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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni hofundar til meistaraprofs i markadsfredum og
alpjodavidskiptum vid Vidskiptafreedideild Haskdla Islands. Ritgerdin telst 30 einingar
(ECTS) og var unnin & arinu 2011. H6fundur kann 6llum peim sem veittu honum hjalp

vid vinnslu ritgerdarinnar mikla pokk og pakkar god rad sem nyttust vid skrif hennar.

Fyrst og fremst vil ég pakka Audi Hermannsdottur adjunkt, leidbeinanda minum, fyrir
afar anagjulegt samstarf, hvetjandi handleidslu, liflegar umraedur og ad beina mér inn a
réttar brautir og vera mér avallt innan handar pegar & purfti ad halda. Leidbeinandi sem
var sonn fyrirmynd, hafsjor af frodleik og veitti meér démetanlegan innbléstur og andlegan
studning. ba syndi hdn einstaka polinmadi par sem vinna purfti verkefnid med 6oru, yfir
langan tima og i nanu samradi vid fjarmalafyrirteekid. Pbessi timi og anagjulegar
minningar, eru an efa dyrmeett veganesti ut i atvinnulifid.

Eg vil pakka fjarmalafyrirtaekinu og stjornendum fyrir syndan ahuga & verkefninu,
fyrir ad gefa mér teekifaeri til ad vinna markadsrannsdknina og veita mér adgang ad
starfsfolki og vidskiptavinum, sem var afar veromett fyrir lokaverkefnid. Enn fremur
fyrir géoar abendingar, 4samt pvi ad vera hjalpleg vid vinnslu ritgerdarinnar. Einnig vil
ég pakka Helgu Haarde hja Maskinu fyrir tolfredilega adstod og bordisi Gudjonsdottur
hja Namsgagnastofnun fyrir yfirlestur ritgerdarinnar.

Vinum minum, fjélskyldu og vinkonum pakka ég pann studning sem pau hafa synt
mér og Oémelda polinmadi vid gerd ritgerdarinnar. Eiginmanni minum, Joni Kristni
Laufdal Olafssyni, faeri ég pakkir fyrir skilning & metnadi konu sinnar til ad skara fram ar
a vettvangi menntunar og na arangri i atvinnulifinu og fyrir adstod vid heimilishaldid
eins og sonnum nutimamanni semir. ba vil ég sérstaklega nefna foreldra mina, Ernu
Mariu Oskarsdottur og Hauk Fridrik Sigurdsson, sem veittu mér einstakan, karleiksrikan
studning, virdingu og skilning & mikilveegi verkefnisins og Oendanlega adstod med
augasteinana mina, Mariu Kristinu L. Jonsdottur og Olaf Fridrik L. Jonsson, sem veittu

maodur sinni einstaka gledi og mikinn studning i strongu ferli.

Reykjavik, 30.12. 2011

Nanna Osk Jonsdottir



Utdrattur

Rannsoknir syna ad fjarmalafyrirteeki, sem og onnur fyrirteeki, meta hvern og einn
vidskiptavin verdmeetari en adur og hafa fyrirteeki pvi einbeitt sér i auknum meeli ad
leidréttingu & pjonustu vid hvern vidskiptavin. Samkvaemt rannsoknum gera stjérnendur
fjarmalafyrirtekja, sem og annarra pjonustufyrirtekja, sér grein fyrir ad ansegja
vidskiptavina er lykillinn ad velgengni i hérou samkeppnisumhverfi og ad anagju peirra
verdi ndd med gedum i pjonustu. Sterk undirstada af &nsegdum og tryggum vidskipta-
vinum auki pannig tekjur fyrirteekisins til framtioar.

Markmid rannsoknarinnar er ad svara rannsoknarspurningunni: ,,Hvernig er brugdist
vid mistokum i pjonustu og hvada ahrif hefur leidréttingin a tryggd vidskiptavina? “
Meeliteekid er byggt & spurningalistum fyrri rannsokna sem hafa verid gerdar a pessu
svidi fyrir fjarmalafyrirteeki og gerd var lysandi rannsokn par sem spurningalistar voru

lagdir fyrir vidskiptavini og starfsmenn i formi netkdnnunnar.

[ framhaldi af rannsoknarspurningunni voru settar fram fimm tilgatur sem allar
tengdust henni og nidurstédur skodadar i pvi samhengi. H1: Anagdari vidskiptavinir eru
tryggari vidskiptavinir. H2: Tengsl eru & milli pess hversu hrdd viobrogd starfsfolks eru
vio mistokum og pess ad vidskiptavinur skipti. H3: Upplifun vidskiptavina og
starfsmanna er si sama hvad vardar leidréttingu. H4: Vidskiptavinir vilja vera i
sérstakri pjonustu i gegnum vildarklibb. H5: Starfsmenn telja ad peir hafi negjanlegt

umbod til leidréttingar & mistokum.

Meginnidurstodur rannsoknarinnar syna ad vidskiptavinir eru ekki afgerandi i afstodu
um hvernig fyrirteekid bregst vido mistokum. Fram komu visbendingar um ad bata megi
bjonustustigio og & pad jafnt vid um lausn vandamala, batur & tjoni, vidbrogd starfsfolks
0g Urraedi, sem bodid er upp & Um 60% vidskiptavina telja ad loford og timasetningar
hafi stadist en um 41% var beinlinis 6anaegt med vidbrogd starfsfolks og UGrraedi.
Viobrogdin vio mistokum hofou ekki afgerandi ahrif & tryggd vidskiptavina, sem voru
ekki afgerandi i afstddu, en almenn anagja vidskiptavina og likur & skiptum hofou mest
ahrif. P4 Utskyrdi anaegja 44% af dreifninni i tryggd og stydur ad anaegdir vidskiptavinir
eru tryggari en 6anagadir. Sterk fylgni meldist med lengd vidbragda og likum & skiptum,
um 41% taldi skjét vidbrogd mikilvegust og um 12% taldi haeg vidbrogd vid
leidréttingum & mistokum sem helstu asteedu fyrir lokum vidskipta. Mikill munur kom

fram & veentingum vidskiptavina og starfsmanna nema pegar medalveegi anagju
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starfsmanna og vidskiptavina var skodud, pa var veegid pvi sem nast sama talan.
Vidskiptavinir voru pvi nanast jafn anaegdir med vidbrogd vid mistokum og Urreedi sem
fjarmalastofnunin baud upp & i kjolfar mistaka og starfsmenn toldu. Ahugi & sérstakri
vildarpjonustu kom fram i rannsokninni, par sem pad var annar helsti pjoénustupatturinn
sem vidskiptavinir toldu ad peir myndu vilja baeta vid sig, en um 11% t6ldu pad helsta
pjonustupéttinn. P4 voru um 93% starfsmanna sammala pvi ad peir fengju naegilega
pjalfun en hlutfallid leekkadi pegar reett var um pjalfun til ad medhdndla kvartanir eda i
41%. Um 40% starfsmanna fannst ekki audvelt ad fast vid kvartanir og fram kom ad um
61% vioskiptavina kvartar sjaldan yfir mistokum. Rannsoknin gefur gddar upplysingar
um hvernig fyrirteekid stendur sig & pessu svidi og hvad betur ma fara en huga parf
nakvaemar ad leidréttingu a pjonustu til pess ad hun hafi meiri ahrif & tryggd
vidskiptavina. Auka parf pjalfun i medhondlun kvartana og upplysingaflaedi hvad snertir

kvartanir, &amt pvi ad innleida medhondlun peirra enn betur i menningu fyrirteekisins.
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1 Inngangur

Adur fyrr var sjaldgeft ad einstaklingar og fyrirteeki ferdu vidskipti sin fra einu
fjarmalafyrirteekinu yfir til annars og voru oft tru til fjolda, jafnvel til aviloka. Hja
fjarmalafyrirteekjum er traust og ordspor vidkveemt par sem pau fara med fjarmuni.
Vafasamir starfshettir og mistok geta haft alvarlegar afleidingar i for med sér likt og
morg mal syna sem litu dagsins ljos vid efnahagshrunid 2008.

Umfjollun fjélmidla og neikvaed athygli getur haft mikil ahrif i kjolfar mistaka i
bjonustu, sem kann ad leida til pess ad fjolmargir vidskiptavinir hverfi & brott vid
tilfeerslu imyndar i hugum neytenda. Slik var raunin i kjolIfar fjarméalakreppunnar 2008 og
morg fjarmalafyrirteeki ruin trausti. Samkvemt imyndarmelingum & bdnkum og
sparisjodum sem hafa verid gerdar allt fra arinu 2004 af borhalli Gudlaugssyni désent vid
Vidskiptafraedideild Haskdla islands og gerdar voru eftir efnahagshrunid, kom fram ad
sumir bankanna voru tengdir neikveedum gildum eftir hrun & medan adrir hofou beett sig
og farid fra pvi ad vera tengdir spillingu yfir i pa imynd ad vera taldir natimalegir bankar
(Audur Hermannsdottir, Fridrik Eysteinsson og Pérhallur Gudlaugsson, 2011).

Velgengni fjarmalafyrirteekja neest medal annars fram med aukinni virdingu fyrir
hverjum vidskiptavini og aherslu & fagleg vinnubrégd eins og leidréttingu & mistokum i
kjolfar mistaka. Oliver (1999) fjallar um ad fyrirteeki geri sér i auknum meeli grein fyrir
ad minna fjarmagn purfi til ad halda godum vidskiptavinum en ad na i nyja og ad mun
dyrara og timafrekara sé ad afla nyrra. Reglan segir ad 20% af vidskiptavinunum skili
80% af tekjum fyrirteekisins. Tryggu vidskiptavinirnir séu peir sem kostar minnst ad
vidhalda og peir muni mela med fyrirteekinu. Pa munu vidskiptavinir sem kvarta og fa
ekki drlausn mala segja 9 - 16 manns fra neikvedri reynslu. Ef vidskiptavinir fa hins
vegar Urlausn mala pa segja peir adeins 4 - 5 manns fra peirri jakvaedu reynslu, p.e.
drlausn kvortunar. pPad er pvi talid afar mikilvaegt ad fyrirteeki geri allt sem i peirra valdi
stendur til ad leidrétta pjonustuna pegar mistok eiga sér stad (Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2009).

Melingar & tryggd i pjonustu hafa verid notadar med 6liku maoti eftir atvinnugreinum.
Melikvardinn SERVLOYAL sem melir tryggd i pjonustu hja bonkum hefur vardveist
hvad mest af 6llum atvinnugreinum samkvemt nidurstédum Sudhahar, Duraipandian,

Britto og Selvam (2006). Enn fremur leiddi rannsokn Khatibi, Ismail og Thyagarajan
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(2002) i lj6s hvaoda fjérar viddir pjonustugeda (starfshaefni fyrirtekja, loford,
apreifanleiki og areidanleiki) hofou sterkust tengsl vid tryggd vidskiptavina.

Petta meistaraverkefni & sér langan addraganda og hugmyndina ma rekja til verkefnis
sem héfundur vann fyrir sjonvarpsstddina Stod 2, um pjonustu og tryggd vidskiptavina, i
rannsoknum i markadsfredi hja leidbeinanda sinum i meistaranaminu 2009. Efnid
préadist sidan yfir i ad skoda nanar mistok i pjonustu og hvernig veeri brugdist vid peim i
samspili vidskiptavina og starfsmanna og ahrif pess & tryggd vidskiptavina. ba fannst
hofundi einnig &hugavert ad kanna hvernig stadid veeri ad medhondlun kvartana i
fyrirteeki og pjalfun starfsmanna i pvi samhengi, par sem slikt hefur veigamikil ahrif &
hversu vel pjonusta er innt af hendi. Vinna vid fraedilega gagnadflun héfst veturinn 2010

medfram namskeidum i meistaranadminu.

Val & vidfangsefni stjérnadist fyrst og fremst af ahuga hofundar fyrir pjonustu,
hvernig fyrirteeki geta ndd arangri og skarad fram Ur & sinu svidi og ndd pannig
samkeppnisyfirburdum med pvi ad auka tryggd vidskiptavina. Pjonusta er ein af lifedum
fyrirtekja og fyrirfinnst i einhvers konar formi innan allflestra fyrirteekja og pvi
akjosanlegt ad sérhafa sig ad pvi leyti. Akvordun um tegund fyrirteekis fyrir rannsoknina
rédst af pvi ad fjarmalafyrirteekid hefur verid leidtogi & fjarmalamarkadi og skarad fram
ar i pjénustu- og vorupréun i araradir. Eins og 6nnur fjarmalafyrirteki hefur pad purft ad
styrkja imynd sina og ordspor verulega i kjolfar efnahags- og fjarmalahrunsins 2008.
par sem fjarmalafyrirteeki hafa ekki ordid fyrir meiri skakkafollum vegna ahrifa
alpjodlegs fjarmalaumhverfis fra pvi @ arunum 2001 - 2002 en pa vard su mikla framfor
ad bankarnir voru einkavaeddir & islandi. Flest fjarmalafyrirtaeki foru i gegnum pad
breytingaferli ad endurstadsetja sig, pau skiptu um nafn og hefur verid adhugavert ad
fylgjast med hvada Urlausnir pau hafa komid med til ad verja markadshlutdeild og
vidhalda pjonustugedum. Krafa almennings um traverdugleika i  Kkjolfar
efnahagshrunsins er sterk par sem bankarnir htfdu &dur komid reglulega med yfirlysingar
i fjolmidlum um ad starfsemi peirra veeri ekki i heettu. Afleidingar efnahagshrunsins attu
sidar eftir ad hafa afdrifarik ahrif a vidskiptavini, jafnt sem starfsmenn og forradamenn

bankanna.

Markmid ritgerdarinnar er tvipeett, ad fjalla um efnid & fraedilegan hatt og vera
jafnframt raunhaft med pvi ad gera rannsékn hja einu af fremstu fjarmalafyrirteekjunum
a markadnum og gera grein fyrir nidurstodum hennar. Pydi rannsoknar eru allir

vidskiptavinir og starfsmenn fjarmalafyrirteekisins & akvednu svidi. Patttakendur
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rannsoknar midast vid 430 vidskiptavini fyrirtekisins & vidskiptabankasvidi og 23

starfsemnn pess 2011.

Markmid rannsoknar er ad nota megindlega adferdafraedi (spurningalista) til ad fa
fram nidurstodur og svara spurningunni: ,, Hvernig brugdist er vid mistokum [ pjonustu
og hvada ahrif leidréttingin hefur d tryggd vidskiptavina?“ &samt pvi ad hrekja
tilgaturnar sem lagdar voru fram Gt frd spurningunni. Rynt var i hvort ansegdari
vidskiptavinir veeru tryggari vidskiptavinir, hvort timalengd leidréttinga hefdi ahrif &
tilhneigingu vidskiptavina til ad skipta, hvort upplifun starfsmanna og vidskiptavina veeri
eins, hvort vidskiptavinir hefdu d&huga & ad vera i serstakri pjonustu i gegnum vildarklibb

og hvort starfsmenn teldu sig hafa naegjanlegt umbod til leidréttingar.

Mistok i pjonustu (service failure) eru skilgreind a pann veg ad pegar eitthvad fer
Urskeidis i pjonustunni er pad 6had pvi hver ber abyrgdina (Palmer, Beggs og Keown-
McMullan, 2000). Rannsoknir Hoffman og Kelley (2000) og Tax og Brown (1998)
syndu Otvireett fram & ad miklir hagsmunir veeru fyrir fyrirteeki ad huga vel ad skilvirkri
leidréttingu a pjonustu. Allar adgerdir sem snua ad pvi ad lagfera pjonustu og beeta
stjornun & hagkveman hatt hafi storveegileg ahrif & wvelgengni fyrirtaekja.
Vidskiptastefnur sem hafi skilvirk pjonustu- og tryggdarkerfi ettu pvi ad skila
fyrirteekjum abata svo um munar. Synt hefur verid fram & ad fyrirteeki haldi ekki bara i
vidskiptavini med fullkominni leidréttingu & pjonustu, pegar kvértun hefur borist vegna
mistaka, heldur skili pad sér einnig i aukinni tryggd vidskiptavina til langs tima. Nyir,
anaegoir vioskiptavinir verdi pannig talsmenn fyrirteekisins og pvi afar mikilveegt ad
vanda leidréttingu & mistokum til pess ad auka fjolda talsmanna fyrir fyrirteekid (Press,
Ganey og Hall, 1997).

Til pess ad leidrétting i pjonustu sé farsael parf han jafnframt ad nd badi til
vidskiptavina sem og starfsmanna svo hagt sé ad nd fram leidréttingu innan
fyrirtaekisins. Naudsynlegt sé ad hafa stefnu i samspili starfsmanna og stjérnenda til ad
fyrirteeki geti nytt audlindir sinar eins og best verdur & kosid og virkjad innri
markadssetningu. Med innri markadssetningu er att vid ad leidréttingin & mistokum skili
sér inn i menningu fyrirteekisins (Bamford og Xystouri, 2005). bannig hafa vel pjalfadir
starfsmenn alla burdi til ad bjéda upp a hagada pjonustu og draga um leid verulega Ur
kvortunum og uppfylla parfir vidskiptavina. Med faerri kvértunum er dregid Ur kostnadi
vid leidréttingu og pannig skdpud meiri veromaeti sem munu sidan skila sér i aukinni
ardsemi (Albrecht, 1985).
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Ritgerdin skiptist i tiu kafla par sem inngangsordin eru fyrsti kaflinn. | 68rum kafla er
fjallad um pjonustu, anzegju og tryggd vidskiptavina og hvernig mistdk i pjonustu lysa
sér. P& er einnig synt fram a med tilliti til fyrri rannsdkna hvernig fyrirteki geti nytt sér
kvartanir sem samkeppnisvopn. Tekin eru fyrir i pridja kafla mismunandi vidbrogd fra
sjonarholi vidskiptavina og fyrirteekja i kjolfar mistaka, hvernig leidrétting i pjonustu &
sér stad og med hvada hetti pad hefur ahrif & tryggd vidskiptavina. Fjallad er um
rannsokn sem var gerd medal breskra banka i Bretlandi i fjoroa kafla og par a eftir rynt i
rekstrarumhverfi fjarmalafyrirteekja & islandi og &hrif fjoImidla. I lokin er greint fra
rannsokninni og nidurstddur kynntar med hlidsjon af fyrri rannséknum & vidfangsefninu.
Med rannsékninni er reynt ad svara rannsoknarspurningunni og hrekja tilgaturnar dsamt
bvi ad varpa ljési & stodu fyrirtaekisins & samkeppnismarkadi og hvernig pad getur 6dlast

samkeppnisforskot med réttum vidbrégdum i pjonustu.
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2 Hvernig naest fram anagja, tryggd og hagkveemni?

Hja bonkum, fjarmalastofnunum sem og hja 6drum pjonustufyrirteekjum, er gerd mikil
krafa um gadapjonustu sem parf ad einkennast af areidanleika par sem pau fara med

fjarmuni almennings og fyrirtekja i landinu.

2.1 Hvad er pjonusta?

Vidskiptagrundvollur hvers banka veri brostinn ef ekki veri fyrir fjarmagn fra
einstaklingum og fyrirteekjum og pvi mikilveegt ad pjonusta vid vidskiptavini sé 6flug.
Pjonusta hefur verid skilgreind & ymsa vegu i gegnum tidina en samkvaemt skilgreiningu
Kerin (2003) eru sérstok einkenni pjonustu félgin i fjorum meginpattum, p.e.
Oapreifanleiki, 6samreemi, 6adskiljanleiki og ad hdn sé dvaranleg. Skilgreining Kotlers,
Solomon og Stuart (2003) er adeins frabrugdin ad pvi leyti ad vid dapreifanleika og
Oadskiljanleika beeta peir breytileika og ad pjénustan sé samnytt. Vidasta skilgreiningin a
pjonustu er hja Pride og Ferrel (2003), sem telja ad grunnpeettir pjonustu séu folgnir i alls
sex pattum: oapreifanleiki, 6adskiljanleiki vid voru og pjonustu, samnyting, misleitni,
tengsl vid vidskiptavini og samband vidskiptavinar vid fyrirtaekid.

Ad alit Gronroos (2001) er pad stadreynd ad pjonusta er ferli en ekki vara. bad ad
neysla og framleidsla & pjonustunni & sér stad a sama tima, sem og ad vidskiptavinir taki
patt i framleidslunni & pjonustunni, leidi til pess ad pjonustufyrirteeki eru ekki med
apreifanlega voru & milli handanna heldur gagnvirkt ferli.

Gaoi og framleidni eru naudsynleg fyrirteekjum til ad pau komist af og dafni i
alpjédlegu umhverfi samkvaemt rannsokn Khatibi, Ismail og Thyagarajan (2002) sem var
gerd um stafreena pjonustu steersta simafyrirteekis i Malasiu med 98% markadshlutdeild.
Badir pessir peettir eru hadir pvi ad lada ad vidskiptavini og halda i pa og velgengni
fyrirteekis er had pvi hversu vel fyrirteekid skilur parfir vidskiptavina. Oliver (1980)
fjalladi um ad pjonustugaedi séu grunnurinn ad samkeppnisvopni i pjénustugeiranum.
Samkveemt pvi er skilgreiningin & pjonustu ad han sé Gapreifanleg og ekki audvelt ad
likja eftir. Gaedi sé haegt ad adgreina og pau seu metin af vaentingum vidskiptavina. Pad
sé pvi naudsynlegt ad bera kennsl & og flokka vidskiptavini eftir ventingum a

bjonustugaedum og Yfirfaera ventingarnar inn i pjonustuferlio til ad beaeta gaedin.
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Arangursrik markadssetning & pjonustu er flokin i framkveemd og hefur i for med sér
margar mismunandi stefnur, verkefni og kunnattu. bess vegna eiga stjornendur oft &
tidum erfitt med ad gera sér grein fyrir hvernig eigi ad nalgast petta flokna vidfangsefni. |
samhafou gapalikani pjonustugeda, eins og sést a mynd 1, er litid & pjonustu sem
skipulagt gangvirkt ferli. I likaninu eru lykilhugtok skilgreind og fjallad um stefnur og
akvardanir vid markadssetningu & pjonustu. Likanid skiptist i tvo megin petti; annars
vegar pjonustugapid og hins vegar framkvemdagdpin (e. gaps). Pjonustugapid snyr ad
vaentingum vidskiptavinarins og peirri pjonustu sem hann skynjar. Vantingar verda til
vegna peirra patta sem haegt er ad stjorna med markadsadgerdum, s.s. verdlagning,
auglysingar og s6luaukar, en einnig pattum sem erfitt er ad hafa ahrif &, s.s. persénulegar
parfir, ordrdmur, menning og 6nnur tilbod & markadinum. Vidskiptavinir skynja aftur a
moti pjonustuna vid framkvaemd hennar. | fullkomnum heimi veeri jafnveegi milli
veentinga og skynjunar en pad gerist sjaldan. bvi metti segja ad @dsta markmid
pjonustufyrirteekja sé i raun og veru ad brda petta bil. T samhafdu gapalikani
bjonustugeda purfa pjonustufyrirteeki almennt ad skoda framkvemdagopin fjogur

(Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009) eins og sést a mynd 1 en pau eru:

* Framkvemdagap 1: Vitum ekki hverjar vaentingarnar eru.
e Framkveemdagap 2: Honnunarstadlar ekki réttir
e Framkvaemdagap 3: Pjonustan ekki rétt framkvemd

e Framkvaemdagap 4: Frammistadan ekki i samraemi vid loford.
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Vidskiptavinurinn . 3

1 Pjénustugapid

() -

GAP 1

N GAP 4
(mekw.emd bionustu

J >

Fyrirtaekid

GAP 3 I |

Vidskiptavinadrifin
hénnun og stadlar

GAP 2 1 1

- Skynjun fyrirtaekis 4
~ 7 | weaentingum vidskiptavina

Mynd 1. GAP likan pjénustugaeda

GAP1

Framkvaemdagap 1 eins og sést & mynd 2 stafar af vanpekkingu & veentingum
vidskiptavinanna og p.a.l. er pjonustan ekki i samraemi vid ventingar peirra. Astadan
fyrir pvi ad fyrirtekjum tekst ekki ad uppfylla veentingar vidskiptavinanna er su ad
stjornendur vita ekki ndkveemlega hverjar veentingarnar eru. Margar astaedur eru fyrir pvi,
til ad mynda hafa stjérnendur sjaldan bein samskipti vid vidskiptavini sina og vita p.a.l.
litid um veentingar peirra. SU adstada getur lika komid upp ad pegar peir hafa samskipti
vid vidskiptavinina vilji peir ekki eda séu jafnvel ekki tilbanir ad spyrja um veentingar

peirra.

- Skynjun fyrirtaekis a
[ LR L ] Mﬁ» G&entingum viéskiptavin;

Mynd 2. Framkveemdagap 1
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Almennt eru fjorir lykilpeettir hafdir i huga.
*  Gerd markadsrannsokna

e Upplysingagjof til vidskiptavina

e Stjornun vioskiptatengsla

*  Adgerdaasetlun ef framkvaemd pjonustunnar er ekki i lagi

GAP 2

Rétt skynjun & veentingum vidskiptavina er naudsynleg en pé ekki trygging fyrir pvi
ad pjonustan verdi go6d. Onnur meginforsenda er ad pjonustunénnun og stadlar
endurspegli ndkvemlega veentingar vidskiptavinanna. Framkvaemdagap 2 er munurinn
milli pess skilnings sem fyrirteekid hefur & veentingum vidskiptavinanna og peirra
hénnunarforsendna og stadla sem gengid er Gt fra. Asteedur fyrir pessu gapi geta verid
margvislegar, t.d. ad stjérnendum er hztt vid ad lita svo a ad vaentingar vidskiptavina séu
oraunhefar. Einnig er oft a tioum munur & veentingum vidskiptavinahopsins og par af
leidandi er floknara mal ad hanna pjénustuna, sérstaklega ef markhdépurinn er mjog

breidur og fjolbreyttur.

Skynjun fyrirteekis a GAP 2 Vidskiptavinadrifin
vaentingum vidskiptavina | ————p hénnun og stadlar

Mynd 3. Framkvaeemdagap 2

Almennt eru pjonustustadlar i gapalikaninu metnir at fra eftirfarandi
meginpattum.

e HOnnun pjénustu

e Vidskiptamidadir stadlar

e Hvort pjénustuvettvangur og umgjorad sé fullnaegjandi

I hardri samkeppni er adgreining, m.a. i pjonustu, oft lykillinn ad velgegni fyrirtaekja
og er folgin i pvi ad pjonustan sé pess edlis ad erfitt er ad likja eftir henni (Gronroos,
2001).
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2.2 Hvernig lysa mistok sér i pjénustu?

Mistok i pjonustu geta att sér stad & 6llum stigum i samhafda gapalikaninu par sem
ventingar vidskiptavina geta verid adrar en pjonustan sem fyrirteekid bydur upp &. Pa
getur skynjun vidskiptavinarins verid énnur og hénnun, stadlar, pjonustuvettvangur og
upplysingagjof ekki i samraemi vid parfir vidskiptavina. Samkvemt kenningum Palmer,
Beggs og Keown-McMullan (2000) eru mistok i pjonustu (service failure) pad, pegar
eitthvad fer urskeidis i pjonustunni, 6had pvi hver ber &byrgdina. begar veentingar eru

adrar en pjonustan sem var veitt.

Daemi um mistok i pjonustu er 6fullnaegjandi pjonusta, dvidunandi haeg pjonusta og
onnur vandamal i kjarnapjonustunni (Bitner, Booms og Tetreault, 1990). bad er afar
brynt ad areidanleiki sé hafour ad leidarljosi pegar veita a geedapjonustu po ad fyrirteki
geti aldrei komid alveg i veg fyrir ad eitthvad fari Grskeidis. Med areidanleika er att vid
ad pjonustan sé i samreemi vid veentingar. Oft gera fyrirteeki pau mistok ad byggja upp
heerri veentingar i auglysingum en eiginleg pjonusta bydur upp 4. ba getur viomot
starfsmanna i framlinu verid pess edlis ad pjonustan telst ekki fullnegjandi p6 ad rétt
pjonusta hafi verid innt af hendi. Einnig getur verid ad fjoldi starfsmanna sé ekki
heefilegur og pjalfun og umbod ekki naegjanlegt (Bitner o.fl., 1990).

Samkvemt hugmyndum Robbins og Miller (2004) getur skadinn verid mikill vid
mistok i pjonustu og birst i lakari imynd og auknum kostnadi par sem fyrirtekid tapar
beaedi naverandi og framtidar vidskiptavinum. Pvi hafa stjornendur einblint & Grbaetur i

auknum meeli og reynt ad ldmarka skadann sem verdur pegar mistok eru gerd i pjénustu.

2.3 Hvernig er pjonusta leidrétt?
Fyrirteeki bregdast vid med mismunandi heatti pegar mistok i pjonustu eiga sér stad.
Johnston og Hewa (1997) skilgreina leidréttingu & pjonustu (service recovery) sem
adgerdir pjonustuadila til ad draga Ur eda leidretta skada sem hlotist hefur vegna dndgrar
pjonustu sem inna atti af hendi samkvaemt fullnzegjandi pjonustustodlum.

Ahuginn fyrir leidréttingu & pjonustu pegar mistok eiga sér stad er sprottinn fra peim
hvata ad leidréttingin getur ordid til pess ad vid héldum vidskiptavinum (Roos, 1999),
komum i veg fyrir slemt umtal (Swanson og Kelley, 2001) og getum haft ahrif & geedi

bjonustunnar (Gronroos, 2000). Ef fyrirteki na ekki ad leidrétta pjonustu pegar mistok
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hafa att sér stad, og leggja sig ekki fram vid ad hafa vidskiptavini anaegda, tapa pau
tryggd vidskiptavina og dragast aftur ar i samkeppninni. Med pvi ad reyna ad leidrétta

mistok, eru fyrirteekin i raun ad hagnast (Bearden og Teel, 1980; Vorhees, 2006).

Pjonusta er ordin radandi pattur i fyrirteekjum og samspilid milli veitanda og
vidskiptavinar, hvort sem pad er augliti til auglitis eda i gegnum sima, er afar vidkveemt
fyrir breytileika (de Ruyter og Wetzels, 2000). bad skiptir pvi mjog miklu hvernig mistdk
eru medhondlud og hvada ahrif leidréttingin hefur & pjonustu (Smith, 1999; Swanson og
Kelley, 2001).

Akvardanir um leidréttingu & pjonustu geta haft allt um pad ad segja hvort
vidskiptavinurinn heldur afram vidskiptum eftir ad mistok i pjonustu hafa att sér stad.
Pad er pvi afar mikilvegt ad vandad sé til verka og hugad vel ad flestum hlidum
leidréttingarinnar og vinnuferlum, ekki sist salfreedilegu samspili og persénuleika folks

sem velst til pjonustustarfa.

Rannsékn Duffy, Miller og Bexley (2006) syndi ad leidrétting a pjonustu, par sem
starfsfolk leggur vel vid hlustir, synir vandamalinu skilning med vingjarnlegu viomoti og

reynir ad leysa ur pvi, skapadi aneegju vidskiptavina.

2.4 Kvartanir sem samkeppnisvopn

I stad pess ad lita & kvartanir sem verdmaeta endurgjof (Bell, Menguc, Simon og Stefani,
2004) og hvetja til peirra (Voorhees, Clay og Brady, 2005), eru enn til fyrirteeki par sem
skyrslur um kvartanir eru alitnar vonbrigdi med frammistodu starfsmanna sem eru i beinu
sambandi vid vidskiptavini (Christian, Furst og Homburg, 2007b). Kvartanakerfi eru
oflugt verkfaeri i samkeppni og hafa skilad hvad mestum arangri til ad halda i
vidskiptavini (Fornell og Wernerfelt, 1987) og hefur fjarfesting i peim tilgangi verid

réttleett med aukinni tryggd vidskiptavina.

Med pvi ad hvetja vidskiptavini til ad kvarta og audvelda adgengi peirra til ad koma
kvortunum a framfzeri er hagt ad auka aneaegju peirra og par med hafa jakvaed ahrif &
tryggd (Bearden og Teel, 1980; Vorhees, 2006). Tryggdarkerfi hafa pad markmid ad
bjoda upp a pjonustupaetti sem auka tryggd vioskiptavina. Flestir eru hlidhollir
tryggdarkerfum (Liu, 2007) en kvartanakerfi hafa ekki haft mikinn medbyr (Christian
o.fl., 2007b). Bearden o.fl., (2006) halda pvi fram ad & medan pad eru i meirihluta tryggu

vidskiptavinirnir sem koma kvortunum sinum & framfeeri beint vid fyrirteekid etti pad ad
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skerpa fokusinn hja stjornendum og gera peim ljost ad kvartanakerfid &4 ad vera hluti af
skilvirku tryggdarkerfi. [ tryggdarkerfum er fokusinn settur & verdmetustu
vidskiptavinina og reynt ad styrkja pa pjonustupeetti sem munu koma til med ad auka

tryggo peirra enn frekar.

[ 16ndum eins og Bretlandi, par sem bankar eru fj6lbreyttir og samkeppnin medal
pbeirra er hord, baedi medal sérfreedinga og annarra sem bjéda greidslukort, tryggingar,
greidslureikninga og lan, eru hvers konar kerfi eins og kvartana- og tryggdarkerfi
mikilvaeg til ad halda utan um vidskiptavini og reyna ad auka tryggd peirra. Samkeppnin
medal peirra sem bjoda upp a fjarmalapjonustu hefur leitt til verdlagsstefnu sem ladar ad
nyja vidskiptavini en byggir ekki upp tryggd hja vidskiptavinum sem fyrir eru (Farquhar
og Panther, 2007).

Ef bankar etla ad reyna ad auka anagju og byggja upp tryggd vidskiptavina verda
beir ad tryggja ad allt navigi vid vidskiptavininn feli i sér fullnaegjandi pjonustu. begar
mistok eiga sér stad parf leidréttingin a pjénustunni ad vera fullneegjandi og leida til pess

ad vidskiptavinurinn verdi ansegadari (Jones og Farquhar, 2007).

Fyrirteeki verda samkeppnisheafari med pvi ad leitast vid ad auka tryggd vidskiptavina,
med pvi ad adgreina sig a markadi i gegnum pjonustu og gadi og ad efla tengsl vid
vidskiptavini. Til ad mynda er heimasida Amazon.com mikid notud til ad fredast um
vidskiptavini og mynda 0Oflug tengsl. Af heimasidunni fer fyrirteekid mikid af
upplysingum um vidskiptavininn, hegdun hans, tengsl, kvartanir og parfir (Zeithaml o.fl.,
2009).

Fyrirtekid Xerox var fyrst til ad benda & petta samband arid 1980 i gegnum
umfangsmiklar rannséknir hja vidskiptavinum. Stjornendur toku eftir pvi ad
vidskiptavinir sem gafu Xerox einkunnina 5, eda mjog anagdir & mealikvarda anagju
vidskiptavina, voru sex sinnum liklegri til ad kaupa aftur teeki Xerox en peir sem gafu
fyrirteekinu einkunnina 4 eda nokkud anaegdir. Morg onnur fyrirteeki hafa dregid somu
alyktun (Zeithaml o.fl., 2009).

TARP Worldwide Inc. byggdi sitt mat a gognum Ur tiu rannsoknum, sem innihéldu
svor 8.000 vidskiptavina fra olikum l6ndum og atvinnuvegum. Par kom i ljés ad 96%
vidskiptavina sem voru mjog anaegdir sogou ad peir myndu an efa versla vid sama
fyrirteeki. Hlutfallid féll nidur i 52% hja peim sem voru nokkud anagdir. Adeins 7%
peirra sem voru hlutlausir eda mjog 6anaegdir sogdust vilja versla aftur vid fyrirtekio
(Zeithaml o.fl., 2009).
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I tryggdarkerfum er stodugt verid ad fylgjast med hvernig tryggdin og anaegjan malist
og eiga kvartanakerfi, eins og fram hefur komid, ad vera beintengd tryggdarkerfunum
(Bearden o.fl., 2006). Eins og sést & mynd 4, par sem verid er ad meta anagju- og stig
tryggdar, sést ad mikil fylgni er milli 6anaegju og lekkunar a tryggd. Tryggd
vidskiptavina fellur um morg stig pegar 6anagja vidskiptavina ner akvednu marki eda
begar peir eru mjog 6anaegdir med veigamikinn pjonustupatt. A heildina litid hafa fundist
skyr tengsl milli anagju vidskiptavina, tryggdar vidskiptavina og hagnadar fyrirtaekja.
pvi eru fyrirteeki almennt ad verja miklum fjarmunum og tima i ad skilja anagju

vidskiptavina og hvernig haegt sé ad na meiri &rangri & pvi svidi (Zeithaml o.fl., 2009).

Vardveisla vidskiptatryggdar
%
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80

60 —

40 [—

20

| | | | Maelikvarai vidskiptaanagja

1 L2 3 4 5
Mjog Oanaegdur Hlutlaus Anzegdur Mjog anaegdur
6anagdur

Mynd 4. Tengsl tryggdar og anaegju

Rannsékn Zeithaml o.fl. (2009) hefur einnig synt ad pad er mun dyrara og timafrekara
ad afla nyrra vidskiptavina i stad pess ad fa tryggu vidskiptavinina til ad kaupa aftur.
Vidskiptavinapiramidinn & mynd 5 synir hvar verdmeetustu vidskiptavinirnir eru og ad
heegt er ad flokka vidskiptavinina i platinu, gull og silfur eftir verdmeti. |
tryggdarkerfum er oft studst vid pessa flokkun og pa er einnig skodad hvada
vidskiptavinur kvartar mest. Stundum er komist ad peirri nidurstodu ad ekki sé

hagkvemt ad auka pjonustu vid pannig vidskiptavini, sem eru jafnvel ekki tryggir.
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Reglan segir ad 20% af vidskiptavinunum skila 80% af tekjum fyrirtekisins. Pad eru
vidskiptavinirnir sem kostar minnst ad vidhalda og mala med okkur.

Mynd 5. Vidskiptavinapiramidinn

pa voru rannsokud tengsl & milli tryggdar og hvernig vidskiptavinir kvarta og komust
Ashley og Varki (2009) ad peirri nidurstddu ad kvartanir eru mismunandi eftir tryggd.
Samkveaemt nidurstodu Tyler (1989) vilja tryggir vidskiptavinir frekar hlia ad samband-
inu vid fyrirtekio til langstima; peir samsama sig fyrirteekinu, sem hefur ad gera med
félagslegar astaedur, pad ad vera hluti af hopi. Kelley og Davis (1994) eru & peirri skodun
ad lagfering & pjonustu geti verid mikilveegari fyrir trygga vidskiptavini par sem

veentingarnar séu heerri.

2.5 Tryggo vidskiptavina
Mikilveegt er ad fyrirteeki komi sér upp langtima sambandi vid vidskiptavini sem byggist
& tryggd og skilar fyrirteekinu ardsemi. | hérdu samkeppnisumhverfi purfa fyrirteeki ad
leita allra leida til ad verja slikt samband til frambudar. Soderlund (1998) skilgreinir
tryggd sem hversu sterkar likur séu & ad vidskiptavinir kaupi aftur voru eda pjonustu af
beim sem peir eru anaegadir meo.

Skilgreining & vorumerkjatryggd er 6lik skilgreiningu a tryggd i pjonustu. bjonusta er

sérstok ad pvi leyti ad hun er nytt samstundis og had upplifun hvers og eins og breytileg
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par sem hun felur i sér mannleg samskipti. Pjonustu er pvi erfidara ad stadla og pad felur
i sér dkvedna ahettu vidvikjandi ,,stund sannleikans® par sem skynjun vidskiptavina

getur verio mismunandi (Crosby, Evans og Cowles, 1990; Guiltinan, 1989).

Tryggd hefur verid skilgreind sem fjoldi vidskipta (Meidan, 1996). Hvad er i
forgrunni hja vidskiptavininum og astlun um framtidarvidskipti (Blomer og Casper,
1995) og hvada salfredilega ferli leidir til aukinnar tryggdar vid akvedid vorumerki
(Bloemer, Ruyter og Peeters, 1998). Malingum & tryggd i pjonustu hefur verid beitt med
mismunandi hetti eftir atvinnugeira. Meling & tryggd i pjonustu hja bdnkum,
melieiningin SERVLOYAL hefur vardveist hvad lengst af o6llum atvinnugreinum
(Sudhahar o.fl., 2006).

Rannséknir Dick og Basu (1994), Garbarino og Johnson (1999) og Grossman (1998)
syndu ad folk sem starfadi vio markadsmal leit almennt svo & ad langtimasambond beeti
hagnad, auki s6lu, lekki kostnad og leidi af sér adra &preifanlega kosti. Hversu tryggir
vidskiptavinir eru er almennt metid sem samkeppnisyfirburdir hja fyrirtekjum
(Bharatwaj og Fahy, 1993).

pad parf ad vera meira en varan sjalf sem neytandinn mun hrifast af par sem 6nnur
fyrirteeki bjooa upp & samskonar voru. Tryggd vidskiptavina og afkoma fyrirteekja er
megin fokus peirra sem ryna i stjornun vidskiptasambanda (customer relationship
management) og tryggd vidskiptavina (Reichheld og Sasse, 1990; Sheth og Parvatiyar,
1995). Samkvaemt kenningum Beerli, Martin og Quintana (2002) eru bankar pekktir fyrir
ad vera i stoougri proéun & nyrri voru og pjénustu til ad halda vidskiptavinum til langs
tima. bvi lengur sem tryggur vidskiptavinur er i vidskiptum, pvi meira kaupir hann og
oftar og hefur meiri skilning & fyrirteekinu og fyrirteekid & honum. beim mun jakveedara
verdur umtalid hja tryggum vidskiptavini um fyrirteekid (Trubik og Smith, 2000),
kvartanamynstrid breytist til betri vegar og fyrirgtlanir um kaup somuleidis (De Ruyter,
1998). Tryggd vidskiptavina er m.a. meald eftir eiginleikum eins og vérumerkjatryggo,
veronami, fjoldi skipta sem akvedid vorumerki er keypt og verdnaemi pangad til skipt er

um vOrumerki (Rundle-Thiele og Mackay, 2001).

Khatibi o.fl. (2002) alita ad deilt hafi verid um hvort hatt anegjustig vidskiptavina
leidi alltaf til tryggdar, par sem komist var ad pvi ad pott hatt anaegjustig vidskiptavina
veeri til stadar var samt tilhneiging til ad skipta um fyrirteeki. Rannsokn Khatibi o.fl.
(2002) einblindi fyrst og fremst a peatti sem hofou ahrif & anaegju vidskiptavina i

bjonustugreinum. beir notudu SERVQUAL til ad meta gaedi og anagju pjonustu og i 1j6s
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kom ad sterkt samband er milli pessara patta. Synt var fram & ad hétt pjonustustig leidi
ekki alltaf til tryggdar hja vidskiptavinum en sterkt samband sé milli pjonustugaeda og
tryggdar vidskiptavina. Samkvaemt Khatibi o.fl. (2002) er SERVQUAL mest notad til ad
meela pjonustugeedi og stjorna peim. Britner (1990) heldur pvi fram ad gaedi pjonustunnar
fari mikid eftir mannlega pettinum og eftir arangri pess starfsmanns sem innir
pjonustuna af hendi. Samkvemt pvi ettu fyrirteeki, sem a&tla ad halda o6flugri
bjonustustefnu ad huga vel ad mannlega pettinum. Rannsokn Khatibi o.fl. (2002) leiddi
einnig i 1jés hvad fjorar viddir pjonustugeda, p.e. starfshafni fyrirteekja, loford,
apreifanleiki og areidanleiki, hofou sterka fylgni vid tryggd vidskiptavina. peir peettir
sem hofdu sterkasta fylgni og myndu skila fyrirteekinu mestri tryggd hja vidskiptavinum

voru peettir sem sneru ad areidanleika.

I markadssetningu & pjonustu hefur mikid verid skrifad um malingar & tryggd i
pjonustu, SERVLOYAL. Veigamiklir peettir eins og gadi pjonustu (Caruana, 2002),
anzgja med pjoénustu (Caruana, 2002; Luarn og Lin, 2003), imynd (Murphy, 1996;
Osman, 1993), gildi (Andreassen og Lindestad, 1998), skuldbinding (Dwyer, Schurr og
Oh, 1987; Morgan og Hunt, 1994) og traust (Luarn og Lin, 2003) hefur synt sig ad hafi
ahrif & tryggd i pjonustu.

Hugmyndafradin & bakvido SERVLOYAL snyr ad samspili vidhorfs og hegdunar
(Dick og Basu, 1994) par sem hegdunin (tryggd) akvardast af styrkleika milli viohorfs og
endurtekinna kaupa. Til ad Utvikka viddina um tryggd felur malingin einnig i sér vidhorf,
hegdun og ferli. Viddin um vidhorf felur i sér ummeeli (word of mouth), kvartanir og
fyriraetlanir um kaup (de Ruyter, Wetzels og Bloemer, 1998). Viddin um hegdun i
meelingunni um tryggd felur i sér hollustu vid vérumerki, verdnami, hlutfall kaupa a
akvednu vorumerki a dkvednu timabili og verdnaemi par til vidskiptavinurinn fer annad
(Rundle-Thiele og Mackay, 2001). Tryggdin felst i pvi ad taka pjénustu fyrirtaekisins
fram yfir adra og tria & ad fyrirteekido bjodi upp a bestu pjonustu sem vol er & og
samraemist porfum neytenda (Harris og Goode, 2004). b& hafa viddir eins og

skuldbinding og traust einnig ahrif a tryggad.

I rannsokn Jones og Farquhar (2007), medal breskra banka, voru skodud minnihattar
mistok, hvada ahrif anaegja med leidréttingu a pjonustu hefdi a fyrireetlanir vidskiptavina
um ad halda afram vidskiptum og medmeli peirra notud sem melikvardi & tryggd. |
rannsokninni kom fram ad hlutfall mjog anaegdra vidskiptavina var litid vid leidréttingu a
mistokum. Samkvaemt rannsoknum Reichheld (1996), Strauss og Neuhaus (1997) eru
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pad eingbngu mjog anagdir vidskiptavinir sem Oliklegastir til ad skipta. Nidurstodurnar
gefa til kynna ad moguleikinn & skiptum sé pvi avallt fyrir hendi ef vidskiptavinurinn er
ekki mjog anagour og pess vegna parf ad skoda hvort auka purfi anagju- og
bjonustustigid hja peim hopi. Fyrirteeki purfa ad ryna i vidskiptavinahopinn og skoda hja
hvada vidskiptavinum pad svarar kostnadi ad auka pjonustu- og anagjustig. Pad sem
kom & dvart var ad vidskiptavinir syndu litla &nsegju med uUrbeetur i kjolfar mistaka i
bjonustu og gaf til kynna ad breskir bankar i rannsokn Jones og Farquhar (2007) leggi sig
ekki nogu mikid fram vid ad leidrétta mistok pratt fyrir ad rannsoknir syni fram & aukna
tryggd og anaegju i kjolfar arbdta. Rannsoknin gaf til kynna ad litid veeri & Urbaetur vid
mistok i pjonustu sem kostnad i stad pess ad skilja ad eiginlegur kostnadur er folginn i
samdreetti i vidskiptum og minnkandi likum & ad vidskiptavinur meli med fyrirtaekinu.
pa hafa tilfinningaleg bdnd vidskiptavina vid fyrirtaekid mikil ahrif & tryggd eins og kom
fram i rannsokn Mattila (2004). pegar skodud voru neikvaed ahrif mistaka i pjonustu &
tryggd vidskiptavina leiddi rannsoknin i ljos ad vidskiptavinum sem veru tengdir
tilfinningalegum bondum vid fyrirtekid fyndist peir vera ,,sviknir* vid mistokin og

afleidingarnar veeru mikil lseekkun i tryggad.

2.5.1 Tryggd i pjonustu (SERVLOYAL)
Samkvemt rannsokn Sudhahar, Israel, Britto og Selvam (2006) par sem préadur var
melikvardi & tryggd i pjonustu (service loyalty), SERVLOYAL, einkenndist tryggd af

sjo viddum. Viddirnar og fullyrdingarnar innan hverrar viddar ma sja i toflu 1.

Rannsoknin var byggd & markads- og pjonustufredum fyrri rannsdkna, sem og a
vidraedum vid framkveemdastjéra ur bankageiranum. Rannsoknin gekk Ut & ad reyna ad
bréa malikvarda til ad meela tryggd i pjénustu (service loyalty). Nidurstédurnar bentu til
bess ad malikvardinn vaeri godur og areidanleiki viddanna mikill. T rannsokninni kom
fram ad pad sé mikilveegt ad proa melikvarda sem geti metid tryggd i pjonustu og

meelikvardann sé stodugt haegt ad endurbeeta.
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Tafla 1. Viddir — tryggd pjonustu

7 VIDDIR - TRYGGD | bPJONUSTU - SERVLOYAL

VIDHORF

HUGRZAENIR PATTIR

VIPLEITNI

SKULDBINDING
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3 Viobrogd vid mistokum

Aukin velgengni fyrirteekja etti ad nast med aukinni virdingu fyrir hverjum vidskiptavini
og aherslu a fagleg vinnubrégd, eins og videigandi leidréttingu & pjonustu, og eru
vidbrogd vidskiptavina flokkud & dkvedinn hatt. Vidskiptavinir bregdast & 6likan mata
vid mistokum i pjonustu og stundum veit fyrirteekid ekki af mistokunum fyrr en

vidskiptavinurinn er kominn annad med vidskipti sin.

3.1 Kvarta beint vid fyrirtekio

[ rannsokn Ashley og Varki (2009) kom fram ad tryggir vidskiptavinir kvarta beint til
fyrirteekisins frekar en ad fyrirtekid fai neikveett umtal. Pad er pvi g6ds viti ef
vidskiptavinurinn kvartar beint pegar mistok eiga sér stad. ba getur fyrirtekid brugdist
vid og reynt ad leidrétta pad sem for drskeidis. Pad eru miklir hagsmunir fyrir fyrirteekio
ad bregoast rétt vid par sem tryggir vidskiptavinir, sem kvarta beint vid fyrirteekid, syna
einnig meiri anaegju i Kkjolfar leioréttingar. Ef fyrirteekjum er petta ljost, er jafnframt

audvelt ad halda i verdmeetustu vidskiptavinina.

3.2 Umtal

Neikveett umtal (word-of-mouth) & frekar vid um vidskiptavini, sem sidur eru hlighollir
fyrirteekinu (Ashley og Varki, 2009). Press, Ganey og Hall (1997) telja ad starfsfolk i
pjonustudeildum sé almennt sammala um ad mikilveegasti patturinn til ad vidhalda
tryggd vidskiptavina sé lausn & vandamalum og peer upplysingar sem faist vid kvartanir.
par sem leidrétting & pjonustu & sér ekki stad hefur pad neikveed ahrif & neyslu vara og
ordspor fyrirtaekisins. Oanaegdir vidskiptavinir segja mun fleirri fra en peir sem eru
aneaegair. Rannsoknir TARP stofnunarinnar syna ad vidskiptavinur sem kvartar og feer
ekki Urlausn mala segir 9 - 16 manns fra peirri neikvaedu reynslu. Ef vidskiptavinurinn
feer hinsvegar Urlausn mala segir hann adeins 4 - 5 fra peirri jakvaedu reynslu, p.e. drlausn
umkvortunar. Pad er pvi afar mikilvaegt ad fyrirteekin geri allt sem i peirra valdi stendur

til ad leidrétta pjonustuna pegar mistok eiga sér stad (Ashley og Varki, 2009).
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3.3 Vidskiptavinurinn skiptir

Fyrirteeki geta mjog audveldlega misst verdmeetustu vidskiptavinina, sem eru
alvarlegustu afleidingar mistaka i pjonustu og draga Ur ardsemi fyrirteekisins til framtidar.
Med pvi ad hvetja vidskiptavini til ad koma kvortunum sinum a framfeeri getur fyrirteekid
komid i veg fyrir ad tapa vidskiptavinum, med videigandi lagferingum & pjénustu, og

einnig hindrad neikvaedan ordrém (Fornell og Wernerfelt, 1987).

pad veldur fyrirteekjum hvad mestum ahyggjum ad vidskiptavinir fari annad og skiptir
héfudmali ad skilja af hvada astedum og hvotum peir fara, jafnvel eftir margra ara
farseelt samstarf. Stjornendur purfa vera vakandi fyrir slikum teiknum & lofti. A
kerfisbundinn hatt er haegt ad greina adstedur naegjanlega fljott til ad koma i veg fyrir
slikt.

Med aukinni aherslu & pjonustu og framférum i fjarmalaheiminum purfa
vidskiptavinir ekki lengur ad bida i rodum eftir vidtalstima hja bankastjora til pess ad fa
sampykkt lan eins og tidkadist & arum &dur. Adgengi ad fjarmagni er ordid audveldara en
adur var og sama & vid um tilfeerslu vidskiptavina milli banka. Gyllibodum rigndi yfir
vidskiptavini og nddu hamarki arid 2007, med tilkomu harra hasnadislana og annarra
kjara og var samkeppnin hord um vidskiptavini. Til ad sporna vid pessari proun toku
bankarnir ad beita svokalladri ,lesingu par sem afar kostnadarsamt var fyrir
vidskiptavini ad fara annad. Slikt tryggdi p6 hvorki &naegju vidskiptavina né kom i veg
fyrir neikveett umtal og var pvi varhugaverd nalgun.

Leesingin var folgin i pvi ad vidskiptavinir gatu pegid akvedin lanakjor en purftu pess i
stad ad skuldbinda sig med reikninga og veltu & sama stad. Vidskiptavinir hdgnudust ad
vissu leyti & aukinni samkeppni & fjarmalamarkadi, sem ytti undir nyjungar i pjonustu,
en & sama tima voru sumir vidskiptavinanna engan veginn hefir til ad uppfylla skilyrdi
fyrir lantoku. Ad vissu leyti voru pvi akvedin mistok gerd i pjonustu eda lanshafismati
sem vard dyrkeypt fyrir pa vidskiptavini sem stukku & husnadislanin og reyndist bonkum

fjotur um fot ad leidrétta eftir a.

I skyrslu Cameron (2004), sem var gerd medal evropskra fjarmalafyrirtaekja, kom
fram storaukin ahersla hja bonkum & nakvaemar greiningar & vidskiptavinahépum. Um
95% peirra s6gdoust etla ad halda afram med slikar greiningar nastu tvo arin og 59%
sogdust myndu auka slikar greiningar. Fjallad var um ad stjérnendur veeru betur i stakk
banir til ad meta astaedur fyrir pvi ad vidskiptavinir feeru annad, hvernig haegt veeri ad na

i nyja vidskiptavini og hvernig haegt veeri ad halda i vidskiptavini med aukinni &herslu &

28



utfeerslu leidréttinga & pjonustu pegar mistok hefdu att ser stad. Slik leidrétting & pjonustu
feelist i ad kortleggja hvert vandamal fyrir sig og ryna ytarlega i vinnuferla.

I rannsokn Garlands, Lees og Wright (2006) & bonkum komu fram prjar meginastaedur
fyrir pvi ad vidskiptavinir fara annad:

«  F& betri kjor annars stadar

Brostnar veentingar i kjolfar mistaka

Astaedur sem bankar geta ekki radio vid

I rannsokninni kom fram ad hasta hlutfall peirra sem skiptu var vegna betri kjara
annars stadar og 0anzgju vegna mistaka i pjonustu. Colgate og Hedge (2001) nefndu
verdtilbod sem megin astaedu pess ad vidskiptavinir vilji fara annad. Jafnframt kom fram
ad af peim sem skipta um banka vegna brostinna ventinga til pjonustu i kjélfar mistaka
voru um 70% sem toku fyrrum banka ekki med inn i framtidarplon um vidskipti. Par sem
vidskiptavinir skiptu yfir vegna betra tilbods var pad rétt yfir helmingur sem tok fyrrum
banka ekki lengur sem valmdguleika. Af peim sem skiptu vegna adsteedna sem bankinn
gat ekki radid vido hofou um 11% ahuga a vidskiptum vid sinn fyrri banka aftur, dsamt

6drum bonkum sem peir vildu eiga vidskipti vid eda sem adalvidskiptabanka.

petta hlutfall er ahugavert ad skoda fyrir banka sem vilja reyna ad fa vidskiptavini sem
hafa skipt yfir aftur i vidskipti. Til ad halda utan um slikt ma safna saman upplysingum
um vidskiptavini, medal annars med vidtdlum, skoda astedur fyrir skiptum og reyna ad
finna Ut hvada likur bankinn telur & pvi ad na i vidskiptavinina aftur. Midad vid islenskan
raunveruleika ma segja ad efnahagshrunid a fjarmalamérkudum hérlendis, sem var tengt
alpjodlegri fjarmalakreppu og hafdi bein ahrif & afdrif islenskra banka megi tulka sem
adsteedur sem bankarnir attu erfitt med ad rada vid og mikil 6vissa rikti um. Pad veeri pvi
ahugavert fyrir bankana ad skoda tilvikin par sem slikra ahrifa geetti og leiddu til pess ad
vidskiptavinurinn for annad og hvada leidir veeru feerar til ad na verdmatum og tryggum

vidskiptavinum aftur.

Stjornendur purfa ad vera Urraedagddir og hugmyndarikir pegar finna & ut leidir til ad
na aftur vidskiptavinum sem hafa hatt vegna adsteedna sem bankinn réd ekki vid.
Rannsokn Colgate og Hedge (2001) & astrélskum bonkum stydur vid pessar nidurstédur
par sem skodadir voru verdtengdir peettir og ahrif tilboda. Um 40% peirra sem skiptu um
banka hofou fyrrum vidskiptabanka enn i huga. beir skiptu yfir en fyrrum banki var enn i

huga.
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I rannsékn Duffy, Miller og Bexley (2006), sem var gerd medal 310 vidskiptavina hja
bandariskum bonkum, kom fram ad langtima vidskiptavinir virdast ekki upplifa mistok i
pjonustu eda leidréttingu & pjonustu 6Aruvisi en adrir vidskiptavinir og pvi likur a
skiptum pau somu. Aldur, kyn og timi i vidskiptum hafdi ekki ahrif & anagju med
pjonustu. Hins vegar hofou akvedin vidbrogd vid mistokum i pjénustu og tegund af
leidréttingum & pjonustu mikil ahrif & anaegju med pjonustu almennt. Pegar starfsmadur
bregst vio med pvi ad hlusta og leysa vandamal skilar pad bankanum anagju
vidskiptavinarins med leidréttingu & mistékum en afsakanir og batur auka ekki anagju.
Pott leidrétting & pjonustu sé aukn litillega tryggir pad ekki anaegju eda minni likur &
skiptum. Med 6drum ordum, med pvi ad kynna ,,aukna“ leidréttingu i pjonustu, er ekKi
endilega fundin leidin til ad bua til ,,betri* kerfi i kringum leidréttinguna. Aukin Urraedi
vid leidréttingu a pjonustu, sem auka ekki verdmeti med pvi ad minnka likur & ad
vidskiptavinur skipti eda auki &nzgju vioskiptavina séu séun & fjarmunum og tima
starfsmanna. A hinn boginn leidi velvalin Grraedi, sem snla ad leidréttingu i pjonustu, til

hagkveemni og aukinnar anaegju i kjolfar mistaka.

3.4 Hvernig bregodast fyrirteki vid mistokum?

Fyrirteeki bregdast vid med oOliku moti pegar mistok i pjonustu eiga sér stad. Johnston og
Hewa (1997) skilgreina leidréttingu a pjonustu (service recovery) sem adgerdir
bjonustuadila til ad draga Ur eda leidrétta skada sem hlotist hefur vegna éndgrar pjonustu
sem inna atti af hendi samkveemt fullnaegjandi pjonustustodlum.

Ahuginn fyrir leidréttingu & pjonustu pegar mistok eiga sér stad er sprottinn fra peim
hvata ad leidréttingin getur ordid til pess ad halda i vidskiptavini (Roos, 1999), koma i
veg fyrir slemt umtal (Swanson og Kelley, 2001) og hafa ahrif & geedi pjonustunnar
(Gronroos, 2000). Ef fyrirteeki né ekki ad leidrétta pjonustu pegar mistok hafa att sér stad
og leggja sig ekki fram vid ad hafa vidskiptavini anagda, tapa pau tryggd
vidskiptavinanna og dragast aftur ar i samkeppninni. Fyrirteekin hagnast pess vegna a pvi
ad reyna leidrétta mistok sem hafa att sér stad (Bearden og Teel, 1980; VVorhees, 2006).

Tegundir leidréttinga i pjonustu fela a.m.k. i sér endurgreidslu, afsletti, gjafir, breytt
vinnuferli og stefnu hja fyrirtekjunum, afsékunarbeidni, inngrip og skipti &
starfsmonnum/stjérnendum (Boshoff, 1997; Lewis og Spyrakopoulos, 2001; Kelley,
1993; Mattila, 2001; Yavas og Shemwell, 1997b; Yavas og Yasin, 2001).

30



Samkveemt rannsdkn Robbins og Miller (2004) eiga fyrirteeki ad vera sérstaklega
vakandi fyrir tryggustu vidskiptavinunum sem jafnframt eru peir verdmatustu.
Framkoma og viomot skipti mestu mali til ad halda i vidskiptavinina. L6go skuli ahersla
a4 ad koma fram vid trygga vidskiptavini med nergeetni og virdingu pegar mistok i
pjonustu eigi sér stad og stjornendur purfi ad taka sér tima til ad utskyra fyrir
vidskiptavininum i hverju leidréttingin sé folgin. bessu sé 6druvisi hattad um stédugar
kvartanir otryggra vidskiptavina eda gagnvart peim vidskiptavinum sem verda ad
einskonar vandamali. Pa er engan veginn talid borga sig ad bregdast vid med fullum
endurb6tum sem fela i sér mikinn kostnad (Blodgett, 1997). Tryggustu vidskiptavinirnir
syni mun meiri vidbrogd vid leidréttingu & pjonustu vid mistok. Par sem skyr tengsl
fundust a milli tryggdar vidskiptavina og tidni kvartana ettu fyrirteki pvi ad koma sér
upp skilvirku kvartanakerfi, sem hluta af afkastamiklu tryggdarkerfi (Ashley og Varki,
2009).

3.4.1 Skjét viobrogd

Robbins og Miller (2004) halda pvi fram ad pad hafi mest &hrif hja tryggustu
vidskiptavinunum hversu hratt er brugdist vio med leidréttingu & pjonustu. Andreassen
(2000), Wirtz og Mattila (2004) eru einnig a peirri skodun ad pegar mistok verdi i
pjonustu sé almennt mikilvaegt ad starfsfolk bregdist skjott vio mistokunum og bidjist
afsokunar. petta eigi yfirleitt vid hja 6llum vidskiptavinum en hafi mest ahrif & tryggu
vidskiptavinina (Robbins og Miller, 2004).

3.4.2 Sanngjarnt ferli

Robbins og Miller (2004), Blodget (1997) og Tax (1998) benda & ad ef vidskiptavinurinn
skynjar vidbrogd fyrirtekis vid mistokum i pjonustu sem sanngjarnt ferli hafi pad meiri
ahrif hja tryggum vidskiptavinum, peir seu liklegri til ad lita & endurgreidslu, afslatti o.fl.
sem sanngjarna medferd ef framkoma stjérnenda og starfsfolks i framlinu einkennist af
virdingu og sanngirni. Peir eru einnig peirrar skodunar ad tryggir vidskiptavinir syni
neikveedustu vidbrogdin, po ad peir hafi fengid almennt jakveaedustu leidréttinguna &
pjonustu eftir mistok, ef peir hafa ad einhverju leyti verid medhondladir af 6sanngirni af

stjornendum og framlinufolki (Tyler, 1989).
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3.4.3 Olikar veentingar

Kelley og Davis (1994) telja ad fyrirteeki verdi ad gera sér grein fyrir ad ventingar geta
verid mismunandi og tryggd vidskiptavina olik. Lagferingar & pjonustu geti verid
mikilveegari fyrir trygga vidskiptavini par sem veaentingarnar eru herri. Tryggir
vidskiptavinir eigi von & ad vera medhondladir med sérstokum heetti frekar en ad vera
hluti af fjoldanum (Goodwin og Gremler, 1996; Kelley og Davis, 1994).

3.4.4 bjalfun framlinufélks og umbod

Nidurstddur Robbins og Miller (2004) syna ad fyrirteki &ttu ad hafa vidskiptastefnu,
sem einblinir sérstaklega & pjalfun framlinuf6lks til ad medhondla vidskiptavini,
sérstaklega tryggari vidskiptavini, af sanngirni par sem peir eru verdmetustu
vidskiptavinir fyrirteekisins. Stjérnendur fyrirteekja attu ad veita starfsmonnum fullt
umbod til ad koma til mots vid trygga vidskiptavini vid leidréttingu a mistokum i
bjonustu. Pad er hagkveemara ad halda tryggum vidskiptavinum en ad na i nyja (Hoffman
og Kelley, 2000). Trygga vidskiptavini eigi ad koma fram vid af mikilli nargaetni og
virdingu pegar mistok i pjonustu hafa att sér stad og stjornendur eigi ad taka sér tima til
ad Utskyra fyrir vidskiptavininum i hverju leidréttingin & pjonustunni er folgin. Tryggir
vidskiptavinir eru mun anagdari eftir &, pegar fyrirtekid reynir ad baeta fyrir mistok i
bjonustu med videigandi hetti, en peir sem hafa minni tryggd (Ashley og Varki, 2009).
Anzgja vidskiptavina fer einnig eftir pvi hversu vel stjornendur geta stadid vid loford um
bjonustuna og gert sér grein fyrir salfredilega peettinum, sem lytur ad veentingum

vidskiptavina til fyrirteekisins (Clemmer og Schneider, 1996).

3.4.5 Rannsokn — bankar i Bretlandi

[ rannsokn Jones og Farquhar (2007) voru skodud minnihattar mistok, hvada ahrif
anaegja med leidréttingu & pjénustu hefdi & fyriraetlanir vidskiptavina um ad halda afram
vidskiptum og medmeeli peirra notud sem melikvardi a tryggd. Rannsoknin var gerd
medal breskra banka og i henni kom fram ad algengustu mistokin attu sér stad pegar
milli - og gjaldfzerslur feeru fram. pPad eru gjoldin sem vekja upp neikveaedustu vidbrogdin
og hafa verstu ahrifin & tryggd vidskiptavina. Onnur algengustu mistokin i pjonustu voru
rangar gjaldfeerslur sem hofdu mikil ahrif & vidskiptin. Bankarnir geetu aflad aukinna
tekna med slikum gjaldferslum til skamms tima en jafnfram misst vidskiptavini sem

annars hefou ordid hja peim til langstima.
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Peir komust einnig ad pvi ad fair vidskiptavinir sem kvortudu undan minnihattar
mistokum voru mjog &naegdir med leidréttingu & pjonustunni. Par sem leidrétting a
bjonustu var veikbyggd hafdi pad litil ahrif & ummeeli vidskiptavina og aeetlanir um ad

halda afram vidskiptum.

pratt fyrir ad bankar leggi sig alla fram vid ad syna areidanleika i pjonustu standa peir
daglega frammi fyrir hindrunum i ad reida fram geedapjonustu. Mistok hja bénkum eru
algeng (Lewis og Spyrakopoulos, 2001; Shemwell og Yavas, 1999; Yavas og Yasin,
2001). bjénusta hja bonkum, likt og 6nnur pjénusta, er pess edlis ad vera breytileg og
erfitt ad stadla (Bejou og Palmer, 1998; Bitner, 1990, 1994; Mattila, 2001; Yasin og
Yava, 1999; Yavas og Shemwell, 1997). beir sem styra pjonustumalum eru vel upplystir
um mikilveegi pess ad mistok i pjonustu séu leidrétt a réttan hatt og ,,stund sannleikans®,
stundin sem leidréttingin & sér stad, endurspegli fyrirteekid rétt til ad halda i
vidskiptavininn. Vidskiptavinir eru meira tilfinningalega tengdir leidréttingu & pjénustu
en stadladri pjonustu (Smith og Bolton, 2002) og pegar leidréttingin & mistokum i
bjonustu er ekki fullnaegjandi getur pad orsakad vanlidan hja vidskiptavininum, neikveett
umtal og endanlega topud vidskipti. | stadinn getur fullnzegjandi leidrétting & pjonustu
skapad aukin teekifeeri i vidskiptum (Kelley, 1993).

Press, Ganey og Hall (1997) telja ad vidbrogd hja bonkum geti verid sérstaklega
vidkvem gagnvart lausn vandamala pegar vaentingar vidskiptavinarins til pjonustunnar
eru miklar. | upplysingum fra Technical Assistance Research Programs (TARP) kom
fram ad meirihluti vidskiptavina, eda 63%, sem taka sér tima til ad kvarta eru ekki
fyllilega dnaegdir med lausn vandamala. Gerdar voru prennskonar kannanir & pjonustu i
netbonkum, reikningsvidskiptum og sparnadi medal fyrirteekja i smas6lu. Nidurstadan
syndi ad pad er gridarlega mikilveegt, sérstaklega fyrir banka, ad hafa & takteinum réttu
Urlausnirnar 4 vandamalum og leidréttingu a pjénustu til ad vidhalda ansegju
vidskiptavina. Kvartanir sem komu mest fram vegna bid- og opnunartima og viomots
starfsmanna hofou minnsta fylgni vid heildaranaegju. Mesta fylgni vid heildaranagju
hafdi lausn vandamala og i hvada farveg kvértunum var styrt. Pad sem skipti banka hvad
mestu i vidskiptum vid smasala er hvort peir medhdndla kvartanir a skilvirkan hatt,
leggja vid hlustir hvad vardar spurningar og hvernig vandamal eru leyst simleidis.
Rannsoknin syndi ad pad veri tvennt sem gerdist pegar fundin veeri Grlausn vandamala. |

fyrsta lagi ad uppfylltar veeru veentingar um gadi pjonustu og i 6dru lagi ad
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vidskiptavinurinn skynji raunverulega ad bankanum sé annt um hans vidskipti og vilji

halda peim. I t6flu 2 ma sja yfirlit yfir hvernig paettirnir meeldust.

Tafla 2. Mikilveeg atridi hja bonkum

Mikilvaegi i samskiptum vidskiptavina vid banka
Fylgni vid heildaranzegju

Vandamal leist & hagkveeman hatt 0,82 Nakvaemni svara 0,73
Starfsmenn hlusti & spurningar/vangaveltur 0,81 |Vingjarnlegt vidmét starfsmanna vid stofnun reikninga 0,73
Vandamal leist i gegnum simann 0,8|Utskyring & svorum 0,73
Radleggingar med gerd reikninga 0,79|Fj6lbreytileiki pjonustu 0,71
Brugdist sé timanlega vid spurningum 0,79|Haefni starfsmanna til ad svara spurningum 0,71
Likur & ad meela med banka 0,79|Vingarnlegt vidmot afgreidslufolks 0,71
Utsk{/ringar vardandi reikninga 0,78|Bidtimi vi® opnun reikninga 0,7
Fa skjott samband simleidis 0,78|Nakvaemni afgreidslufolks 0,69
Meshondlun vardandi reikninga 0,77|Minna en 5 min. bid i banka 0,6
Upplysingar starfsmanna er varda pjonustu 0,77|5 min. bid eda minna i innkeyrslu 0,57
Vingjarnlegt vidmot i sima 0,77|paegilegur opnunartimi 0,55
Vidskiptavinur upplifir sig sem verdmaetan vidskiptavin 0,76|Utlit utibva 0,55
Radgjof og upplysingar um fjarmal 0,76|Adgengileg bilastzedi 0,46

Tolurnar lysa tengslum vid heildaranaegju. bvi haerri sem fylgnin er pvi nzer eru tengsiin vid heildaranaegju med bankann.

Fylgnistudull med gildis 0,46 endurspeglar engu ad sidur gott samband vi§ heildaranaegju med bankann.

Onnur mél eru einfaldlega mikivaegari

Leidrétting a pjonustu i bonkum er alitin mikilveaegari en adrir peettir sem adur hafa verid
taldir Gtskyra heildaranagju. | rannsokninni er talad um ad peir vidskiptavinir sem fai
skilvirka lausn vandamala eda kvartana séu jafnvel tryggari en peir sem fast ekki vid nein
vandamal. Pad kom skyrt fram i rannsokninni ad bankar verdi ad leggja aherslu &
leidréttingu a pjonustu og gott kvartanakerfi, sem sé notad sem upplysingamidlun, einnig
burfi peir ad finna hvar i starfseminni vandamal eru og geta beett ferla eftir pvi. Bankar
&ttu ad vera virkir i ad meta anaegju vidskiptavina, einnig ad hlusta eftir kvértunum sem

geta gefid til kynna ad vandamal séu i uppsiglingu i starfseminni eda snlast um

vandamal sem parf ad leysa. Svo parf ad bregdast af miklum krafti vid upplysingunum.
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4 Rekstrarumhverfi banka & Islandi

Fjarmalastarfsemi i heiminum hefur proast hratt a undanférnum arum og hafa islenskir
bankar og sparisjodir ekki farid varhluta af peirri proun. Aukin alpjédaveeding vard i
fjarmalapjonustu fyrir tilstilli Evropusambandsins (ESB) (Lewis og Pescetto, 1996;
Arasli o.fl., 2005). pegar sterstu bankar landsins voru einkaveeddir 2001 - 2002 urdu
akvedin pattaskil sem leiddu til ymiss konar uppstokkunar i islensku efnahagslifi. Med
einkavaedingunni var reynt ad vinda ofan af miklum umsvifum opinberra fyrirteekja
(Gylfi Magnusson, 2007).

par sem Island er adili ad EES-samningum er regluverk og umgjord islenskra
fjarmalafyrirteekja og eftirlitsadila byggt & 16gum og tilskipunum Evrépusambandsins.
EES-samningurinn hefur jafnframt pau ahrif ad gera islenskan fjarmalamarkad hluta af

fjarmalamorkudum Evrépusambandsins (Samtok fjarmalafyrirteekja, 2010).

Fjarmalafyrirteekin voru talin bjéda upp 4 mjog samkeppnishafa bankapjonustu. Utras
bankanna byggdist m.a. & akvedum EES samningsins sem heimiladi fjarmalafyrir-
teekjum, sem fengu starfsleyfi i einu af adildarrikjum samningsins, ad opna utibu i
sérhverju hinna rikjanna an pess ad purfa til pess sérstakt leyfi parlendra stjornvalda.
Jafnframt gatu fjarmalafyrirteki i einu landanna bodid pjonustu sina i 6dru an pess ad
opna par atibu (Gylfi Magnusson, 2007).

I kjarasamningum Samtaka atvinnulifsins og Samtaka starfsmanna fjarmalafyrirtekja
eru bankar og sparisjédir skilgreindir sem pjonustufyrirteeki (SFF, 2004). Bankar eru
bjonustufyrirteeki i edli sinu og peirra meginstarfsemi felst i umsyslu fjarmuna, p.e.
margskonar pjonustu vid Olika vidskiptavini, ymist einstaklinga, fyrirteeki eda stofnanir
(O’ Sullivan og Sheffrin, 2006).

A lslandi storfudu & timabili fimm vidskiptabankar og tiu sparisjodir sem budu
fjolbreytta fjarmalapjonustu fyrir einstaklinga og fyrirteeki og ma par nefna Gtlan, innlan,
gjaldeyrisvidskipti og greidslupjonustu. A medal annarra fjarmalafyrirteekja sem stérfudu
4 timabili & Islandi ma nefna atta lanafyrirtaeki, prettan verdbréfafyrirteeki og niu
vatryggingafélog (lif- og skadatryggingaféldg) sem budu vidteka fjarmalapjonustu fyrir
vidskiptavini sina (Samtok fjarmalafyrirteekja, 2010).

pratt fyrir hrun fjarmalakerfisins i oktober 2008 hélt bankakerfid afram starfsemi

sinni, greidslukerfid hélt virkni sinni og vidskiptavinir gatu néalgast hefébundna
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bankapjonustu i atibuum. Vidskiptabankarnir voru endurfjarmagnadir af rikisstjérninni
og krofuhéfum med sterkt 16% eiginfjarhlutfall. Fra oktober 2008 hefur meginfokus
fjarmalakerfisins verid & endurskipulagningu skulda og bjoda islensk fjarmalafyrirteeki
margvislega pjonustu og lausnir til ad minnka skuldabyrdi heimila og fyrirteekja (Samtok
fjarmalafyrirteekja, 2010). PO linurnar séu ordnar eitthvad skyrari med eignarhald
bankanna er enn pa 6ljost hvernig bankakerfinu verdur hattad i framtidinni pegar midad

er vid pessar heimildir.

Vid skilgreiningu & bankamoérkudum hefur framkvemdastjorn Evropusambandsins
flokkad pa pjonustu sem bodin er af alhlida bonkum (universal banks) i eftirfarandi

meginsvid (Samkeppniseftirlitid, 2008):
« Smasodlubankapjonustu/vidskiptabankapjonustu (retail banking)
* Bankapjonustu vid fyrirteeki (corporate banking)
e  Fjéarfestingarbankapjénustu (investment banking)

e Vidskipti a fjarmalamérkudum (financial markets)

Bankastarfsemi hefur i dag ymsar birtingarmyndir en samkvemt vef Samtaka
fjarmalafyrirteekja (Samtok fjarmalafyrirtaekja,e.d.) eru helstu tegundir hennar:

* Vidskiptabankastarfsemi (commercial banking)

»  Fjarfestingarbankastarfsemi (investment banking)

e Sparisjddir (saving banks)

e Samvinnubankar (co-operative banks)

e Huasnadislanabankar (mortgage banks)

4.1 Fjolmidlar og imynd

I kjolfar efnahagshrunsins breyttu sumir bankanna um noéfn & medan adrir héldu sinu
upprunalega heiti. ba foru flestir bankanna i gildisvinnu og i sumum bénkum voru heilu
yfirstjornirnar hreinsadar Gt til pess ad verjast fyrri starfshattum. P4 breyttust auglysingar
fra bonkunum ar pvi ad vera med fyrirtekjayfirbragd i ad spila & personuleg skilabod og
hlylegt viomoét. Hvada leid er arangursrikust verdur timinn einn ad leida i 1jos en eitt er
vist ad ekki var eingdngu nog ad skipta um nafn ef sému stjérnendur voru innanbords. Sa

sem styrir fyrirteeki er gjarnan andlit pess Gt & vid. ba eru fyrirteeki oft demd af

36



talsmonnum peirra og traust og traverdugleiki vidkomandi adila yfirfaerist & fyrirteekio.
Traust er mjog mikilveegt i vidskiptum par sem pad styrkir samband milli adila
(Svensson, 2001). Fraedimenn hafa haldid pvi fram ad traust sé forkrafa og middepill
markadssetningar sem byggist & tengslum. Mikilveaegt er ad gera sér grein fyrir muninum
4 hugtokunum ,traverdugleiki® og ,traust®. Traverdugleiki er eitthvad sem leidir af sér
traust og byggist @ hafni fyrirtekja (competence), velvilja peirra (benevolence) og
heilindum (integrity) (Xie og Peng, 2009). i efnahagshruninu kom gléggt i 1j6s ad athygli
fjélmidla gagnvart akvednum forsvarsmonnum bankanna atti eftir ad hafa afdrifarikar

afleidingar og starfsheettir heils fyrirtekis jafnvel i hifi.

Umfjollun fjolmidla og neikveed athygli i kjolfar mistaka geta ordid til pess ad
fjolmargir vioskiptavinir hverfa & brott vid tilfeerslu imyndar i hugum neytenda. Slik var
raunin i kjolfar fjarmalakreppunnar 2008 og morg fjarmalafyrirteeki rdin trausti.
Vidbragdsaztlun, afallastjérnun, upplysingamidlun og fjolmidlun ettu pvi ad vera

fastmotadir peettir hja hverju fyrirtaeki til ad verjast neikvaedri umradu fjolmidla.

Afallastjornun er skilgreind sem hafni skipulagsheildar til ad vinna sig 4
arangursrikan hatt ut ar ovissu eda afalli med pad ad markmidi ad lagmarka tjon & heilsu
manna, fjarmunum og 6ryggi skipulagsheilda eda almennings. Afallastjornun felst i pvi
ad koma upplysingum fljott og vel til skila eftir réttum bodleidum til videigandi
markhopa og er samtvinnud stefnumidadri stjornun (Pheng, Ho og Ann, 1999). b4 hefur
upplysingamidlun a afallatimum verid skilgreind sem samskiptin & milli skipulagsheildar
og almennings og ad hun snuist um ad safna, geyma og midla pekkingu. Hver
skipulagsheild parf ad hafa géda &ztlun um upplysingamidlun & &fallatimum sem
mikilveegan hluta afallastjérnunar (Argenti og Forman, 2002; King, 2002; Horsley og
Barker, 2002). | afallastjornun er jafnframt fjallad um akvedna peetti sem er mikilvaegt ad

hafa i huga:

e Brugoaist skal strax vid, annars getur hlotist skadi, og reyna ad na tokum &
neikvaedri umraedu eda vondum fréttum til ad lagmarka tjon.

e Dbekkja grunnreglur afallastjornunar til ad geta brugdist rett vid og afallaazetlun
verdur ad vera fyrir hendi um hvernig eigi ad bregdast vid.

e Heidarleiki stjornenda er lykilatridi og peir geta sjaldnast falid neitt, allt kemst upp
um sidgir.

e Midlun upplysinga er hradari en adur, fyrirteeki opnari og eiga erfidara med ad fela
upplysingar.
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e Ef fyrirteeki hafa gert eitthvad rangt eru réttu viobrégadin ad koma strax heidarlega
fram og vidurkenna mistok.

e Margir eru Ovanir pvi ad takast & vid neikveedar fréttir af fyrirteeki, fyrstu
vidbrogadin eru oft afneitun en ad gera ekki neitt er sleemt og jafnvel alrangt

e Stjornendur vilja oft ekki eda eru hraeddir vid ad vidurkenna mistok og lita a pad
sem veikleikamerki. beir bidja pvi oft ekki um hjalp eda adstod sérfreedinga.

Samkveemt imyndarmalingum Haskéla islands 4 bénkum og sparisjédum, sem voru
gerdar eftir efnahagshrunid og hafa slikar kannanir verid gerdar allt fra arinu 2004 af
pérhalli Gudlaugssyni, kom fram ad sumir bankanna voru tengdir neikvaedum gildum
eftir hrun en adrir h6fdu beett sig og farid fra pvi ad vera tengdir spillingu yfir i p4 imynd
ad vera taldir natimalegir bankar (Audur Hermannsdottir, Fridrik Eysteinsson og
porhallur Gudlaugsson, 2011). Slikar melingar ber ad taka alvarlega par sem peer

endurspegla alit almennings.

pegar vidhorf vidskiptavina eru mald er mikilveegt ad hafa i huga ad ahrif fjdlmidla
geta haft skodanamyndandi ahrif & nidurstddur meelinga og rannsékna og endurspegla oft

a tioum umraeduna i samfélaginu.
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5 Rannsoknaraherslur og tilgatur

[ pessum kafla verdur farid yfir markmid rannsoknarinnar og adferdir vid vinnslu. Skyrt
er fra peim meliteekjum sem voru notud, patttakendum og framkvemd rannsoknar.
Markmid rannsoknarinnar er ad svara spurningunni: ,, Hvernig er brugdist vid mistokum i
pjonustu fjarmalafyrirtekis og hvada ahrif hefur leidréttingin a tryggd vidskiptavina? *
pa voru settar fram fimm tilgatur sem allar tengdust spurningunni. Mealitaekid er byggt a
spurningarlistum fyrri ranns6kna sema hafa verid gerdar & pessu svidi fyrir
fjarmalafyrirteeki. Gerd var lysandi rannsokn par sem spurningalistar voru lagdir fyrir

vidskiptavini og starfsmenn i formi netkdnnunar.

Rannsdkn Press, Ganey og Hall (1997) syndi fram & ad fyrirteekin ekki bara haldi
vidskiptavinum vid fullkomna leidréttingu a mistokum, pegar kvortun hefur borist,
heldur hafi pad einnig skilad sér i aukinni tryggd vidskiptavina til langs tima. Anagdir
vidskiptavinir verda pannig talsmenn fyrirtaekisins. Pess vegna er afar mikilveegt ad vinna
nakvemt ad leidréttingu & mistokum til pess ad auka fjolda talsmanna fyrir fyrirtekid.

Pvi er gert rad fyrir ad tengsl séu a milli anaegju vidskiptavina og tryggdar.
H1: Anaegdari vidskiptavinir eru tryggari vidskiptavinir.

Nidurstodur rannséknar Robbins og Miller (2004) leiddu i 1jés ad pad hafi mest ahrif
hja tryggustu vidskiptavinunum hversu hratt er brugdist vid med leidréttingu & mistokum.
Pvi er gert rad fyrir ad tengsl séu & milli hversu hratt er brugdist vid mistokum og hve
miklar likur séu & pvi ad vidskiptavinurinn skipti yfir i annad fyrirteeki. H2: Tengsl eru a
milli pess hversu hrdd vidbrogo starfsfolks eru vid mistokum og pess ad vidskiptavinur
skipti.

I GAP-likaninu snyr pjénustugapid ad ventingum vidskiptavinarins og peirri pjonustu
sem hann skynjar. Veantingar verda til vegna peirra patta sem heagt er ad stjorna med
markadsadgerdum. Vidskiptavinir skynja aftur & moti pjonustuna vio framkvemd
hennar. 1 fullkomnum heimi veeri jafnveegi milli veentinga og skynjunar en pad gerist
sjaldan. bvi matti segja ad &dsta markmid pjonustufyrirteekja sé i raun og veru ad brua
petta bil (Zeithaml o.fl., 2009). H3: Upplifun vidskiptavina og starfsmanna er su sama
hvad vardar leidréttingu.

Liu (2007) telur ao flestir séu medmeeltir tryggdarkerfum en kvartanakerfi hafa ekki

haft mikinn medbyr (Christian o.fl., 2007b). bar sem ekkert sérstakt tryggdarkerfi eda
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sérstok vildarpjonusta er fyrir akvedinn hop hja fjarmalafyrirteekinu, né heldur sérstakur
vildarklubbur, var dhugavert ad kanna porf og vidhorf vidskiptavina gagnvart pessum

pbeetti. H4: Vidskiptavinir vilja vera i sérstakri pjonustu i gegnum vildarklabb.

Nidurstodur ar rannsokn Hoffman og Kelley (2000) syndi fram & ad stjérnun innan
fyrirteekja atti ad veita starfsmanni fullt umbod til ad koma til mots vid vidskiptavini i
leidréttingu & mistokum, pegar um trygga vidskiptavini er ad raeda, og pvi var dhugavert
ad skoda seinustu tilgatuna. H5: Starfsmenn telja ad peir hafi nagjanlegt umbod til

leidréttingar & mistokum.

5.1 patttakendur

patttakendur i rannsokninni voru annars vegar 430 vidskiptavinir & vidskiptabankasvidi
innan fjarmalafyrirtaekisins og hins vegar 23 starfsmenn pess. Val & vidskiptavinum fyrir
rannsoknina for fram med hentugleikadrtaki eda 1000 vidskiptavinir. bydid sem Urtakid
var valid 0r, voru vidskiptavinir & vidskiptabankasvidi fjarmalafyrirteekisins 2011.
Heildarfjoldann & vidskiptavinum eda pydid, sem dUrtakid er tekid ar &
vidskiptabankasvidi, er ekki heaegt ad gefa upp hér vegna tranadar vid fyrirtaekid.
patttakendur voru bednir ad svara innan viku til ad fa skjota svorun. Ad lokum var

timamdrkum haldid opnum i tveer vikur til ad tryggja naega patttoku.

Starfsmenn voru bednir ad svara 20 spurningum sem peir fengu sendar med télvupdsti
og for svorun hja starfsménnum haegar af stad en hja vidskiptavinum. Urtakid voru 60
starfsmenn sem var sami fjoldi og i pydinu. Alls barust 23 svor, sem samsvarar 38%

svarhlutfalli.
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* Forstjori

® Framkvaemdastjori

= Fjarmalastjori
® Bokhaldari

E Annad

Mynd 6. Skipting & vidskiptabankasvidi

patttakendur voru 430 eda sem samsvarar 43% svarhlutfalli. A mynd 6 sést hvernig
vidskiptavinir skiptust eftir starfsheiti a4 vidskiptabankasvidi. Meirihluti svarenda voru
framkveemdastjorar, eda 51%, og par a eftir voru 17% forstjorar. Vidskiptavinir hofou
flestir verid i vidskiptum i tvo til fimm &r eda um 40% peirra sem ad svorudu eins og sest
i t6flu 3. P& er meira en helmingur vidskiptavina med fastan tengilid eda um 60%. I toflu
3 sést jafnframt starfsaldur starfsmanna og er stor hluti peirra, eda 39%, med lagan

starfsaldur, p.e. tvo til fimm ar.
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Tafla 3. Skipting patttakenda

VIDSKIPTAVINIR STARFSMENN
Fjoldi patttakenda 430 Fjoldi patttakenda

Svarhlutfall 43% Svarhlutfall
Starfsheiti Starfsaldur

Forstjori 17,4% Eitt ar eda skemur  16,7%
Framkvamdastjori 50,6% 2-5ar 38,9%
Fjarmalastjori 10,7% 6-10ar 22,2%

Bdkhaldari 6,0% 11 - 20 &r 2,8%

Annad 15,3% 21-304r 13,9%

Lengd vidskipta Lenguren304&r  5,6%
Eitt ar eda skemur 6,9%

2-5ar 39,7%
6-10 é&r 17,9%
11 - 20 &r 18,8%

Lengur en 20 ar 16,7%
Adalvidskiptabanki eda sparisjéour
Byr 1,1%
Sparisjéoirnir 1,0%

Fjarmalafyrirteeki 88,4%
Landsbankinn 5,7%
islandsbanki 2,9%
MP banki 0,8%

Annar banki 0,2%
Hlutfall fyrirteekja med fastan
tengilid

Ja

42



5.2 Meliteekid

Tvennskonar spurningalistar voru notadir vid rannsoknina og voru peir badir settir upp i
netkénnunarkerfinu QuestionPro i jani 2011. I hluta listanna &tti ad merkja vid einn
svarmoguleika og i 6drum var gefinn kostur & ad merkja vid fleiri en einn valmoguleika.
I 63rum hluta atti ad merkja vid 7 punkta skala og einnig var gefinn kostur 4 ad koma
sjonarmidum & framfeeri i opnum spurningum. Annar spurningalistinn var sendur &
vidskiptavini og hinn & starfsmenn & sama svidi innan fjarmalafyrirtekisins og sja ma
bada listana i vidauka. Badir listarnir voru lagdir fyrir fjarmalafyrirtaekid til sampykktar.

Spurningalistinn til vidskiptavina var samsettur af 25 spurningum og akveonir peettir
meeldir i hverri spurningu. Hja vidskiptavinum maldu akvednar spurningar viohorf
vidskiptavina til pjonustu fyrirteekisins. Nanar tiltekid: lengd tima (spurning 5),
vidmoét (spurning 8), persénuleg pjonusta (spurning 7), loford og timasetningar
(spurning 10), areidanleiki (spurning 11), &naegja med vidbrogd eftir mistdk (spurning
15) o.fl. Upplysingar ma sja nanar i vidauka.

Spurningar 1 til 4, voru bakgrunnsspurningar par sem merkja atti vid einn
svarmoguleika. Spurningar 5 til 11 mealdu vidhorf vidskiptavina til pjonustu
fyrirteekisins. 1 spurningum 12 til 14 var rynt i misték og umtal og vidbrogd meeld i
kjolfar pess i spurningum 15 til 17. Spurning 18 var opin og vidskiptavinum gefid
teekifeeri til ad lysa mistokum i pjonustu. I spurningum 19 til 25 var meald heildaranzgja
med pjonustu og tryggd vidskiptavina. Svarendum var gefinn kostur a ad merkja vio pa
beetti sem peir teldu liklegt ad peir myndu beeta vid sig i spurningu 22 og koma med
astaedur fyrir skiptum i spurningu 24. I lokin var vidskiptavinum gefinn kostur 4 ad koma
skodun sinni & framfeeri i opinni spurningu. I 6llum spurningum var vidskiptavinum
gefinn kostur & pvi ad svara ekki og i sumum tilfellum var moguleiki & ad merkja vid ef
vidkomandi vissi ekki svarid. ba var spurningalistinn byggdur pannig upp ad einungis
peir sem hofou svarad akvednum hluta listans, eda svarad & akvedinn hatt, haldid afram.
Til ad einfalda meelingar a tryggd vidskiptavina var buin til ein breyta ur spurningum 13,
20, 21 og 23 til ad endurspegla tryggd. Fyrst purfti ad snda spurningu 23 vid til ad gildin
4 kvorounum veeru eins og adur en paer voru settar saman var skodud fylgni milli
breytanna og var han sterk. KMO gildid var haerra en 0,6 eda 0,779 og pvi haegt ad skyra
um 78% af tryggd med spurningunum. Bartletts-profid var minna en 0,05 og pvi fylgni
milli breytanna i gagnasafninu. Allar breyturnar voru med herra gildi en 0,3 og innri

areidanleiki til stadar i gagnasafninu.
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Til ad draga fram almenna &anagju vidskiptavina med pjonustu og vidbrogd
starfsmanna vid mistokum hja fjarméalafyrirteekinu, var studst ad hluta til vid
spurningalista sem gerdur var i rannsokn Audar Hermannsdoéttur, adjankt fyrir
vorradstefnu Vidskiptafraeedistofnunar Haskdla islands 2010, par sem rannsokud voru
vidbrogd vidskiptavina i kjolfar pjonustumistaka & veitingastodum. I spurningalista til
starfsmanna var studst ad hluta til vid svipadan lista, sem gerdur var fyrir kbnnun medal
starfsmanna hja fjarmalafyrirteekjum (Boshoff og Allen, 2000). ba var einnig studst vid
adra spurningalista sem notadir voru i rannsoknum & leidréttingu i pjonustu hja
fjarméalafyrirtekjum og 6drum pjonustufyrirteekjum (Lewis og Gabrielsen, 1998).

Starfsmenn fengu spurningalista sem samsettur var af 20 spurningum. Spurning 1 var
bakgrunnsspurning og spurningar 2 til 7 meeldu vidhorf starfsmanna til eigin pjonustu vid
vidskiptavini. Spurningar 8 til 13 toku & tioni kvartana og ferli og meldu anzgju med
vidbrogo vid mistokum og hvada peettir veeru mikilveegir ad mati starfsmanna. pjalfun,
medhondlun kvartana og umbod starfsmanna var sidan melt i spurningum 14 til 19. |
lokin var starfsmonnum einnig gefinn kostur & ad koma sjénarmidum & framfzaeri i opinni
spurningu.

pa voru spurningar hja starfsménnum sem maeldu vidhorf peirra til eigin pjonustu
vid vidskiptavini: lengd tima - spurning 2 (1 taknadi ,,mjog ésammala“ og 7 taknadi
,Mjog sammala“), viomat - spurning 3 (1 tdknadi, personuleg pjonusta (spurning 4),
loford og timasetningar (spurning 5), areidanleiki (spurning 7), anaegja med viobrégd
eftir mistok (spurning 12) o.fl. Upplysingar ma sjé& nanar i vidauka.

I rannsékninni voru akvednar spurningar & 7 punkta kvarda og var einnig gefinn
valmoguleikinn ad purfa ekki ad svara. bar voru settar fram til ad ma&la mun &
veentingum milli hdpa og sneru ad pjonustu og leidréttingu. Vardandi kvardanna &
spurningalistanum hja starfsménnum tdknudu eftirfarandi spurningar, 1 ,mjog
6sammala“ og 7 taknadi ,,mjog sammala“ en peer voru: 2, 3,4, 5,7, 14 og 19 o.fl.

Kvardarnir voru mismunandi eftir vidfangsefni melinga hja vidskiptavinum og
starfsmonnum pegar kom ad pvi ad mela upplifun peirra. Hja starfsménnum taknadi
m.a. spurning 12, 1 ,mjog oanaegdur og 7 taknadi ,mjog anegdur”. Hja
vidskiptavinum taknadi spurning 5, 1 ,,mjog stuttan“ og 7 taknadi ,,mjog langan“ og i
spurningu 6 taknadi 1 ,,mjog mikla®“ og 7 ,,mjog litla“. I spurningu 7 taknadi 1 ,,mjog
mikla“ og 7 ,,mjog litla. I spurningu 8 taknadi 1 ,,mjog gott“ og 7 taknadi ,,mjog sleemt*

og 1 spurningu 9 tdknadi 1 ,mjog 6sammala“ og 7 tdknadi ,,mjog sammala®“ og i
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spurningu 10 taknadi 1 ,,mjog vel“ og 7 taknadi ,,mjog illa.”. i spurningu 11 tdknadi 1
,Mmjog areidanlega® og 7 ,mjog Oareidanlega“og 1 spurningu 15 tdknadi 1 ,,mjog
oanegdur og 7 ,,mjog anaegour.

I meginatridum atti spurningalistinn til vidskiptavina ad meta vidhorf peirra til
vidbragda a mistokum og upplifun peirra a pjonustu auk tryggdar. Reynt var ad fa fram
hvada pjonustupattum vidskiptavinir myndu vilja baeta vid sig og astedur skipta ef um
bau var ad reda. Hja starfsmonnum atti spurningalistinn ad varpa ljési a upplifun
starfsmanna a eigin pjonustu, skoda medhdéndlun kvartana og ferli og hvort starfsmenn
teldu sig hafa nagjanlega pjalfun og umbod til ad bregdast vid mistokum. Ad lokum var
gefid teekifaeri til ad koma sjénarmidum & framfeeri i opnum spurningum. Pad pétti mjog
mikilveegt til ad geta metio adstedur enn frekar og i framhaldi af pvi ad gefa
forsvarsménnum fyrirteekisins 6flugt verkfeeri til ad byggja upp pjénustu, vidbrogd vid

mistokum og tryggd vidskiptavina og starfsmanna.

Starfsmenn gegna mikilveegu hlutverki pegar metinn er &rangur af leidréttingu a
bjonustu (Boshoff og Allen, 2000) og nalgunin vid vidskiptavini hefur i fér med sér ad
starfsmenn geta haft mikil ahrif & anaegju peirra pegar mistok eiga sér stad. Modelid sem
studst var ad hluta til vio i spurningalistanum til starfsmanna er upphaflega byggt &
maodeli Boshoff og Allen (2000) sem notad var i rannsokn (Yavas, Karatepe, Avci og
Tekinkus, 2003), sja mynd 7. bar voru skodadir undirliggjandi peettir og arangur af
leidréttingu @ mistokum, starfsmanna hja bonkum og kom i 1jos hvada ahrif fyrirteekid
hefdi & hvernig starfsmenn medhondla leidréttingu & mistokum og hvada ahrif
arangursrik leidrétting & mistokum hefur & starfsanaegju starfsmanna og likur & ad
starfsmenn fari annad (Yavas o.fl., 2003). Eins og sést a mynd 7 hefur nagjanleg pjalfun
starfsmanna i pjonustu, umbod peirra, god lidsheild og skuldbinding fyrirtaekisins jakvaed
ahrif & getu peirra til ad standa ad réttum vidbrogdum vid mistokum og geta leidrétt en

oskyr skilgreining a starfi og hlutverki hefur neikvaed ahrif.
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SKYNJUN STJORNENDA
pjonusta fyrirtaekisins +

Umbun fyrir pjonustu + Likur a ad
starfsmenn heetti

Geta til ad
bregdast vid
mistokum i

pjonustu

SKYNJUN VINNUUMHVERFIS

Utanadkomand

bjélfun starfsmanna i pjonusta + i starfsanagja

Umbod starfsmanna +
Liosheild +

Oskyrt starfshlutverk -

Skuldbinding fyrirteekis +

Mynd 7. Skynjun vinnuumhverfis i pjonustu

Modelid i rannsékninni utskyrdi akvedid ferli og hvada ahrif vidhorf stjérnenda og
skynjun starfsmanna hafa & hversu vel tekst til ad bregdast vio mistokum i pjonustu og
ahrif pess & mismunandi adsteedur (Boshoff og Allen, 2000). I likaninu er m.a. fjallad
um hvernig naudsynlegt er fyrir fyrirteeki ad hafa menningu sem byggist a sterkri
pjonustuvitund innan fyrirteekisins, til ad geta byggt upp um langtima samband vid
vidskiptavini (Gronroos, 1990a). Hja fyrirtekjum med sterka pjonustuvitund og
menningu eru starfsmenn liklegri til ad finna fyrir personulegri dbyrgd hvad vardar ad
veita gaedapjonustu (Lewis og Gabrielsen, 1998). Fyrirteeki med menningu sem

einkennist af sterkri pjonustuvitund geta ekki einungis veitt gedapjonustu heldur einnig
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brugdist vid Oventum tilvikum med skjotum og videigandi heetti til ad leidrétta
pjonustuna (Gronroos, 1990b).

Peir hlutar likansins sem voru notadir i spurningalista til starfsmanna, til ad skoda
ahrif peirra & leidréttingu i pjonustu, voru SKYNJUN A VINNUUMHVERFI (WORKING
ENVIRONMENT PERCEPTIONS) og par sérstaklega skodadir pettir eins og pjalfun
starfsmanna: sem voru spurningar 14 og 15. Umbod starfsmanna sem voru spurningar
16 og 17. Einnig var skodud GETA TIL AP LEIPRETTA bJONUSTU (SERVICE
RECOVERY PERFORMANCE) 0g Vvoru pad spurningar 11, 12, 18 og 19.

paer spurningar sem notadar voru til ad leggja almennt mat & vidbrogd
fjarmalafyrirteekisins vio mistokum i pjénustu og ahrif pess & tryggd vidskiptavina, asamt
bvi leggja almennt mat & upplifun starfsmanna, pjalfun og umbod peirra ma, sja i
vidauka.

Til ad fa ytarlegri svor fra vidskiptavinum, um leidréttingu & pjonustunni og tryggo,
var einnig notast vid adra spurningalista Ur fyrri rannsoknum. pad var einnig gert med
spurningalistann til starfsfolks (Boshoff og Allen, 2000) sem byggdist & likaninu, sja
mynd 7.

5.3 Framkvaemd

Adur en hefdbundin rannsokn var framkvaemd var 16gd fram rannsoknaraztlun og
fengid sampykki fyrir henni hja leidbeinanda. Ad pvi loknu var sendur télvupdstur &
forsvarsmenn fjarmalafyrirteekisins par sem Oskad var eftir ad rannséknin yroi
framkveemd fyrir fyrirteekio. Beidninni var tekid mjog jakveett og i framhaldinu var
haldin kynning & rannsoknaragtluninni i hofudstodvum fyrirteekisins. I kjolfarid var
beidnin sampykkt nokkrum dégum sidar og gengid fré trunadaryfirlysingu vid fyrirtekid
29.12.2010. | framhaldinu var spurningalistinn til vidskiptavina og starfsmanna motadur
af fyrri ranns6knum. Spurningalistinn var fyrst sampykktur af leidbeinanda, med
litilshattar breytingum, og sidan sampykktur af forsvarsmoénnum fyrirteekisins med

endanlegum breytingum.

Spurningalistarnir voru settir upp i vefforritinu QuestionPro.com og folk bedid ad
svara innan viku. Spurningalistinn til vidskiptavina var sendur i gegnum heimabankann i
byrjun juni 2011 og peir bednir ad svara 25 spurningum innan viku. Vidbrégd voru god,

skiludu sér strax i godri svorun, og var spurningalistinn til starfsmanna sendur med
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tolvuposti  innanhidss. Svorun starfsmanna for rdlegar af stad og yta purfti vid
vidbrogdum, pad var gert med einni aminningu, sem skiladi sér i betri svorun. Badum
kénnunum var haldid opnum i tveer vikur fra Gtsendingu til ad tryggja neega patttoku. Til
ad tryggja goda svorun var 16gd rik ahersla a jakveed skilabod vid framkvemd
spurningalistans til vidskiptavina og starfsmanna fyrirteekisins. pPad skiladi sér i gdori
svorun ad hafa framsetningu jakveeda og ad starfsmenn og vidskiptavinir saeju skyran
tilgang med spurningunum. Gégnunum var hladid nidur um midjan juni og vegna

sumarleyfa var byrjad ad vinna i rannsokninni i september.
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6 Nidurstoour

[ pessum kafla verdur gerd grein fyrir nidurstédum rannsoknarinnar og tengslum milli
breytanna par sem peer tilgatur sem lagu til grundvallar rannsékninni eru kannadar.
Meginnidurstddur rannsdknarinnar syna ad vidskiptavinir eru ekki afgerandi i afstédu um
hvernig fyrirteekid bregst vid mistékum. Fram komu visbendingar um ad bata megi
bjonustustigid og a pad jafnt vio um lausn vandamala, batur a tjoni, vidbrégd starfsfolks
0g Urraedi, sem bodid er upp & Um 60% vidskiptavina telja ad loford og timasetningar
hafi stadist en um 41% var beinlinis 6anaegt med vidbrogd starfsfolks og urreedi.
Vidbrogdin vio mistokum hofou ekki afgerandi ahrif & tryggd vidskiptavina, sem voru
ekki afgerandi i afstddu, en almenn anagja vidskiptavina og likur & skiptum héfdu mest
ahrif. pa utskyrdi anagja 44% af dreifninni i tryggd og stydur ad anaegdir vidskiptavinir
eru tryggari en 6anaegdir. Sterk fylgni maldist med lengd vidbragda og likum & skiptum,
um 41% taldi skjét vidbrégd mikilvegust og um 12% taldi haeg vidbrégd vid
leidréttingum & mistokum sem helstu astedu fyrir lokum vidskipta. Mikill munur kom
fram & veentingum vidskiptavina og starfsmanna nema pegar medalveegi anagju
starfsmanna og vidskiptavina var skodud, pa var veegid pvi sem nast sama talan.
Vidskiptavinir voru pvi nanast jafn anaegdir med vidbrogd vid mistokum og Urraedi sem
fjarmalastofnunin baud upp & i kjolfar mistaka og starfsmenn téldu. Ahugi & sérstakri
vildarpjonustu kom fram i rannsokninni, par sem pad var annar helsti pjonustupatturinn
sem vidskiptavinir t6ldu ad peir myndu vilja beeta vid sig, en um 11% t6ldu pad helsta
pbjonustupéttinn. Pa voru um 93% starfsmanna sammala pvi ad peir fengju neagilega
pjalfun en hlutfallid lekkadi pegar reett var um pjalfun til ad medhodndla kvartanir eda i
41%. Um 40% starfsmanna fannst ekki audvelt ad fast vid kvartanir og fram kom ad um
61% vidskiptavina kvartar sjaldan yfir mistokum. Rannsdknin gefur gédar upplysingar
um hvernig fyrirteekid stendur sig & pessu svidi og hvad betur ma fara en huga parf
nakvemar ad leidréttingu a pjonustu til pess ad han hafi meiri ahrif & tryggd
vidskiptavina. Auka parf pjalfun i medhondlun kvartana og upplysingafleedi hvad snertir

kvartanir, asamt pvi ad innleida medhondlun peirra enn betur i menningu fyrirteekisins.
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6.1 Hvernig bregst fyrirtekid vid misttkum?

I toflu 4 sést hvada medalgildi vidskiptavinir gafu hverri fullyrdingu. Fullyrdingar 9 og
16 hafa gildin 1 ,mjog 6sammala” og 7 ,,mjog sammala”. I fullyrdingu 9, par sem
vidskiptavinir voru spurdir hvort peir geetu alltaf treyst pvi ad fyrirteekid myndi leysa
vandamal & farselan hatt og hvort fjarmalafyrirteekio hafi bett pad tjon sem
vidskiptavinurinn hefur ordid fyrir i kjolfar mistaka, eru vidskiptavinir ekki afgerandi i
afst6du sinni. Medalgildi & fullyrdingu 9 er 3,67 og medalgildi fullyrdingar 16 er 3,54 en
stadalfravik i badum tilvikum nokkud hétt. [ spurningu 15 var gildid 1 ,,mjog 6anagdur”
og 7 ,mjog anegodur”. bar taka vidskiptavinir heldur ekki afgerandi afstodu par sem
medalgildi er 3,58. Einungis peir sem hofdu ordid fyrir mistokum gatu svarad spurningu

15 og fullyrdingu 16.

Tafla 4. Vidbrogd vid mistokum

Nimer spurninga Medaltal |Stadalfravilk | Fjdldi

Leidrétting
Sp. 9 Ef pad koma upp vandamail get ég alltaf trevst pwi ad 3.67 1,04 106
fjarmailafyrirt=lkid leysi pau i farszlan hatt?

g med vibbgd i misiS I

I A S

Sp. 16 Fjarmalafyrirt=kid hefur bzt pad tjin sem 206
fyrirtzkid hefur ordid fyrir i kjilfar mistala i pjénustu.
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21,79%

18,40%

15,50%

10,65% 10,65%  10,90%

Mjog Hvorki né Mjdg Vil ekki
6sammala sammala svara

Mynd 8. Leidrétting

A mynd 8 sést einnig ad stor hluti svarar ekki afgerandi og einungis um 29% voru
sammala peirri fullyrdingu ad ef vandamal keemu upp veeri haegt ad treysta pvi ad pau
veeru leyst & farselan hatt. Stor hluti, eda 45%, var beinlinis 6sammala fullyrdingunni og
gefur pad visbendingar um ad heaegt sé ad bata videigandi lausnir fyrir vidskiptavini.
Pegar skodad var hvort munur reyndist vera & milli hopanna eftir lengd vidskipta,
reyndist pad ekki vera ( p>0,05).

Pegar spurt var hversu 6anaegd(ur) eda anaegd(ur) viokomandi veeri med pau vidbrogd
fra starfsfolki og Urraedi sem bankinn hefdi ad bjoda i kjélfar mistaka kom fram ad stér

hluti vidskiptavina, eda um 41%, segjast beinlinis vera éanagadir.

30,29%

145205 1977

10,37%

9,13%

5,81%

Mynd 9. Anzegja med vidbrogd i kjolfar mistaka
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Um 30% toku ekki afstédu, og endurspeglar pad einnig pad medaleinkunn sem fyrirtaekin
gafu, en um 22% voru anagdir eins og sést a mynd 9. Pegar skodad var hvort munur veri
a milli hopanna eftir lengd vidskipta, reyndist pad ekki vera (p>0,05) né heldur eftir
starfsheiti vidskiptavina (p>0,05).

40,59%

20,50%

13,81%

5,44% 6.28% 54405 586%
2,09%

Mjog 3 Hvorki né 5 Mjog Vil ekki
6sammala sammala  svara

Mynd 10. Urbeetur i kj6lfar mistaka

Nidurstodur syndu ad um 28% voru 6sammala pegar vidskiptavinir voru bednir ad taka
afstodu til hversu sammala peir veeru pvi ad fjarmalafyrirtaekid hefdi baett pad tjon sem
peir hefou ordid fyrir i kjolfar mistaka i pjonustu, eins og sést & mynd 10. Um 41% tok
ekki afstddu og endurspeglar pad einnig pa einkunn sem gefin var i toflu 3 en 18% voru

sammala fullyrdingunni.

6.2 Ahrif vidbragda vid mistdkum & tryggd vidskiptavina
Til ad geta metid tryggd vidskiptavina fyrirtekisins, og einfaldad drvinnslu, voru
spurningar 13, 20, 21 og 23 settar saman i eina breytu. Spurningarnar voru:
13. Hversu neikvaed(ur) eda jakveed(ur) ertu gagnvart fjarmalafyrirteekinu pegar pu
segir fra mistokum vid t.d. vini, kunningja eda ettingja?

20. Ef einhver myndi leita rdda hja pér, hversu oliklegt eda liklegt er ad pu myndir

meela med pjonustunni?
21. Hversu oliklegt eda liklegt telur pu ad fyrirtaekido muni auka vidskipti sin vid

fjarmalafyrirtaekid a nsestu vikum?
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23. Hversu oliklegt eda liklegt er ad pa munir skipta um adal fjarmalafyrirteeki a

nastu vikum?

Tafla 5. Fylgni spurninga

Sp. 13 Sp.20 Sp. 21 Sp_23_snuin

Sp. 13. Hversu neikved(ur) eda jakveed(ur) ertu gagnvart fyrirtekinu 1,000
pegar pu segir fra mistokum vid t.d. vini, kunningja eda @ttingja?

Sp. 21. Hversu 6liklegt eda liklegt telur pa ad fyrirteekid muni auka
vidskipti sin vid fjarmalafyrirtaekid & nastu vikum?

[ toflu 5 sést ad fylgni pattanna uppfyllti skilyrdi um tengsl og er alls stadar haerri en 0,3
og er annad hvort um midlungs eda sterk tengsl ad reda. Pad stydur enn frekar ad

breyturnar eigi vel saman. I t6flu 6 sést veegi spurninga innan tryggdarbreytunnar, fjoldi

svara og stadalfravik.

Tafla 6. Veegi spurninga innan tryggdarbreytu

Medaltal Stadalfravik Fjoldi

NUmer spurninga
Sp. 13. Hversu neikvaed(ur) eda jakveed(ur) ertu gagnvart fyrirteekinu pegar pu
segir fra mistokum vid t.d. vini, kunningja eda ettingja?

Sp. 21. Hversu o6liklegt eda liklegt telur pa ad fyrirtekid muni auka
vidskipti sin vid fjarmalafyrirtaekid & naestu vikum?

Samsett breyta — Tryggd

pegar breyturnar hofdu verid settar saman sast ad medalgildi tryggdar var ekki afgerandi
eda rétt fyrir nedan gildid 4 eins og sést i toflu 6, sem var fyrir gildio ,,hvorki né” a 7
punkta skala. Spurningalistinn var hannadur pannig ad einungis peir sem hoéfdu ordid
fyrir mistokum gatu svarad spurningu 13 og voru pvi feerri svor & bak vid pa spurningu.
Pegar vidskiptavinir svorudu ad pad veri ,,mjog oliklegt” til ,,hvorki né” foru peir til ad
mynda beint i spurningu 25 um annad sem peir vildu koma a framfaeri og svo framvegis.

Pegar skodad var hvort reyndist vera munur a tryggd vidskiptavina eftir lengd vidskipta,
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reyndist pad ekki vera (p>0,05) en munur greindist eftir starfsheiti (p<0,05). pegar
skodad var hversu mikid almenn &nagja Utskyrdi dreifnina i tryggd kom i 1jés ad &neagja
atskyrdi um 43,9% af dreifninni. Tolfreediprofid syndi ad ansegdari vidskiptavinir eru
tryggari (5 = 1,64; p<0,05).

34,44%

15,77%

12 86% 14,52%
,86%

6,22%

4,56%  4,56%

Mynd 11. Afstada vegna mistaka

Pegar spurt var hversu neikvaed(ur) eda jakveed(ur) vidskiptavinur veeri gagnvart
bankanum pegar peir segdu fra mistokum vid t.d. vini, kunningja eda ttingja, ségdust
um 43% vera neikvaedir gagnvart fjarmalafyrirteekinu og er petta hlutfall téluvert hatt

eins og sést a mynd 11.
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33,33%

19,64%

13,44%

10,08%
7,49%

2,07%

Mjog 3 Hvorki né Mjog Vil ekki
6liklegt liklegt svara

Mynd 13. Likur & medmalum

Um 34% vidskiptavina voru oliklegir til ad mela med pjonustu fjarmalafyrirtaekisins og
um 31% var liklegt til ad mela med pjonustunni. Hlutfollin skiptust frekar jafnt en um

33% tdku ekki afst6du eins og sést a mynd 13.

pegar skodad var hversu mikid vidhorf vidskiptavina til pjonustu, spurningar 5, 6, 7,
8, 9, 10, 11 og 16 utskyroi likur & ummelum i spurningu 20, med margvidri adhvarfs-
greiningu, skyrou peer 63,7% af pvi hvort liklegt veeri ad vidskiptavinur myndi mala med
pjonustunni. Samkvemt ANOVA® var likanid tolfreedilega markteekt, (p<0,05). Lengd
vidbragda Utskyrdi neikveeda dreifingu eda 16,9% hvad vardar medmeli med pjonustu
(p<0,05). pPa utskyrdi pad 26,5% af dreifninni i medmalum vidskiptavina hvort
vidskiptavinir geetu treyst pvi ad fjarmalafyrirtekid leysi vandamal med farseelum hetti.
Neikved nidurstada um medmali vidskiptavinar meldist 19,6% ef reynsla af
fjarmalafyrirteekinu, var ad ekki veeri stadid vel vid loford og timasetningar sem hoféu

verid gefin.
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39,90%

23,06%

11,92%

Mjog 3 Hvorki né 5 Mjog Vil ekki
6liklegt liklegt svara

Mynd 13. Likur & aukningu vidskipta

pegar skodad var hlutfall peirra sem liklegir veeru til ad auka vidskipti a naestu vikum,
voru um 35% sem toldu pad oliklegt en 22% t6ldu pad liklegt eins og sést & mynd 13.
Um 40% toku ekki afstddu. Pegar spurt var Ut i hvada pattum veeri liklegt ad fyrirtaekid
myndi baeta vid sig voru langflestir sem vildu innheimtupjénustu eda um 15% peirra sem
svorudu eins og sést i toflu 7. par a eftir merktu um 11% vid sérstaka vildarpjénustu
fyrirteekja enda liklegt ad fyrirteekin purfi n0 sem aldrei fyrr & sérstakri radgjof fréa
fjarmalafyrirteekjum ad halda. Um 8% nefndu gjaldeyrisvidskipti og vidskiptareikninga.

Hagt var ad merkja vid fleiri en einn patt.
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Tafla 7. bjonustupeettir

15,03% Innheimtupjénusta
10,98% Sérstok vildarpjonusta fyrirtekja
8,09% Gjaldeyrisvidskipti
7,51% Vidskiptareikningur
6,94% Annad

6,36% Skuldabréfalan

6,36% Sparnadarreikningur
5,78% Fyrirteekjakort

5,78% Yfirdréttarlan

4,05% Sérsnidnir lanasamningar
2,89% Netbanki

2,89% Adgangsstyring i Netbanka
2,89% Eignastyring/ Lausafjarstyring
1,73% Veltureikningur
0,58% Erlend lan

0,58% Verdbréfasjodir

Rétt yfir helmingur vidskiptavina telur 6liklegt ad peir muni skipta um fjarmalafyrirtaeki,
eda um 51%, sem eru mjog jakvaedar visbendingar eins og sést & mynd 14. bratt fyrir pad
meelist stor hluti med neikveett vidhorf, likur & medmealum melast lagar og stor hluti

vidskiptavina er éanagdur.

31,75%

23,02%

13,49%

6,08%  6,35%

Mjog Hvorki né Mjog Vil ekki
Oliklegt liklegt svara

Mynd 14. Likur a lokum vidskipta
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pad er ekki munur & milli pess hvort 6liklegt sé eda liklegt ad vidkomandi muni skipta
um adalvidskiptabanka & nastu vikum ad medaltali eftir pvi hvort fyrirteekid hafi fastan
tengilio eda ekki (p>0,05). ba var ekki munur eftir pvi hversu lengi vidskiptavinir h6fou
verid i vidskiptum (p>0,05). Ekki maldist munur eftir pvi hversu lengi fyrirteekid hafdi
verid i vioskiptum né heldur kom fram munur eftir starfsheiti (p>0,05). b4 kom ekki fram

samvirkni eda marktek meginahrif.

Tafla 8. Astaedur fyrir lokum vidskipta

16,73% Treysti ekki stjornendum bankans
12,10% Tekur of langan tima ad fa pjénustu (lausn minna mala)
11,03% Léleg kjor midad vid umfang vidskipta

Ef fyrirtekid gati valid um annad fjarmalafyrirtaeki, myndi pad
11,03% heetta i vidskiptum

8,19% bjonustan er ekki negjanlega areidanleg
8,19% Of litil pekking starfsfolks & porfum minum i bankapjénustu
6,76% Annad

6,05% Lélegt viomot starfsfolks
5,34% Of Iitid frumkveedi fra starfsfolki (kynna vérur og pjonustu bankans)

5,34% Oénagd(ur) med fyrirtekjaradgjafann minn

4,98% Vil ekki svara

4,27% Ekki stadid vid loford og timasetningar sem gefnar eru

[ toflu 8 ma sja yfirlit yfir paer asteedur sem vidskiptavinir merktu vid sem helstu &stedur
fyrir lokum vidskipta. Um 17% sogdust ekki treysta stjornendum bankans og 12% vildu
meina ad pjonustan teki of langan tima. Um 11% t6ldu ad kjor peirra veeru Iéleg midad
vid umfang vidskipta og ef fyrirtaekid geeti valid um annad fjarmalafyrirteeki myndi pad
skipta.

Til ad svara hversu mikid vidbrégd vid mistokum Gtskyrir tryggd vidskiptavina var
skodad hversu mikid spurning 15 og 16 myndi skyra dreifnina i tryggd. Spurningarnar
voru:

Sp 15. Hversu 6anaegd(ur) eda anaegd(ur) ert pa med pau vidbrogo fréa starfsfolki og Grraedi

sem fjarmalafyrirteekid kemur med i kjolfar mistaka?

Sp 16. Fjarmalafyrirteekid hefur beett pad tjon sem fyrirteekid hefur ordid fyrir i kjolfar

mistaka i pjonustu.
Spurningar 15 og 16 skyra sameiginlega 22,8% af dreifninni i tryggd, sem er ekki mikid

0g pvi adrir pattir sem skyra petta atridi, eins og anagja med pjonustu og likur a
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skiptum. Tengslin voru engu ad sidur marktek og saman skyra breyturnar pessa dreifni i
tryggd (p<0,05) ANOVAP. Eins og sjad méa i toflu 9, skyra b&dar spurningarnar dreifnina i
tryggd (p<0,05). Beta er stodlud meeling a pvi hversu 6hadu breyturnar (spurningar 15 og
16) skyra mikid af dreifninni i hadu breytunni (tryggd). Hér er télugildid lagt og pvi
skyra spurningarnar ekki mikid heldur eru pad e.h. adrir peattir sem skyra meira af
dreifninni eins og &nagja vidskiptavina. Petta sest i toflu 9 (8 = 2,02; p<0,05). begar
skodad var hversu mikid likur a skiptum vidskiptavina utskyrdi dreifnina i tryggd, med
einvida adhvarfsgreiningu, sast ad likur a skiptum Utskyra um 65% og pvi meiri likur
sem eru & ad vidskiptavinur skipti peim mun liklegra er ad tryggd peirra sé minni
(p<0,05) og (# = -0,63; p<0,05).

Tafla 9. Vidbrogd vid mistokum

Unstandardifed Standardized
Coefficient] Coefficignts
Model B Std. Error Beta) t Sla.
1 (Constant) 2[02 0,23 867 0loo

Sp. 16 Fjarmalafyrritekid hefur batt pad tjon sem fyrirtekid hefur ordid
fyrir i kjolfar mistaka i pjonustu.

0.12 0,05

Tafla 10. Fylgni spurninga 15 og 16

Sp. 15 Sp. 16

Sp. 15 Hwersu 6anaegd(ur) eda ansegd(ur) ert pi med pau  Pearson Correlation
vidbrogd fra starfsfolki og Grraedi sem fjarmalafyrirtsekid Sig. (2-tailed)
kemur med i kjolfar mistaka?

[\

I toflu 10 sést ad fylgnin er veik & milli spurninganna eda 0,364 en engu ad sidur
marktaek fylgni (r(239) = 0,36; p < 0,05).

6.3 Mistok i pjonustu
Pegar spurt var hvort mistok hefdu att sér stad kom fram ad um 44% svérudu jatandi og
mikilveegt ad ryna i vidbrégdin vid peim en vidskiptavinir voru ekki afgerandi i afstodu

59



til leidréttingar & mistokum eins og sést & mynd 15. Skiptingin var nokkud jofn hja peim
sem ordid hofdu fyrir mistokum og pein sem toldu sig ekki hafa ordid fyrir mistokum,

sem voru um 40%, og eru pad jakvaedar visbendingar.

®Ja

H Nei
® Veit ekki

M Vil ekki svara

Mynd 15. Hlutfall mistaka

I rannsokninni kom fram ad hatt hlutfall vidskiptavina eda 61% kvartar sjaldan yfir
mistokum og gefur rannsoknin pvi mjog sterkar visbendingar um ad meirihluti mistaka

séu fjarmalafyrirteekinu hulin eins og sést a mynd 16.

® Mjog sjaldan
2

3

B Stundum
E5

*6

= Mjdg oft

® Vil ekki svara

Mynd 16. Tidni kvartana
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* Mjog 6anaegd(ur)
L Wi

=3

= Hiutlaus

=5

E6

® Mjog anaegd(ur)

= Vil ekki svara

Mynd 17. Hlutfall &naegju med pjénustu

Um 40% vidskiptavina eru anaegdir med pjonustuna. Orlitid fleiri eda 47%, eru beinlinis
Oanaegdir med pjonustuna og um 17 toku ekki afstddu eins og sést & mynd 17. pessar
visbendingar gefa til kynna ad bata megi pjonustuna og ryna i hvad pad er sem gefur
pbessar neikvaedu visbendingar.

Pegar starfsmenn voru spurdir hversu sammala peir veeru fullyrdingunni um ad enginn
vidskiptavinur feri frd peim med Oleysta kvortun, voru um 70% sammala peirri
fullyrdingu. Munur var a hversu liklegt veeri ad vidskiptavinir myndu skipta um
adalvidskiptabanka eftir pvi hvort mistok hefdu att sér stad eda ekki. Tolfraediprofio var:
(F(3, 373) = 20, 989; p<0,05).

pegar skodad var hvada pjonustupettir (spurningar 5, 6, 7, 8, 9, 10 og 11) hefdu mest
ahrif & anaegju vidskiptavina, toflu 11, kom i 1jos ad fylgnin i flestum pattum var svipud
eda med jakvaed/neikvaed veik tengsl. I 6llum pattum var marktek fylgni og pvi um
tengsl ad raeda. Ein breyta meldist med midlungs tengsl eda 0,50, pad var spurning 9,
sem fjalladi um traust. Pannig ad ef fjarmalafyrirtekio vill auka tryggd leitar pad allra
leida i peim tilgangi, m.a. med pvi ad leggja aherslu a ad leidrétta alltaf mistok.
Spurningin um hvort sndgg vidbrogd skiptu mestu mali mealdist hér med veika fylgni. |
spurningu 19 sést ad pad er neikvad, veik fylgni, sem pydir ad eftir pvi sem pad tekur
styttri tima ad leysa Ur malum vidskiptavinanna, pvi ansegdari eru peir. Spurningarnar

sem voru med nast laegst fylgni voru spurning 6 um pekkingu og spurning 11 um
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areidanleika. Eftir pvi sem pekking starfsfolks er meiri pvi dnsegdari eru vidskiptavinir.
pad sama & vid i spurningu 7 um persénulega pjonustu og 8 um vidmoét. Spurning 10

hafdi veikustu fylgnina og koma inn a hvort timasetningar og loford steedust.

Sp. 19 begar 4 heildina er litid hversu 6dnegd(ur) eda Pearson 53397 48087 3277 504

anaegd(ur) ertu med pjonustuna? Correlatio
Sig. (2-tailed) 0,00

N 392,00

Sp. 6 Telur pu ad starfsfolk hafi mikla eda litla Pearson -306 ™ 587" 690 -1
bekkingu & peirri pjonustu sem fjarmalafyrirtaekia ~Corelation
veitir? Med pvi er medal annars 4tt vid hvort ~ ~% @*aikd) 002
starfsfolk pekki vorur og pjonustumdguleika N 413,00
Lk il edaiki

Sp. 8 Hversu gott eda slemt finnst pér vidmot PeafSO_n -313 ™ ) RN A -215
starfsfolks? i vidméti felst m.a. a8 pd fair fulla athygli et

starfsfolks og ad starfsfolk sé kurteist og jakveett. Sig. (24aikd) 002
N 413,00

Sp. 10 Byggt a reynslu pinni af pjénustu Pearson -284 " " ©oe6L” 513 230
fjarmalafyrirtzkisins, hversu vel eda illa hafa lofors Corretation

Sig. (2-taile d) 0,00
N 410,00

og timasetningar sem gefnar hafa verid stadist?

Tafla 11. Fylgni spurninga

[ rannsokninni kom fram sterk jakvaed fylgni pegar vidskiptavinir voru spurdir hversu
anaegair peir veeru heilt & litid med pjénustuna og likur & medmaelum. Tolfreediprofid var:
(r(387) = 0,62; p < 0,01). Pa kom einnig fram jakvad fylgni pegar vidskiptavinir voru
spurdir hversu anaegadir peir veeru med vidbrogo fra starfsfolki i kjolfar mistaka og hvada
likur veeru @ medmaelum. Tolfraediprofid var: (r(234) = 0,479; p < 0,01). Einnig var sterk
jakveed fylgni pegar vidskiptavinir voru spurdir hversu neikvaedir eda jakvadir peir veeru
gagnvart bankanum pegar peir segdu frd mistokum og hverjar veeru likurnar a
medmalum. Télfreediprofio var: (r(234) = 0,60; p < 0,01). Neikvad fylgni mealdis pegar

vidskiptavinir voru spurdir hversu neikvaedir eda jakveadir peir veeru gagnvart bankanum
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begar peir segdu fra mistokum og hvada likur veeru & skiptum. Tolfraediprofid var:
(r(228) = -0,424; p < 0,01).

Jékveed fylgni kom fram pegar vidskiptavinir voru spurdir hversu anagdir peir veeru
med pjonustuna i heild sinni og hversu liklegt veeri ad fyrirteekid myndi auka vidskiptin.
Tolfrediprofid var: (r(385) = 0,355; p < 0,01). Hins vegar var neikveed fylgni pegar
vidskiptavinir voru spurdir hversu anaegdir peir veeru med pjonustuna i heild sinni og um
likur & skiptum. Tolfreediprofio var: (r(378) =-0,377; p < 0,01).

pegar ahrif voru kénnud med margvidri adhvarfsgreiningu a hversu anaegdir
vidskiptavinir veeru med pjonustuna, heilt & litid, kom fram ad utskyringarmattur 6hadu
breytanna var har eda 71,5%. betta pydir ad dreifingin i 6hadu breytunni Gtskyrir hatt
hlutfall af dreifingu h4du breytunnar. Ohadu breyturnar, hversu jakvedir vidskiptavinir
eru gagnvart bankanum pegar peir segdu fra mistokum, likur @ medmalum og likur a
skiptum, hofdu allar marktaek ahrif (p < 0,05).

6.4 Upplifun vidskiptavina og starfsmanna
Med pridju tilgatunni var reynt ad skoda hvort upplifun vidskiptavina og starfsmanna

veeri mismunandi hvad vardar leidréttingu a pjonustu.
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NUmer spurninga

Medaltal | Stadalfravik Fjoldi
Timi lausna
Sp. 2 (starfsmadur). Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fully rdingu: 4,49 2,59 41
bad tekur mig stuttan tima ad leysa Gr malum vidskiptavinarins, p.e. frd pvi hann

bidur um afgreidslu, par til &g get leyst Gr hans malum.

Sp. 5. (vidskiptavinur). Finnst pér taka stuttan eda langan tima ad leysa ur
pinum malum, p.e. fra pvi pa bidur um afgreidslu par til pG hefur fengid lausn

pinna méla?
Vidmot
Sp. 3 (starfsmadur). Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 4,73 3,19 41
Eg veiti vidskiptavinum minum fulla athygli og er kurteis og jakvad(ur) i
samskiptum vid pa.
Sp. 8. (vidskiptavinur). Hversu gott eda slemt finnst pér viomot starfsfolks? [
viomoti felst m.a. ad p fair fulla athy gli starfsfdlks og ad starfsfolk sé kurteist og

jakveett.

Personuleg pjonusta

Sp. 4. (starfsmadur). Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi 4,63 3,09 41
fullyrdingu: Eg legg metnad i ad veita vidskiptavinum personulega pjénustu og

radlegg peim Gt fra peirra porfum.

Sp. 7. (vidskiptavinur). Ad hversu miklu eda litlu leyti finnst pér starfsfélk veita
fyrirtaekinu persénulega pjonustu? Med pvi er att vid ad pjonustan sé snidin ad

porfum fyrirtekisins og sé at fra forsendum fyrirtaekisins.

Loford og timasetningar
Sp. 5. (starfsmadur). Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi 4,20 2,79 41
fullyrdingu: 5. Eg stend vid pau loford og peer timasetningar sem ég gef
vidskiptavinum minum.
Sp. 10. (vidskiptavinur). Byggt & reynslu pinni af pjonustu fyrirteekisins, hversu

vel eda illa hafa loford og timasetningar sem gefnar hafa verid stadist?

Areidanleiki
Sp. 7. (starfsmadur). Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fully rdingu: 4,76 3,15 41
Eg legg mig fram vid ad veita &reidanlega pjonustu, gef réttar upplysingar og
varast mistok.

Sp. 11. (vidskiptavinur). A heildina litid hversu areidanlega eda dareidanlega
telur pa pjonustu fyrirtekisins vera? Med areidanleg er att vid ad p fair réttar

upplysingar og ad starfsfolk geri ekki mistok vid afgreidslu.

Anzgja med vidbrogd eftir mistok

Sp. 12. (starfsmadur). Ef mistok hafa att sér stad i pjénustu og vidskiptavinur 3,78 2,76 41
kvartar, hversu 6aneaegd/ur eda anaegd/ur telur pu ad hann sé med pin vidbrogd vio

kvortuninni?

15. (vioskiptavinur). Hversu 6anagd(ur) eda anaegd(ur) ert pui med pau vidbrégd

fra starfsfolki og Grraedi sem bankinn kemur med i kjélfar mistaka?

Leidrétting

Sp. 19. (starfsmadur). pad er enginn vidskiptavinur sem fer fra mér med 6leysta 3,02 2,93 41
kvortun.

Sp. 9. (vidskiptavinur). Ef pad koma upp vandamal get ég alltaf treyst pvi ad

fyrirteekio leysi pau & farselan hatt?

pjalfun

Sp. 14. (starfsmadur). Eg fe fullnagjandi pjalfun hja fyrirtaekinu til ad geta veitt 3,90 2,76 41
vidskiptavinum pa pjonustu sem peir 6ska eftir.

Sp. 6. (vidskiptavinur). Telur pU ad starfsfolk hafi mikla eda litla pekkingu &
peirri pjonustu sem fyrirteekid veitir? Med pvi er medal annars &tt vid hvort

starfsfolk pekki vorur og pjénustumdguleika fyrirtaekisins.

Tafla 12. Medalveegi pjonustupatta
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[ toflu 12, sést yfirlit yfir medalveegi, stadalfravik asamt fjolda patttakenda & bak vid
hverja spurningu. Einnig sést i toflu 12 ad starfsmenn voru varfernari i alyktun sinni
begar peir voru bednir um ad svara hversu sammala peir veeru fullyrdingunni um ad
enginn vidskiptavinur feeri fra peim med dleysta kvortun. Pad gefur til kynna ad peir séu
frekar 6sammala fullyrdingunni. Kénnunin medal vidskiptavina syndi ad peir voru ekki
afgerandi i afstddu sinni. bpegar peir voru bednir ad svara hversu sammala peir veeru
fullyrdingunni um ad pegar vandamal kemu upp metti alltaf treysta pvi ad
fjarmalafyrirteekid leysti pad & farselan hatt. ba sést ad medalveaegi anagju starfsmanna
og vioskiptavina er nanast sama talan pegar petta var borid saman enda voru
spurningarnar eins ordadar og med sama kvarda, o6likt hinum spurningunum eins og sést
i vidauka. Taka parf tillit til pess ad spurningarnar voru i flestum tilfellum, ekki eins
ordadar pegar medalgildin eru borin saman a upplifun vidskiptavina og starfsmanna eins
og sést a mynd 9. Skoda parf hvert tilfelli fyrir sig pd ad verid sé ad mala efnislega somu
hlutina i spurningum starfsmanna og vidskiptavina. I flestum tilvikum gafu starfsmenn
sér heerri einkunn en vidskiptavinirnir gafu og munadi téluverdu & einkunn, sem var
gefinn fyrir lengd tima, lofordum og timasetningum og areidanleika. Hvad vardar viomot
munadi nanast helming a einkunnum og er steersta bilid i pjonustunni. P4 sést ad

stadalfravikio var nokkud hatt i sumum svaranna.

Tafla 13. Vagi vidbragda — vidskiptavinir og starfsmenn

VIBSKIPTAVINIR STARFSMENN

AdJ brugoist sé skjott vio til ad leiorétta mistok 41,37% 35,62%
Ad framkoma starfsfolks einkennist af skilningi 23,45% 30,14%

A0 bankinn bj6di sattargjof 13,05% 6,85%

AQ starfsmadur bidjist velvirdingar 16,81% 27,40%

Vil ekki svara 3,76% 0,00%

Annad 1,55% 0,00%

[ toflu 13 sést nidurstada vidskiptavina og starfsmanna pegar peir voru bednir ad merkja
vid mikilveegi vidbragda i kjolfar mistaka og gatu badir hopar merkt vid fleiri atridi en
eitt. Einnig kemur fram i t6flu 13 ad vidskiptavinir og starfsmenn alita pad jafn
mikilveegt ad brugdist sé skjott vid leidréttingum & mistokum par sem flestir merktu vid
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pann moguleika. par & eftir kom ad framkoma starfsfolks einkennist af skilningi og ad
starfsmadur bidjist velvirdingar og voru hlutféllin hast hja badum hopum.

Helmingi vidskiptavina, eda 50,11%, fannst timinn stuttur fra peir bidja um afgreidslu
pangad til peir hafa fengid lausn sinna méla. Starfsmenn voru heldur jakveedari i afstodu.
pegar starfsmenn voru spurdir um hversu sammala vidkomandi veeri eftirfarandi
fullyrdingu, ad pad teeki stuttan tima ad leysa ur malum vidskiptavinarins, p.e. fra pvi ad
hann badi um afgreidslu par til starfsmadurinn geeti leyst ar malum vidskiptavinarins,
voru um 76% sammala. P4 fannst 16% vidskiptavina ferlid vera mjog stutt og hér voru
starfsmenn meira en helmingi jakvaedari. Hlutfall starfsmanna var heldur haerra eda um
33%. Vidskiptavinir sem fannst ferlid taka langan tima voru 22% og af peim voru 9%
sem fannst ferlid beinlinis taka langan tima. | pessum 9% tilfella veeri dhugavert ad skoda
hvad pad er sem fer Urskeidis og af hverju afgreidsla mala tekur svo langan tima. Um
26% toku ekki afstodu um petta.

Pegar spurt var hvada vidbrogd starfsmadur teldi ad vidskiptavininum fyndist vera
mikilveaegust hja starfsfolki bankans, ef mistok hefdu att sér stad i pjonustunni, kom fram
ad um 36% toldu mikilveegast ad brugdist veeri skjott vid leidréttingu mistaka.
Vidskiptavinir sem téldu pennan péatt vera mikilveegastan voru um 41% og pvi starfsfolk
og vidskiptavinir nokkud sammala i pessari afstodu.

Rétt undir helmingur, eda 47% vidskiptavina, telur starfsfélk veita persénulega eda
sérsnidna pjonustu og 25% toku ekki afstodu. Hérna munar meira en helming &
vidhorfum vidskiptavina og starfsmanna. Um 93% starfsmanna voru sammala fullyrding-
unni um ad peir leggdu metnad i ad veita vidskiptavinum persénulega pjonustu og
radleggja peim at fra peirra porfum. Einnig kom fram hétt hlutfall vidskiptavina sem
voru mjog sammala eda um 67%. begar spurt var um fullyrdinguna hvort starfsmadur
teldi sig veita vidskiptavinum fulla athygli og veeri kurteis og jdkveedur i samskiptum,
voru einnig um 93% sammala fullyrdingunni. Starfsmenn voru mjog éruggir um petta

atridi pvi um 83% voru mjog sammala.

pa kom einnig fram hatt hlutfall peirra vidskiptavina, eda 26%, sem toldu starfsfélk
beinlinis ekki veita persdnulega og sérsnidna pjonustu og stadfestir pad visbendingar um

aherslu & baetta pjonustu pegar kemur ad personulegri og sérsnidnum pattum.

pegar vidskiptavinir gatu komid sjonarmidum sinum & framfeaeri i opnum spurningum

kom fram ad pegar brugdist er vid mistokum etti fyrirteekio ad bjdéda upp & sattargjof og
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var pa att vio frekari vidskiptakjor. P4 kom einnig fram ad fyrirtekid atti ad leggja
sjélfsteett mat & vidskiptavin i 1josi vidskiptasogu.

Pegar spurt var um reynslu af pjonustu bankans, midad vid hversu vel eda illa loford
og timasetningar sem gefnar hofdu verid hefdu stadist, var stdr hluti eda 59% a pvi ad vel
hefdi tekist til. Petta gefur jakveedar visbendingar um hversu bankinn er areidanlegur ad
mati vidskiptavina. Um 18% toku ekki afstodu og um 19% fannst bankanum hafa tekist
illa til og eru pad neikveedar visbendingar pegar kemur ad jafn mikilveegum peetti eins og
pjonustu hja bonkum.

Pegar spurt var hversu neikved(ur) eda jakveed(ur) vidskiptavinur veeri gagnvart
fjarmalafyrirteekinu pegar sagt veeri mistokum, t.d. vini, kunningja eda @ttingja, sogdust
um 43% vera neikvadir gagnvart fyrirteekinu. Hér er verid ad skoda tryggd vidskiptavina
eftir pvi hvernig ummaeli peirra eru. Rétt yfir helmingur eda 52% hafa verid i sex ar eda
lengur hja bankanum. ba kemur fram ad 18% hafi verid i vidskiptum vid bankann i ellefu
til tuttugu ar.
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7 Umreeda

| kaflanum verda nidurstddur rannsoknarinnar reeddar annars vegar Gt fra rannsoknar-

spurningunni og tilgatunum og hins vegar almennt ut fra freedunum en einnig Gt fr4 mati
hofundar. Ad lokum er farid yfir takmarkanir rannsoknarinnar og velt upp moguleikum a

frekari rannsoknum & vidfangsefninu.

7.1 Hvernig bregst fyrirtekid vid misttkum?

A heildina litid eru vidskiptavinir ekki afgerandi i afstddu sinni pegar skodud eru
medalgildi sem peir gefa fyrirteekinu um hvernig pad bregst vid mistokum i pjonustu.
Sterkar visbendingar komu fram um ad beeta purfi pjénustustigid og & pad jafnt vid um
afstbdu vidskiptavina hvort sem litid er & lausn vandamala, baetur & tjoni, vidbrdgd og
Urreedi starfsfélks, sem bodid er upp a. betta kemur fram i hlutfalli svara pegar spurt var
hvort haegt veeri ad treysta pvi ad fjarmalafyrirteekio myndi leysa vandamal en um
fjoroungur tok ekki afstddu. Nanast helmingur var beinlinis 6sammala fullyrdingunni og
gefur pad haldberar visbendingar um ad haegt sé ad beeta lausnir fyrir vidskiptavini. Til
ad mynda hafa morg fyrirteki att erfitt med ad standa undir haekkun lana i kjolfar
kreppunnar og kom pad fram hja vidskiptavinum i opnu spurningunum. ba gefur petta
einnig visbendingar um ad huga meetti nanar ad trausti milli fjarmalafyrirteekisins og
vidskiptavina og undirstrika pessar visbendingar einnig umraduna i fjolmidlum um ad

almennt beri vidskiptavinir minna traust til fjarmalafyrirtaekja eftir efnahagshrun.

Pegar areidanleiki var metinn, midad vid hversu vel eda illa loford og timasetningar
sem gefnar hofou verid, hefdu stadist, var rétt yfir helmingur a pvi ad vel hefdi tekist til.
petta eru mjog jakvaedar visbendingar um hversu bankinn er areidanlegur ad mati
vidskiptavina. Ad sama skapi var rétt minna en fjordungur sem fannst bankanum hafa
tekist illa til og etti ad nota pad sem hvata til urbota um jafn mikilvegan patt. Samkvaemt
nidurstddum rannsoknar Khatibi o.fl. (2002) voru pad pettir sem sneru ad areidanleika
sem hofou sterkustu fylgni vid tryggd og skiludu fyrirteekinu mestri tryggd hja
vidskiptavinum. Hér pyrfti pvi ad vinna ad pvi ad lagmarka petta hlutfall, hafa reglulega
pjonustukannanir og fara yfir ferli hja bankanum og hvada lausnir er bodid upp a vid

mistok.
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Meira en pridjungur vidskiptavina voru beinlinis 6anaegdir med vidbrogd fra
starfsfolki og Urraedi i kjolfar mistaka og ettu pad ad vera nagjanlegar visbendingar til ad
syna fram & ad bata purfi pjonustustigid enn frekar. Yfir fjoroungur var ésammala
fullyrdingunni um ad fjarmalafyrirteekid hefdi beett pad tjon sem fyrirteekid hefdi ordid
fyrir i kjolfar mistaka, yfir pridjungur tok ekki afstddu og endurspeglar pad medalvegi
sem var gefid. Hér veeri dhugavert ad skoda almennar pjonustukannanir sem fyrirteekid
hefur gert sidastlidin ar og bera saman hvort afstada vidskiptavina er med svipudum
heetti.

7.2 Ahrif vidbragda vid mistékum & tryggd vidskiptavina

[ rannsokninni kom fram ad vidbrogdin vid mistokum Gtskyrdu ekki & afgerandi hatt
tryggd vidskiptavina, sem voru ekki afgerandi i afstddu sinni pegar skodad var
medalveegi sem vidskiptavinir gafu. Vidskiptavinir toku ekki heldur afgerandi afst6du
gagnvart Urredum vid mistokum og synir ad pau hafa ekki urslitaahrif & tryggd
vidskiptavina. Par rada fremur adrir peettir, eins og almenn anagja vidskiptavina, sem
samanstendur af fleiri pattum en pegar rynt var eingéngu i afstédu vidskiptavina vid
leidréttingu & mistokum i pjénustu. Petta voru svipadar nidurstodur og i rannsokn Jones
og Farquhar (2007), sem var gerd medal breskra banka par sem litil ansegja meldist hja
vidskiptavinum bankans med leidréttingar a mistokum. Nefnt var ad pad megi oft rekja
til pess ad bankar leggi sig ekki nogu mikid fram vid ad leidrétta mistok, til dskilvirkra
kerfa eda ekki hafi verid stadid rétt ad innleidingu & vinnuferlum i menningu
fyrirtaekisins. par sem leidréttingin a pjénustunni var med veikbyggdum hatti hafdi pad
litil &hrif & &zetlanir vidskiptavina til ad halda afram vidskiptum og um medmeeli peirra. |
pessari rannsokn kom einnig fram ad algengustu mistokin attu sér stad pegar milli- og
gjaldfeerslur feru fram. Pad veeru gjoldin sem vektu upp neikvadustu vidbrogdin og
hofdu verstu ahrifin & tryggd vidskiptavina. Onnur algengustu mistokin, voru rangar
gjaldfeerslur, sem hoféu mikil ahrif a vidskiptin. Bankarnir geetu aflad aukinna tekna med
slikum gjaldfeerslum til skamms tima en misst vidskiptavini sem annars hefou ordid hja
peim til langs tima. Hér var spurt almennt um mistok en &hugavert rannsdknarefni i
framtidinni veeri ad skoda hvar mistokin liggja, par sem vidskiptavinir og starfsmenn
veeru bednir ad lysa mistokunum nakvemlega og veeri pa mogulegt ad bregdast vid peim

af nakvemni.
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Nidurstodurnar benda einnig til pess ad standa purfi betur ad leidréttingum &
mistokum til pess ad peer hafi meiri ahrifaméatt og melist i aukinni anzgju. Petta
samraemist rannsokn Heskett, Sasser og Schlesinger (1997) par sem talad er um ad
leidréttingin ein og sér sé ekki ndg heldur purfi hin ad vera pad ahrifarik ad anaegjustigid
aukist verulega, pa fyrst hafi pad jakveed ahrif & tryggd vidskiptavina.

Svor vid spurningum sem komu inn a vidbrogd vid mistokum i pjonustu utskyrou ekki
nema rétt undir fjérdung af dreifninni i tryggd. Adrir peettir, eins og almenn anzgja med
pjonustu, Utskyrdu tryggdina betur og likur & skiptum vidskiptavina skyrou helming og
gott betur. Pvi meiri likur sem eru a ad vidskiptavinur skipti peim mun liklegra er ad
tryggd peirra sé minni. Samkvemt nidurstodum rannséknarinnar eru almenn anagja og
likur & skiptum betri melikvardi en adrir til ad meta tryggd vidskiptavina hja
fjarmalafyrirteekinu. Leidréttingar fyrirteekisins vid mistokum i pjonustu purfa pvi ad
vera nakvemari og ahrifarikari samkveemt nidurstédum rannsOknarinnar. Petta
samraemist rannsokn Dubé og Maute (1996), par sem meira en helmingur vidskiptavina
sem skipta um fyrirteki telji ad asteeduna megi rekja til mistaka i pjonustu eda lakrar

stjornunar & arbétum.

pa var dhugavert ad sja ad timalengd vidskipta utskyrdi ekki & afgerandi hatt tryggd
vidskiptavina. pad geeti gefid til kynna ad efnahagshrunid hafi haft veruleg ahrif & tryggd
vidskiptavina sem hafa verid til lengri tima og ad morg fyrirteeki eru enn ad vinna sig Gt
ar efnahagslegdinni og afleidingum hennar. bPad oOrlar pvi & neikvedum ahrifum
kreppunnar & tryggd nyrra vidskiptavina, sem og peirra sem hafa verid hvad lengst i
vidskiptum, og ahrif efnahagshrunsins gera ekki greinarmun & lengd vidskipta. Petta
kemur einnig fram i rannsdékn Duffy o.fl. (2006), sem var gerd medal vidskiptavina hja
bandariskum bonkum, en par kom fram ad langtima vidskiptavinir virdast ekki upplifa
mistok i pjonustu eda leidréttingu & mistokum ddruvisi en adrir vidskiptavinir. Aldur, kyn
og timi i vidskiptum hafdi ekki ahrif & anaegju. Hins vegar hofdu akvedin vidbrogd vid
mistokum i pjonustu og tegund af stefnu i leidréttingu & mistokum mikil ahrif a anaegju.
pegar starfsmadur bregst vid med pvi ad hlusta og leysa vandamal skilar pad bankanum
virdisauka vid leidréttingu & mistokum en afsakanir og batur auka ekki anagju. Pegar
leidréttingar a mistokum eru auknar litilega, tryggir pad ekki anagju. Med 6drum ordum
med pvi ad kynna ,,aukna“ leidréttingu & mistokum, er ekki endilega fundin leidin til ad
bua til ,,betri kerfi i kringum leidréttingar. Aukin Urraedi vid leidréttingu & mistokum,

sem auka ekki verdmeti eda anagju vidskiptavina eru séun & fjarmunum og tima
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starfsmanna. A hinn bogin leida velvalin Grraedi i leidréttingu & mistokum til hagkvaemni

og aukinnar anegju i kjolfar mistaka.

Samkvaemt rannsokn minni kom fram munur & milli hdpa eftir starfsheiti. begar
skodad var hversu mikid almenn &nagja Utskyrdi dreifnina i tryggd kom i ljés ad
anagjan Utskyrdi meira en pridjung hennar. Pad bendir til ad anagdari vidskiptavinir séu
tryggari og ad almenn anagja vidskiptavina, og starfsheiti, skyri meira um tryggd en

lengd vidskipta.

Jafnframt kom fram ad yfir pridjungur svarenda ségdust vera neikvedir gagnvart
fjarmalafyrirteekinu. petta hlutfall er téluvert hatt og endurspeglar an efa tidarandann i
pjodfélaginu og veeri dhugavert ad skoda hvernig petta hlutfall meldist adur. PO ad
starfsmenn séu til ad mynda ekki ad bregdast verr vid mistokum i pjonustu, préatt fyrir ad
alagio sé an efa meira en fyrir efnahagshrun, geeti verid ad vidskiptavinir séu almennt

neikvaedari en adur og hefur tidarandinn an efa ahrif & tryggd vidskiptavina.

Hlutfollin skiptust frekar jafnt pegar vidskiptavinir voru bednir ad taka afstédu um
hvort peir vaeru 6liklegir eda liklegir til ad mala med pjonustu fjarmalafyrirtaekisins. Rétt
yfir pridjungur toku ekki afstddu og endurspeglar ad tryggd vidskiptavina er ekKi
afgerandi, hvorki veik né afgerandi sterk. | rannsokn Zeithaml, Bitner og Gremler (2009)
er gengid Ut fra ad peir sem mala med voru/pjénustu fyrirteekisins vid adra séu liklegir til

ad vera tryggir vioskiptavinir.

pegar skodad var hlutfall peirra sem liklegt veeri ad myndu auka vidskipti a4 nastu
vikum, var rétt yfir pridjungur sem taldi pad 6liklegt og rétt undir fjoroungur sem taldi
pad liklegt. Af peim sem toldu liklegt ad peir myndu auka vidskiptin vildu langflestir
beta vid sig innheimtupjonustu. Einnig hoéfou vidskiptavinir ahuga & serstakri
vildarpjonustu og an efa er sdknarferi hja fjarmalafyrirteekinu ad bjoda upp a nyja
bjonustupaetti & peim vettvangi asamt sérhaefdri fjarmalapjénustu og radgjof par sem porf
meelist fyrir slika pjonustu i rannsokninni. ba vildi pessi hopur einnig auka vid sig

gjaldeyrisvidskipti og nyta vidskiptareikninga i auknum meeli.

PO ad tryggd vidskiptavina melist ad vissu leyti ekki afgerandi og ahrifa
bjodfélagsumredunnar og neikveaedra ahrifa geeti & vidhorf vidskiptavina, komu mjog
jakveaedar visbendingar fram i rannsdkninni pegar spurt var hversu liklegt veeri ad
vidskiptavinir myndu skipta um fjarmalafyrirtaeki. Rétt yfir helmingur vidskiptavina taldi
pad oliklegt og gefur pad visbendingar um tryggd vidskiptavina. Fyrirteekid pyrfti samt

sem adur ad skoda sérstaklega paer visbendingar sem koma sterkt fram i rannsékninni um
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ad stor hluti vidskiptavina sé 6anegdour. Kanna hvada astedur liggja par ad baki og méa
velta fyrir sér hvort einhver hluti af asteedunni séu ad vidskiptavinir geti ekki skipt yfir i
annad fjarmalafyrirteeki vegna svokalladrar ,,leesingar®. Par er t.d. att vid skuldbindingar
um lan og kom pad fram i rannsokninni ad rétt yfir tiundi hluti taldi asteedu fyrir lokum
vidskipta vera ad geta ekki skipt yfir i annad fjarméalafyrirteeki og var pad pridja helsta
asteedan, sem var gefin upp fyrir lokum vidskipta. Skoda meetti hvort ekki veeri haegt ad
auka anagjustig pessa hdps med pvi ad bjéda upp a dnnur Urraedi eins og hagstaedari lan,
lengingu lana og legra vaxtastig. Halda vidskiptavinum pannig afram hja
fjarméalafyrirteekinu og jafnframt &naegdum. Slik leidrétting & mistokum, ef efnahags-
hrunid er tulkad pannig, etti ad vera hverjum vidskiptavini gulls igildi og skapa

fjarmalafyrirteekinu tryggd Ut eevitima fyrirteekjanna sem pad er vidskiptum vid.

7.3 Anaegdari vidskiptavinir eru tryggar vidskiptavinir

pegar skodad var hversu mikid almenn anagja utskyrdi dreifnina i tryggd reyndist pad
vera Yfir pridjungur af dreifninni. bad stydur tilgatu um ad anagdari vidskiptavinir seu
tryggari og ad almenn anagja vidskiptavina gefi vissar visbendingar um tryggd. |
kénnuninni kom fram ad rétt undir helmingur vidskiptavina eru anaegdir med pjonustuna.
Pvi er hopurinn tryggari par sem anagja skyrir rétt undir helming af tryggd og koma

parna fram visbendingar um ad baeta megi pjonustuna enn frekar.

Heskett, Sasser og Schlesinger (1997) syndu fram a mikilvaegt samband milli anaegju
og tryggdar vidskiptavina. Tryggd er sérstaklega sterk pegar vidskiptavinir eru mjog
anaegadir. Fyrirteeki, sem einblina & ad halda vidskiptavininum anaegdum gera oft a tidum
ekki nog til ad vidhalda tryggd vidskiptavina. bau fyrirteki verda pvi ad skooa fleiri
pbeetti en ad leggja sig eingéngu fram vid ad uppfylla parfir vidskiptavinarins og reyna ad

halda vidskiptavinum mjdg anaegdum.

A timum netvaedingar, par sem vidskiptavinurinn getur meira og minna séd um 6l sin
vidskipti i gegnum heima- eda fyrirteekjabankann, parf vidskiptavinurinn minna a
persénulegum samskiptum vid bankann ad halda. | fyrrnefndri rannsokn Jones og
Farquhar (2007) sem var gerd i formi netkdnnunar medal breskra banka um anagju med
leidréttingu & mistékum, likur & aukinni tryggd vidskiptavina og tildrog mistaka i
bjonustu, kom fram ad vidskiptavinir syndu litla ansegju med leidréttingu a mistokum

sem hafdi pvi minni ahrif & aukna tryggd vidskiptavina. Oll personuleg samskKipti voru
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hins vegar talin mjog mikilveeg eins og samtal i gegnum sima, til ad styrkja
vidskiptasambandid.

Nidurstodur syndu jafnframt ad starfsmenn bankanna pyrftu aukna pjalfun i ad
medhondla leidréttingu & pjénustu vid mistok og vitneskju um hvada Urreedi veeru i bodi
til ad auka anaegju, medal annars med persénulegum simtdélum. Visbendingar voru um ad
sjalfvirk pjénustuver hefdu neikvaed ahrif & tryggd vidskiptavina. Sparnadur i formi slikra
pjonustuvera kom nidur & persénulegum samskiptum, sem dré par med Ur tryggd
vidskiptavina. Pannig gaf rannsdknin til kynna ad aherslur i sparnadi veru rangar,
afleidingar af sjalfvirkum pjonustuverum veeru aukinn kostnadur i formi minni tryggdar
hja vidskiptavinum og ad likur & medmalum vidskiptavina minnkudu. Tveir af hverjum
premur af vidskiptavinunum notudu simann til ad vera i sambandi vid bankann og par var

jafnvel minni aneagja, sem ad lokum vard til pess ad vidskiptavinurinn skipti.

I rannsokn Khatibi o.fl., (2002) kom sterkt fram ad fylgni sé milli pjonustugaeda og
tryggd vidskiptavina og samkveemt Britner (1990) er fjallad um ad geedi pjonustunnar
fari mikid eftir mannlega pettinum og ad geedi hennar fari mikid eftir arangri
starfsmanns, sem ynnir pjonustuna af hendi. Samkvaemt honum attu fyrirtaeki, sem etla
ad halda 6flugri pjonustu ad huga vel ad mannlega pattinum. Rannsokn Khatibi o.fl.
(2002) leiddi i 1jés ad peir peettir sem hofou sterkasta fylgni og veeru liklegir til ad skila

fyrirtaekinu mestri tryggd hja vidskiptavinum voru pattir sem sneru ad areidanleika.

Yfir pridjungur svarenda sdgdust vera neikvadir gagnvart fyrirtekinu. Hér er verid ad
skoda tryggd vidskiptavina eftir pvi hvernig ummaeli peirra eru. I rannsoknum er fjallad
um ad tryggustu vidskiptavinirnir séu peir sem mela med fyrirteekinu. bad tti ad vera
mikid umhugsunarefni fyrir fjarmalafyrirteekid ad nanast helmingur peirra 430
vidskiptavina sem svorudu konnuninni séu neikveedir gagnvart bankanum. bad gefur
visbendingar um ad tryggd vidskiptavina se ekki mikil og ef litid er til hversu lengi
vidskiptavinir hafa verid i vidskiptum er yfir pridjungur med 2 - 5 ara vidskiptatima, sem

er frekar skammur timi i vidskiptum fyrir fjarmalafyrirtaeki.

imynd bankans geti 4tt hlut ad mali og gamall bragur af Gtrasinni, sem enn 6rladi &
gagnvart bankanum, verid vid lydi. Margir bankanna foru i ad reyna beta imyndina med
pvi ad breyta um nafn og hafa sému stjornendur og adur i bankanum, adrir breyttu ekki
nafninu en skiptu nénast ut yfirstjornum bankans. Timinn leidir i ljos hver af pessum
adferdum er 6flugust en eitt er vist ad erfitt er ad breyta neikvaedu vidhorfi almennings

almennt.
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7.4 Tengsl eru med lengd vidbragda og likum a skiptum

Rannsdkn Dubé og Maute (1996) gaf til kynna ad meira en helmingur vidskiptavina sem
skipta um pjonustufyrirteki geri pad vegna mistaka i pjonustu eda lakra vidbragda vid
mistokum. Yfir pridjungur taldi mikilveaegast ad bregdast skjott vid ad leidrétta mistok og
var pad algengasta svarid vid spurningunni. P4 komu visbendingar fram i netkbnnuninni
um ad of langan tima teeki ad fa pjonustu eda lausn méla par sem yfir tiundi hluti nefndi
pad sem helstu asteedu fyrir lokum vidskipta; pad var annad algengasta svarid vid
spurningunni. ba var rétt undir tiundi hluti sem nefndi ad pjonustan veeri ekki negjanlega

areioanleg.

7.5 Upplifun vidskiptavina og starfsmanna

Mikill munur kom fram & ventingum vidskiptavina og starfsmanna nema pegar
medalveegi med anagju starfsmanna og vidskiptavina var skodad en pa var veegid nanast
pad sama. Vidskiptavinir voru pvi nanast jafn ansegdir med vidbrégd vid mistokum og

Urredi sem fjarmalastofnunin baud upp a i kjolfar mistaka eins og starfsmenn téldu.

pegar skodad var svarhlutfall & milli pess hversu &nsgdir starfsmenn toéldu ad
vidskiptavinir veeru med viobrogd vid mistokum pegar peir kvortudu og pess sem kom
fram i rannsékninni var mikill munur. Um 75% starfsmanna téldu vioskiptavini vera
anagda en fram kom i rannsékninni ad einungis rétt undir fjérdungur vidskiptavina voru
anaegadir og yfir pridjungur peirra voru 6anaegair.

Pegar vidskiptavinir og starfsmenn voru bednir ad merkja vid mikilveegi vidbragda i
kjolfar mistaka gatu badir hopar merkt vid fleiri atridi en eitt. Par kom i ljés ad
vidskiptavinir og starfsmenn alita pad jafn mikilveegt ad brugdist sé skjott vid med

leidréttingar & mistokum og var algengasta svarid hja badum hépum.

Almennt voru starfsmenn vissir i sinni sok um ad peir veeru ad standa sig gagnvart
peim fullyrdingum sem voru lagdar fyrir pa i rannsokninni. Atti pad badi vid pegar
starfsmadur var bedinn ad taka afstddu til pess hvort hann teldi sig leggja sig fram vid ad
veita areidanlega pjonustu, gefa réttar upplysingar og varast mistok. Um 93% samtals
voru sammala fullyrdingunni og 80% voru mjog sammala. Petta var hasta hlutfallio i
hversu mikid starfsmadur var sammala vidkomandi fullyrdingu. Ef sjénarmidin eru
onnur hja vidskiptavininum er margt sem getur Gtskyrt pad, m.a. ad starfsmadur feer ekki

nega pjalfun og undirbining en telur sig vera ad skila sinu. Einnig getur verid ad
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starfsmadur sé ekki nemur fyrir porfum vidskiptavinarins og meti pvi stéduna 6druvisi.
pa kom einnig fram ad hlutfall peirra sem kvarta er ekki hatt og gefur augaleid ad
starfsmadur, sem fer aldrei ad vita af pvi ad hann gerdi mistok, telur sig vera ad standa

sig med prydi og feer pannig ekki teekifzeri til ad bregdast vid og leidrétta mistokin.

[ flestum tilvikum gafu starfsmenn sér harri einkunn en vidskiptavinirnir gafu og
munadi toéluverdu hvad vardar lengd tima, loford, timasetningar og areidanleika. UM
viomat munadi nanast helming & einkunnum og var steersta bilid i pjonustunni. Mikill
munur kom fram hja hépunum gagnvart pvi hvort pad teki stuttan tima ad leysa ur
malum vidskiptavina. Pad matti ef til vill skyra pannig ad vidskiptavinir veeru oronir
kréfuhardari um skjét vidbrogd i kjolfar efnahagshrunsins, edli starfanna hafi kannski

breyst litid en &lagio ordid meira og par af leidandi getur myndast gja milli vaentinga.

Samkveaemt rannsoknum Zeithaml o.fl. (2009) eru fjorir lykilpeettir nefndir til ad brua

bilid a framkveemdagapi 1. Peir eru:
»  Gerd markadsrannsokna
«  Upplysingagjof til vidskiptavina
«  Stjornun vidskiptatengsla

«  Adgerdaaaztlun ef framkveemd pjonustunnar er ekki i lagi

Rétt undir helmingur vidskiptavina telur starfsfolk veita personulega eda sérsnidna
pjonustu. Hérna munar meira en helming & vidhorfum vidskiptavina og starfsmanna en
um 93% starfsmanna téldu sig leggja metnad i ad veita vidskiptavinum personulega
bjonustu og radleggja peim ut fra peirra porfum.

Sterkar visbendingar koma pvi hér um stért gap milli veentinga vidskiptavina og
starfsmanna pegar kemur a0 ,,stund sannleikans®, eda pegar pjonustan er innt af hendi.
Hér pyrfti ad lita sérstaklega til pjalfunar starfsmanna a medhondlun kvartana, sem og ad

skoda samsetningu og personuleika peirra sem starfa i samskiptum vid vidskiptavini.

A heildina litid virdast vera sterkar visbendingar um mikid framkveemdagap 1, sem
stafar af vanpekkingu & veentingum vidskiptavinanna og p.a.l. er pjonustan ekki i
samremi vid ventingar peirra. Margar astedur eru fyrir pvi ad stjornendur vita ekki
hverjar veentingar vidskiptavina peirra eru, til ad mynda hafa stjornendur sjaldan bein

samskipti vid vidskiptavini sina og vita p.a.l. litid um ventingar peirra. Su adstada getur
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lika komid upp ad pegar peir hafi samskipti vid vidskiptavinina pa vilji peir ekki eda séu
jafnvel ekki tilbanir ad spyrja um veentingar peirra.

7.6 Vioskiptavinir og vildarklubbur

Ahugi & sérstakri vildarpjonustu kom fram i rannsokninni par sem pad var annar helsti
pjonustupétturinn sem vidskiptavinir téldu ad peim myndu vilja beeta vid sig en rétt yfir
tiundi hluti taldi pad helsta pjonustupattinn. Hér veeru mikil tekiferi fyrir
fjarmalafyrirteekid ad auka pjonustupeettina i breyttu landslagi par sem mikil porf maelist
a markaonum fyrir sérstaka radgjof og fyrirteki vilja finna fyrir 6ruggari handleidslu i
hverfulu efnahagslifi. Hér geeti fjarmalafyrirtaekid tekid & sig einhvern férnarkostnad eins
og t.d. hagsteedari kjor fyrir verdmeetustu vidskiptavinina, sem myndu & sama tima greida
fyrir aukna pjonustu i pjonustugjoldum, og stefna pannig ad langtima fjarhagslegum
markmidum, p.e., ad halda verdmetustu fyrirtekjunum til framtidar. Pannig geeti
fjarmalafyrirtekid nad ad stjérna vidskiptatengslum enn frekar. Eins og adur er sagt
nefna Zeithaml o.fl. (2009) fjora lykilpeetti til ad brda bilid & framkveemdagapi 1 og
stjornun vidskiptatengsla er eitt af pvi sem fyrirteeki purfa ad skoda til ad brda bilio.

7.7 Starfsmenn, umbod og ferli kvartana

Daemi um mistdk i pjonustu eru m.a. éfullnaegjandi pjonusta, 6vidunandi haeg pjénusta
og Onnur vandamal i kjarnapjonustunni (Bitner, Booms og Tetreault, 1990). pa getur
vidmot starfsmanna i framlinu verid pess edlis ad pjonustan telst ekki fullnaegjandi p6 ad
rétt pjonusta hafi verid innt af hendi. Einnig kann ad vera ad fjoldi starfsmanna sé ekki

vidunandi og pjalfun og umbod ekki naegjanlegt.

Pegar spurt var hversu sammala starfsmenn veeru fullyrdingu um ad vidkomandi fengi
fullnaegjandi pjalfun hja bankanum, til ad geta veitt vidskiptavinum pa pjonustu sem peir
6ska eftir, kom fram ad um 93% voru sammala fullyrdingunni. Rannséknin gefur pvi
mjog sterka visbendingu um ad starfsmenn séu fyllilega anaegdir med pjalfunina og ekki
séu vankantar par a. pad utskyrir pvi ekki mistok i pjonustu heldur mé gera rad fyrir ad
ad adrir peettir spili par inn i.

Reétt yfir helmingur fyrirteekja telur starfsfolk bankans hafa mikla pekkingu a peirri
pjonustu sem bankinn veitir og er meirihluti vidskiptavina pvi einnig sammala um ad

starfsfolk hafi mikla pekkingu. PG er gegnumgangandi i rannsokninni ad starfsmenn eru
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toluvert jdkveedari gagnvart 6llum pattum. Rétt undir fjordungur vidskiptavina tok ekki
afstodu og yfir 10% taldi beinlinis ad starfsfolk hefdi litla pekkingu. Hér eru

visbendingar um ad bankinn geti beett ur vidvikjandi starfspjalfun og upplysingamidlun.

Hlutfallid var téluvert leegra pegar spurt var hversu sammala starfsmenn veeru pvi ad
peir fengju fullnaegjandi pjalfun hja bankanum til ad geta medhondlad kvartanir en um
41% var sammala pvi. Hér koma pvi fram visbendingar um ad starfsmenn séu sérstaklega
60ruggir gagnvart medhondlun kvartana. Par getur salfreedipatturinn att stéran pétt par
sem starfsmenn fjarmalafyrirteekja hafa oft & tidum purft studning til ad veita eins konar
afallahjalp vid brostnum vonum vidskiptavina. Ef nakveemni leidréttinga veeri styrkt
myndi pad haekka medalvaegid sem vidskiptavinir gafu vidbrégdum vid mistokum og um
leid auka &naegju peirra. Hér eru pvi visbendingar um ad ryna purfi i ferlid, fra pvi mistok
eiga sér stad par til starfsmadur leidréttir pau. 39% starfsmanna svoérudu pvi neitandi ad
peim paetti audvelt ad fast vid vidskiptavini sem kvarta og bendir pad til pess ad betur

purfi ad huga ad salfraedipeettinum i pjalfun peirra.

pegar spurt var hversu 6sammala eda sammala starfsmenn veeru fullyrdingunni um ad
pbeir veeru hvattir til ad medhondla kvartanir vidskiptavina upp a eigin spytur, kom fram
ad rétt yfir pridjungur var 6sammala og um 42% voru hlutlausir. Hér er pvi stor hluti,
sem telur ad ekki sé ytt undir neaegjanlegt frumkvaedi. Hér meetti pvi beeta pjalfun
starfsmanna til ad bregdast hratt vid i stad pess ad bida eftir skipununum fra naesta
yfirmanni. Um 37% voru sammala pvi ad peir pyrftu sampykki fra naesta yfirmanni um
medhodndlun kvartana og pvi meirihlutinn sem parf ad bera dkvardanir sinar undir naesta

yfirmann, sem getur tafid fyrir pvi ad mistok séu leidrétt skjott.

I rannsokninni kom fram ad hatt hlutfall vidskiptavina eda 61% kvartar sjaldan yfir
mistokum og gefur rannsoknin pvi mjog sterkar visbendingar um ad meirihluti mistaka sé
bankanum hulinn. Med pvi ad hvetja vidskiptavini til ad koma kvortunum sinum &
framfeeri og audvelda adgengi peirra i peim tilgangi er haegt ad auka anagju
vidskiptavina og par med tryggd peirra (Bearden og Teel, 1980; Vorhees, 2006).

Til ad greida fyrir upplysingum um mistok geeti fjarmalafyrirteekid hvatt vidskiptavini
til a0 kvarta eda benda & hvad meetti fara betur, t.d. med pvi ad hafa gatt inn &
heimasidunni par sem opnad er fyrir kvartanir. Peirri gatt veeri styrt af sérstokum adila i
pjonustudeild, sem seei sidan um ad finna lausn vandans og midla gegnum fyrirteekid og
til vidskiptavinar. bannig veeri haegt ad tryggja virkt upplysingafleedi milli vidskiptavina

og innri endurskodunar.
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I rannsékninni kemur fram ad einungis um 11% kvarta. bad etti ad vera eitt af
forgangsverkefnum i pjénustu ad hlusta a vidskiptavininn, halda vel utan um kvartanir og
par med kynna sér hvar ma baeta Ur og bda pannig til tryggari vidskiptavini. Enn fremur
geta leynst ymis teekifeeri i kvortunum, eins og til ad mynda mdtun nyrra pjénustupatta.
pa kom fram ad eitt af pvi sem vidskiptavinum fannst bankinn purfa bregdast vid, pegar
pbeir gatu komid 6dru & framfeeri i opinni spurningu, var ad ,,pad er mikilvaegt ad svara
fyrirspurnum sem berast i tolvuposti og svara strax. Pad eru vandamal med

heimabankann sem ég hef enga Urlausn fengid um og enginn svarar mér.

Athygli vakti ad pegar starfsmenn bankans voru spurdir hvort peir pekktu ferli
bankans i medhdndlun kvartana voru 90% sem téldu sig pekkja ferlid. Eins og kom fram
eru vidskiptavinir ekki ad koma kvortunum sinum neagjanlega & framfeeri, ef peir veeru
hvattir til a0 koma kvortunum sinum & framferi wveri innri starfsemin og

upplysingaflaedid virkara.

Akvednar visbendingar komu fram i rannsékninni um ad ferla og starfspjalfun sé haegt
ad beeta til ad reyna koma i veg fyrir mistok. Mikilveegt er ad ryna i hvernig brugdist
hefur verid vid mistbkum og hvort vidskiptavinurinn er anaegdur med Urlausn mala.
Samkvemt nidurstddum rannsOknarinnar parf fjarmalafyrirtekid ad huga nanar ad
leidréttingu a pjonustu par sem slik Grreedi melast hlutlaus og gefur til kynna ad

fjarmalafyrirteekid purfi ad auka nakveemni og hrada i pjonustustiginu.

Med pvi mun anaegjustigid aukast enn frekar, heaegt er ad byggja upp tryggdina og
pannig munu vidskiptavinir meaela med fyrirteekinu i rikari mali. Rannsoknir Press,
Ganey og Hall (1997) hafa synt fram a ad fyrirteeki ekki bara haldi vidskiptavinum vid
fullkomna leidréttingu & mistokum, pegar kvortun hefur borist vegna mistaka, heldur hafi
pad einnig skilad sér i aukinni tryggd vidskiptavina til langs tima. Nyir, anagdir
vidskiptavinir verdi pannig talsmenn fyrirteekisins. pad er pvi afar mikilvaegt ad vinna
nakvaemt ad leidréttingu & mistokum til pess ad auka fjolda talsmanna fyrir fyrirtaekid.
Robbins og Miller (2004) telja pad vera sterkasti melikvardinn & tryggd vidskiptavina
pegar vidskiptavinurinn meelir med fyrirteekinu.

I ranns6kn Robbins og Miller (2004) kemur fram ad huga parf sérstaklega ad pvi ad
syna sanngirni og virdingu i samskiptum vid tryggustu vidskiptavinina vid a leidréttingu
a4 mistobkum par sem peir hafa meiri veentingar og eru jafnframt verdmeetustu

vidskiptavinirnir.
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Pegar spurt er um viomot starfsmanna fjarmalafyrirteekisins eru fyrirteekin almennt
anaegd med viomotio eda 76% og um 39% eru mjog anaegd, sem er jakveett. Peir sem eru

ekki jakveedir i gard pjonustunnar eru a bilinu 9 - 22%.

I pjonustu er mikilvaegt ad velja rétta folkid til ad eiga i samskiptum vid vidskiptavini
og ef peir eru ekki anagdir med viomotid parf pad ekki endilega ad snla ad
starfspjalfuninni. Einnig getur verid eitthvad i fari starfsmannsins og hans personuleika
sem hefur ahrif & pessar nidurstodur. Fyrirteeki krefjast pess almennt ad peim sé sinnt af
aluo, sama af hvada sterdargradu pau eru. Neikveett umtal, til demis hroka hja
starfsmonnum fjarmalafyrirteekja i kjolfar kreppunnar, hefur haft neikveaed ahrif a imynd
beirra. I rannsoknum kemur sterkt fram ad pad skipti starfsmenn fyrirteekja mestu mali,
ad fundin sé Urlausn vandamala skjott og hlustad & kvortunarefni. begar fyrirteeki gatu
komid sjénarmidum sinum & framfari kom fram ad ,.bankinn eigi ad syna skilning &
stoou vidskiptavina og komi til vel méts vid pa , sem verdi 6llum til gods pegar fram i
sekire og ad bankinn ,.komi fram vid fyrirteeki og folk eins og pjonustufyrirteeki, ekki risa
innheimtufyririteki“. Allar pessar visbendingar i opnu spurningunum, sem koma fram i
rannsokninni og eru i raun rodd vidskiptavinarins, etti bankinn ad taka alvarlega og

reyna beeta Ur.

Til ao leidrétting i pjonustu verdi farseel parf hin ad na til ytri patta (vidskiptavina),
sem og innri patta (til starfsmanna) svo ad haegt sé ad na fram innri leidréttingu.
Naudsynlegt er ad na fram stefnu i samspili starfsmanna og stjérnenda til ad fyrirteekid
geti nytt audlindir sinar eins og best verdur & kosid og virkjad innri markadssetningu.
Med innri markadssetningu mun adferdafraedin skila sér i menningu fyrirteekisins
(Bamford og Xystouri, 2005). P4 hafa anaegdir starfsmenn alla burdi til ad gera
vidskiptavini ansegda med pvi ad bjoda upp & hagaedapjonustu og pannig draga verulega
ar kvortunum. Med feerri kvortunum er dregid Ur kostnadi vid ad leidrétta pjonustuna og

pannig skdpud meiri veromeeti, sem skilar sér sidan i auknum hagnadi (Albrecht, 1985).

par sem rannsoknir benda étvireett til ad pad séu miklir hagsmunir fyrir fyrirteeki ad
huga vel ad skilvirkri leidréttingu a pjonustu vid mistok (Hoffman og Kelley, 2000; Tax
og Brown, 1998), attu allar adgerdir sem snla ad pvi ad lagfera pjonustu og beeta
stjornun & hagkveeman hatt ad hafa storveegileg ahrif & velgengni fyrirtaekis i pjonustu.
Vioskiptastefnur sem hamarka slikar stefnur um leid og hagnadi er haldid umfram
kostnad hvad vardar ad halda uppi skilvirku og stodugu tryggdarkerfi, etti ad skila

fyrirteekjum abata svo um munar.
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Parasuraman, Zeithaml og Berry (1991) telja haegt ad né forystu & markadi i gegnum
tryggd vidskiptavina ef starfsmenn fyrirteekisins gegna lykilhlutverki i ad skapa og
vidhalda trausti og sambandi milli fyrirtaekis og vidskiptavina. I rannsokn Ashley og
Varki (2009) kom fram ad tryggir vidskiptavinir kvarta beint til fyrirteekisins frekar en ad
fyrirteekid fai neikveett umtal. T kvortunum felast pvi teekifeeri til lagfeera pad sem betur
meetti fara.

Flestir eru inn & tryggdarkerfum Liu (2007) en kvartanakerfi hafa ekki haft mikinn
medbyr (Christian, Fiirst og Homburg, 2007b). A medan pad eru tryggu vidskiptavinirnir
i meirihluta sem koma kvortunum sinum a framferi beint vid fyrirteekid etti pad ad
skerpa fokusinn hja stjornendum og gera peim ljost ad kvartanakerfid a ad vera sem hluti
af skilvirku tryggdarkerfi. I tryggdarkerfum er fokusinn settur & verdmetustu
vidskiptavinina og reynt ad styrkja pa pjonustupeetti, sem munu koma til med ad auka

tryggo peirra enn frekar.
Press, Ganey og Hall (1997) telja pad skipta banka hvad mestu mali, hvort peir

medhondla kvartanir a skilvirkan hatt, leggja vid hlustir hvad vardar spurningar og
hvernig vandamal eru leyst simleidis. Rannsoknin syndi ad pad veri tvennt, sem gerdist
begar fundin veeri Urlausn vandamala. Fyrst er ad uppfylltar séu veentingar um geedi
pjonustu og annad ad vidskiptavinurinn skynji ad bankanum sé raunverulega annt um
hans vidskipti og vilji halda peim.

Leidrétting & pjonustu i bonkum er talin vera mikilveegari en adrir peettir, sem adur
hafa verid taldir utskyra heildaraneagju. Pad kom skyrt fram i rannsokninni ad bankar
verdi ad hafa leidréttingu & pjonustu og gott kvartanakerfi, sem sé notad sem
upplysingamidlun, og verdi ad geta fundid hvar i starfseminni vandamal eru og beett ferla
eftir pvi. Bankar attu ad vera virkir i ad meta aneegju vidskiptavina og hlera kvartanir
sem segja til um vandamal sem eru ad myndast i starfsseminni eda vandamal, sem parf
ad leysa og bregdast af miklum krafti vid upplysingunum.

I rannsokn sem var gerd & mistskum og leidréttingu i pjonustu hja alpjodlegum
flugvelli komu fram eftirfarandi atridi sem haegt er ad heimfaera a 6nnur fyrirteeki og

draga leerdom af par sem krafa um fagmennsku er mikil (Bamford og Xystouri, 2005):

*  Fyrirteeki verda ad fordast ad missa sjonar & geedapjonustu innan fyrirtaekisins.
Starfsadstada, innihald og fjolbreytni i storfum, endurnyjun i radningu, val a

starfsménnum og naegileg pjalfun, studningur stjornenda, umbun og vidurkenning
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til starfsmanna fyrir gott starf eru mikilsverdir peettir. Vidurkenning & godu starfi
er talin geta haft veigamikil ahrif & frammistodu starfsmanna (Piercy, 1995).

« Koma parf umbunar- og matskerfum i gagnid til ad tryggja géda frammistddu hja
starfsmonnum og reglubundid frammistodumat eigi sér stad, m.a. meod

launabonusum o.fl.

« Veita skal framlinustarfsmonnum aukid umbod til ad geta betur brugdist vid
mistokum i pjénustu og leidrétt pjonustuna. Aukid umbod gefur starfsménnum
teekifeeri til ad taka & og leysa Ur vandamalum, veitir peim frekari hvatningu til

godra starfa og gerir um leid starfshlutverkid ahugaveroara.

e Tid pjalfun og freedsla um pjonustu verdur til pess ad aukinn skilningur & pérfum
vidskiptavina naist hja framlinustarfsménnum og peim verdi umhugad um
vidskiptavininn. Pa munu frammlinustarfsmennirnir geta brugdist betur vio

Olikum krofum.

Rannsdknin leiddi jafnframt i 1j6s ad yfirburdum i geedapjonustu sé einungis haegt ad né i
gegnum starfsanaegju, skuldbindingu og tryggd starfsmanna, sem og fokus,

skuldbindingu og drifkraft hja stjornendum.

pratt fyrir ad bankar leggi sig alla fram vid ad syna areidanleika i pjonustu standa peir
daglega frammi fyrir hindrunum i ad reida fram geedapjénustu. Mistok hja bonkum eru
algeng aod aliti Lewis og Spyrakopoulos (2001), Shemwell og Yavas (1999), Yavas og
Yasin (2001) par sem pjonusta hja bonkum, likt og 6nnur pjonusta er pess edlis ad vera
breytileg og erfitt ad stadla (Bejou og Palmer, 1998; Bitner, 1990, 1994; Mattila, 2001;
Yasin og Yavas, 1999; Yavas og Shemwell, 1997). Videigandi leidréttingar vid
mistokum i pjonustu til ad auka geedi hennar, anagju vidskiptavina og tryggd med pvi
markmidi ad tryggja undirstodu fyrirteekja eru pvi verkefni, sem hlda parf stédugt ad med
personulegri pjonustu, 6gudum og faglegum vinnubrégdum. Fyrirteki, stjérnendur pess
og forsvarsmenn, purfa vera vel vakandi fyrir pessum pattum par sem umfjollun, imynd

0g ordspor a markadnum, getur haft drslitahrif i hardri samkeppni.
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7.8 Takmarkanir og frekari rannséknir

Styrkur netkannana felst i ad safna ma kjarnmiklum og fj6lbreyttum upplysingum a
skdmmum tima og fa pannig pulsinn & vidhorfi vidskiptavina og starfsmanna med
stuttum fyrirvara. Fyrirteekin purfa oft & tidum ekki ad leita Ut & vid og geta yfirmenn
deilda latid framkveema slikar rannsoknir innanhuss. Rannsoknir sem oft veeri lika kjorio
ad halda innan veggja fyrirteekisins vegna edli upplysinga. Vefkannanir og télfreediforrit
eins og SPSS eru einnig ordin mun adgengilegri i vinnslu og pekking ordin meiri &
notkun sliks hugbunadar.

Hofundur telur ad rannséknarspurningunni hafi verid svarad ytarlega og tilgatur
prufadar og umfjollun um peer gerd gdo skil. Stiga verdur varlega til jardar pegar alhaeft
er um nidurstédurnar og hversu vel paer yfirferast yfir & pydin, vidskiptavini og
starfsmenn. Svor barust fra 430 vidskiptavinum & vidskiptabankasvidi, sem var framar
vonum, og 23 starfsménnum & sama svidi og eru pad vidunnandi sterdir a urtaki fyrir
rannsokn i meistararitgerd. Dreifingin var asettanleg en hefdi verid dhugavert ad skoda
upplifun starfsmanna eftir kyni. bvi var sleppt i kénnuninni til ad fa betri svérun og

vegna rekjanleika svaranna. Akjosanlegt hefdi verid ad fa fleiri svor fra starfsménnum.

Ahugavert veeri ad framkvaema rannsoknina aftur ad ari lidnu eftir ad tekid hefur verid &
pattum, sem nefndir eru i rannsékninni eda i kjolfar rottekra breytinga &

vidskiptabankasvidi fjarmalafyrirteekisins, og bera saman nidurstodur.

Ymsar villur geta komid upp i svona ferli. Geta pear komid ymist fra
patttakendum, adstedum, rannsakandum sjalfum eda melitekinu. | framtidinni veeri
ahugavert ad skoda hvernig vidbrdgd vid leidréttingum i mistokum og ahrif & tryggo
vidskiptavina veeri mismunandi milli deilda og hvernig fjarmalafyrirteekid i heild sinni
meeldist. Taka pa einnig inn i élika upplifun starfsmanna og vidskiptavina og hvernig
stadid er ad pjalfun starfsmanna. Hofundur er almennt &nseegdur med hvernig til tokst en
er po a pvi ad ahugavert hefdi verid ad fa ad hafa inni spurningar sem héfundur lagai til i
fyrstu og komu inn & mjog ytarlega peetti vardandi starfsmenn. ba veeri spennandi ad préa

lista hofundar frekar fyrir rannsoknir a pessu svidi i framtidinni.
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Lokaoro

pad er von hofundar ad efnistok ritgerdarinnar séu pjonustufyrirteekjum og peim sem
bera abyrgd a slikum malum innan fyrirteekja hvatning til ad hlia enn frekar ad hvernig
megi nd arangri & pessu svidi og verda pannig fremst i sinu fagi i framtidinni.

Pjénusta er pess edlis ad erfidara er ad likja eftir henni en voru og attu hagsmunir
fyrirtekja pvi ad vera miklir til ad na adgreiningu & markadi og na
samkeppnisyfirburdum i pjonustu par sem einungis heaefustu fyrirtaekin lifa.

Gott ordspor, fagleg vinnubrdégd, traust og tr0 vidskiptavina & ad fyrirteekin og
forsvarsmenn pess hafi alltaf hagsmuni vidskiptavinarins i forgrunni, skilar fyrirteekjum
an efa mestum veromaetum préatt, fyrir erfidar adsteedur a4 timum efnahagsprenginga og

bau fyrirteeki eins og veromaet vorumerki eru liklegri til ad lifa tima sem pessa af.
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Vidauki 1 — Spurningalisti vidskiptavina

Ageeti vidskiptavinur,

Vid hja fjarmalafyrirteekinu leggjum rika aherslu & framirskarandi pjonustu vid vidskiptavini okkar og af
peim sokum bidjum vid um alit pitt og vidhorf til nokkurra atrioa.Vid viljum bidja pig um ad gefa pér 3-5
minutur til ad taka patt i kdnnun sem vardar fjarmalafyrirtekio og er hluti af lokaverkefni i meistaranami i
markadsfreedi og alpjodavidskiptum vid Vidskiptafraedideild Haskola Islands. Ekki verdur hagt ad rekja

svor til patttakenda. Vinsamlegast smelltu & hnappinn hér fyrir nedan til ad svara kénnuninni.

Med fyrir fram pakkleaeti fyrir patttokuna!

1. Hver er adalvidskiptabanki eda sparisjodur fyrirtekisins?

Byr

Sparisjodirnir
Fjarmalafyrirteki
Landsbankinn
{slandsbanki

MP banki

Vil ekki svara
Annar banki. Hver?

ONooaR~WNE

2. Hversu lengi hefur fyrirtekid verid i vidskiptum vid fjarmalafyrirteekid?

Eitt ar eda skemur
2-5ar

6-10éar
11-20é&r

Lengur en 20 ar
Veit pad ekki

Vil ekki svara

NogohkwbdpE

3. Hvert er starfsheiti pitt?
Forstjori
Framkvaemdastjori
Fjarmalastjori
Békhaldari

Vil ekki svara
Annad. Hvad?

eokrwnP

4. Er fyrirteekid med fastan tengilid hja fjarmalafyrirtekinu?

Ja

Nei

Veit ekki

Vil ekki svara

o=

5. Finnst pér taka stuttan eda langan tima ad leysa Ur pinum malum, p.e. fra pvi pd bidur um afgreidslu

par til pu hefur fengid lausn pinna mala?

Mjbg
stuttan 1

Hvorki
né 4

Mjog
langan 7

Vil ekki
svara
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2

H

3

3

3

3

3

3

6. Telur pu ad starfsfolk hafi mikla eda litla pekkingu & peirri pjonustu sem fjarmalafyrirteekio veitir? Med
pvi er medal annars att vid hvort starfsfolk pekki vérur og pjénustumoguleika fjarmalafyrirtakisins.

Mjbg
mikla 1

2

3

Hvorki
né 4

5

6

Mjdg litla
7

Vil ekki
svara

2

H

3

3

3

3

3

3

7. A0 hversu miklu eda litlu leyti finnst pér starfsfélk veita fyrirteekinu persénulega pjénustu? Med pvi er

att vid ad pjénustan sé snidin ad porfum fyrirtaekisins og sé Ut fra forsendum fyrirtaekisins.

Mjog
mikla 1

2

3

Hvorki
né 4

5

Mijog litlal
7

Vil ekki
svara

3

3

3

3

3

3

3

3

8. Hversu gott eda slemt finnst pér viomot starfsfolks? | viomoti felst m.a. ad pu fair fulla athygli

starfsfélks og ao starfsfélk sé kurteist og jakveett.

Mjog gott
1

Hvorki
né 4

Mjog
slemt 7

Vil ekki
svara

J

H

J

J

3

3

3

3

Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 9. Ef pad koma upp vandamal get ég alltaf
treyst pvi ad fjarmalafyrirteekio leysi pau a farselan hatt?

Mjoég
6sammal
al

2

Hvorki
né 4

Mjog
sammala
7

Vil ekki
svara

3

3

3

3

3

3

3

3

10. Byggt & reynslu pinni af pjonustu fjarmalafyrirtaekisins, hversu vel eda illa hafa loford og timasetningar

sem gefnar hafa verid stadist?

Mjdg vel
1

Hvorki
né 4

Mjdg illa
7

Vil ekki
svara

J

3

3

3

3

3

3

3

11. A heildina litid hversu areidanlega eda 6éareidanlega telur pa pjonustu fjarmalafyrirtaekisins vera? Med

areidanleg er att vid ad pu fair réttar upplysingar og ad starfsfélk geri ekki mistdk vid afgreioslu.

Mjbg
areidanle
gal

2

3

Hvorki
né 4

5

Mjog
oareidanl
ega 7

Vil ekki
svara

2

2

2

2

3

3

3
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12. Hafa mistok att sér stad i samskiptum pinum vid fjarmalafyrirtaekid?
1. Ja
2. Nei

3. Veit ekki

4. Vil ekki svara

13. Hversu neikvad(ur) eda jakveed(ur) ertu gagnvart fjarmalafyrirtaekinu pegar pa segir fra mistékum vid
t.d. vini, kunningja eda @ttingja?

Mjog 2 3 | Hlutlaus 5 6 Mjog | Vil ekki
neikvaed( 4 jakveed(u| svara
ur) 1 17

Q) O O Oy Q) O O Q4

14. Hversu sjaldan eda oft kvartar pa yfir mistékum vio einhvern hja fjarmalafyrirtaekinu?

Mjbg 2 3 [Stundum 5 6 |Mjog oft| Vil ekki
sjaldan 1 4 7 svara

Q) O O Oy Q) O O Q4

15. Hversu 0anagdo(ur) eda anagd(ur) ert pu med pau vidbrogd frd starfsfélki og Urredi sem
fjarmalafyrirtekio kemur med i kjolfar mistaka?

Mjog 2 3 | Hlutlaus 5 6 Mjog | Vil ekki
6anzgd(u 4 anaego(ur| svara
r1l )7

Q) O Q) Q) ap QO O 4

Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu:16. Fjarmalafyrirtaekid hefur beett pad tjon sem
fyrirteekio hefur ordid fyrir i kjoIfar mistaka i pjonustu.

Mjbg 2 3 | Hvorki 5 6 Mjog | Vil ekki
o0sammal né 4 sammala| svara
al 7

Q) O o Q) a QO O 4

17. Hvada vidbrogd telur pu vera mikilveegust hja starfsfolki fjarmalafyrirteekisins i kjolfar mistaka i
pjonustu (hagt er ad merkja vio fleiri en eitt atridi)?

AQ brugdist sé skjott vid til ad leidrétta mistok
Ad framkoma starfsfolks einkennist af skilningi
A& fjarmalafyrirteekid bjooi sattargjof

Ad starfsmadur bidjist velvirdingar

Vil ekki svara

Annad

oakwnpE
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18. Vinsamlega lystu mistbkum i pjonustu sem hafa verid gerd ad halfu fjarmalafyrirteekisins, hér fyrir
nedan i orstuttu mali.

19. begar a heildina er litid hversu 6anaegd(ur) eda anegd(ur) ertu med pjénustuna?

Mjog 2
6énzgd(u
rl

3

Hlutlaus
4

Mjbg
anaego(ur
)7

Vil ekki
svara

g 4

3

3

3

3

3

3

20. Ef einhver myndi leita rdda hja pér, hversu oliklegt eda liklegt er ad pu myndir maela med pjénustunni?

Mjog 2
oliklegt 1

3

Hvorki
né 4

5

6

Mjog
liklegt 7

Vil ekki
svara

a)

3

3

J

3

J

3

21. Hversu oliklegt eda liklegt telur pu ad fyrirteekio muni auka vidskipti sin vid fjarmalafyrirteekid & nastu

vikum?

Mjog 2
6liklegt 1

3

Hvorki
né 4

5

6

Mjog
liklegt 7

Vil ekki
svara

g 4

J

J

J

3

J

3

22. Hvada peetti myndir pu segja ad veeri liklegt ad fyrirteekid myndi baeta vid sig (heegt er ad merkja vid
fleiri en eitt atridi)?

Vidskiptareikningur
Fyrirteekjakort

Netbanki
Innheimtupjonusta
Gjaldeyrisvidskipti
Netskjol

Adgangsstyring i Netbanka
Rafraenar skilagreinar
Yfirdréattarlan

. Skuldabréfalan

. Erlend I&n

. Sérsnidnir lanasamningar

. Veltureikningur

. Sparnadarreikningur

. Verdbréfasjoadir

. Eignastyring/ Lausafjarstyring

. Sérstok vildarpjonusta fyrirtekja
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18. Annad

23. Hversu oliklegt eoa liklegt er ad pud munir skipta um adal fjarmalafyrirtaeki & naestu vikum?

Mjbg 2 3 | Hvorki 5
oOliklegt 1 né 4

Mjog
liklegt 7

Vil ekki
svara

O Q) O O O

3

3

3

24. Hver myndir pu segja ad veeri meginasteeda pess ad liklegt vaeri ad fyrirtekid skipti um adal

fjarmalafyrirtaekis & naestu vikum (heegt er ad merkja vid fleiri en eitt atridi)?

pjonustan er ekki naegjanlega areidanleg

Tekur of langan tima ad fa pjénustu (lausn minna mala)

Of litil pekking starfsfélks & pdrfum minum i fjarmalapjénustu

Lélegt vidmot starfsfdlks

Of litid frumkvaeoi fra starfsfolki (kynna vorur og pjonustu fjarmalafyrirtekisins)
Ekki stadid vid loford og timasetningar sem gefnar eru

Oéanagd(ur) med fyrirteekjaradgjafann minn

Léleg kjor midad vid umfang vidskipta

Treysti ekki stjornendum fjarmalafyrirteekisins

10 Ef fyrirtekid geeti valid um annad fjarmalafyrirteki, myndi pad hatta i vidskiptum
11. Vil ekki svara

12. Annad

COoNoORAWNE

25. Annad sem pa vilt koma a framfaeri.
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Vidauki 2 — Spurningalisti starfsmanna

Ageeti starfsmadur,

Vid viljum bidja pig um ad gefa pér 3-5 minatur til ad svara nokkrum spurningum i medfylgjandi kénnun
sem vardar fyrirtaekid og er hluti af lokaverkefni i meistaranami i markadsfreedi og alpjodavidskiptum vid
Vidskiptafraedideild Haskdla islands. Ekki verdur hagt ad rekja svor til patttakenda. Vinsamlegast smelltu
& hnappinn hér fyrir nedan til ad svara kénnuninni.

Med fyrir fram pakkleaeti fyrir patttokuna!

1. Hversu lengi hefur pu starfad i utibtinu?
Eitt ar eda skemur

2-54r

6-10 é&r

11-20 ér

21-30 é&r

Lengur en 30 ar

Vil ekki svara

NookrkwbdpE

Hversu ésammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 2. bad tekur mig stuttan tima ad leysa ur
malum vidskiptavinarins, p.e. fra pvi hann bidur um afgreidslu, par til ég get leyst Gr hans malum.

Mjog 2 3 | Hvorki 5 6 Mjog | Vil ekki
o0sammal né 4 sammala| svara
al 7

a) ) O Q) O ) O

Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 3. Eg veiti vidskiptavinum minum fulla
athygli og er kurteis og jakveed(ur) i samskiptum vid pa.

Mjbg 2 3 | Hvorki 5 6 Mjog | Vil ekki
o0sammal né 4 sammala| svara
al 7

Q) Q) Q) Q) O O O

Hversu 6samméla eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 4. Eg legg metnad i ad veita vidskiptavinum
persénulega pjonustu og radlegg peim at fra peirra pérfum.

Mjog 2 3 | Hvorki 5 6 Mjog | Vil ekki
6sammal né 4 sammala| svara
al 7

o) ) O Q) O ) O
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Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 5. Eg stend vid pau loford og par

timasetningar sem ég gef vidskiptavinum minum.

Mjbg
6sammal
al

Hvorki
né 4

Mjdg
sammala
7

Vil ekki
svara

J

J

3

3

J

3

J

3

Hversu 6sammaéla eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 6. Eg & nagilega mikid frumkveedi ad

samskiptum vid vidskiptavini mina.

Mjog
6sammal
al

Hvorki
né 4

Mjog
sammala
7

Vil ekki
svara

3

J

3

3

J

d

J

d

Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 7. Eg legg mig fram vid ad veita areidanlega

pjonustu, gef réttar upplysingar og varast mistok.

Mjog
6sammal
al

Hvorki
né 4

Mjog
sammala
7

Vil ekki
svara

3

3

J

3

8. bekkir pu ferli fyrirteekisins um medhodndlun kvartana?

1. Ja
2. Nei
3. Vil ekki svara

9. Hversu skilvirkt finnst pér ferlio fyrir kvartanir hja fjarmalafyrirteekinu?

Mjbg
skilvirt 1

2

3

Hvorki
né 4

Mjdg
oskilvirt
7

Vil ekki
svara

3

J

3

3

J

3

10. Ef mistok eiga sérstad i pjonustu hja pér, hversu sjaldan eda oft laetur pa yfirmann pinn eda geedastjora

vita af mistokunum?

Mjbg
sjaldan 1

Stundum
4

Mjdbg oft
7

Vil ekki
svara

J

J

J

3
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11. Mér finnst audvelt ad fast vid vidskiptavini sem kvarta.

1. Ja
2. Nei
3. Vil ekki svara

12. Ef mistdk hafa att sér stad i pjonustu og vidskiptavinur kvartar, hversu 6anaegd/ur eda anaegd/ur telur pd

ad hann sé med pin vidbrogd vid kvortuninni?

Mjbg
6anaego/u
ril

Hvorki
né 4

Mjdg
anaego/ur
7

Vil ekki
svara

3

J

3

3

J

3

J

3

13. Ef mistbk hafa att sér stad i pjonustu, hvada viobrogd telur pa ad vidskiptavininum finnist vera

mikilveegust hja starfsfolki bankans (heaegt er ad merkja ma vid fleiri en eitt atridi)?

Ad bankinn bjodi sattargjof

A0 starfsmadur bigjist velvirdingar

AQ brugdist sé skjott vid leioréttingu mistaka
Vil ekki svara

Annad

ogohkwhPE

A0 framkoma starfsfélks einkennist af skilningi

Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 14. Eg fe fullnagjandi pjalfun hja fyrirteekinu

til ad geta veitt vidskiptavinum pa pjonustu sem peir 6ska eftir.

Mjoég
6sammal
al

2

Hvorki
né 4

Mjog
sammala
7

Vil ekki
svara

3

J

3

3

J

3

J

3

Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 15. Eg fee fullnaegjandi pjalfun hjé fyrirtaekinu

til ad geta medhondlad kvartanir.

Mjbg
6sammal
al

Hvorki
né 4

Mjdg
sammala
7

Vil ekki
svara

3

J

3

3

J

3

J

3

Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 16. Eg er hvétt/hvattur til ad medhdndla

kvartanir vidskiptavina upp 4 eigin spytur.

Mjbg
6sammal
al

Hvorki
né 4

Mjdg
sammala
7

Vil ekki
svara
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a) ) O Q) O ) O Q

Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 17. Eg parf ad fa sampykki hja nesta
yfirmanni fyrir medhdndlun kvartana.

Mjog 2 3 | Hvorki 5 6 Mjog | Vil ekki
6sammal né 4 sammala| svara
al 7

o) ) O Q) O] ) O

Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 18. Midad vid umfang starfsins, tekst mér vel
upp vid ad medhdndla 6anaegda vidskiptavini.

Mjog 2 3 | Hvorki 5 6 Mjog | Vil ekki
o0sammal né 4 sammala| svara
al 7

a) ) O Q) O ) O

Hversu 6sammala eda sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: 19. bPad er enginn vidskiptavinur sem fer fra
mér med bleysta kvortun.

Mjog 2 3 | Hvorki 5 6 Mjog | Vil ekki
o0sammal né 4 sammala| svara
al 7

Q) Q) Q) Q) O O O

20. Annad sem pu vilt koma & framfaeri vardandi vidbrogd vid kvértunum og leidréttingu & pjonustu.
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Vidauki 3 — mat vidskiptavina

VIDSKIPTAVINIR — mat
PJONUSTA:

Lengd vidbragoa

e Sp. 5. Finnst pér taka stuttan eda langan tima ad leysa Ur pinum maéalum, p.e. fra pvi pu

bidur um afgreidslu par til pa hefur fengid lausn pinna mala?

pekking starfsmanna

e Sp. 6. Telur pu ao starfsfolk hafi mikla eda litla pekkingu & peirri pjonustu sem
fjarmalafyrirtaekid veitir? Med pvi er medal annars att vid hvort starfsfolk pekki vérur og

pjonustumoguleika fjarmalafyrirtaekisins.

Personuleg pjonusta

e Sp. 7. AJ hversu miklu eda litlu leyti finnst pér starfsfolk veita fyrirteekinu personulega
pjonustu? Med pvi er att vid ad pjonustan sé snidin ad poérfum fyrirteekisins og sé Ut fra
forsendum fyrirtakisins.

Viomot
e Sp. 8. Hversu gott eda sleemt finnst pér vidmot starfsfolks? 1 vidmoti felst m.a. ad pu fair

fulla athygli starfsfélks og ao starfsfolk sé kurteist og jakveett.

Traust

e Sp.9. Ef pad koma upp vandamal get ég alltaf treyst pvi ad fjarmalafyrirtaekid leysi pau &
farsezelan hatt?

Loford og timasetningar

e Sp. 10. Byggt a reynslu pinni af pjénustu fjarmalafyrirtaekisins, hversu vel eda illa hafa

loford og timasetningar sem gefnar hafa verid stadist?

Areidanleiki

e Sp. 11. A heildina litid hversu areidanlega eda 6areidanlega telur pu pjonustu fjarmala-
fyrirteekisins vera? Med areidanleg er att vid ad pu fair réttar upplysingar og ad starfsfolk
geri ekki mistok vid afgreidslu.
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ANZEGJIA PIJONUSTU:

e Sp. 19. begar a heildina er litio hversu 6anaego(ur) eda anaegd(ur) ertu med pjonustuna?

AUKNING PJONUSTUPATTA:

e Sp. 22. Hvada peetti myndir pu segja ad veeri liklegt ad fyrirteekio myndi baeta vid sig.

TIDNI MISTAKA:

e Sp. 12. Hafa mistdk att sér stad i samskiptum pinum vid fjarmalafyrirtekid?

LYSING MISTAKA:

e Sp. 18. Vinsamlega lystu mistokum i pjonustu sem hafa verio gerd ad halfu

fjarmalafyrirteekisins, hér fyrir nedan i orstuttu mali.

KVARTANIR:

e Sp. 14. Hversu sjaldan eda oft kvartar pa yfir mistokum vid einhvern hja fjarmala-

fyrirteekinu?

TRYGGD:

e Sp. 13. Hversu neikvaed(ur) eda jakvaed(ur) ertu gagnvart fjarmalafyrirtaekinu pegar pa
segir fra mistékum vid t.d. vini, kunningja eda &ttingja?

e Sp. 20. Efeinhver myndi leita rada hja pér, hversu dliklegt eda liklegt er ad pa myndir
meala med pjonustunni?

e Sp. 21. Hversu o6liklegt eda liklegt telur pa ad fyrirteekid muni auka vidskipti sin vid
fjarmalafyrirtekio & naestu vikum?

e Sp. 23. Hversu o6liklegt eda liklegt er ad pa munir skipta um adal fjarmalafyrirteki a nastu
vikum?

AST/EDUR SKIPTA:

e Sp. 24. Hver myndir pu segja ad veeri meginasteeda pess ad liklegt veeri ad fyrirtaekid skipti
um adal fjarmalafyrirtaeki & naestu vikum

ANZEGJA MED VIDBROGD:

e Sp. 15. Hversu 6anagd(ur) eda anaego(ur) ert pu med pau vidbrégd fra starfsfolki og Urraedi

sem fjarmalafyrirtaekio kemur med i kjélfar mistaka?

URBATUR:
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o Sp. 16. Fjarmalafyrirtekio hefur batt pad tjon sem fyrirtekid hefur ordio fyrir i kjolfar

mistaka i pjonustu.

MIKILVAGI VIDBRAGDA:

e Sp. 17. Hvada vidbrégd telur pa vera mikilvegust hja starfsfélki fjarmalafyrirteekisins i

kjolfar mistaka i pjénustu.

P4 voru einnig notadar bakgrunnsspurningar, sem voru spurning 1 til 4 i

spurningarlistanum til vidskiptavina.
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Vidauki 4 — mat starfsmanna

STARFSMENN — mat

PJONUSTA:

Lengd vidbragoa

e Sp. 2. bad tekur mig stuttan tima ad leysa Ur malum vidskiptavinarins, p.e. fra pvi hann

bidur um afgreidslu, par til ég get leyst Gr hans malum.

Viomot
e Sp. 3. Eg veiti vidskiptavinum minum fulla athygli og er kurteis og jakveed(ur) i samskiptum
Vi pa.

Personuleg pjonusta

e Sp. 4. Eglegg metnad i ad veita vidskiptavinum persénulega pjonustu og radlegg peim Gt fra

peirra porfum.

Loford og timasetningar

e Sp. 5. Eg stend vid pau loford og paer timasetningar sem ég gef vidskiptavinum minum.

Frumkveedi

e Sp. 6. Eg & naegilega mikid frumkvaedi ad samskiptum vid vidskiptavini mina.

Areidanleiki

e Sp. 7. Eg legg mig fram vid ad veita areidanlega pjonustu, gef réttar upplysingar og varast

mistok.

FERLI KVARTANA:
e  Sp. 8. bekkir pu ferli bankans um medhoéndlun kvartana?
e Sp. 9. Hversu skilvirkt finnst pér ferlio fyrir kvartanir hja bankanum?

e Sp. 10. Ef mistok eiga sérstad i pjonustu hja pér, hversu sjaldan eda oft leetur pa yfirmann

pinn eda geedastjora vita af mistokunum?
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GETA TIL AP LEIDRETTA PJONUSTU (SERVICE RECOVERY PERFORMANCE)

e Sp. 11. Mér finnst audvelt ao fast vid vidskiptavini sem kvarta.

e Sp. 16. Eg er hvétt/hvattur til ad medhdndla kvartanir vidskiptavina upp & eigin spytur.

e Sp. 18. Mioad vid umfang starfsins, tekst mér vel upp vid ad medhdndla 6anagda
vidskiptavini.

e Sp. 19. bad er enginn vioskiptavinur sem fer fra mér med 6leysta kvortun.

ANZAGJA MED VIDBROGD

e Sp. 12. Ef ad mistdk hafa att sér stad i pjonustu bankans og vidskiptavinur kvartar, hversu
6anagd/ur eda anaegd/ur telur pd almenn ad hann sé med pau vidbrogd og Urraedi sem
starfsfdlkio kemur med?

MIKILVAEGI VIDBRAGDA

e Sp. 13. Ef mistdk hafa att sér stad i pjénustu, hvada vidbrogd telur pu ao vidskiptavininum
finnist vera mikilveegust hja starfsfélki bankans?

SKYNJUN A VINNUUMHVERFI (WORKING ENVIRONMENT PERCEPTIONS)
pjalfun starfsmanna:

e Sp. 14. Eg fa fullnegjandi pjalfun hja bankanum til ad geta veitt vidskiptavinum pa
pbjonustu sem peir 6ska eftir

e Sp. 15. Eg fe fullnaegjandi pjalfun hja bankanum til ad geta medhéndlad kvartanir.

Umbod starfsmanna:

e Sp. 16. Eg er hvétt/hvattur til ad medhdndla kvartanir vidskiptavina upp & eigin spytur.

e Sp. 17. Eg parf ad fa sampykki hja nasta yfirmanni fyrir medhéndlun kvartana.
AN/AEGJIA MED VIDBROGD

o Ef mistdk hafa att sér stad i pjonustu og vidskiptavinur kvartar, hversu 6anagd/ur eda

anaegd/ur telur pa ad hann sé med pin vidbrogd vid kvortuninni?
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