka. Par var kynnt ny lananefnd og er markmid hennar ad
vera studningsnefnd vid datibdin. Hja Handelsbanken er pessi studningur i
umdaemisatibGunum en pau geta leitad eftir studningi vid lanadkvardanir ef & parf
ad halda.

7.3.  VIDSKIPTAVINURINN | FYRIRRUMI, HVAD bYDIR bAD?

Hja Handelsbanken hefur hver einasti vidskiptavinur vidskiptastjora og er pad

atibasins ad akveda hvernig best er ad pjona vidskiptavininum. Hvernig
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vidskiptavinurinn er svo flokkadur er algjorlega undir atibtiinu komid. Deemi er um
ad Utiba getur &kvedid ad fyrirteeki med 50 starfsménnum eda fleiri sem er stjornad
af eiganda og hafa engan fjarmalastjora sé geiri ut af fyrir sig i umdaemi pess utibus
(Kroner, 2009). Utibuin hafa teeki og tol til pess ad fara i pessa greiningu og flokka
vidskiptavini sina ad vild en ekki er skylt ad nota pann bunad sem bankinn leggur til
vid flokkun vidskiptavina. Til ad koma i veg fyrir arekstra milli GtibGa eru mjog
skyr mork um hvada vidskiptavinir fylgja hverju Gtibui og er lina bokstaflega dregin
& korti til ad arétta pad. Utibdin stjorna lika verdlagningu & Gtlanum og innlanum og
geta bodid vidskiptavininum 6lik kjor eftir umfangi vidskiptanna. Verdlagning er
ekki teeki sem hofudstodvar nota til ad stjorna vidskiptum (Kroner, 2009).

islandshanki er ni ad flokka sina vidskiptavini en pad er gert eftir midlaegu
frumkvaedi en utibuin hafa akvérdunarvald um ad fera vidskiptavini milli flokka.
NU vaknar st spurning hvort ad sterd markadarins og einsleitt umhverfid sem
bankinn starfar i sé til pess fallid ad hvert Gtibu hafi sinn hattinn & i flokkun
vidskiptavina. Markmid Handelsbanken er ad gjorpekkja vidskiptavininn og sja til
pbess ad vidskiptin séu hagkvem og ardbeer fyrir bankann &samt pvi ad
vidskiptavinurinn fai bestu pjonustuna. Getur Islandsbanki nad sinum markmidum &
einfaldari hatt vegna smadar? Pad sem kom i ljos i vidtélum vid utibusstjora var ad
beir vita ekki hvada vidskipti og hvada vidskiptavinir eru ardberastir og vantar
meeliteeki til pess ad meta pad. begar su grundvallarforsenda er ekki til stadar er
erfitt ad byggja upp vidskiptamddel sem & ad stydja vid stefnu um ardsaman og

hagkveeman rekstur og gildir pa einu hvada maédel veaeri tekid upp.

7.4. BAKVINNSLA

Bakvinnslustorf eru unnin i 6llum GtibGum Handelsbanken ad undanskyldum télvu-
og launadeild en peer deildir eru midlaegar. Asteedan fyrir pessu er st ad Gtiblin vita
pad nakvemlega hvar mal vidskiptavinanna er statt og geta gert mdgulegar
breytingar & sidustu stundu. Sveigjanleikinn og pekking & stédu vidskiptavinanna
auka geaedi pjonustunnar til peirra og stydur pvi vid stefnu bankans (Kroner, 2009).

Fram kemur i samtélum vid atibasstjora ad almenn anagja er med bakvinnslu og su
sérpekking sem myndast par auki geedi og fagleg vinnubrdgd bankans. Maddel
Handelsbanken setur pjénustuna til vidskiptavinarins ofar kostnadarhagraedingu

med midlagri bakvinnslu. Aftur kemur steerd Islandsbanka inn i myndina asamt pvi
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ad skyr kostnadargreining er ekki til stadar i bakvinnslunni. Bankinn veit i raun ekki
hvort ad pad sé ddyrara fyrir Gtibu ad vera med bakvinnsluna sjalft eda hafa hana
midlaega. EKki er efast um fagleg geedi og sérfredipekkingu bakvinnslunnar. Vegna
smadar er audvelt ad kanna stodu mala vidskiptavinarins og pvi 6liklegt ad hann
hja Islandsbanka. [ tilfelli landsbyggdar geeti petta fyrirkomulag haft ahrif & hrada
afgreidslunnar en landsbyggdin sinnir hluta bakvinnslunnar i Gtibai. Vandinn sem
atibastjorar sja vid bakvinnsluna er af 6drum toga og beinist hun ad pvi hvort ad
bakvinnsla eigi ad sinna eftirlitsskyldu en ekki ad starfa sem pjonustueining sem
gerir pad sem GtibGid bidur um. betta er atridi sem stjornendur islandsbanka purfa

ad skilgreina 6llum til hagraedingar og paeginda.

7.5. KOSTNADUR OG EFTIRLIT

Handelsbanken mddelid leggur mikid upp ur pvi ad hafa géd kerfi sem syna
skiptingu kostnadar og tekna. Mikill timi og fjarmagn hefur farid i ad proa,
betrumbata og skyra kerfid (Kroner, 2009). Kerfid 4 ad stydja vid pad ad utibuin
geri ,sjalfkrafa® pad rétta og allar afsakanir séu teknar fra utibtunum (Kroner,

2009).

Eftirlit med GtibGum er mikid eins og adur hefur komid fram og kerfin pannig ar
gardi gerd ad pau audveldi starf umdamisutiblanna. Eftirlit med lanum er ekki
eftirlit um lanadkvardanir heldur hvort ad lanareglum sé ekki érugglega fylgt. Mjog
virkt innra eftirlit heimsakir datibdin og skodar allt fra utliti utibua til
starfsmannamala atibdsins. Nakvaemt innra eftirlit er med skjalagerd og fa utibu
einkunn fra 1-5. SIok einkunn tvo ar i r6d geeti kostad atibusstjérann starfid
(Kroner, 2009). Allt petta eftirlit er um leid gert i peim tilgangi ad koma auga a
hagraedingarmoguleika og vinna pvi Gtibtin og umdaemisatibuin naid saman vid ad

greina nidurstodur i eftirliti.

Oskastada GtibUsstjora og framkveemdastjéra Islandsbanka eru af svipudum toga og
felst i pvi ad geta malt hvada vidskipti eru ad gefa mestu tekjurnar og hvar veeri
haegt ad hagraeda og lekka kostnad. islandsbanki hefur hingad til ekki gefid sér
tima, né pad fjarmagn sem parf, til ad greina kostnad. Midad vid stefnu bankans og
starfsemi pa er ljost ad Handelsbanken médelid leysir pennan vanda en spurningin

er med hvada tilkostnadi?
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7.6. MENNING

Utibusstjorar Handelsbanken segja ad drifkraftur peirra i starfi komi fra pvi
sjalfsteedi sem fylgir starfinu og ad fa ad nyta frumkvodlakraft i starfi. beir
atibasstjorar sem storfudu vid bankann adur en modelid var tekid upp fullyrda ad
bvi fylgdi frelsandi tilfinning ad f& ad stjorna pvi algjorlega sjalfur hvada
vidskiptavini & ad nalgast, hvad & ad bjdda peim, hvernig & ad nalgast pa og hverja
ad rada til starfa (Kroner, 2009). Menningin stydur vid starfsemi Utibla og
lanastefnu. Farid var frd midleegum akvordunum par sem akvordun gat verid tekin
um ad heetta lanastarfsemi i akvedinni grein yfir i ad meta hvert lanamal ut fra

vidskiptavinum, porfum peirra og sogu.

Utibusstjorar gledjast yfir pvi ad bera abyrgd & 6llum vidskiptum og 6llu pvi sem
snertir vidskiptavininn. Pad er & abyrgd starfsfolksins ad framkvema pad sem
adsteedur vioskiptavinarins kalla eftir og hefur vidskiptavinurinn gsm numer
vidskiptastjora sins. Daemi er tekid af fjarsterkum vidskiptavini sem bidur um lan
sem er 120% af veromeeti eignarinnar sem hann er ad fjarfesta i en engin regla er til
sem segir ad pessi lan eigi ad vera 75% af verdmeeti eignarinnar. Ef Utibtid metur
pad sem svo ad viokomandi sé traustsins verdur ma pad lana upphadina (svo lengi
sem pad fer ekki yfir lanamork utibusins). Ad sama skapi ef mal fara illa pa er
starfsmadurinn sem lanadi abyrgur fyrir endurheimtum. pPad er p6 ekki skyrt nanar i
hverju &byrgdin felst. Svona &byrgd er ekki & feeri allra og pvi einungis skynsamt
folk sem getur unnid svona starf (Kroner, 2009). Abyrgd elur af sér anzgju.
Starfsmenn Handelsbanken virdast vera mjog anaegdir i starfi og prifast vel sem
bankastarfsmenn &n pess ad bonusar hvetji pa sérstaklega &fram. Af
heildardtlanatapi Handelsbanken i kjolfar bankakreppunnar ma rekja 30% peirra til
akvardana um aukin Gtlan en 70% vegna breytinga & hdogum lantakenda og

vidbragda bankans vid peim (Economist, 2009).

[slandsbanki getur statad sig af pvi ad hafa énaegt starfsfolk eins og
vinnustadagreiningar bankans hafa synt. Erfitt er ad skilgreina menningu bankans
sérstaklega i pessu arferdi sem hann starfar i. I vidtolum vid GtibGsstjora kemur po
fram eins og adur er nefnt ad menningin einkennist svolitid af akvérdunarfalni og
hraedslu vid vidbrégdum ytra umhverfis. Atla ma ad Handelsbanken maodelid

krefjist Gthalds, aga og fylgni. Trlin & ad allt pad sem gert er sé i peim tilgangi ad
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bjona vidskiptavininum sem best og pad sé avallt haft ad leidarljési i 6llum
akvordunum. | samtélum vid Gtibusstjora Islandsbanka er petta einmitt gagnrynt.
Islandsbanki hefur ekki aga né uthald til ad fylgja stefnu alla leid ef svo ma segja.
Anherslur breytast i takt vid umhverfid og midast vid pad hvad samkeppnisadilinn er
ad gera og hvada soludherslur eru i gangi. Handelsbanken maédelid hefur synt i verki
og med reynslu ad petta mddel virkar og skilar &neegdum vidskiptavinum, dnegdum
starfsmoénnum og hagkvaemum rekstri. Onnur astaeda fyrir pvi ad modelid virkar er
ad bankinn velur sina vidskiptavini. Hins vegar er erfitt ad heimfaera petta model

yfir & fjoldamarkad (mass market) (Economist, 2009).

7.7. BANKASYNDIRNAR SJO

Tekjustreymi bankavidskipta er tiltdlulega stodugt & mismunandi timabilum en pad
getur leitt til taps ad auka tekjufledi & godeeristimum med pvi ad taka of mikla
ahettu. Islensku bankarnir eru deemi um pad og purfa peir ad draga leerdom af pvi.
Akvedid hegdunarmynstur einkennir pess konar vidskipti og hefur Niels Kroner

skilgreint pad sem bankasyndirnar sjo (Kroner, 2009).
1. Osamrami eigna og skulda.

par sem eignir og skuldir banka eru margfeldi eigin fjar hluthafa er mikilveegt ad
eignir og skuldir hagi sér eins vid breytingar i umhverfinu med tilliti til gjalddaga,
timalengdar, vaxtanaemis (duration) og gjaldmidils. Pessa bankasynd pekkja
islensku bankarnir allt of vel, skammtimafjarmognun & langtima Gtlan, og vita nu ad

pbessi skammtimagrédavon getur haft afdrifarikar afleidingar.
2. AJ stydja vio 6samreemi i efnahagsreikningi vidskiptavina.

Fjarmalafyrirteki geeti verid med dadfinnanlegt samraemi i sinum efnahagsreikningi
en parf ad glima vid vandamalid ef vidskiptavinirnir eru med petta 6samraemi. petta
pekkjum vid einnig hér & landi og méa par nefna erlendu lanin til fyrirteekja og

heimila med tekjur i islenskum krénum.
3. Lan til yfirskuldsettra fyrirtaekja.

Fyrirteeki eda heimili fa lan an pess ad syna greidslugetu. Hér ma nefna étal kalulan

sem veitt voru med vedi i hlutabréfum an tillits til nokkurs greidslufaedis.
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4. Fjéarfestingar i eignum utan kjarnastarfseminnar.

Pegar bankar eiga eignir sem hafa ekkert med bankastarfsemi ad gera er pad yfirleitt
vegna veents hagnadar med litilli &hettu. Daemin sanna ad svona vidskipti enda
yfirleitt illa. Pessar eignir eru oft &falla magnarar (shock amplifiers). A
godeeristimum eykst verdmaeti peirra sem gefur bankanum meira fjarmagn til atlana
sem stydja verdmati pessara eigna utan kjarnastarfseminnar. A erfidum timum er

bessu 6fugt farid og pekkjum vid na pvi midur fjdlmérg svona demi.*
5. Ad eiga vid fjarmalakerfi sem eru ekki i bankastarfsemi.

Hér er att vid Gtlanastarfsemi fyrirteekja sem ekki eru i bankarekstri en geta haft
ahrif & fjarmalkerfid i heild sinni og fylgir ekki sama regluverki og bankarnir.
IMF34zetlar ad ,,skuggabankastarfsemi* sé¢ mjog stor. Liklegt ma pé telja ad eftirlit

og reglur verdi hertar verulega i kjolfar efnahagskreppunnar.
6. Minchhausen markadir: Nymarkadir og fasteignir.

Hér tekur Niels skemmtilega samlikingu og minnir & séguna um Miinchhausen
begar hann féll i fen og hafi pa reynt ad draga sjalfan sig upp & harinu. Ad sama
skapi geta sumir bankamarkadir virst eftirsoknarverdir bara af pvi ad bankar lata pa
lita at fyrir ad vera pad. Tveir geirar hafa gegnt storu hlutverki i flestum
bankakreppum og eru pad fasteignalan og bankastarfsemi & nymérkudum. Olikt
fyrstu fimm syndunum pa eru pessi vidskipti i raun ekki 6skynsamleg en bankar
gleyma fljott hve oft pessi vidskipti hafa komid peim i vandreedi. Vandreadin eru i
grunninn hringéhrifin sem pau hafa i for med sér. betta pekkjum vid allt of vel og
méa nefna fasteignabo6luna hér a landi, auknar lanveitingar til fasteignakaupa,
heekkad fasteignaverd sem aftur jok utlanin par til bolan sprakk. Svipud ahrif vinna
a nymorkudum, pvi & medan aheettusaeknin er mikil og fjarmagn i bodi til pess ad
fjarfesta & nymorkudum eykst hagvoxtur i peim I6ndum sem skila fjarfestum meiri
afkomu til ad fjarfesta meira. A goderistimum lana bankar & nymarkadi med
anaegju, fa gdda afkomu, gaedi eigna verdur mikil og nymarkadsléndin eru i miklum
vexti. betta leidir af ser aukna eftirspurn eftir virum bankans sem auka enn afkomu

og allir verda anaegdir. bessi hringras getur jafn audveldalega farid i bakkgirinn.

30 @: 2. 2 . .. .
Sjéva og eignir i Dubai t.d.
*! International Monetary Foundation- Alpjodlegi gjaldeyrissjédurinn

54



7. Samfelldi fortidar yfir i framtidina.

pad er audvelt ad sannfeera sig um ad tilhneigingar i vidskiptalifinu & einum tima
haldi &fram i framtidinni og ad samskiptamynstur haldist. Pad er einnig varhugavert
ef pad er satt ad bankasyndirnar geta leitt af sér mérg god afkomuar i r6d adur en
allt endar i fjarmalakreppu. Pad sem bankakreppur kenna er ad pad parf ad gera rad
fyrir verstu mogulegu adsteedum og vinna eftir vidskiptamaddeli sem stydur vid allar
adstaedur.

7.8. VANDAMALIN VID AP STANDAST SYNDIRNAR

pad sem veldur ahyggjum er ad pd ad syndirnar séu abyrgar fyrir flest atvik i
fjarhagslegum ostédugleika er litil pressa fra ytra umhverfinu ad standast peer.
Medan allir greda eru allir &naegdir. Eftirlit med kennitélum & skynsemisbanka
starfsemi (prudent banking activities) er nokkud stédug & medan starfsemi sem
heyrir undir syndirnar getur verid 6stédug og breyst mjog skyndilega. Stdédugleiki
banka raedst ekki af naverandi stddu heldur stodu hans undir ymis konar alagi. betta
bendir til ad fjarmagnsbindiskylda etti ad vera mismunandi eftir pvi hvort ad
bankastarfsemin sé skynsém edur ei (prudent og imprudent). Pad ad auka
bindiskyldu 6had starfsemi virdist duglitil leid fyrir eftirlitsadila til ad greina & milli

skynsemi og 6skynsemi i athofnum (prudent-imprudent).

Handelsbanken mddelid var litid hornauga pegar pad tok ekki patt i syndunum sjo
en er i 6fundsverdri stodu i dag. Modelid er hannad i peim tilgangi ad stunda
skynsém bankavidskipti (prudent banking) og tekur modelid & 6llu pvi sem ekki

litur Iogmalum skynseminnar i bankavidskiptum.
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8. NIDURSTADA

Badi sérleyfis modelid og Handelsbanken mddelid midast vid pad ad utiblin eiga
ad nytast mun betur sem tekjueiningar og ad pau séu vannytt i hefdbundnum
maodelum. Leidirnar eru pé 6likar. Handelsbanken modelid notar valddreifingu til ad
leysa ur ledingi drifkrafta hja stjornendum til ad syna arangur og nd markmidum.
Sérleyfis mddelid nytir sér eignarhald stjérnenda til pess ad leysa ur ledingi pessa
somu drifkrafta. Baedi modelin gera krofu um tekju- og kostnadargreiningu og an
pess sé ekki haegt ad vera med melanlegan hagkveeman rekstur. Kostnadinum er vel
stjornad og eftirlitid meira en hja Islandsbanka i dag. I stad pess ad kostnadur sé i
formi stjérnendanlegra upplysinga verdur hann ad raunverulegu greidslufledi i
badum maodelum. Sérleyfismodelid gerir pad ad verkum ad stjornunarkerfi sem adur

voru innri kerfi med litlum forgangi urdu ad ytra kerfi med miklum forgangi.

Islandsbanki stendur & vissum timamatum. Nyr banki sem byggir & gomlum merg
med ruid traust og méa kalla ad sé starfandi i fjandsamlegu umhverfi. bad ma lesa i
Ollum freedum um fjarmalafyrirtaeki ad su starfsemi byggist fyrst og fremst a trausti.
Vandi Islandsbanka er pvi fyrst og fremst sa ad hann er rdinn trausti sem hann parf
ad endurvinna. Traust er eitthvad sem avinnst pegar athafnir og ord fara saman.
Eins og fram hefur komid hefur slikt skort i starfsemi Islandsbanka og pvi
mikilveegt ad skoda nuverandi model i peim tilgangi ad laga pad ad markmidum og
stefnu bankans um leid og pad avinnur sér traust umhverfisins. Bankinn er einmitt i

pbessari vinnu nu.

Sérleyfismodelid er mjog framarstefnulegt og spennandi moédel. Eftir pessa
greiningu er pd erfitt ad sja ad petta madel henti adstedum Islandsbanka. Einnig er
reynsla af pessu modeli litio pekkt og flekjustigio mjog hatt pegar kemur ad
regluverki. Ekki tokst ad fa svor hja FME um heimildir fyrir sliku modeli prétt fyrir
itrekadar tilraunir. Ekki er haegt ad sja ad madelid taki a samskiptavanda innanhuss
hja Islandabanka nema ad litlu leyti. Mddelid getur adstodad utibuin vid ad avinna
sér traust vidskiptavinanna enda médelid hannad Gt fra pvi ad sinna fyrst og fremst
porfum peirra. Mddelid stydur hins vegar ekki sjaanlega vid ad skapa traust milli

deilda bankans.

Fjarhagslegur avinningur bankans geeti po verid toluverdur af pessu mddeli.
Bankinn parf ad fjarfesta i utibui, hisnadi, tekjum og tolum, rdda og pjalfa
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mannskap til ad hefja starfsemi. | sérleyfismédelinu er bankinn ad taka & moti
fjarmagni sem jafngildir sérleyfisgjaldinu fyrir afnot af vorumerki bankans og
vidskiptamadeli. betta fjarmagn getur bankinn notad ad vild i sina starfsemi par sem
fjarmagnid er ardbeerast (Maziero, 2000). Audvitad purfa samningarnir & milli
sérleyfisgjafans og sérleyfistakans ad vera pannig ur gardi gerdir ad maodelid skili
bankanum peim avinningi sem veenst er. Einnig er avinningur i steerdarhagkvemni
ef akvedid er ad opna fleiri Utibl med meiri dreifingu & féstum kostnadi (Maziero,
2000). Abyrgd 4 rekstri Utibusins er pa alfarid i hondum sérleyfistakans og bankinn
getur pvi sinnt annarri starfsemi af meiri krafti. Ekki er hegt ad Utiloka ad
sérleyfismodelid henti ekki islandsbanka i framtidinni en ahattan vid ad fara i
svona nystarlegt mddel a svona viokveemum timum getur varla talist radleg pratt

fyrir veentan avinning.

Handelsbanken maodelid virdist vera hannad Ut fra pvi markmidi ad avinna sér traust
i fjarmalastarfsemi, baedi innri og ytri starfsemi. Eins og fram hefur komid er margt
likt med Handelshbanken og Islandsbanka sem gerir pad audveldara ad mata modelid
vid Islandsbanka. Maodelid stydur stefnu islandsbanka og framkvaemd pess elur af
sér traust. Heettan vid upptoku maédelsins er samt st ad bonusdrifid starfsfolk hverfi
og einnig tekjustraumar vid &hattumeiri bankastarfsemi. A hinn boginn er
naverandi &stand sennilega eini timinn sem haegt veeri ad feera sig yfir i petta model,
i kjolfar fjarmalakreppu. Ahattufzelni i umhverfinu er mikil og leita fjarfestar eftir
trausti og pess vegna byr naverandi stada kannski yfir einstoku tekifaeri til ad taka
upp betri vidskiptaheetti sem pola dagsins ljés. Svo méa spyrja hvort ad

vidskiptabanki vilji hafa starfsmenn sem eru bonusdrifnir?

8.1. VIDSKIPTAMODELIN OG STEFNA [SLANDSBANKA

Mynd 8.1 synir vidleitni til ad mata sérleyfismddelid, Handelsbanken mdédelid og
naverandi model vid stefnu Islandsbanka. Gefin eru stig eftir veaegi og er 1 stig litid
veegi, 2 stig eru medalveegi og 3 stig eru mikid veegi. betta er samt hugleegt mat
héfundar midad vid fyrirliggjandi upplysingar en samt til pess fallid ad reyna ad

draga saman nidurstddur i eina yfirlitsmynd.
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TAFLA 8.1. MATUN A STEFNU [SLANDSBANKA VID VIDSKIPTAMODELIN

Vidskiptamodel

stefna (slandsbanka

Stig 7 11 7

32

Med styrkar stodir er att vid ad ,,Islandsbanki tryggir skilvirkan og druggan rekstur
upplysingakerfa sem byggja & areidanlegum gognum. Starfsmenn Islandsbanka
vinna samkveemt samraeemdum skrddum ferlum, beita 6gudum vinnubrégdum og fa
markvissa fraedslu. Islandsbanki er med gagnsett regluverk eins og pad gerist best i
alpjodlegri fjarmalastarfsemi« (islandsbanki, 2010). bad er ljost ad bankinn er ad
vinna mikid & pessum vettvangi og ma nefna nytt starf geedastjora pvi til studnings.
Mikid starf er i gangi ad skré ferla og er pvi hvergi nerri lokid. Mikid starf er einnig
6unnid i ad tryggja skilvirkan rekstur og ad fa areidanleg gogn ar kerfum. I pvi 1josi
er haegt ad gefa niverandi madeli tvo stig. En pad er ljést ad s vinna sem nd er i
gangi samraemist ad Ollu leyti mddeli Handelsbanken. Erfitt er ad gera sér grein
fyrir pvi hvort ad sérleyfismadelid styrki stodirnar eins og stefnan segir til um en
erfitt er ad greina pad i peim upplysingum sem rynt var i.

Framurskarandi pjonusta. ,,islandsbanki hefur 4 ad skipa faerustu sérfredingum i
fjarmalapjonustu & Islandi, med sérpekkingu & lykilatvinnuvegum. islandsbanki
hefur byggt upp traust med framdrskarandi pjonustu og radgjof. Islandsbanki
flokkar vidskiptavini eftir porfum peirra og pjonar peim med videigandi aherslum.*
(Islandsbanki, 2010) islandsbanki er med sérfraedipekkingu & lykilatvinnugreinum
og skilgreinir sig med syllur & pvi svidi, sjavaritveg og endurnyjanlega orku. Ekki
er haegt ad sja ad hin modelin taki sérstaklega & sérpekkingu i akvednum
atvinnugreinum. Badi sérleyfismddelid og Handelsbanken mddelid tekur

nframurskarandi pjonusta® 4 annad stig og er med vidskiptavini og ardsemi peirra

*> Mat héfundar atfra fyrirliggjandi greiningu
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mun betur skilgreinda en Islandsbanki. bétt ad sami stigafjoldi sé & modelin hér pa

avinnast pau & 6likum grundvelli.

Besta lidsheildin: ,Starfsmenn Islandbanka vinna saman af heilindum og
gagnkvaemri virdingu, hvetja hvern annan og fagna arangri. Samskipti allra
starfsmanna Islandsbanka eru jakved, hispurslaus og hreinskiptin. Hja islandsbanka
er borin virding fyrir pérfum fjélskyldna starfsmanna.* (islandsbanki, 2010) bad
hefur komid i 1jos i pessari vinnu ad utibasstjorar upplifa ekki virdingu fyrir sin
storf hja ollum deildum bankans. Nuverandi mddel er ekki neaegilega skyrt i 1josi
heimilda og valds utibasstjoranna og pvi verda arekstrar. Vinnustadagreining
bankans synir p6 ad starfsanagja er mikil hja bankanum i heild. Handelsbanken
modelid leggur mikid upp ar virdingu og samvinnu allra til ad nd arangri.
Sérleyfismodelid tekur ekki & lidsheild nema innan hvers Gtibus og virdist lidsheild

bankans ekki vera i forgrunni.

Hagkveemur rekstur. ,,islandbanki hefur endurskipulagt vidskiptalikan, dreifileidir
og voruframbod tekjueininga. Starfsmenn islandsbanka hafa sterka kostnadarvitund.
Studlad er ad hagkvaemni med midlagum stodeiningum.“ (Islandsbanki, 2010) pad
er ljost ad Islandsbanki & langt i land ad na fram peirri hagkveemni i rekstri sem
baedi modelin bua yfir. Pau eru med kostnadinn vel skilgreindan og geta
audveldlega greint hann. Pad verdur bonkum mikil naudsyn ad skera nidur
kostnadinn, en pad parf ad framkveema pad & réttum stooum. Til pess purfa bankar
ad hafa mjog skyra syn yfir heildarstefnu, vioskiptamddelin sin og hvar uppspretta
ardseminnar liggur. (BCG, 2010)

Samkveemt pessu mati samraemist Handelsbanken moédelid stefnu Islandsbanka
best. Pad kemur i raun ekki & Gvart enda er pad mddel sem hefur proast & 16ngum
tima og allar &kvardanir teknar i samraemi vid markmid bankans. Starfsemi
Handelsbanken hefur einkennst af ,,skynsemis® starfsemi (prudent banking) og i

naverandi arferdi vilja allir vera & peirra linu eda ad hafa verid a peirri linu.
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9. LOKAORD

pPad mé& sennilega fullyrda ad endurskodun islensku bankanna & peim
vidskiptamodelum sem peir storfudu eftir sé ekki bara naudsynleg heldur skylda.
[slandsbanki hefur lagt mikla vinnu i ad moéta nyja stefnu og er askorunin ni ad
starfsemin stydji stefnuna. Pad gerist ekki & einum degi ad breyta starfshattum og
menningu en nuverandi stada knyr bankann i pessa vinnu. bad sem skiptir mali er
uthald og seigla til ad framkvema stefnuna og laga starfsemina ad henni.
Handelsbanken hefur synt pad i verki ad pad er haegt ad stunda hefdbundin
bankavidskipti med ardsémum hetti an pess ad forna stefnunni & gddeeristimum.
Hér er ekki verid ad leggja dom & hvada vidskiptamddel hentar best vid naverandi
adstedur heldur er bent & vidskiptamodel sem skilar ardsemi 6h&d umhverfinu sem
pad starfar i. Nyting a starfsemi GtibGa getur verid mun meiri og arangursrikari en
han er og vert er ad skoda pad nanar hvada veromati liggja i starfsemi Gtibla.
Sérstaklega i 1josi pess ad bankarnir hér & landi eru ad loka utibuum i miklum meeli.
Eru pad mistok? Er haegt ad skapa meiri veromati med 6oru vidskiptamddeli?
Kannski eru bankarnir of fljotir & sér? Liggja teekifeerin i pvi ad loka 6drum deildum

0g nyta Gtibdin betur? | minum huga er vert ad rannsaka pad frekar.
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Spurningalistar

Bjorn Sveinsson Utibusstjori Islandsbanka Kirkjusandi.
Ingi Bjérnsson Gtibusstjori [slandsbanka Akureyri.
Lilja Palsdéttir Gtibusstjori Islandsbanka barabakka.

Una Steinsdéttir framkvaemdastjéri vidskiptabanka islandsbanka.
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VIDAUKAR

VIPAUKI 1: SPURNINGALISTAR

Spurningalisti til utibusstjora, Bjorns Sveinssonar utibusstjéra a Kirkjusandi, Inga

Bjornssonar Gtibusstjora & Akureyri og Lilju Palsdéttur utibusstjora i Parabakka.

1.
2.
3.

Hvad einkennir okkur?

Finnst per skyrt hvert hlutverk Gtibda er?

Hvad drifur pig &fram i pessu starfi? Hvada drifkraftar ef einhverja finnst
pér vanta?

Er skilningur & stérfum utibda hja yfirmonnum/héfudstodvar?

Eru einhverjar tolulegar upplysingar sem pér finnst vanta til ad styra rekstri
atibas?

Hvada upplysingar skipta pig mestu mali i rekstri Gtibusins, p.e. hvad
skilgreinir pu sem godur arangur?

Hvada skodun hefur pu & bakvinnslu, & han ad vera midlaeg eda i Gtibui?
Mikid er rett um traust — hvernig geta utibuin betur byggt upp traust?
Getum vid pad yfir hofud?

Hverjir eru styrkleikar Gtibla og ad sama skapi veikleikar ad ykkar mati?

Spurningalisti til Unu Steinsdottur framkveemdastjéra Vidskiptabankasvids

1.

Sérdu pua breytingar & hlutverki GtibGa pegar timabil lausna verdur
yfirstadia?

Hvada upplysingar skipta pig mestu mali pegar pd skodar rekstur Gtibua, eru
einhverjar upplysingar sem vantar? (Getur ekki fengid vegna kerfa eda
annarra asteedna).

Telur pu ad utibua islandsbanka séu i stakk buinn til pess ad vera sjalfstedari
en pau eru i dag?

/Ettu pau ad vera sjalfstedari?

Telur pa ad pad myndi styrkja atibdin ad vera sjalfstedari eda telur pu
styrkinn liggja i midstyringunni?

Styrkur GtibGa Islandsbanka er augljoslega markadshlutdeild midad vid
fjolda utibla. Ad pinu mati hverjir eru adrir styrkleikar UtibGanets
Islandsbanka?

Hverjir eru helstu veikleikar?
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VIDAUKI 2: STEFNA [SLANDSBANKA

Stefna Islandsbanka ~=

Islandsbanki

Islandsbanki bydur alhlida bankapjonustu fyrir einstaklinga og fyrirtzeki
med hagsmuni vidskiptavina og samfélagsins ad leidarljosi.

Utan Islands byggir Islandsbanki fyrst og fremst a peirri sérpekkingu og
vidskiptasambondum sem bankinn byr yfir i sjavaratvegi og orkugeiranum.

Islandsbanki synir hagkvamni i rekstri.

Styrkar Framaur- Besta Hagkveaemur
stodir skarandi lidsheildin rekstur
pjonusta

Framsyn
L O~
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VIPAUKI 4:
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VIPAUKI 5:

Handelsbanken Group

Cost-effectiveness, European universal banks

Comparison of listed European universal banks with lending = EUR 100bn and major Nordic banks
Costs including loan losses Jan-Dec2005.

Costs / Total loans* %
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Source: Deutsche Bank: European Banks - Running the Numbers, Spring edition.

* Refers to loans to the public or deposits if deposits > lendina
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