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[ jarngreipum hefdarinnar: Ahrif teeknibreytinga

gmeeti banka & Islandi
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Agrip

Fjérou idnbyltingunni hafa fylgt miklar teekniframfarir m.a. { formi bjélkakedja, gervi-
greindar og stafreenna lausna. Peim fylgir aukin krafa um innleidingu baedi vegna sam-
keppni og skilvirkni. Pvi fylgja dskoranir fyrir skipulagsheildir sem hddar eru 16gmeeti
og stodugleika. Stofnanakenningarnar hafa synt fram 4 ad skipulagsheildir eru {1 si-
felldri togstreitu & milli skilvirkni og l6gmeeti, sem verdur sist minni pegar ny skod-
anakerfi 6gna 16gmeeti rikjandi skodanakerfis. Bankar byggja tilveru sina & 16gmeeti,
jafnvel { enn rikara meeli en skipulagsheildir almennt. [ pessari grein er sjénum beint
a0 islenskum bonkum og hvernig peir bregdast vid dskorunum stafraennar byltingar.
Markmid rannséknarinnar var ad kanna hvort rikjandi skodanakerfi hamli teeknipréun
innan bankakerfisins 4 Islandi. Eigindleg adferdafraedi var notud og voru halfstolud
viotol tekin vid 11 einstaklinga frd fimm bonkum, baedi eldri hefdbundnum bénkum
og nyrri sem stydjast meira vi0 stafreenar lausnir. Vidmeelendur voru valdir meo til-
gangsurtaki og komu hvoru tveggja frd vidskipta og upplysingatekni svidum bank-
anna. Gognin voru greind med adferdum grundadrar kenningar. Nidurstoour leiddu 1
1j6s ad rikjandi skodanakerfi hafa hamlandi dhrif & teeknipréun innan bankakerfisins.
Banka skodanakerfid, stutt upplysingateekni skodanakerfinu, rekst a vid hid nyja staf-
reena skodanakerfi, en dhersla fyrrnefndu skodanakerfanna & stodugleika og 16gmeeti
dregur ur moguleikum 4 ad tileinka sér nyja teekni hratt og 6rugglega. Eldri bankar
standa einnig frammi fyrir dskorunum vegna hamlandi eldri upplysingateknikerfa.
A medan nyrri bankar adgreina sig med stafreenni nalgun verda einnig fyrir prystingi
a0 adlagast hefdbundnara banka skodanakerfi. Rannséknin varpar 1jési & fl6kid sam-
spil skodanakerfa, einsleitnikrafta og 1gmeetis { teeknipréun banka. Mikilveaegt er fyrir
banka ad vera medvitadir um pessar hindranir og leita leida til ad sampeetta 6lik skod-
anakerfi, med peim heetti ad innleiding nyrrar teekni leidi ekki til dgjafar 4 l1ogmeeti.
Frekari ranns6knir eru naudsynlegar til ad 60last dypri skilning 4 myndun og vidhaldi
16gmeetis innan bankakerfisins { takt vi0 teeknibreytingar.

Abstract

The fourth industrial revolution has brought significant technological advancements,
including blockchain, artificial intelligence, and digital solutions. These advancements
come with an increased demand for implementation, driven by competition and ef-
ficiency. This demand presents challenges for organizations that rely on legitimacy
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and stability. Institutional theories have demonstrated that organizations constantly
navigate the tension between efficiency and legitimacy, a tension that only intensifies
when new institutional logics threaten the legitimacy of the dominant logic. Banks, in
particular, base their existence on legitimacy, perhaps even more so than other organ-
izations. This paper focuses on Icelandic banks and their response to the challenges
of the digital revolution. The aim of the research is to explore whether the prevailing
institutional logics hinder technological development within Iceland’s banking system.
A qualitative methodology was employed, involving semi-structured interviews with
11 individuals from five banks, both legacy and newer banks that rely more on digital
solutions. Respondents were chosen through purposive sample from both the business
and information technology departments of the banks. The data were analyzed using
grounded theory methods. The results revealed that prevailing institutional logics have
a hindering effect on technological development within the banking system. The bank-
ing logic, supported by the information technology logic, conflicts with the new digital
logic. The emphasis of the former on stability and legitimacy reduces the ability to
rapidly and securely adopt new technologies. Older banks also face challenges due to
outdated information technology systems. While newer banks distinguish themselves
with a digital approach, they too face pressure to conform to the more traditional bank-
ing logic. The study sheds light on the complex interplay between institutional logics,
isomorphic forces, and legitimacy in the technological evolution of banks. It's crucial
for banks to be aware of these barriers and seek ways to integrate different ideologies
so that adopting new technology does not compromise their legitimacy. Further re-
search is necessary to gain a deeper understanding of how legitimacy is formed and
maintained within the banking system in the face of technological changes.

JEL flokkun: M12; M14; M15.
Lykilord: Stofnanakenningar; skodanakerfi; einsleitnikraftar; bankar; upplysingatekni.

Keywords: Institutional theory; institutional logics; isomorphism; banks; information
technology.

In the Iron Grip of Tradition: The Impact of Technological
Changes on the Legitimacy of Banks in Iceland.

1 Inngangur

Bankar byggja tilvist sina 4 trausti og 16gmeeti, ad vidskiptavinir treysti peim fyrir vorslu fjar-
muna sinna yfir tima (Sapienza og Zingales, 2012). Rousseau o.fl. (1998) skilgreina traust sem
sdlreent dstand, sem hefur 1 fér med sér vonir um jdkveedar athafnir eda hegdun annarra. Log-
meeti hefur verid skilgreint sem almenn tilgdta eda tilfinning um hvad er aeskilegt, rétt og
innan pess félagslega ramma sem skipulagsheildir byggja & (Suchman, 1995). Logmeeti skil-
greinir pannig peer leidir sem skipulagsheildum eru feerar tt fra samfélagslegum gildum og
vidhorfum. Pad veitir réttleetingu og studning samfélagsins sem er naudsynlegt fyrir dfram-
haldandi tilveru skipulagsheildanna. Hugtokin traust og 16gmeeti eru ekki samheiti, en traust
er forsenda pess ad bankar og adrar stofnanir 6dlist og vidhaldi 16gmeeti sinu, eins og kemur
fram 1 kenningum margra freedimanna (Assenova og Sorenson, 2017; Meyer og Rowan, 1977;
Rousseau o.fl., 1998; Suchman, 1995).

An 16gmeetis er heetta 4 ad einstaka banki eda bankageirinn allur verdi fyrir dhlaupi og
endi jafnvel med gjaldproti. Ekki parf ad leita lengra aftur en til drsins 2008 pegar alpjédlega
fjarmalakreppan reid yfir og traust 4 bankakerfinu { heild sinni minnkadi verulega med kedju-
verkandi dhrifum, eins og raunin var hér 4 landi (Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Larsen,
2014). Rannséknir 4 bénkum stadfesta hversu neemir peir eru fyrir trausti og 1gmeeti. Ahrifin
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eru vidteek, en rannsékn Guiso (2010) syndi fram & ad vidskiptavinur sem missir traust 4 banka
er fjorum sinnum liklegri til ad heetta vidskiptum vid bankann en ella. Pd syndi rannsékn Stix
(2013) fram & ad heimili sem missa traust & bonkum geyma sparnad i reidufé heima i stad
banka. Visbendingar pessa ma medal annars merkja af pvi ad reidufé i umferd hér 4 landi var
fyrir fjarkreppuna um 1% af vergri landsframleidslu (VLF) en hefur 1 kj6lfar hennar haldist 4
bilinu 2-2,5% af VLF (Jéhann Oskar Jéhannsson, 2022). Askorun banka er ad skortur 4 trausti
getur varad i langan tima eftir 4gjof (Osili og Paulson, 2014).

Ein af dskorunum pess ad vidhalda 16gmeeti er ad pad prifst best i einsleitni og stodug-
leika en sidur { breytingum. A sama tima er teekni ad fleygja fram og henni fylgja breytingar.
N sidast med tilkomu fjérdu idnbyltingarinnar (Brynjolfsson og McAfee, 2014). Innan banka-
starfseminnar er nyskdpun ad koma i gegnum fjarteekni (fintech). Pad er teekni sem stydst m.a.
vid gervigreind, yrki (bot) og vélreent ndm (machine learning), sem kollvarpar hefdbundnu
vinnulagi banka (Kwon o.fl., 2024). beer breytingar fela { sér dskoranir ekki sist fyrir eldri banka,
en bankar byggja sinn rekstur ad miklu leyti 4 hugbtinadar- og teeknilausnum sem eldri bankar
hafa byggt upp yfir lengri tima, sem hindrar frampréun (Stulz, 2019). Pessi nyja teekni sem alla
jafna aetti ad hafa 1 for med sér hagreedingu, betri jafnt sem édyrari pjénustu fyrir vidskipta-
vini, dsamt dbata fyrir eigendur skipulagsheildanna, kallar pvi & verulegar breytingar. Teekni-
préun hefur leitt til aukinnar samkeppni { bankastarfsemi og greidslumidlun 4 fslandi undan-
farin 4r ekki sist eftir innleidingu 4 16gum um persénuvernd (nr. 90/2018) og uppfeerdum
16gum um greidslupjéonustu (nr. 114/2021). Med peim feerdist eignarhald 4 vidskiptasogu fra
banka til einstaklinga sem geta nytt sér hana til ad feera sig & milli banka 1 leit ad betri kjérum.
P& er pridja adila gefi0 feeri & ad nyta sér reikningsupplysingapjonustu eda veita pjonustu til
greiosluvirkjunar sem galopnar bankakerfio.

[ pessari rannsékn er horft til tveggja nyrra adila sem veita peim eldri samkeppni, Indé
sparisjoour® og Kvika banki. Peir nyju bj60da ekki upp 4 eins vidteekar bankalausnir og bta pvi
vid einfaldara teekniumhverfi og regluverk. Til samanburdar er horft til eldri hefdbundinna
(legacy) banka, peirra Arion banka, fslandsbanka og Landsbanka, sem eiga langa rekstrarsgu
og flokkast sem kerfislega mikilveegir bankar. Ahugavert er ad pessir eldri bankar eru keim-
likir { uppsetningu, véruframbodi og pjénustu.

Nyju stofnanakenningarnar voru settar fram med pad fyrir augum ad tutskyra einsleitni
skipulagheilda innan sama vettvangs, eda pad sem DiMaggio og Powell (1983) kolludu jarn-
bur. Kenning peirra visar til pess ad skipulagsheildir verda einsleitar vegna pess a0 leit peirra
eftir 16gmaeti leidi til pess ad peer verdi sifellt likari hver annarri, jafnvel p6 pad sé 4 kostnad
hagkveemni. T pessari grein byggjum vid 4 hugmyndum stofnanakenninganna um l6gmeeti
og einsleitni til pess ad leitast svara vio ranns6knarspurningunni: Hvort og pd hvernig jarnbiirio
hamli préun upplyjsingateekni innan bankakerfisins d Islandi? 1 freedilegu yfirliti fjsllum vid { fyrsta
lagi um l6gmeeti og einsleitni 1t frd stofnanakenningunum og 1 60ru lagi um skodanakerfi
(institutional logics) og pad hvernig skipulagsheildir takast & vid togstreitu 4 milli 6likra skod-
anakerfa. T adferdakafla er gagnassfnun og greiningu lyst, pd eru nidurstédur kynntar og loks
reeddar { umraedum.

2 Stofnanakenningar

Grundvallarspurning stofnanakenninganna var af hverju skipulagsheildir innan sama vett-
vangs eru jafn likar og raun ber vitni (DiMaggio og Powell, 1983; Meyer og Rowan, 1977;
Scott, 1987; Tolbert og Zucker, 1983; Zucker, 1977). Meginvidfangsefni kenninganna er ad tt-
skyra hvernig veentingar og samfélagslegar hugmyndir um 16gmeeti marka skipulagsheildir {
gegnum einsleitnikrafta (DiMaggio og Powell, 1983). Hugtakid stofnanir visar innan stofnana-
kenninga til rikjandi vidmida, hefda og venja sem hafa préast yfir langan tima og hafa ahrif 4
skipulagsheildir med pvi ad skilgreina 16gmeett skipulag. Paer koma fram i stodlum, reglum,

2 Indo er ekki banki heldur sparisjédur, en til einféldunar er talad um banka i pessari grein.
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gildum og hugmyndum sem skipulagsheildir taka upp til ad 60last I6gmeeti og réttleetingu 1
samfélaginu (Meyer og Rowan, 1977). Zucker (1977) benti & ad pvi lengur sem hlutir haldast
6breyttir, peim mun sterkari er stofnunin og meiri andstada vi0 breytingar.

Greiningarstig stofnanakenninga er vettvangur (field) sem er skilgreindur sem mengi
skipulagsheilda sem eru hluti af sama merkingarkerfi. Skipulagsheildir innan hvers vettvangs
skilgreina og endurskapa l6gmeett skipulag og athafnir (Hoffman, 1999). Vettvangurinn sem
til rannséknar er { pessari grein er islenski bankageirinn, en til ad varpa ljési 4 hann gerum vid
fyrst grein fyrir hlutverki 16gmeetis og einsleitni innan hans og i framhaldi af pvi hvernig ny
skodanakerfi valda par togstreitu.

2.1 Logmeeti og einsleitni

Meyer og Rowan (1977) bentu & ad hefdir eru gjarnan byggdar a4 godsdgnum (myths) eda
kréfum frd samfélaginu sem skipulagsheildir taka upp til ad 60last 1gmeeti, jafnvel 4 kostnad
hagkveemni. Pessar godsagnir byggja 4 rikjandi vidhorfum og hugmyndum { samfélaginu um
hvad telst edlilegt og videigandi. DiMaggio og Powell (1983) settu fram kenningu um tvipeetta
asteedu pess ad skipulagsheildir veeru jafn likar og raun ber vitni, annars vegar samkeppnis
einsleitnikraftar (competitive isomorphism) par sem samkeppni 4 markadi prystir 4 einsleitni,
og hins vegar stofnana einsleitnikraftar (institutional isomorphism). Stofnana einsleitnikraftar
skiptast sidan { pvingun (coercive isomorphism), hermun (mimetic isomorphism) og stodlun
(normative isomorphism). Pvingandi einsleitnikraftar eru i formi laga og reglugerda. Hermun
felst i pvi ad skipulagsheildir likja eftir 50rum skipulagsheildum sem teljast fyrirmyndir. St60l-
un 4 rét sina innan menntastofnana og fagfélaga sem setja vidmid og stadla um hvad telst rétt
og edlilegt. Med einsleitnikroftunum styrkist 16gmeeti stofnunarinnar sem svo aftur leidir til
enn frekari einsleitniprystings (DiMaggio og Powell, 1983; Meyer og Rowan, 1977; Scott, 1987;
Tolbert og Zucker, 1983; Zucker, 1977).

Bankar verda fyrir baedi samkeppnis- og stofnana einsleitnikroftum fré eftirlitsadilum og
neytendum (Scott og Meyer, 1991). Kostnadur, medal annars vegna fjarteekni (Groeneveld,
2020), og porf fyrir fjarmagn frd fjarfestum og vidskiptavinum (Butzbach og Rotondo, 2020)
pvinga banka { 4tt ad einsleitni vegna samkeppni. Reglur og stadlar sem bankar purfa ad fylgja
til a0 fa starfsleyfi leida til pvingunar einsleitni (Groeneveld, 2020; Kalmi, 2017; Lazarides og
Drimpetas, 2016) og rannsékn & medal portigalskra banka gefur til kynna ad hermun sé til
stadar par sem bankar likja eftir 60rum bonkum til ad studla ad 16gmeeti (Barreto og Baden-
Fuller, 2006).

Einsleitnikraftarnir eru keyrdir dfram af porf skipulagsheilda fyrir 16gmeeti, jafnvel pé st
vegferd sé d kostnad hagkveemni. Logmeeti veitir adgang ad audlindum sem eru naudsynlegar
til ad lifa af. Skipulagsheildir eru pvi i stodugri togstreitu & milli 16gmeetis og hagkvemni
(Meyer og Rowan, 1977). Pessi togstreita veldur pvi ad pad er dskorun fyrir skipulagsheildir ad
nd sérstodu med adgreiningu dn pess ad tapa l6gmaeti (Deephouse, 1999). Agreiningur & milli
16gmeetis og hagreedingar 4 ekki sist vid { bankakerfinu par sem samkeppnis einsleitnikraftar
togast & vio krofur eftirlitsadila og vidskiptavina vio a0 samreema verklag sem leidir af sér
stofnana einsleitni. Btiast md vid ad afleiding pess innan banka ad mati Scott og Meyer (1991,
bls. 123) verdi su ad: ,,innra skipulag er staerra og floknara en annarra skipulagsheilda sem bua
ekki vid eins flokid umhverfi.” Neemi banka fyrir breytingum & 16gmeeti er pvi meira.

Rannsoknir hafa leitt 1 1jés ad 16gmeeti er grundvallarforsenda fyrir starfsemi banka og ann-
arra fjdrmalastofnana. Bankar byggja med 6llu 4 16gmeeti og peirri vidteknu reglu ad vidskipta-
vinir geti treyst stofnununum fyrir fjirmunum sinum gegn lofordi um endurheimt pegar til
kemur (Sapienza og Zingales, 2012). Légmeeti bankanna er pvi érjtfanlegur hluti af starfsemi
peirra og naudsynlegt skilyrdi fyrir velgengni (Underhill og Zhang, 2008). Pessi vidteeka krafa
um l6gmeeti veldur pvi ad ef eitt fjarmdlafyrirteeki lendir { 16gmaetisvanda, getur pad haft al-
varlegar afleidingar 1 for med sér fyrir starfsemi annarra banka og stofnana, baedi innan sama
lands (Burdon og Sorour, 2020) og jafnvel 4 alpjédavisu (Stuenkel, 2013). A fslandi hafa kann-
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anir og rannséknir bent til pess ad erfidlega hafi gengid ad endurheimta traust almennings til
bankanna { kjolfar bankakreppunnar 2008 (Jéna Karen Sverrisdéttir og Sigrtn Drifa Jénsdoéttir,
2023; Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Larsen, 2014).

Innan stofnanakenninganna hefur dhersla d 16gmeeti og einsleitnikrafta leitt til pess ad peer
hafa fremur verid notadar til ad skyra stodugleika i skipulagsheildum en breytingar (D’ Aveni,
1994). Engu ad siour taka skipulagsheildir breytingum, sem getur jafnvel leitt til pess ad 16g-
meeti peirra tapast med timanum (Meyer og Rowan, 1977). Samkveemt stofnanakenningunum
geta breytingar annadhvort verid ytri (exogenous) og pd 6veentar med miklum afleidingum,
eda innri (endogenous) og gerast pd heegt yfir lengri tima (Edelman o.fl., 2010; Gerschewski,
2021). Gerschewski (2021) telur p6 ad pessi tviskipting sé nokkur einféldun og ad hradi breyt-
inga sé ekki endilega hddur uppruna peirra. Breytingar geta einnig att sér stad vegna pess ad
eldri stofnanir veikjast eda hverfa og nyjar koma i stadinn, sem kallad er afstofnanaveeding
(deinstitutionalization) (Dacin o.fl., 2002; Scott, 2014).

Deemi um ytri breytingu sem geeti haft djtipsteed 4hrif 4 starfsemi banka er fjérda ionbylt-
ingin med dherslu & teeknibreytingar, sjdlfvirkni og gervigreind (Brynjolfsson og McAfee, 2014).
Rannséknir benda til pess a0 traust sé afar mikilvaeg forsenda fyrir innleidingu fjarteeknilausna
hjd bénkum og 60rum fjarmalastofnunum (Bijlsma o.f1., 2020; Dimitriadis og Kyrezis, 2008). Ef
traust skortir, purfi fjdrhagslegur dvinningur vidskiptavina ad vera umtalsvert meiri til pess ad
peir séu tilbunir til ad nyta sér pjénustuna (Bijlsma o.fl., 2020). Rannsékn Cojoianu o.fl. (2021)
bendir p6 einnig til pess ad 1 kjolfar fjarmalakreppunnar 2008 hafi ordid gridarleg aukning {
innleidingu fjarteekni, sem hugsanlega hafi verid nytt af bonkum til ad reyna ad endurheimta
traust vioskiptavina. Pegar vidamiklar breytingar 4 bord vio fjérou idnbyltinguna eiga sér stad,
skapast togstreita 4 milli eldri og nyrra vidmida (Hinings o.fl., 2018). Innan stofnanakenninga
hefur pessari togstreitu verid lyst sem bardttu eda togstreitu 4 milli skodanakerfa.

2.2 Skodanakerfi

P6 ad skipulagsheildir verdi fyrir einsleitnikroftum, eru peer ekki adeins hluti af peim vett-
vangi heldur samfélaginu { heild, en innan pess takast fleiri og sibreytileg gildi &. Friedland og
Alford (1991) kolludu pessi gildi skodanakerfi og bentu & ad pau veeru innbyrdis hdd en einnig
oft i métsdgn. Skipulagsheildir verda pvi ekki eingéngu fyrir dhrifum frd rikjandi stofnunum
4 vettvangi heldur jafnframt frd fleiri en einu skodanakerfi sem samanlagt byr til samhengi
og moétar skilning & veruleikanum. Skodanakerfin mynda ordaforda sem er lykill ad pvi ad
tengja saman merkingu og verklag (Thornton o.fl., 2012). Pau eru samsett af 6likum gildum,
hugmyndum, reglum og viomidum sem hafa dhrif 4 hvernig f6lk upplifir, metur og bregst vid
adstaeedum 1 sinu umhverfi.

begar fleiri en eitt skodanakerfi er til stadar innan vettvangs, purfa skipulagheildir ad takast
a vid mogulegar moétsagnir milli skodanakerfanna, dn pess ad tapa l16gmeeti. Rannséknir benda
til pess ad 4tok geta myndast pegar skodanakerfi eru i métssdgn. Pad getur leitt til pess ad sam-
keppni verdi um hylli (Battilana og Dorado, 2010) og ad leikmenn sammeelist hvorki um gildi
né framkveemd, sem aftur leidi til togstreitu innan skipulagsheilda (Johansen og Waldorff,
2017). Atok milli skodanakerfa geta verid erfid fyrir skipulagsheildir par sem mismunandi
hépar innan peirra stydja 6lik gildi og vidmid. Pegar 4tk verda a milli tveggja skodanakerfa 4
vettvangi, syna rannsoknir ad pad skodanakerfi sem hefur mest vold innan skipulagsheildar-
innar reedur, jafnvel p6 ad pad sé ekki rikjandi skodanakerfi innan pess vettvangs sem skipu-
lagsheildin tilheyrir. Atok eru p6 ekki 6umflyjanleg nidurstada; 6lik skodanakerfi geta unnid
saman (McPherson og Sauder, 2013) til ad mynda med pvi ad rikjandi skodanakerfi taki upp
hluta dr skodanakerfi sem gengur gegn rikjandi skodanakerfi og veiti pvi sidarnefnda dkvedna
vidurkenningu (Shipilov o.fl., 2010), yfir { pad ad tvo skodanakerfi sameinist (Waldorff o.fl.,
2013) eda blandist (Binder, 2007). Rannséknarnidurst6dum ber ekki saman um afleidingar pess
ad mismunandi skodanakerfi takist 4 innan vettvangs, en nidurstodurnar eru allt fra pvi ad pad
hafi verulega neikveed dhrif & rekstur (Tracey o.fl., 2011) yfir { ad hafa jdkveed dhrif (Jay, 2013).
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Rannséknir & skodanakerfum innan banka benda til pess ad hefdbundid banka skodana-
kerfi (banking logic) eigi sér langa sogu. Grundvallargildi banka skodanakerfisins byggir
medal annars 4 pvi ad skipulagsheildir séu reknar med hagnadi, til ad mynda med pvi ad
haekka vexti (Battilana og Dorado, 2010; Pache og Santos, 2010, 2013), nd hagkvemni med al-
pj6olegri starfsemi (Marquis og Lounsbury, 2007) og med pvi ad meeta Gtldnatapi og styrkja
eiginfjargrunn (Morduch, 1999). Rannséknir hafa synt ad bankar leggja gjarnan ofuréherslu a
pad skodanakerfi til pess ad tryggja 1ogmeeti (Zhang, 2021). Banka skodanakerfid gerir rdd fyrir
a0 bankar séu thaldssamar stofnanir sem eiga fyrst og fremst ad skila hagnadi til eigenda med
hefdbundnum bankarekstri.

[1j6si dherslu skipulagsheilda 4 16gmeeti og stodugleika er mikilvaegt ad gera tilraun til pess
a0 skilja med hvada haetti bankar reyna ad vidhalda 16gmeeti gagnvart peirri dskorun sem felst
i tilkomu fj6rou idnbyltingarinnar. Med henni kemur stafreent skodanakerfi (digital logic) sem
Tumbas o.fl. (2018) benda & ad horfir t fra vidskiptavin, leidir til tekjuaukningar og pvi fylgja
breytingar oft { formi byltinyjunga. Rannsékn 4 finnskum bénkum syndi fram 4 a0 stjérnendur
par eru medvitadir um ad bankarnir yrou ad breytast { takt vi0 stafreenar parfir og veentingar
vidskiptavina, en ad peim breytingum myndu fylgja dskoranir (Holmlund o.fl.,, 2017). Ahuga-
vert er pvi ad greina hvernig bankar 4 fslandi takast 4 vid samspil stafreena skodanakerfisins
og pvi sem fyrir er innan bankanna.

3 Rannsoknaradfero

Vid gerd pessarar rannséknar var studst vio eigindlega adferdafraedi. Par safnar rannsakandi
munnlegum upplysingum og tdlkar peer (Corbin og Strauss, 2015). Innan adferdarfreedinnar
er ad finna safn af mismunandi tekni og adferdum (Hennink o.fl., 2020), sem gerir pad ad
verkum ad hun er ekki fastmétud eda stif, heldur opid og sveigjanlegt ferli (Corbin og Strauss,
2015). Rannsakandi getur par med greint reynslu f6lks med mismunandi adferdum (Hennink
o.fl., 2020) og tekur pétt 1 ferlinu likt og patttakendurnir sjdlfir (Corbin og Strauss, 2015). P6
ber ad hafa i huga a0 markmid eigindlegrar rannséknar er ekki ad alhafa um nidurstodur
(Merriam og Tisdell, 2016).

[ rannsékninni var reett vid 11 einstaklinga med hélfstodludum vidtslum. Pessir einstakling-
ar voru starfsfolk frd Kviku banka og Indé sparisj6di, sem eru flokkadir sem nyrri bankar og
Landsbanka, fslandsbanka og Arion banka sem eru flokkadir sem eldri bankar. Til einféldunar
a framsetningu rannséknar er sparisjodurinn flokkadur sem banki.

Samanburdargreiningu er beitt til pess ad f& samanburd 4 milli einstaklinga. Markmidio
var a0 kanna upplifun annars vegar milli peirra adila sem vinna innan upplysingateekni og fra
vidskiptahlid almennrar bankapjénustu vid einstaklinga og hins vegar ad f4 samanburd d milli
peirra sem vinna innan eldri banka og peirra sem vinna hjd peim nyrri. Innan hvers banka var
pvi leitast eftir ad f4 a.m.k. einn adila fra hvoru svidi sem tokst.

Ollum vidmelendum er gefid dulnefni til ad geeta trinadar vid pa og bankana sem beir
starfa hja. Par sem langflestir tilheyrdu einu kyni, p4 var einnig dkvedid ad allir vidmaelendur
fdi karlkynsnafn, einnig til ad geeta trinadar. Upphafsstafir fyrra og seinna nafns gefa til kynna
d hvada svidi viokomandi er og { hvada flokk banka. Nafn sem byrjar & V bendir til vidskipta-
hlidar og U til upplysingateekni. Seinna nafn sem byrjar 4 E stendur fyrir eldri banka og N fyrir
nyrri banka.

Viomeelendur voru { byrjun fengnir med pvi ad notast vid tilgangsval, sem préadist sidar {
freedilegt val eftir fyrstu vidtolin. T tilgangsvali eru vidmeelendur valdir eftir pvi hversu liklegir
peir eru til pess ad geta svarad fyrir um efni rannséknarinnar (Hennink o.fl., 2020). Pad getur
proast yfir 1 freedilegt tirtak, en pa er haegt ad taka saman upplifanir sem sidan er heegt ad préa
yfir { hugtok (Corbin og Strauss, 2015). I einu tilfelli var snjéboltaadferd beitt, en pad er pegar vid-
meelandi bendir 4 annan vidmeelanda sem geeti gagnast rannsékninni (Merriam og Tisdell, 2016).

Fundirnir voru allir nema einn haldnir 4 vinnustad vidmeelanda og voru vidmaelandi og
rannsakandi einir & fundunum. I einu tilfelli var fundurinn haldinn { gegnum fjarfundabtinad.
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Viotolin, 11 talsins, voru tekin { annarri og pridju viku mai mdnadar 4rid 2023. Pau téku alls
638 minttur, ad medaltali voru pau pvi um 58 mindtur par sem pad stysta var 44 minttur og
pad lengsta 80 minttur.

Gagnaoflun, greining og drvinnsla eru unnin { anda grundadrar kenningar sem uppruna-
lega var sett fram 4rid 1967 af peim Strauss og Glaser (Corbin og Strauss, 2015). Huin er skil-
greind af Glaser og Strauss (2006) sem kenning sem unnin er tr gognum sem eru kerfisbundid
safnad og greind i gegnum rannséknarferlid. Grundud kenning er ad mati Merriam og Tisdell
(2016) g6d leid til pess ad skoda ferla, p.e.a.s. breytingar yfir tima. Hvorki mettun né hugtaka-
legri mettun var nad, en umreedur og kédar voru ordin lik og fatt ad baetast vid. I 1jési pess ad
mettun var ekki ndd, horft til umfangs rannséknarinnar og steerd vettvangs, neer rannséknin
ekki ad uppfylla loka skref grundadrar kenningar ad setja fram kenningu. En med rannsékn-
inni er lagdur rammi fyrir frekari rannséknir 4 dhrifum fjérdu idnbyltingarinnar & starfsemi
banka.

Ferlid sem unnid var eftir byggir 4 premur skrefum Strauss og Corbin (1998). Byrjad var 4
opinni k6édun, par sem vidtolin voru merkt vid lykilord, og athugasemdir gerdar vid pau atridi
sem eru dhugaverd, videigandi eda mikilveeg (Merriam og Tisdell, 2016). [ neesta skrefi var
studst vid hugmyndafraedi Corbin og Strauss um &xul k6dun sem skipt er upp 1 prjd hluta:
vettvang, adgerdir og afleidingar (Corbin og Strauss, 2015; Strauss og Corbin, 1998). Loks i
pridja skrefi var unnid med markvissa k6dun, sem er pad ferli ad sampeetta og betrumbeeta
kenninguna (Strauss og Corbin, 1998) i peirri vinnu vard samsvorun vid kenningarramma ljés,
en mynd 1 synir yfirlit yfir pemu og nidurstédu rannséknar.

Mynd 1
bemu og stada banka skodanakerfis dsamt nyjjum dhrifum
Ahrif banka
skodanakerfis
I_ """"" | r=-=-=-=====" 1
| 1 1 1
T 1
Vettvangur | | | :
1 1
i Samkeppni ! | |
1
| Togstreita ! *--- 1 |
1
: Ny teekni ] | |
| 1 1 1
I 1 1 1
T + ! 1
I 1 1 |
I 1 1 |
! | | Fjorda !
' : | idnbyltingin !
Adgerdir ! : : !
s 1 1 1
: Prystingur : - _: .
! Verklag | . |
1 ! 1 |
1 1 1 1
| 1 1 1
1 ! 1 1
1 1 1 1
1 1 1 1
1 ! 1 |
1 1 1 1
t 1
Afleidingar : ! ! E
1 . .
! Logmeeti | «-—-—- !
1 Hagraedi ! I !
| 1 1 |
| 1 1 1
T : ! 1
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3.1 Takmarkanir rannsOknar

Pratt fyrir ad notadar séu videigandi og skipulegar rannséknaradferdir, pa eru peer einnig tak-
morkunum hddar. Sem deemi pd eru takmarkandi peettir { vali vidmeelenda rannséknarinnar
vegna adferdafraedinnar sem er notud og helgast ad mati Patton (2015) af premur meginat-
ridum. | fyrsta lagi er pad takmarkad hvada adstedur eda atburdir eru skodadir. [ 6dru lagi
skapar timarammi rannséknarinnar takmarkanir. I pridja lagi eru nidurstodur takmarkadar
vegna pess hve fdir vidmaelendur eru og hver adferdin er vid val & peim. Pvi er ekki heegt
a0 heimfeera nidurstédur rannséknarinnar yfir & adrar adsteedur, annan tima eda adra ein-
staklinga (Patton, 2015).

Ad mati Borg (2015) er ein af heettunum sd ad vidmeelandi breyti sinni hegdun med pad
fyrir augum ad adstoda eda hindra rannsékn. [ pessari rannsékn er ekki heegt ad dbyrgjast ad
vidmaelendur hafi sagt opinskétt frd sinni upplifun. Peir geetu hafa verid varkdrir { ordalagi eda
ekki reett suma hluti sem hafa verid vidkveemir upp 4 trdnad eda rekjanleika ad peirra mati.

Pa ma benda 4 ad bjogun er notud viljandi { rannsékninni vio val 4 viomeelendum, par sem
leitast er eftir einstaklingum sem hafa reynslu af pvi sem verid er ad rannsaka og geta best sagt
fra (Morse og Clark, 2019). Bjogun getur einnig att sér stad hjd lesanda, en Patton (2015) bendir
4 a0 ef lesandi trair ekki & pa adferdafreedi sem eigindleg stydst vid, pd hafi pad ahrif & vidhorf
hans til rannséknarinnar.

Eins og minnst er 4 hér ad framan, pd var mettun ekki ndd. Pad gefur til kynna ad pad er
moguleiki & ytarlegri rannséknum sem geti gefid fyllri mynd en pad sem liggur fyrir.

4 N10urstoour

Leitast er vid ad fanga upplifun vidmeelenda er kemur ad peim adsteedum sem bankarnir
standa frammi fyrir ni pegar fjérda ionbyltingin er ad ganga yfir og veegi upplysingateekni
eykst. Nidurstodum vidtala var skipt nidur { prja pemu. I fyrsta pemanu, vettvangur, skodum
vid adsteedur banka, samkeppni peirra & milli, togstreitu 4 milli 6likra skodanakerfa innan
banka og svo tilkomu nyrrar teekni. [ 63ru pemanu horfum vid til adgerda bankanna med pvi
ad beina sjénum ad prystingi og verklagi vid dkvordunartoku pegar skodanakerfi togast 4.
pridja pemanu, afleidingar, er farid yfir afleidingar af adgerdum bankanna, Gt frd annars vegar
16gmeeti og hins vegar hagraedi.

4.1 Vettvangur

[ pessu pema er rannsakad hvada atburdir eda skilyrdi leida til pess ad bankar gripa til adgerda.
Kemur par einkum prennt til: T fyrsta lagi samkeppnin sem er ad myndast med tilkomu nyju
bankanna, 1 60ru lagi togstreita sem leidir til tiora skipulagsbreytinga, og i pridja lagi ny teekni
sem er ad rydja sér til rams.

4.1.1 Samkeppni

Neer allir sem reeddu um samkeppnisstodu eldri bankanna er kemur ad teeknilausnum (Viktor
Einar, Valtyr Eggert, Urdar Eli, Valpér Einir, Uggi Nils, Vésteinn Natan og Unnbjorn Narfi)
voru sammadla um likindi peirra. Urdar Eli kom med dgeeta samlikingu: ,Pad er svo mikil
einsleitni 4 bankamarkadnum 4 Islandi. Vid erum svolitid eins og unglingarnir sem viljum vera
i somu dlpunni.” Jardvegurinn var pvi frekar einsleitur ad mati viomeelenda pegar nyir bankar
koma til sdgunnar.

Allir fjérir & vidskiptahlidinni hjd eldri bénkunum voru sammadla um ad nyir adilar hefdu
dhrif 4 markadinn. Viktor Einar nefndi: , P4 verdur dkvedid drift { pessu, kldrlega, samkeppni
er til pess fallin einhvern veginn ad koma peim adilum sem eru pegar 4 markadi betur & teern-
ar.” Valpér Eini fannst nyir adilar koma ,,ad einhverju leyti kannski skd inn { stéru [bankana]”.
Uggi Nils var & somu nétum ad ,, pessir yngri séu ekki eins thaldssamir, eru tilbtnir ad nélgast
hluti 4 annan hétt.” Viktor Einar var hugsi og sagdi: , Pad eru fdir sem segja ad minn adalvid-
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skiptabanki er Indé eda [...] Kvika, pad eru ekki margir { vidskiptum.” Valpér Einir beetti vid
i tengslum vid Ind6 ad , pad er bara mjog erfitt ad étta sig 4 pvi hvernig petta getur borid sig”.

Pegar spurt var um fyrirmyndir innanlands { teeknilausnum fyrir einstaklinga, pa bentu
langflestir 4 annad hvort Landsbanka og/eda Arion. Kvika par 4 eftir, nokkrir nefndu Indé, en
enginn nefndi fslandsbanka. Ahugavert var ad adeins tveir nefndu fyrirmyndir utan banka, en
ekki pegar pad kom ad vidskiptavinum beint. T 6dru tilvikinu var pad markadsleg fyrirmynd
og 1 hinu var pad teeknileg, { baedi skiptin voru pad adilar frd nyju bonkunum sem horfdu vidar.

Litid voruframbod nyrri banka kom upp f samreedum og Vilhelm Ernir sagdi: ,A medan pt
ert med svona litid voruframbod pa getur pu verid pinu nyjungagjarn. Um leid og pu etlar ad
bj6da upp 4 eitthvad meira, pé feeristu neer stéru bénkunum, legacy.” Pad var ekki bara vidhorf
starfsfélks eldri bankanna, heldur var Unnbjérn Narfi einnig med pessar dhyggjur.

4.1.2 Togstreita

Stefnumoétun er 4 dbyrgd stjornar og einn vidmeelandi gerdi pa athugasemd ad f6lk veeri misvel
teeknipenkjandi innan stjérnar viokomandi banka. Einungis tveir viomeelenda vissu af endur-
gjof fra stjorn. Starfsfélk eldri bankanna kom inn 4 stefnumétun almennt og var samhljéma
um mikilvaegi hennar pegar kemur ad innri verkferlum i teeknimdlum og -préun. Pad var ekki
mikil umraeda um stefnumétun hjd nyrri bénkunum. Hjd eldri bénkunum voru visbendingar
um togstreitu 4 milli vidskiptahlidar og upplysingateekni. Innan vidskiptahlidar var dhersla 4
vidskiptavini og 4 pad ad upplysingateeknin geti ekki keyrt dfram 4 eigin forsendum. Hja upp-
lysingateekni var megindhersla 4 forgangsrodun. Valpér Einir yjadi ad pvi ad einingar hafi ekki
veri0 samstiga pegar samtalio barst ad verkferlum og samskiptum svida:

Pad er nattirulega annars vegar af pvi hvernig[...] stefnan er sett upp, [...] vid-
skiptadeetlanir svidanna eru settar saman og sérstaklega [...] samspil kannski
tekjueininganna pegar ad stodeiningarnar purfa ad leena sig eftir plonum vio-
skiptaeininganna pad er gridarlega mikilvaegt. Pau mega ekki hafa sin eigin
agendu skilurdu.

Oft 4 tidum hafa stefnubreytingar i for med sér breytingar 4 skipulagi. Pegar reett var um
skipulag pd var vidmaelendum { eldri bonkunum, beaedi adilum tr vidskiptahlid og upplysinga-
teekni, tidreett um skipulagsbreytingar i gegnum tidina, ekki sist hin sidari 4r. Valtyr Eggert
nefndi sem deemi breytingu innan bankans sem gekk it 4 ad , tengja betur saman upplysinga-
teeknina og businessinn®.

Meginstef vidmeelenda innan eldri bankanna var einmitt petta, ad & sidustu drum hafi verid
16gd dhersla innan bankanna 4 ad finna takt milli vidskiptahlidar og upplysingateekniméla.
En pad veeri engin vissa fyrir pvi. Unnar Egill fér yfir skipulagsbreytingar innan bankans sem
,bara gengu alls ekki upp” og pad ,magnadi 6dneegjuna” vio ad keyra teeknibreytingar { gegn
og vard til pess ad skipta purfti um kirs. Unnbjorn Narfi minntist & togstreitu milli vidskipta-
hlidar og upplysingateekni: , En petta er alltaf sifelld togstreita 4 milli, vid viljum eyda meiri
tima i endurbeetur og gera hluti betur 4 medan hinn parturinn er ad toga okkur i einhverja
fidusa vinnu.” Starfsfélk yngri bankanna hafdi ekki ord 4 tioni skipulagsbreytinga né kostum
og gollum peirra, par virtist niverandi uppsetning virka fyrir pau.

Pegar liti0 er til innri adsteedna, eru visbendingar um litla patttoku stjérna bankanna vard-
andi stefnu 1 teeknimdlum, en 4 sama tima mikla porf fyrir samreemda stefnu pannig ad mis-
munandi deildir og svid séu samstiga. Eldri bankar hafa reynt ad beeta dar samskiptum og
audlindastyringu med skipulagsbreytingum, 4 medan yngri bankar, liklega vegna minni yfir-
byggingar og voruframbods, virdast ekki vera { eins miklum vanda 4 peim vigstodvum.

4.1.3 Ny taekni
Pegar 1itid var til baka rifjudu nokkrir upp innkomu netbankanna fyrir um 25 drum sidan, sem
leida 4tti til mikilla breytinga. Vidkvaedid var, sagdi Valtyr Eggert, ad ,atibttum verdi lokad
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innan einhverra orfdrra dra, netid er ad taka petta allt saman” og beetti vid: ,Pad [var] bara
algjort vanmat 4 pvi hvad petta mundi ganga hratt fyrir sig.” Valpér Einir taldi ad bankarnir
hefdu getad breytt meiru en ,,sumt snerist um reglugerdir og loggjafinn var bara langt 4 eftir
alls konar hlutum”.

Valp6r Einir kvad dkvednar vid pegar hann fjalladi um steerri breytingar:

Sumir hafa farid p4 leid ad vera ad reyna ad rafveeda eydublodin og baeta svo
kannski vid 1 seinni ti0 rafreenni undirritun vid. Pad eru ekki 6ll fyrirteeki sem
hafa farid p4 leid ad reyna ad breyta bisnessnum samhlida, heldur tekid bara
svona képiu. Analog yfir 4 digital og halda ad petta breyti { raun og veru sko.

Vésteinn Natan tengdi med sama heetti vid litla préun og Valpér Einir en sd nyja tima:

Sko ég held ad pad hafi ekkert breyst { gegnum tidina og petta er samofid bara
frd pvi RB [Reiknistofa bankanna] er stofnad og pti ert med einhver afgreidslu-
kerfi { gjaldkerum. P4 hefur svona samspilid ekkert endilega breyst, en teeki-
feerin hafa breyst rosalega mikid.

En hver er pd stadan i dag? Umreedan hjd nokkrum vidmaelendum var 4 pd leid ad bankar
veeru { dag hugbtinadarhts, var Valgard N6i par 4 medal. Vilhelm Ernir ték saman sinar hugs-
anir um stéduna med pessum ordum:

Eg held ad pad sé lika hvernig bankar { dag, ég meina pessir stéru bankar eru
allir med risastora IT deild, pad er bara risastért hugbuinadarhus og pad er lika
bara f6lkid sem er rd0i0 parna inn sem er veriod ad reyna ad rdda inn adila med
svona hugsun. Sem eru skapandi og koma med hugmyndir, ekki bara vid-
skiptafreedingar og verkfraedingar.

Uggi Nils benti 4 a0 peir sem veeru { eldri bonkum eettu , erfitt ad gera breytingar 4 pvi sem pt
ert med. Pu ert legacy banki og pad er stort mal ad breyta viomoti 1 vefbanka, digital lausnum,
paer purfa ad vera svona litlar og incremental eiginlega”. Frd peim eldri taladi Vilhelm Ernir
um ad peir nyju veeru { raun nyskdpunarfyrirteeki med adra hugsun og syn: , Petta er oft f6lk
sem hefur aldrei unnid { banka sem kemur ad pvi ad stofna banka og sjd bara 60ruvisi.”

Mikill munur er 4 st6du teekniméla & milli eldri og yngri bankanna. Peir { eldri bonkunum
téludu um teekniskuld innan sinna banka. Unnbjorn Narfi tr nyju bonkunum lysir st6ou eldri
bankanna med frekar beinskeyttum heetti:

Bankar, Reiknistofa bankanna, elstu upplysingateeknifyrirteeki landsins, pau
voru 6ll byrjud ad smida hugbtinad, eigum vid ad segja milli 80 og 90, eitt-
hvad pannig, RB fyrr. Pannig ad pau eru med langan hala af drasli sem er erfitt
a0 breyta.

Nyju bankarnir byrja 4 méti med hreint bord og taka upp nyjustu teeknilausnirnar. Vidskipta-
vinir geta matad sig vi0 peer og tekid dkvordun hvort peer lausnir passi peim. En fré peim nyju
sl6 Uggi Nils varnadaroro:

Horfum 4 netbankann peirra [eldri banki], petta er eldgamall netbanki og pt
skrifar ekki einhvern nyjan frd grunni, pad er 6gedslega dyrt. Peir sitja med
prjar kynslédir af gomlum arkitektir { netbanka [...]. Vid erum ekki komin
pangad vid erum svo ung enn pd [...] pannig ad vid getum hlaupid 6gedslega
hratt.

Pad er ad sjd mismunandi syn starfsfélks 4 stafreenar breytingar 4 sama tima og eldri bankarnir
hafa steekkad sin upplysingateeknisvid, medal annars til pess ad eiga vid eldri teeknilausnir.
Nyju bankarnir byrja med autt bord og geta beitt sér med 6drum og hradari haetti.



Rafnar Ldrusson og Margrét Sigriin Siqurdardéttir: 1 jarngreipum hefdarinnar: Ahrif teknibreytinga ... | 11

4.2 Adgerodir

Hér koma fram lysingar & pvi hvernig bankarnir bregdast vid peim adsteedum sem eru 4 vett-
vangi og lyst var hér ad framan. Upplifun vidmeelanda 4 porf fyrir adgerdir er lyst undir for-
merkjum prystings og i framhaldi er verklagi vid dkvardanatoku um adgerdir lyst.

4.2.1 brystingur

Pegar kom ad skynjun pa toludu allir viomeelendur um a0 fa dbendingar fra vioskiptavinum
og beita bankarnir ymsum leidum til ad fanga parfirnar. Helstu adferdir sem komu til tals voru
a0 kortleggja vegferd vidskiptavinar (customer journey mapping), pjénustukannanir, ryni-
hépar eda beinar dbendingar sem til bankanna komu. Innan nyju bankanna komu p6 upp i
vidtolum ord eins og ,kannski ekki négu reglulega”, ,heyra itrekad” og ,teljum” sem bera
med sér a0 snerting er ekki eins mikil vid vidskiptavini.

Starfsf6lk er einnig uppspretta hugmynda og dbendingar pess efnis var ad finna hjd 6llum
bonkum. Valtyr Eggert frd vidskiptahlid benti 4 ad vidskiptavinum skorti framsyni: ,Stundum
er bankinn ad draga vagninn, kdnninn veit ekki hvad getur verid eftir 5 4r eda 3 4r eda 2 dr,
hvada lausnir.” Viktor Einari fannst hugmyndir koma vidskiptamegin en upplysingataekni yti
aftur 4 méti pegar einfalda 4 teekni eda krofur.

Skynjun & porf er einnig ad koma fra markadnum sjalfum. Vilhelm Ernir bendir 4 ad pegar
eitthvad er dkvedid , pd erum vid btin ad kanna markadinn” med pvi ad sjd hvad samkeppnin
er ad gera. Krofur frd opinberum adilum 1 gegnum 16ggjof og regluverk voru viomalendum
ekki hugleikin, en einungis tveir fr4 eldri bonkunum minntust peirra.

4.2.2 Verklag

Pegar hefja d verkefni er st dkvordun tekin med mjég mismunandi heetti hjd yngri og eldri
bonkum. Hjd eldri bonkunum var um dkvedinn feril ad reeda. Par er ad finna nefndir, eina
eda fleiri, sem purfa ad sampykkja verkefni adur en pad er hafid og sidan taka vid verkefna-
hlid. Par var neer alltaf framkveemdastjorn sem métar dherslur, dkvedur hvad verdur valid og
jafnvel forgangsradar. Minni verkefni geta ad vissu marki dkvardast af smeerri hép. I 6llum
tilfellum var minnst 4 yfirmann upplysingateekni er kom ad pvi ad forgangsrada verkefnum
med tilliti til audlinda. A svérum vidmeelenda matti skilja ad adkoma framkveemdastjérnar
einfaldi ekki ferlid. Yngri bankarnir voru med mun einfaldara ferli. Par var kannski ad finna
vidskiptadeetlun en fdir adilar koma ad dkvordunartoku. Ekki einhver ,, meirihdttar nefnd” eins
og Valgard No6i ordadi pad, sem hradar ferlid.

Pegar kemur ad hrada innleidingar er upplifun vidskiptahlidar eldri bankanna ad hlutir taki
lengri tima en vonir standa til. Ymislegt kemur par til, eins og skortur 4 starfsfélki, krafa um
frekari greiningar & verkefninu og énnur innleidingarverkefni sem tefja. Upplifun upplysinga-
teeknihlidar eldri bankanna var 60ruvisi. Par var ekki mikil umreaeda pess efnis ad hlutir taki
langan tima. Helst kom fram ad mogulegar tafir geetu ordid ef upp kemur hradbeidni ad leysa
krofu fra eftirlitsadila sem er pd tekin fram fyrir vidskiptalausn sem var { préun. Unnar Egill
sag0di p6 um hrada ferilsins: ,, Pad hefur batnad heilmikid. Pad er alltaf ad batna.”

Hjd yngri bonkunum var samhljémur 4 milli vidskiptahlidar og upplysingateekni um pad ad
hradinn vaeri gédur. Fjoldi lausna veeri { farvatni sem sidan veeri verid ad laga og betrumbeeta {
kjolfarid. Varnagli var p6 sleginn hja upplysingateekninni ad pad muni heegja 4. Asteedan er st
ad vinnan er ad feerast yfir i vidhald kerfa og lagfeeringar, sem er kostnadarsamt og timafrekt.

4.3 Afleidingar

Pegar afleidingar af adsteedum 4 vettvangi og adgerdum innan banka eru greindar, kemur
fram dhersla 4 annars vegar 16gmeeti par sem dherslan er & traust og tiltra vidskiptavina og
hins vegar hagreedi i rekstri bankanna.
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4.3.1 Logmaeti
Allir hépar reeddu um 16gmeeti { vidum skilning sem traust, imynd eda dlika ord. Valtyr Eggert
spurdi sig:

Af hverju treystir f6lk okkur? Af hverju [er] f61kid buid ad leggja fleiri milj6nir
inn i bankann 1 tra ad fé pa til baka? Pad hefur enga tryggingu, ekkert val, pad
er bara med bankann sem métadila sko.

Til pess ad skapa traust er oft verid ad tengja sig vi0 eitthvad sem vidskiptavinir pekkja. Valtyr
Eggert benti 4 a0 fyrirtaekid Sminn er komid med greidslukort og tengir pad vido vorumerkio
Mastercard. Pegar vardar traust og l6gmeeti pé var dhersla 16g0 & ad tengja vid ordid , banki”.
Starfsmadur Kviku benti 4 ad vorumerkid Audur, dottir Kviku, veeri til a0 auka traust 4 voru-
merkinu Audi, ad pad tengist banka (déttir Kviku), en veeri ekki ,no name brand tt i bae”.
Undantekning er Ind6é sem leggur dherslu 4 hid gagnstada, ad peir eru ekki banki, sem er
ordaleikur pvi Ind¢ er sparisjédur.

Starfsfélk yngri bankanna var mun medvitadra um traust og imynd. Unnbjorn Narfi benti
4 ad ,,ég held 4 margan hdtt erum vid ad setja okkur stifari gaeedakréfur heldur en adrir, af pvi
ad pu veist vid héfum ordsporinu ad tapa”. Sem ytir undir ord Vésteins Natan um ad ,allir
vidskiptavinir komi hingad af fasum og frjdlsum vilja og peir munu fara af fisum og frjdlsum
vilja lika ef peim likar ekki lengur”. Medvitundin hjd peim yngri er meiri par sem peir standa {
uppbyggingu og eru ad sekja sér 1ogmaeti, en peir eldri eru med pad fyrir p6 gefid hafi 4 batinn
i fjgrmalakreppunni 2008.

Innan eldri bankanna benti Urdar Eli 4 ad 1 verkefnum komi mjog margir a0 ferlinu til ad
minnka likur & ad bankinn misstigi sig og ryri traust sem leidir af sér , heegagang sem er inn-
byggour 1 [teknipréunar] ferlid”. Unnar Egill talar um ad vid teeknipréun, til ad skapa ekki
dheettu i kringum traust, ad , pad getur bara verid skynsamlegt ad menn hafa tekid petta { ein-
hverjum skrefum i stad pess ad taka petta allt { einu”.

Starfsfolk upplysingateekni innan yngri bankanna var persénulega mjog medvitad um ad
vinna peirra geeti haft dhrif & imynd bankans ef illa feeri. Hjd peim steerri voru baedi Unnar
Egill og Unnsteinn Eldar rélegri og toldu ad verklagid, sem studst er vid, minnki dheettuna.
Innan vidskiptahlidar nyrri bankanna var raett af badum adilum um naudsyn pess ad upplysa
vidskiptavini um allt sem kemur upp, hvort sem pad eru vandreedi { kerfinu eda breytingar 4
vaxtastigi. Innan beedi yngri og eldri bankanna nefndu vidmaelendur ad bankinn hafi dkvedid
ad fara ekki { vissar dheettusamar en ardbeerar pjonustuafurdir, jafnvel pé samkeppnisadilar
bj60i upp 4 peer. Pad var af 6tta vid neikvaed dhrif 4 imynd vidkomandi banka.

Vidskiptavinir geta einnig haft dhrif & breytingar par sem saman koma mismunandi kyn-
sl60ir og einnig tolvuleesi almennt. Eldri bankarnir eru med mun breidari vidskiptavinahép
eda eins og Vilhelm Ernir segir: , Vid erum néttirlega med margar kynslodir { vidskiptum.”
Viktor Einar bendir 4 ad , heilt yfir get ég sagt ad pad hafi gengid bara mjog vel ad svona fa
yngri hépana til pess ad tileinka sér nyjungar, en pad hafi hins vegar gengid verr ad fa eldri
hépana til pess ad gera pad”. Uggi Nils nefnir { tengslum vid eldri bankana ad ,ef pt kemur
me0 eitthvad big bang, nyr netbanki, pad gerir notendur alveg bara pd ruglada og verdur 64-
neegja af pvi ad breytingar eru sleemar”. Unnar Egill vidradi sému sjénarmid er reett var um
breytingar og sagdi hann ad , petta er of disruptive [byltinyjung]”, pvi veeri reynt ad fordast
peer sem mest.

3.3.2 Hagraedi

[ samt6lum kom fram ad afleidingar adgerda keemu oft fram { vidu samhengi hagraedis. Fra
eldri bonkunum sagdi Vilhelm Ernir einmitt ad pad veeri dsteedan fyrir pvi ad farid er { sum
verkefni. Viktor Einar benti 4 ad pad hafi alltaf verid einhvers konar hagraedingarverkefni {

gangi:
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Petta snyst ndttirulega bara um aukna hagkvaemni. Bara ad nd fram einhvers-
konar hagreedingu, spara peninga, mjog stér hluti af rekstrarkostnadi banka er
néttirulega bara kostnadur vio starfsfélk.

f eldri bonkunum var reett um naudsyn pess ad horfa 4 ardsemi verkefna, en Unnar Egill { upp-
lysingateekni sagdi ad pad veeri oft fl6kid ad meta. Enginn 1 nyju bonkunum reeddi um ardsemi,
p6 ad upplysingateeknihlidin hafi reett um hagraedingu.

Stafreenar og rafreenar lausnir hafa leyst af hélmi mikid af peim adgerdum sem vidskipta-
vinir purftu 40ur ad saekja i ttibu. bvi fylgir hagraedi ad purfa ekki ad reka ttibd, en allir vid-
peir { pvi samhengi til aldurssamsetningar pjédarinnar og pess ad félk veeri misvel teeknivaett
og leitadi pvi til dtibda. Inntir eftir pvi hvad peir teldu ad myndi gerast ef ttibtaneti eldri
bankanna yrdi lokad, voru flestir vidmeelendur pé 4 pvi ad pad myndi ekki pyda nein endalok.
Eins og Valtyr Eggert benti 4, var ttibium { raun lokad & medan Covid-19 faraldurinn gekk
yfir. Nyju bankarnir hafa ekki dtibdanet (Kvika med litla afgreidslu) og allt starfsf6lk peirra
sem reett var vid var sammadla um ad nyju bankarnir myndu ekki opna ttibd. thaldssemi gagn-
vart atibaum var meiri hjd vidskiptahlid eldri banka en hjd upplysingateekninni. Upplysinga-
teeknihlid eldri bankanna virdist pvi ad vissu leyti tala med hagreedingarmoguleikum stafreena
skodanakerfisins 4 medan vidskiptahlidin heldur fastar i banka skodanakerfid.

5 Umradur og lokaord

Med pvi ad beita freedilegum ramma stofnanakenninganna 4 vidbrégo banka vid dskorunum
sem fylgja teeknilegum breytingum héfum vid varpad 1j6si 4 pad hvernig krafa um l6gmaeti
heldur 4 vissan hdtt aftur af teeknibreytingum banka. Svarid vid rannséknarspurningunni er
ad jarnbarid hamlar préun upplysingateekni innan bankakerfisins. Pegar litid er til pess hvern-
ig pad gerist, md medal annars rekja dsteedur til 4greinings milli skodanakerfa.

Togstreita er dberandi 4 milli banka skodanakerfisins og stafreena skodanakerfisins. Likt og
fram kom 1 ranns6kn Holmlund, Strandvik og Latheenmiki (2017), gerir starfsfolk islenskra
banka sér grein fyrir peirri 4skorun sem felst i pvi ad taka tillit til aukins prystings frd stafreenu
byltingunni. En p6 var einnig ad finna togstreitu 4 milli vidskiptahlidar og upplysingatekni
eldri bankanna um hvernig atti ad vinna breytingum framgang, { samreemi vid athugasemdir
Johansen og Waldorff (2017) um ndning milli adila.

Greining 4 adsteedum & vettvangi, adgeroum og afleidingum er 1 gédu samraemi vid freedi-
legan grunn stofnanakenninganna. Tilkoma teeknibreytinga 1 kjolfar fjérdu ionbyltingarinnar
hefur nd pegar leitt til aukinnar samkeppni 4 islenskum bankamarkadi, sem lysa md sem
samkeppnisprystingi. Ind6 og Kvika eru deemi um fyrirteeki sem nyta sér aukna hagkveemni
stafreennar teekni. Starfsfélk eldri bankanna kallar pau nysképunarfyrirteeki sem eru ménnud
f6lki sem hefur aldrei unnid i banka. Ad sama skapi er starfsfélk eldri bankanna medvitad um
a0 tilkoma pessara nyju banka hefur leitt til aukinnar samkeppni og prystings um ad taka upp
nyjar stafreenar lausnir. A sama tima virdast pau telja ad pad 16gmeeti { dag, sem felst { pvi ad
vera hefdbundinn banki og bjéda upp 4 alhlida vidskipti, tryggi peim dframhaldandi 6ryggi
og 16gmeeti. { raun skilur starfsf6lk eldri bankanna ekki hvernig vidskiptalikan nyju bankanna
gengur upp. Af vidmeelendum md rédda ad starfsfélk hefdbundnu bankanna seeki 16gmeeti sitt
til banka skodanakerfisins, sem er { anda rannsékna Zhang (2021).

Nidurstodur pessarar rannséknar syna ad innleiding teekninyjunga i bankastarfsemi er ekki
einfold. Eins og fram hefur komid, takast stafreena skodanakerfid og banka skodanakerfid &.
Banka skodanakerfid, 4samt porf bankanna fyrir I6gmeeti, hamlar innleidingu. En pad er ekki
eini takmarkandi patturinn. Asamt gherslu 4 hefdbundna bankastarfsemi hefur skodanakerfid
nytt sér almenna upplysingateekni og hefur byggt upp net af hugbtnadar- og teeknilausnum,
teekniskuld, sem erfitt er ad breyta { samraemi vid nyja tima (Stulz, 2019). Pessi teekniskuld gerir
dheettu banka vid ad innleida nyjar stafreenar lausnir enn meiri og skyrir hvernig nyrri bankar
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eiga audveldar med pessa breytingu. A méti kemur ad 16gmeeti peirra yngri er veikara en
peirra eldri sem byggja 4 banka skodanakerfinu. Til ad auka 16gmeeti ma sjé 1 rannsékninni ad
Kvika tengir voruafurd sina Audi vio ordid banki, 48 medan Indé reynir a0 fjarleegjast pad, sem
er dhugavert. Starfsfélk nyju bankanna finnur p6 fyrir einsleitni prystingi { 4tt ad hefdbundnari
bankastarfsemi og pvi dkvedin haetta 4 ad peir bankar muni med tid og tima fara i sama mét,
sem leidi til pyngri stjérnsyslu eins og Scott og Meyer (1991) fjalla um. Nyju bankarnir standa
frammi fyrir pvi ad feta pd finu linu sem Deephouse (1999) lysir, med pvi ad byggja 4 stafreena
skodanakerfinu og adgreina sig frd hefdbundnum bonkum. En peir verda ad vara sig & pvi ad
feera sig ekki of langt frd banka skodanakerfinu og eiga d haettu ad tapa 16gmeeti.

Kjarninn i hefdbundnu banka skodanakerfi er hagkveemni og stafreena skodanakerfid, med
dherslu 4 hagnytingu nyrra teknilausna, bydur & vissan hatt upp 4 hagkveemari bankapjon-
ustu. Afleidingar af innleidingu stafreena skodanakerfisins aettu pvi ekki ad vera i togstreitu vid
hefdbundna banka skodanakerfid. En pratt fyrir pad ad baedi skodanakerfi leggi dherslu 4 hag-
reedi, sem aetti pvi 1 badum tilfellum ad leida til aukins 16gmeetis, benda nidurstodur til pess ad
togstreita sé 4 milli peirra. Pvi virdist vera ad annad hvort fylgi banka skodanakerfinu dherslur
sem ekki hafa verid skodadar 1 fyrri rannséknum & bonkum, eda ad jafnvel p6 ad dherslur nys
skodanakerfis 4 vettvangi samraemist dherslum rikjandi skodanakerfis sé ekki sjélfgefid ad pad
ad taka pad upp leidi til 16gmeetis. [ pvi samhengi m4 vera ad venjur og hefdir vegi pyngra
16gmeeti en grundvallargildi skodanakerfisins. Porf er & frekari ranns6knum & pvi hvernig 16g-
meeti myndast og vidhelst { bonkum til ad skilja hvada dhrif aukin dhersla 4 starfraena teekni
hefur & vettvanginn. Til pess ad varpa ytarlegu ljosi 4 pad parf vidameiri gagnatflun, medal
annars med pvi ad afla upplysinga um vidhorf vidskiptavina banka.

Fyrir banka eru nidurstédur rannsdknarinnar p6 engu ad siour mikilveegar upplysingar
um peer dskoranir sem felast { fjorou idnbyltingunni. Ef ekki er unnid med hindranirnar, pd er
heetta 4 samkeppni og togstreitu innan skipulagsheilda (Battilana og Dorado, 2010; Johansen
og Waldorff, 2017). Til pess ad fylgja eftir stafreenum breytingum parf ad koma inn ny pekking
og nyjar dherslur. Ekki sist par sem 6vissa rikir um hvernig stafreena skodanakerfid vinnur
med 80rum skodanakerfum (Gregori og Holzmann, 2020; Hinings o.fl., 2018). Segja md ad
stadan endurspeglist { samsetningu stjérna bankanna, par sem mest teeknipekking er til stadar
innan Indé. Med peirri pekkingu mé eetla ad adstaedur séu til stadar til pess ad taka samtal
innan stjérnar um pau atridi par sem dt6k myndast 4 milli stafreena skodanakerfisins og hefd-
bundna bankakerfisins. Pannig veri hugsanlegt i gegnum stefnumétun ad minnka 4tokin og
innleida nyja teekni 4n pess ad missa 16gmeeti. Akvedi bankar hins vegar ad fylgja ekki eftir
krofum um innleidingu nyrra stafreenna lausna, tryggja peir til skamms tima dkvedio 16gmeeti,
en tapa pvi til lengri tima. Asteeda neikvaedra breytinga til lengri tima er ad finna { pvi ad nyjar
teeknilausnir mida ad pvi ad auka skilvirkni og hagkvaemni, sem aftur er mikilvaegur hluti
banka skodanakerfisins (Battilana og Dorado, 2010; Pache og Santos, 2010, 2013). Ef bankar
verda uppvisir af pvi ad nyta ekki hagkvaemar lausnir, ryrir pad 16gmeeti peirra byggt 4 banka
skodanakerfinu (Mangematin o.fl., 2014).
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