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Útdráttur 

Gæði þjónustu skipta miklu máli bæði fyrir þá sem veita þjónustu og þá sem þiggja 

hana. Eitt þekktasta mælitækið sem hefur verið notað við mat á gæðum þjónustu er 

SERVQUAL. Það hefur fimm víddir og mælir annars vegar til hvers viðskiptavinir ætlast af 

þjónustu og hins vegar skynjun á þjónustu. SERVQUAL hefur verið aðlagað að ólíkum 

greinum þjónustu, þar á meðal starfsemi banka. Einnig hafa frumsamin mælitæki verið 

hönnuð fyrir þjónustu banka. Ekki er vitað til þess að gerð hafi verið rannsókn á gæðum 

þjónustu þjónustufulltrúa banka. Markmið rannsóknar höfundar er að kanna hverjar 

víddir þjónustugæða þjónustufulltrúa banka eru, hvernig viðskiptavinir þjónustufulltrúa 

íslensku bankanna skynja þjónustu þeirra og hvaða víddir og fullyrðingar innan þeirra 

hafa sterkustu tengslin við mat viðskiptavina á heildarþjónustugæðum. Gerð var 

megindleg rannsókn meðal viðskiptavina íslensku bankanna. Notast var við 

hentugleikaúrtak og mælitæki fyrir banka sem mælir eingöngu skynjaða þjónustu. 

Niðurstöður þáttagreiningar sýndu að víddir þjónustugæða þjónustufulltrúa banka eru 

tvær, persónuleg færni og umhverfi þjónustu. Mat viðskiptavina á gæðum þjónustu 

þjónustufulltrúa íslensku bankanna er mismunandi eftir bönkum.  

Þjónustufulltrúar Arion banka, Íslandsbanka og Landsbankans veita heilt á litið ekki 

eins góða þjónustu eins og þjónustufulltrúar MP banka og sparisjóða að mati 

viðskiptavina. Það sem skiptir mestu máli hjá viðskiptavinum hvað mat á 

heildarþjónustugæðum varðar er að þjónustufulltrúar þjónusti viðskiptavini sína á 

viðeigandi hátt og gefi þeim ávallt nákvæmar upplýsingar. 

 



 

6 

Abstract 

Service quality is as important for those who provide the service, as it is for those who 

enjoy it. SERVQUAL is an instrument used to measure service quality. It has five 

dimension and measures both what customers expect from the service and how they 

perceive it. The instrument has been adapted to the needs of many different service 

industries, including banking. Instruments, designed from scratch, have also been used 

to measure the service quality of banks. To the best of the author´s knowledge no 

studies on the service quality of customer service representives (CSR) in banks have 

been reported in the literature. The author´s study research explores the dimensions of 

service quality of CSR´s in banks, how customers of the Icelandic banks perceive their 

service quality and what dimensions and their attributes have the strongest connection 

with customers´overall assessment of CSR´s perceived service quality. The study 

research is based on a quantitative methodology using a convenience sample. The 

instrument used was designed by Karatepe et al. (2005) and only measures perceived 

service. The results of a factor analysis shows that the service quality of CSR´s in banks 

has two dimensions, personal skills and service environment.  

Customers of Arion bank, íslandsbanki and Landsbankinn overall do not think that 

the CSR´s of their bank provide as good a service as the customers of MP bank and 

other banks in Iceland think their bank´s CSR´s do. What is most important for overall 

service quality of CSR´s is that the serve customers in good manner and always give 

them accurate information. 
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1 Inngangur 

Gæði í þjónustu verða sífellt mikilvægari fyrir vöxt og viðgang fyrirtækja (Powell, 1995) 

og sérstaklega í þjónustufyrirtækjum eins og bönkum. Þau hafa ekki einungis áhrif á 

árangur bankanna heldur eru þau lykilatriði til að halda lífi á samkeppnismarkaði 

(Aldlaigan og Buttle, 2002; Angur, Nataraajan og Jahera, 1999; Bahia og Nantel, 2000). 

Því er mikilvægt fyrir stjórnendur banka að vita hver gæði þjónustunnar eru (Gerrard og 

Cunningham, 2001; Beckett, 2000). 

Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) komust að þeirri niðurstöðu að gæði í 

þjónustu hafi  fimm víddir. Þær eru áþreifanleiki (tangiblity), áreiðanleiki (reliability), 

svörun (responsiveness), trúverðugleiki (assurance) og hluttekning (empathy). 

SERVQUAL er mælitæki sem þau hönnuðu byggt á þessum víddum og mælir annars 

vegar væntingar viðskiptavina og hins vegar skynjaða þjónustu. Væntingar vísa til þess 

sem viðskiptavinurinn ætlast til af þjónustunni og skynjuð þjónusta er sú þjónusta sem 

hann fær.  Ef skynjuð þjónusta er jöfn eða fer fram úr væntingum er talað um rétt gæði. 

SERVQUAL var upphaflega hugsað sem algilt mælitæki fyrir þjónustufyrirtæki en 

hefur verið aðlagað að umhverfi banka (Mersha og Adlaka, 1992; Cronin og Taylor, 

1992b; Bahia og Nantel, 2000; Sureshchandar, Rajendran og Anantharaman, 2002; 

Tsoukatos og Mastrojianni, 2010). Að auki hafa mælitæki verið hönnuð frá grunni 

(Karatepe, Yavas og Babakus, 2005). Höfundur veit ekki til þess að gerð hafi verið 

rannsókn á gæðum þjónustu þjónustufulltrúa banka. 

 Rannsókn höfundar byggir á mælitæki sem hannað var frá grunni. Markmið hennar 

var að kanna hverjar eru víddir þjónustugæða þjónustu þjónustufulltrúa banka og 

hvernig viðskiptavinir íslensku bankanna skynja gæði þjónustu þeirra. Einnig að kanna 

hvaða víddir og fullyrðingar innan vídda þjónustugæða þjónustufulltrúa íslensku 

bankanna hafa sterkustu tengslin við mat viðskiptavina á heildarþjónustugæðum. 

Rannsóknarspurningarnar eru eftirfarandi: 
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 Hverjar eru víddir þjónustugæða þjónustufulltrúa íslensku bankanna? 

 Hvernig skynja viðskiptavinir íslensku bankanna gæði þjónustu 
þjónustufulltrúa þeirra? 

 Hvaða fullyrðingar innan vídda þjónustugæða þjónustufulltrúa íslensku 
bankanna hafa sterkustu tengslin við mat viðskiptavina á 
heildarþjónustugæðum þeirra ? 

 

Niðurstöður þessarar rannsóknar eru bæði framlag til fræðanna og til stjórnunar. 

Hún er framlag til rannsókna á víddum þjónustugæða þjónustufulltrúa banka. Framlagið 

til stjórnunar er að stjórnendur íslensku bankanna fá að vita hver þjónustugæði 

þjónustufulltrúa þeirra eru í samanburði við keppinautana og hvaða víddir og 

fullyrðingar innan víddanna hafa sterkustu tengslin við mat viðskiptavina á 

heildarþjónustugæðum þjónustufulltrúa. 

Ritgerðin skiptist í átta kafla. Annar kafli fjallar um íslensku viðskiptabankana. Þriðji 

kafli um gæði þjónustu og  þjónustugæðalíkön. Í fjórða kafla er svo fjallað um mælitæki 

fyrir þjónustugæði. Fyrst er fjallað almennt um mælitæki en svo verður fjallað um 

mælitæki aðlöguð að umhverfi banka og frumsamin mælitæki. Í fimmta kafla eru 

kynntar fyrri rannsóknir þar sem SERVQUAL, aðlöguð mælitæki fyrir banka og mælitæki 

hönnuð frá grunni hafa verið notuð. Sjötti kafli fjallar um aðferðafræðina sem notuð var 

við rannsókn höfundar og í sjöunda kafla verða niðurstöður hennar settar fram með 

lýsandi tölfræði og ályktunartölfræði. Rannsóknarspurningum verður svarað í áttunda 

kafla. Að lokum eru heimildaskrá og viðauki. 
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2 Íslensku viðskiptabankarnir 

Átta bankar voru stofnaðir á Íslandi á árunum 1904 til 1971 í þeim tilgangi að styðja við 

bakið á mismunandi atvinnugreinum, meðal annars sjávarútvegi, verslun og iðnaði 

(Íslandsbanki). Stærstu bankarnir voru ríkisreknir en þeir smærri einkareknir (Jón 

Daníelsson og Gylfi Zoega, 2009). Ný lög um viðskiptabanka og sparisjóði sem tóku gildi 

árið 1985 voru vendipunktur í umhverfi banka á Íslandi og færðu þeim aukið sjálfstæði 

og samkeppni varð frjáls (Landsbankinn).   

Aðildin að EES árið 1994 og einkavæðing stærstu bankanna árið 2001 og 2002 olli 

mestu breytingum sem orðið hafa í íslenskri bankastarfsemi. Bankarnir voru komnir í 

aðstöðu til að sækja á erlenda markaði og uxu mjög hratt. Starfsemi þeirra varð fljótt 

stór hluti af íslenska hagkerfinu og þjónustan varð margþættari (Jón Daníelsson og Gylfi 

Zoega, 2009).  

Auðvelt aðgengi að erlendu lánsfé, skattalækkanir og framkvæmdir á sviði stóriðju 

leiddu til örs vaxtar bankanna. Einkaneysla óx einnig á þessum tíma og sókn í lánsfé. 

Heildareignir stóru bankanna þriggja sem þá störfuðu, Landsbankinn, Kaupþing (nú 

Arion banki) og Glitnir (nú Íslandsbanki), fóru úr 172% af landsframleiðslu í 878% á fimm 

árum. Árið 2007 fór að bera á þrengingum á alþjóðlegum mörkuðum sem orsakaði 

lausafjárerfiðleika bankanna (Ársskýrsla Fjármálaeftirlitsins, 2007). Í október 2008 féllu 

stóru bankarnir þrír og þeir komust aftur í eigu ríkisins. 

Nú starfa 14 viðskiptabankar á Íslandi. Þeir stærstu eru Arion banki, Íslandsbanki og 

Landsbankinn. MP banki og sparisjóðirnir eru töluvert minni. Stóru viðskiptabankarnir 

þrír og MP banki bjóða víðtæka þjónustu sem felst meðal annars í móttöku innlána frá 

almenningi, útlánastarfsemi, greiðslumiðlun, útgáfu greiðslumiðla, veitingu ábyrgða og 

trygginga (Samtök fjármálafyrirtækja). Þjónustustig íslenskra banka og sparisjóða er með 

því hæsta sem þekkist í heiminum og keppast bankarnir við að laða að sér viðskiptavini 

með áherslu á þjónustu og oftar en ekki á persónulega þjónustu og lausnir (Samtök 

fjármálafyrirtækja). 
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2.1 Arion banki 

Arion banki var stofnaður upp úr Kaupþingi hf. sem hafði áður sameinast Búnaðarbanka 

Íslands. Búnaðarbankinn var stofnaður árið 1929 og Kaupþing, sem upphaflega var 

fjárfestingabanki, var stofnað 1982. Árið 1989 eignaðist Búnaðarbanki Íslands 50% hlut í 

Kaupþingi (Arion banki). Sparisjóðirnir eignuðust hlut í Búnaðarbanka Íslands árið 1996 

og varð þá Kaupþing að fullu í eigu þeirra. Eignarhaldið var óbreytt þar til í september 

árið 2000 þegar Kaupþing hf. var skráð á Verðbréfaþing Íslands. Þá drógu sparisjóðirnir 

úr eignaraðild sinni á meðan einstaklingar og fagfjárfestar juku sína. Búnaðarbanki 

Íslands sameinaðist Kaupþingi árið 2003. Nafni bankans var breytt í KB banki. Í ársbyrjun 

2007 fékk hann nafnið Kaupþing banki sem síðar var stytt í KB banki. Fjármálaeftirlitið 

tók bankann yfir í október 2008 við hrun hans, nafninu var breytt og það varð Nýi 

Kaupþing banki. Árið 2009 varð bankinn að Arion banka. Núverandi eignarhald er í 

höndum Bankasýslu ríkisins sem á 13% hlut og Kaupskila, dótturfélags Arion banka, með 

87% hlut. 

Starfsmenn Arion banka eru um 1000 og útibúin 24 talsins. Níu eru á 

höfuðborgarsvæðinu og 15 eru staðsett á landsbyggðinni (Arion banki). Heildareignir í 

árslok 2011 voru 892,121 milljónir og hagnaður ársins 11,2 milljarðar (Ársskýrsla Arion 

banka, 2011). 

2.2 Íslandsbanki 

Íslandsbanki var stofnaður árið 1904. Rætur hans liggja víða þar sem hann sameinaðist 

ýmsum bönkum á árunum fram til 1990. Það ár sameinuðust Útvegsbankinn, 

Iðnaðarbankinn, Verslunarbankinn og Alþýðubankinn undir nafni Íslandsbanka. 

Íslandsbanki varð fyrsti íslenski bankinn sem var í einkaeigu (Íslandsbanki). 

Í október 2008 var bankinn yfirtekinn af Fjármálaeftirlitinu. Bankasýsla ríkisins á nú 

5% hlut í bankanum á móti ISB Holding hf. sem á 95 %. 

 Nú starfa um 1.000 starfsmenn hjá bankanum og eru útibúin 22 talsins, þrettán á 

höfuðborgarsvæðinu og níu á landsbyggðinni (Íslandsbanki). Heildareignir bankans í lok 

árs 2011 voru 795,915 milljónir og hagnaður ársins 1,866 milljarður (Ársskýrsla 

Íslandsbanka, 2011). 
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2.3 Landsbankinn  

Landsbankinn var stofnaður árið 1886 og var eini bankinn á Íslandi þar til árið 1904. 

Hann var gerður að þjóðbanka árið 1927. Árið 1997 var hann einkavæddur. Árið 2002 

var 45,8 %  hluti hans kominn í eigu Samson ehf. Landsbankinn var tekinn yfir af 

Fjármálaeftirlitinu í október 2008 þegar íslensku bankarnir féllu. Ríkissjóður Íslands á nú 

81,3% hlut í bankanum á móti Landskilum ehf. sem á 18,7% hlut (Landsbankinn).  

Nú starfa um 1300 manns hjá bankanum og eru útibúin 45 talsins, níu eru staðsett á 

höfuðborgarsvæðinu og 29 á landsbyggðinni. Heildareignir bankans í lok árs 2011 voru 

1,135 milljarður og hagnaður ársins 16,9 milljarðar (Landsbankinn).  

2.4 MP banki  

MP banki var stofnaður árið 1999 sem fjárfestingabanki. Fyrirtækjasvið var sett á 

laggirnar árið 2000 og hófust þá hlutafjárútboð, verðmat og ráðgjöf. Ári seinna hóf 

bankinn að veita alþjóðlega einkabankaþjónustu í samstarfi við banka í Sviss. Árið 2003 

varð Sparisjóður Vélstjóra (síðar Byr) hluthafi og bankinn fékk fjárfestingabankaleyfi. 

Nafnið breyttist í kjölfarið í MP fjárfestingabanki hf. Árið 2008 fékk bankinn 

viðskiptabankaleyfi og nafninu var breytt í MP banki hf.  Fyrsta útibú viðskiptabankans 

var opnað árið 2009 (MP banki). Eignarhald bankans er í höndum ýmissa hluthafa en 

þeir stærstu eru Títan B ehf. sem á 17,3% hlut, Lífeyrissjóður verzlunarmanna sem á 

9,72%, Manastur Holding sem á 9,54% hlut eins og Linley Limited og Mizar sem á 9,0% 

hlut (MP banki). Heildareignir bankans í lok árs 2011 voru 50,1 milljarðar og hagnaður 

ársins 486,549 milljónir (Ársskýrsla MP banka, 2011). 

Nú starfa 100 starfsmenn í bankanum og útibúin eru 3 talsins, þar af eitt 

fyrirtækjaútibú, sem öll eru staðsett á höfuðborgarsvæðinu. 
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3 Gæði í þjónustu 

Þjónusta hefur fjóra eiginleika sem aðgreina hana frá vörum (Parasuraman, Zeithaml og 

Berry,1988). Þeir eru óáþreifanleiki (intangibility), óstöðugleiki (heterogeneity), 

óaðskiljanleiki (inseperability) og óvaranleiki (perishability). Með óáþreifanleika er átt 

við að þjónustu er ekki hægt að telja, halda á eða prufa áður en hún er keypt. Hún er 

frammistaða og því geta fyrirtæki átt erfitt með að skilja hvernig neytendur skynja hana 

og meta gæði hennar (Zeithaml, 1981). Annar eiginleikinn er óstöðugleiki. Þjónusta 

getur verið mismunandi frá degi til dags og frá einum starfsmanni til annars. Engir tveir 

viðskiptavinir eru eins og skynja þjónustuna með sama hætti. Að sama skapi er enginn 

starfsmaður eins og veitir þjónustu með sama hætti. Samskiptin milli starfsmanns og 

viðskiptavinar verða því aldrei eins og í því felst óstöðugleikinn (Zeithaml og Bitner, 

2003). Þriðji eiginleikinn er óaðskiljanleiki. Með óaðskiljanleika er átt við að neysla 

þjónustu fer fram á sama tíma og hún er veitt, ólíkt vörum sem framleiddar eru áður og 

síðan neytt. Gæði þjónustu verða til í samskiptum tveggja aðila þar sem annar er 

þjónustuaðilinn og hinn viðskiptavinurinn (Lehtinen og Lehtinen, 1982). Á sumum 

sviðum þjónustu hefur þátttaka viðskiptavinarins mjög mikil áhrif á útkomu hennar og 

starfsmenn hafa minni stjórn á henni. Fjórði eiginleiki þjónustu er óvaranleiki. Með því 

er átt við að ónotaða þjónustu er ekki hægt að selja síðar. Ef hótel er t.d. einungis með 

80% nýtingu á ákveðnum degi er ekki hægt að geyma óseldu herbergin og selja þau 

seinna (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009).  

 

Gæði í þjónustu hafa verið skilgreind sem munurinn á væntingum viðskiptavina til 

þjónustu og skynjun þeirra á henni (Lehtinen og Lehtinen, 1982; Grönroos, 1984; 

Parasuraman o.fl., 1985). Viðskiptavinurinn leggur mat á að hve miklu leyti skynjuð 

þjónusta stenst þær væntingar sem hann gerir til hennar.  

Tvær sýnir (perspectives) hafa verið þekktastar í þjónustugæðafræðunum. Annars 

vegar er það hin norræna sýn Grönroos (1982, 1984) og hins vegar hin bandaríska sýn 

Parasuraman o.fl (1985, 1988). Norræna sýn Grönroos (1982, 1984) er sú að 

viðskiptavinir meti skynjuð gæði þjónustu í tveimur víddum. Annars vegar tæknilega 
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þættinum (technical quality) sem vísar í „hver“ útkoma þjónustunnar er og hins vegar 

mannlega þættinum (functional quality) sem vísar í „hvernig“ þjónustan er veitt. 

Skynjuð gæði þjónustu verða til vegna ímyndar sem myndast vegna tæknilega og 

mannlega þáttarins (Grönroos, 2001). Grönroos telur mannlega þáttinn mikilvægari 

heldur en tæknilega þáttinn. Á mynd 1 má sjá gæðalíkan þjónustu. 

  

 

Mynd 1. Gæðalíkan þjónustu (Grönroos, 1984). 

 

Bandaríska sýnin kemur frá Parasuraman og félögum (1985) og byggir á því að 

viðskiptavinir meti skynjuð gæði þjónustu sem muninn á væntingum viðskiptavina til 

þjónustu og skynjun þeirra á henni. Ef þjónustan sem viðskiptavinur fær reynist ekki eins 

og hann ætlast til myndast gap í þjónustugæðum og skynjuð gæði eru röng. Ef 

þjónustan hins vegar stenst væntingar hans  eða fer fram úr þeim myndast ekki gap í 

þjónustugæðum og skynjuð gæði eru rétt (sjá mynd 2).  
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Mynd 2. Skynjuð gæði þjónustu (Parasuraman o.fl., 1985). 

 

 

Parasuraman og félagar (1988) komust að þeirri niðurstöðu að viðskiptavinir meti 

gæði þjónustu eftir fimm víddum eins og áður hefur komið fram. Fyrsta víddin, 

áreiðanleiki, vísar til færni starfsfólks við að veita viðskiptavini þá þjónustu sem lofað er 

á traustan og réttan hátt. Sýnt hefur verið fram á að áreiðanleiki er mikilvægasta vídd 

þjónustugæða. Viðskiptavinir vilja eiga viðskipti við fyrirtæki sem standa við loforð sín 

(Zeithaml o.fl., 2009). Önnur víddin, trúverðugleiki, vísar til færni og háttvísi starfsfólks 

ásamt getu fyrirtækis til þess að skapa traust og trúverðugleika. Þessi vídd er sérstaklega 

mikilvæg í þeim tegundum þjónustu þar sem viðskiptavinir skynja áhættu, svo sem í 

þjónustu banka, lögfræðinga eða lækna. Þriðja víddin, áþreifanleiki, vísar til alls þess 

sem er sjáanlegt í umhverfi þjónustunnar. Það getur verið innra og ytra útlit 

fyrirtækisins, húsgögn, starfsfólk og tæknilegur búnaður, þ.e. allt sem viðskiptavinur sér 

og getur haft áhrif á mat hans í fyrsta skipti sem hann þiggur þjónustuna. Sú fjórða, 

hluttekning, vísar í þá umhyggju og nærgætni sem fyrirtækið sýnir viðskiptavinum 

sínum. Kjarninn í hluttekningu er að viðskiptavinur upplifi sig sem mikilvægan 

fyrirtækinu sem veitir þjónustuna. Fimmta víddin, svörun, vísar í vilja starfsfólks til að 

bregðast skjótt við fyrirspurnum og vandamálum viðskiptavina sinna. Á mynd 3 má sjá 

hvernig víddirnar fimm hafa áhrif á mat viðskiptavinar á skynjuðum gæðum þjónustu. 
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Mynd 3. Tengsl þjónustuvídda við mat á skynjuðum gæðum (Parasuraman o.fl., 1988). 

 

Þó að sýnirnar tvær, sú norræna og sú bandaríska, séu þekktastar þá eru fræðimenn 

ekki á eitt sáttir um þær og hafa gagnrýnt skilgreiningar Grönroos (1982, 1984) og 

Parasuraman og fl. (1985,1988) á gæðum í þjónustu og víddum þeirra (Rust og Oliver, 

1994; Brady og Cronin, 2001).  

Rust og Oliver (1994) halda því fram að þjónustugæði samanstanda af þremur 

víddum, útkomu þjónustunnar, veitingu þjónustunnar og umhverfi þjónustunnar (The 

Three-Component Model). Útkoma þjónustunnar er skynjun viðskiptavinar á 

þjónustunni. Veiting þjónustunnar er ferlið og það sem gerist á meðan þjónustan á sér 

stað og umhverfi þjónustunnar vísar til ytri og innri þátta í umhverfi fyrirtækisins sem 

veitir þjónustuna. 

Brady og Cronin (2001) halda því fram að fleiri þættir en einungis skynjunin hafi áhrif 

á mat á gæðum þjónustu og að þau hafi þrjár víddir; Gæði samskipta, umhverfi 

þjónustunnar og  útkomu þjónustunnar (The hierarchical approach model). Hver vídd 

hefur svo undirvíddir. Í gæðum samskipta eru þær; viðmót, hegðun og sérþekking, í 

umhverfi þjónustu; umhverfið, hönnun og félagslegir þættir og í útkoma þjónustu; 

biðtími, áþreifanleiki og  gildi. 
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Babakus og Boller (1992), Cronin og Taylor (1992b), Newman (2001) og Smith (1995) 

halda því að síðustu fram að í sumum tegundum þjónustu sé eingöngu um eina vídd 

þjónustugæða að ræða en í öðrum tegundum  geti þær verið margar. 
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4 Mælitæki fyrir þjónustugæði 

Þekktasta mælitækið sem hannað hefur verið til að mæla gæði þjónustu er SERVQUAL 

(Parasuraman o.fl., 1986). SERVQUAL inniheldur 22 fullyrðingar sem skiptast á fimm 

víddir, eins og áður hefur komið fram. Á hverja vídd hlaðast fjórar til fimm fullyrðingar 

og er hver vídd mæld á tvo vegu; annars vegar eru væntingar til þjónustunnar mældar 

og hins vegar skynjuð þjónusta. Notast er við sjö stiga Likert kvarða, þar sem 1 er mjög 

ósammála og 7 mjög sammála. Þegar unnið er úr niðurstöðum eru stig fyrir skynjaða 

þjónustu dregin frá stigum fyrir væntingar (Skynjuð gæði þjónustu = Væntingar – 

skynjuð þjónusta). Eftir því sem munurinn (+) er meiri því réttari eru skynjuð gæði 

þjónustunnar.  

SERVQUAL hefur verið gagnrýnt fyrir að vera ekki algilt mælitæki. Gagnrýnin hefur 

verið tvíþætt. Annars vegar að það nái ekki að mæla skynjuð gæði þjónustu í öllum 

tegundum þjónustu (Carman, 1990; Babakus og Boller, 1992; Brown, Churcill og Peter, 

1993; Cronin og Taylor, 1992a;  Ekinci og Riley, 1999; Shemwell og Yavas, 1999; Bouman 

og Van der Wiele, 1992; Lee, 2005; Kang and James, 2004; Najjar og Bishu, 2006) og hins 

vegar að víddirnar séu ekki endilega þær sömu milli menningarheima (Mattila, 1999; 

Malhotra, Ulgado, Agaewal og Baalbaki, 1994; Winsted, 1997; Espinoza, 1999; Kettinger 

og Lee, 1995; Akviran, 1994; Karatepe o.fl., 2005; Sureshchandar o.fl., 2002; Jabnoun og 

Khalifa, 2005). 

 Carman (1990) heldur því fram að nauðsynlegt sé að bæta við fullyrðingum í sumar 

víddir SERVQUAL allt eftir tegund þjónustunnar sem verið er að veita. Babakus og Boller 

(1992) taka undir það og bæta því við að mælingar á gæðum þjónustu teljist nákvæmari 

ef þau eru eingöngu metin út frá skynjaðri þjónustu en ekki bæði út frá væntingum til 

þjónustu og skynjaðri eins og SERVQUAL gengur út frá (Parasuraman o.fl, 1985,1988). 

Cronin og Taylor (1992a) eru á sama máli og Babakus og Boller (1992) og kynntu 

mælitækið SERFPERF sem áreiðanlegra mælitæki en SERVQUAL en það mælir eingöngu 

skynjaða þjónustu og er í raun skynjunarhlutinn í SERVQUAL. SERVQUAL og SERVPERF 

eru þau mælitæki sem oftast hafa verið notuð við mælingar á gæðum þjónustu í 

bönkum.  
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SERVQUAL hefur verið aðlagað að starfsemi banka (Bouman og Van der Wiele, 1992; 

Cronin og Taylor, 1992b; Brown o.fl, 1993; Yavas, Bilgin og Shemwell, 1997; Angur o.fl., 

1999; Ekinci og Riley, 1999; Bahia og Nantel, 2000; Lassar, Manolis og Winsor, 2000; 

Newman, 2001; Chi, Lewis og Park, 2003; Kang and James, 2004; Balestrini og Huo, 

2005; Lee, 2005 og Tsoukatos og Mastrojianni, 2010). Bahia og Nantel (2000) þróuðu 

mælitækið BSQ út frá SERVQUAL en það mælir aðeins skynjaða þjónustu. Afraksturinn 

var 31 fullyrðing skipt á sex víddir. Víddirnar eru áþreifanleiki, áreiðanleiki, virkni og 

trúverðugleiki (effectiveness and assurance), aðgengi (access), verð (price) og breidd 

þjónustuframboðs (service portfolio). BANQUAL-R  er annað mælitæki, byggt á 

SERVQUAL og aðlagað að þjónustu í banka (Tsoukatos og Mastrojianni, 2010). Það 

inniheldur tólf fullyrðingar úr SERVQUAL og sjö fullyrðingar úr BSQ. Fyrsta víddin er 

trúverðugleiki og hlutttekning, önnur víddin er virkni, sú þriðja er áreiðanleiki og sú 

fjórða traust (confidence).  

Til viðbótar við SERVQUAL og aðlöguð mælitæki þá hafa mælitæki verið hönnuð frá 

grunni. Karatepe o.fl. (2005) hönnuðu mælitæki sem hentaði fyrir þjónustu í banka á 

Norður- Kýpur. Niðurstaða rannsóknar þeirra með því mælitæki leiddi í ljós að víddir 

þjónustugæða í bönkum væru fjórar, umhverfi þjónustunnar (service environment), 

gæði samskipta (interaction quality), hluttekning og áreiðanleiki. Jafnframt sýndu 

niðurstöður rannsókna Karatepe o.fl. (2005) að samskipti voru mikilvægasta víddin, 

hluttekning og áreiðanleiki fylgdu þar á eftir en minnsta mikilvægið lægi í umhverfi 

þjónustu (Karatepe, 2005). 
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5 Fyrri rannsóknir 

Margir rannsakendur hafa notað SERVQUAL mælitækið í rannsóknum sínum á gæðum 

þjónustu í bönkum (Akan, 1995; Yavas og Bilgin, 1996; Angur o.fl, 1999; Lam, 2002; 

Karatepe og Avci, 2002; Zhou, Zhang og Xu, 2002; Kozac, Karatepe og Avci, 2003; Islam 

og Ahmed, 2005; Choudhury, 2008). Lam (2002) gerði rannsókn á gæðum þjónustu í 

banka í Hong Kong. Niðurstöðurnar sýndu að víddirnar væru sex. Þær eru áþreifanleiki, 

áreiðanleiki, svörun, trúverðugleiki, hluttekning 1 og hluttekning 2. Sú fyrri vísar til þess 

skilnings sem bankinn hefur á þörfum viðskiptvina og sú seinni til sveigjanlegs 

opnunartíma. Zhou o.fl. (2002) gerðu rannsókn meðal viðskiptavina banka í Zhejiang í 

Kína og komust að því að víddir þjónustugæða væru þrjár; hluttekning og svörun, 

áreiðanleiki og trúverðugleiki og óáþreifanleiki.  

Islam og Ahmed (2005) könnuðu víddir þjónustugæða í hefðbundnum bönkum og 

einkabönkum í Dhaka í Bangladesh. Niðurstöður rannsóknar þeirra sýndu að víddir 

þjónustugæða væru fjórar. Þær eru veiting þjónustu á réttum tíma (performing 

promised service in time), persónuleg athygli (personal attention to the clients), 

áþreifanleiki í umhverfi bankans (tangible bank facilities) og kurteisir og reyndir 

starfsmenn (courteous and knowledgable bank employees).  Choudhury (2008) gerði 

rannsókn á víddum gæða þjónustu í indverskum bönkum. Hann komst að því að víddir 

þjónustugæða væru fjórar, viðmót (attitude), færni (competence), áþreifanleiki og 

þægindi (convenience). 

Rannsakendur hafa að auki aðlagað SERVQUAL mælitækið að þjónustu banka í 

rannsóknum sínum (Brown o.fl, 1993; Yavas o.fl., 1997; Bahia og Nantel, 2000; Lassar og 

fl., 2000; Newman, 2001; Chi o.fl., 2003; Balestrini og Huo, 2005; Tsoukatos og 

Mastrojianni, 2010; Mersha og Adlaka, 1992; Sureshchandar o.fl., 2002; Karatepe o.fl., 

2005; Jabnoun og Khalifa, 2005; Petridu, Spathis, Glaveli og Liassides, 2007). 

Avkiran (1994) rannsakaði víddir þjónustugæða banka í Ástralíu. Niðurstöður hans 

sýndu að víddirnar eru háttsemi starfsfólks (staff conduct), trúverðugleiki (credibility), 

tjáskipti (communication) og aðgengi að gjaldkerum (access to teller services).  
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Sureshchandar o.fl. (2002) gerðu rannsókn á Indlandi. Þeir komust að þeirri 

niðurstöðu að víddir þjónustugæða væru fimm. Þær eru kjarni þjónustunnar (core 

service or service product), mannlegi þáttur þjónustunnar (human element of service 

delivery), stöðluð veiting þjónustunnar (systemization of service delivery), áþreifanleiki 

þjónustunnar og samfélagsleg ábyrgð (social responsibility). 

Jabnoun og Khalifa (2005) könnuðu víddir þjónustugæða í bönkum á Indland. Þeir 

studdust við fimm víddir SERVQUAL og tvær víddir sem þeir bættu við; gildi (values) og 

ímynd (image). Spurningalisti þeirra, sem innihélt 30 fullyrðingar, var lagður fyrir 

viðskiptavini í hefðbundnum og íslömskum bönkum í Dubai og Sharjah. Þáttagreining 

leiddi í ljós fjórar víddir. Þær eru persónuleg færni (personal skills), áreiðanleiki, gildi og 

ímynd. Tvær síðastnefndu víddirnar voru mikilvægari í venjulegum bönkum en 

persónuleg færni og gildi í íslömskum bönkum.  

Petridu o.fl. (2007) könnuðu víddir þjónustugæða í bönkum í Búlgaríu og Grikklandi 

og notuðu til þess mælitækið BSQ (Bahia og Nantel, 2000). Sami spurningalisti var lagður 

fyrir viðskiptavini beggja landanna. Niðurstöður sýndu að mikilvægi víddanna var 

mismunandi eftir löndum. Í Grikklandi voru þær í eftirfarandi röð eftir mikilvægi; virkni, 

trúverðugleiki og breidd þjónustuframboðs, áreiðanleiki, aðgengi, verð og áþreifanleiki. 

Víddirnar í Búlgaríu voru í eftirfarandi röð eftir mikilvægi; áþreifanleiki, áreiðanleiki og 

breidd þjónustuframboðs, verð og trúverðugleiki, virkni, aðgengi  og misræmi í 

ákvörðunum (contradiction in decisions). 

Ein rannsókn á þjónustugæðum íslenskra banka og sparisjóða þar sem SERVQUAL var 

notað hefur verið gerð (Vignir Guðjónsson, 2009). Hann komst að þeirri niðurstöðu að 

víddir þjónustugæða væru þrjár til fjórar en ekki fimm líkt og SERVQUAL gerir ráð fyrir. 

Ekki hafa verið gerðar rannsóknir á víddum þjónustugæða þjónustufulltrúa bankana, 

hvorki hér á landi né erlendis svo höfundi sé kunnugt um.  

Markmiðið með rannsókn höfundar er kanna hverjar séu víddir þjónustugæða 

þjónustufulltrúa banka, hvernig viðskiptavinir íslensku bankanna skynja þjónustu 

þjónustufulltrúa þeirra og hvaða fullyrðingar innan vídda gæða þjónustufulltrúa íslensku 

bankanna hafa sterkustu tengslin við mat þeirra á heildarþjónustugæðum þeirra. 

Rannsóknin byggir á spurningalista sem Karatepe og félagar (2005) hönnuðu og mælir 



 

24 

eingöngu skynjaða þjónustu banka. Höfundur aðlagaði hann að þjónustu 

þjónustufulltrúa. 

Rannsóknarspurningarnar eru eftirfarandi: 

1. Hverjar eru víddir þjónustugæða þjónustufulltrúa banka? 

2. Hvernig skynja viðskiptavinir íslensku bankanna gæði þjónustu 
þjónustufulltrúa þeirra? 

3. Hvaða fullyrðingar innan vídda þjónustugæða þjónustufulltrúa íslensku 
bankanna hafa sterkustu tengslin við mat viðskiptavina á 
heildarþjónustugæðum þeirra ? 
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6 Aðferðafræði 

Rannsókn höfundar byggir á megindlegri aðferðafræði í formi spurningakönnunar. Í 

þessum kafla verður gerð grein fyrir vali þátttakenda, mælitækinu og framkvæmd og 

úrvinnslu gagna. 

6.1 Þátttakendur 

Þýði rannsóknarinnar er viðskiptavinir íslensku bankanna. Úrtakið er hentugleikaúrtak 

og samanstendur af nemendum í grunn- og framhaldsnámi í Háskóla Íslands. Alls tóku 

405 nemendur þátt í könnuninni. Í töflu 1 má sjá að kynjahlutföll eru ekki jöfn (sjá 

spurningalista í viðauka). Konur eru í miklum meirihluta þátttakenda og er það í nokkru 

samræmi við kynjahlutföll í Háskóla Íslands en þar eru konur 82% nemenda. 6 

þátttakendur gáfu ekki upp kyn.  

 

 

Tafla 1. Kyn þátttakenda 

 

 Tíðni Hlutfall 

 
Karl 102 25,6% 

Kona 297 74,4% 

Samtals 399 100,0% 

 

 

Tafla 2 sýnir aldursdreifingu þátttakenda. Hún var heldur ekki jöfn og er skýringin á því 

sú að svarendur eru nemendur Háskóla Íslands og því má gera ráð fyrir að þeir séu 

fremur yngri en eldri. Byrjað var á því að fella saman tvo flokka; 18 ára og yngri og 19- 

25 ára í einn flokk sem nú kallast 25 ára og yngri. Aldursflokkarnir 51-66 ára og 67 ára og 

eldri voru einnig felldir saman í einn flokk, 51 árs og eldri.  
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Tafla 2. Aldur þátttakenda 

 Tíðni Hlutfall 

25 ára og yngri 162 40,5% 

26- 35 ára 112 28,0% 

36-50 ára 100 25,0% 

51 árs og eldri 26 6,5% 

Samtals 400 100,0% 

 

 

Tafla 3 sýnir skiptingu þátttakenda eftir því hvaða menntun þeir hafa. Langflestir eru 

með stúdentspróf og BS/BA próf. 

 

Tafla 3. Menntun þátttakenda 

 

 Tíðni Hlutfall 

Stúdentspróf eða sambærilegt 221 55,0% 

BS, BA gráða eða sambærilegt 138 34,3% 

MS, MA gráða eða sambærilegt 43 10,7% 

Samtals 402 100,0% 

 

Tafla 4 sýnir ráðstöfunartekjur þátttakenda á mánuði að námslánum meðtöldum. 

Felldir voru saman flokkarnir 600.000 – 999.999 kr. og 1.000.000 kr. eða meira í einn 

flokk, 600.000 kr. eða meira. 20 þátttakendur gáfu ekki upp ráðstöfunartekjur sínar. 
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Tafla 4. Ráðstöfunartekjur þátttakenda á mánuði að námslánum meðtöldum 

 

 Tíðni Hlutfall 

100.000 kr eða minna 48 12,5% 

100.001- 299.999 kr. 133 34,5% 

300.000- 599.999 kr 140 36,4% 

600.000 kr. eða meira 64 16,6% 

Samtals 385 100,0% 

 

 

Tafla 5 sýnir skiptingu þátttakenda eftir því hver er þeirra aðalviðskiptabanki. Flestir 

eiga sín aðalviðskipti við Íslandsbanka. Þar sem lítil svörun var í flokkunum MP banki og 

annar voru þessir tveir flokkar sameinaðir í einn og hann nefndur MP banki og aðrir.  

 

Tafla 5. Aðalviðskiptabanki þátttakenda 

 Tíðni Hlutfall 

 

Arion banki 113 28,0% 

Íslandsbanki 140 34,7% 

Landsbankinn 123 30,4% 

MP banki og aðrir 28 6,9% 

Samtals 404 100,0% 

 

6.2 Mælitækið 

Mælitækið sem notast er við er spurningalisti sem hannaður var af Karatepe o.fl., 2005. 

Listinn var þýddur yfir á íslensku af höfundi og fengin var aðstoð aðila sem hefur ensku 

að móðurmáli. Spurningalistinn var forprófaður og lagaður til. Ein fullyrðing Bankinn 
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upplýsir mig nákvæmlega um fjárhag sinn var felld út úr upprunalega listanum vegna 

þess að hún á ekki við um gæði þjónustu þjónustufulltrúa.  

Endanlegur listi inniheldur fimm spurningar og 20 fullyrðingar. Í upphafi spurningalistans 

voru þátttakendur spurðir um sinn aðalviðskiptabanka. Í hluta eitt eru settar fram 

fullyrðingar sem snúa að útliti bankans. Í öðrum hluta eru fullyrðingar sem snúa að 

samskiptum við þjónustufulltrúa hans. Í þriðja hluta eru fullyrðingar sem snúa að 

hluttekningu þjónustufulltrúanna, í fjórða hluta fullyrðingar sem snúa að áreiðanleika 

þjónustufulltrúanna og í fimmta og síðasta hluta er fullyrðingin “Heilt á litið veita 

þjónustufulltrúar bankans góða þjónustu“. Síðasta fullyrðingin er nauðsynleg til þess að 

hægt sé að finna út hvaða víddir og fullyrðingar skipta mestu máli varðandi skynjun 

þátttakenda á gæðum þjónustu þjónustufulltrúa banka. Þátttakendur voru beðnir um að 

merkja við hversu sammála eða ósammála þeir voru fullyrðingum spurningalistans. 

Svarmöguleikar voru á jafnbilakvarða þar sem 1 merkti að viðkomandi væri mjög 

ósammála og 5 að viðkomandi væri mjög sammála. Að lokum eru fjórar 

bakgrunnsbreytur.  

6.3 Framkvæmd og úrvinnsla gagna 

Spurningalistinn var settur upp á rafrænu formi í Google Docs. Skrifstofa nemendaskrár 

Háskóla Íslands sá um að senda könnunina út. Tölvupóstur, með hlekk á hana, var 

sendur út þann 15. ágúst 2012 til 7.430 nemenda í grunn- og framhaldsnámi. Ítrekun var 

send út 24. ágúst og aftur þann 29. ágúst. Könnuninni var lokað 30. ágúst. 

Úrvinnsla gagna fór fram í tölfræðiforritinu SPSS. Úrvinnsluaðferðir voru lýsandi 

tölfræði og ályktunartölfræði; þáttagreining, dreifigreining, fylgniprófanir og 

aðhvarfsgreining. 
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7 Niðurstöður 

Í þessum kafla verða niðurstöður rannsóknarinnar settar fram með lýsandi tölfræði og 

ályktunartölfræði.  

7.1 Lýsandi tölfræði 

Af víddunum fjórum sem voru í spurningalistanum hefur víddinn umhverfi þjónustu 

hæsta meðaltalið (M=3,92; sf=0,672). Næst kemur víddin gæði samskipta (M=3,86; sf= 

0,876) og svo víddin áreiðanleiki (F=3,82; sf= 0,898). Víddin hluttekning hefur lægsta 

meðaltalið (M=3,75; sf=0,893). Lægsta meðaltalið af öllum fullyrðingunum hefur  

fullyrðingin Bankinn lætur viðskiptavini sína ekki bíða lengi í röð (M= 3,46; sf= 0,992) en 

hún kemur úr víddinni umhverfi þjónustu. Staðalfrávik mælist minnst í víddinni umhverfi 

þjónustu (sf= 0,672) sem gefur til kynna að þátttakendur hafi verið mest sammála þeim 

fullyrðingum sem falla undir þá vídd. 

Í töflu 6 má sjá meðaltöl og staðalfrávik fyrir allar fullyrðingarnar og víddirnar í 

spurningalistanum. Í öllum fullyrðingunum mælist meðaltal svara yfir 3. Í víddinni 

umhverfi þjónustu mælist meðaltal svara yfir 4 í tveimur fullyrðingum. Annars vegar 

fullyrðingu sem snýr að því hvort þjónustufulltrúar séu snyrtilegir til fara (M=4,29; 

sf=0,735) og hins vegar að húsnæði bankans sé rúmgott (M= 4,11; sf=0,837). Í víddinni 

gæði samskipta mælist ein fullyrðing með meðaltal svara yfir 4 en það er fullyrðingin: 

Þjónustufulltrúar eru kurteisir við viðskiptavini (M=4,18; sf= 0,908). Í víddinni 

áreiðanleiki mælist meðaltal svara yfir 4 í einni fullyrðingu og snýr hún að því hvort 

þjónustufulltrúar gæti trúnaðar við viðskiptavini sína (M= 4,14 ;sf= 0,949).  
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Tafla 6. Meðaltöl og staðalfrávik fyrir fullyrðingar og víddir 

 

Númer 

fullyrðinga 

og vídda 

 

Fullyrðingar 

 

Meðaltal 

 

Staðalfrávik 

1 Ytra útlit bankans er aðlaðandi 3,64 0,894 

2 Innra útlit bankans er aðlaðandi 3,68 0,890 

3 Þjónustufulltrúar bankans eru snyrtilegir til fara 4,29 0,735 

4 Húsnæði bankans er rúmgott 4,11 0,837 

Vídd 1 Umhverfi þjónustu  3,92 0,672 

5 
Þjónustufulltrúar bankans hafa þekkinguna til að 

bregðast við vandamálum 
3,83 0,988 

6 
Þjónustufulltrúar bankans eru kurteisir við 

viðskiptavini 
4,18 0,908 

7 Þjónustufulltrúar bankans hafa mikla reynslu 3,68 0,926 

8 
Þjónustufulltrúar bankans vekja traust hjá 

viðskiptavinum 
3,69 1,074 

9 
Þjónustufulltrúar bankans eru skilningsríkir við 

viðskiptavini 
3,82 1,081 

10 
Þjónustufulltrúar bankans þjónusta viðskiptavini sína á 

viðeigandi hátt 
3,98 0,972 

11 
Það er notalegt samband á milli þjónustufulltrúa 

bankans og viðskiptavina 
3,73 1,117 

Vídd 2 Gæði samskipta  3,86 0,876 

12 
Bankinn lætur viðskiptavini sína ekki standa lengi í 

biðröð 
3,46 0,992 

13 
Þjónustufulltrúar bankans afgreiða viðskiptavini sína 

hratt og vel 
3,82 0,992 
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14 Þjónustufulltrúar bankans hjálpa alltaf viðskiptavinum 3,77 1,100 

15 
Þjónustufulltrúar bankans veita viðskiptavinum 

einstaklingsbundna athygli 
3,83 1,072 

16 
Þjónustufulltrúar bankans eru allir af vilja gerðir til að 

leysa vandamál viðskiptavina sinna 
3,86 1,104 

Vídd 3 Hluttekning  3,75 0,893 

17 Þjónustufulltrúar bankans veita hnökralausa þjónustu 3,58 1,044 

18 
Þjónustufulltrúar bankans gæta trúnaðar gagnvart 

viðskiptavinum 
4,16 0,949 

19 
Þjónustufulltrúar bankans gefa viðskiptavinum sínum 

nákvæmar upplýsingar 
3,75 1,079 

Vídd 4  Áreiðanleiki  3,82 0,898 

 
Heilt á litið veita þjónustufulltrúar bankans góða 

þjónustu 
3,97 1,003 

 

7.2 Þáttagreining 

Áður en gögnin voru þáttagreind var gerð áreiðanleikaprófun. Hún segir til um hvort 

gögnin séu nægilega áreiðanleg til að vera þáttagreind. Skoðaður er alfastuðull 

(Cronbach´s Alpha). Engar algildar reglur eru til um hversu hár stuðullinn þurfi að vera 

en Nunnally (1978) mælir með að hann sé 0,7 eða hærri. Í ljós kom að allar víddir 

spurningalistans eru með háan áreiðanleikastuðul og teljast gögnin því nægilega 

áreiðanleg fyrir þáttagreiningu. Sjá má alfastuðul hverrar víddar fyrir sig í töflu 7.  
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Tafla 7. Innra réttmæti með Cronbach´s Alpha 

 

Víddirnar Alfastuðull 

Umhverfi þjónustu 0,809 

Gæði samskipta 0,947 

Hluttekning 0,903 

Áreiðanleiki 0,844 

 

Gögnin voru þáttagreind. Skoðaðar voru niðurstöður úr KMO prófi (Kaiser- Meyer- 

Olkin) og Bartletts prófi (Bartlett´s test of sphericity) til þess að kanna hvort breytur 

gagnasafnsins tengist nægilega fyrir þáttagreiningu (Anton Örn Karlsson, Snjólfur 

Ólafsson og Þórhallur Guðlaugsson, 2006). Bartletts prófið reyndist marktækt (p<0,000) 

og KMO prófið sýndi gildið 0,95 en niðurstaða úr því þarf að vera hærri en 0,5 til að 

réttlæta þáttagreiningu gagna (Einar Guðmundsson og Árni Kristjánsson, 2005). 

Þáttagreiningin leiddi í ljós að gögnin hlóðu á einn nýjan þátt og einn gamlan þátt sem 

skýra 67, 02 % af dreifingu svaranna. Fimmtán fullyrðingar hlóðu á fyrri þáttinn og fjórar 

á þann seinni. Innra réttmæti þáttanna tveggja var kannað með Cronbachs alfa (α). 

Alfastuðullinn fyrir þátt 1 reyndist 0,965 og alfastuðullinn fyrir þátt 0,809. Í töflu 8 má 

sjá hvernig fullyrðingarnar hlóðust á þættina tvo ásamt alfastuðlum.  
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Tafla 8. Þáttahleðslur og alfastuðlar  

 Þáttur 1 Þáttur 2 

Þjónustufulltrúar bankans eru skilningsríkir við viðskiptavini 0,856  

Þjónustufulltrúar bankans þjónusta viðskiptavini sína á 

viðeigandi hátt 
0,849  

Það er notalegt samband á milli þjónustufulltrúa bankans og 

viðskiptavina 
0,837  

Þjónustufulltrúar bankans vekja traust hjá viðskiptavinum 0,836  

Þjónustufulltrúar bankans eru allir af vilja gerðir til að leysa 

vandamál viðskiptavina sinna 
0,834  

Þjónustufulltrúar bankans veita hnökralausa þjónustu 0,826  

Þjónustufulltrúar bankans gefa viðskiptavinum sínum nákvæmar 

upplýsingar 
0,822  

Þjónustufulltrúar bankans veita viðskiptavinum 

einstaklingsbundna athygli 
0,808  

Þjónustufulltrúar bankans hafa þekkinguna til að bregðast við 

vandamálum 
0,780  

Þjónustufulltrúar bankans hjálpa alltaf viðskiptavinum 0,773  

Þjónustufulltrúar bankans afgreiða viðskiptavini sína hratt og vel 0,764  

Þjónustufulltrúar bankans hafa mikla reynslu 0,760  

Þjónustufulltrúar bankans eru kurteisir við viðskiptavini 0,750  

Þjónustufulltrúar bankans gæta trúnaðar gagnvart 

viðskiptavinum 
0,608  

Bankinn lætur viðskiptavini sína ekki standa lengi í biðröð 0,542  

Alfastuðull þáttar 1 0,965  

Innra útlit bankans er aðlaðandi  0,833 

Ytra útlit bankans er aðlaðandi  0,785 
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Húsnæði bankans er rúmgott  0,749 

Þjónustufulltrúar bankans eru snyrtilegir til fara  0,592 

Alfastuðull þáttar 2  0,809 

 

Þær fimmtán fullyrðingar sem hlóðust á þátt 1 eru fullyrðingar víddanna gæði 

samskipta, hluttekning og áreiðanleiki úr spurningalista Karatepe o.fl. (2005). Sjö koma 

úr gæði samskipta, fimm úr hluttekningu og þrjár úr áreiðanleika. Á þátt 2 hlóðust allar 

fullyrðingarnar úr víddinni umhverfi þjónustunnar eða samtals fjórar. Það sem einkennir 

einna helst þátt 1 er að öll atriðin snúa að þjónustu þjónustufulltrúanna og verður því 

víddin nefnd persónuleg færni.  

7.3 Dreifigreining 

Gerð var einhliða dreifigreining (One-way ANOVA) til að skoða hvort það væri 

marktækur munur á því hvernig viðskiptavinir bankanna meta heildarþjónustugæði 

þjónustufulltrúa þeirra. Viðskiptavinir stóru bankanna þriggja meta gæði þjónustu 

þjónustufulltrúanna heilt á litið ekki eins rétta og viðskiptavinir MP banka og annarra (F 

(3,396)=2,608; p<0,05). Sjá má meðaltölin og fjölda viðskiptavina hvers banka sem svara 

fullyrðingunni í töflu 9.  

 

Tafla 9. Meðaltöl  heildarþjónstugæða þjónustufulltrúa bankanna 

 

 Meðaltal Fjöldi 

Arion banki 3,93 112 

Íslandsbanki 3,91 139 

Landsbankinn 3,94 122 

MP banki og aðrir 4,48 27 

Samtals 3,97 400 
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Gerð var einhliða dreifigreining til að kanna hvort marktækur munur væri á milli hópa 

eftir því hver aðalviðskiptabanki þátttakenda var og víddanna umhverfi þjónustu og 

persónuleg færni. Niðurstöður sýndu engan marktækan mun milli hópa á því hvernig 

þeir meta umhverfi þjónustunnar (p> 0,05) en marktækur munur var á mati þeirra á 

persónulegri færni (p<0,05). Viðskiptavinir MP banka og annarra meta persónulega 

færni þjónustufulltrúa sinna meiri heldur en viðskiptavinir Arion banka, Íslandsbanka og 

Landsbanka meta persónulega færni sinna þjónustufulltrúa (F (3,370)=3,888; p<0,05). Í 

töflu 10 og 11 má sjá meðaltöl víddanna og fjölda viðskiptavina bankanna sem svöruðu 

fullyrðingunum. Fjöldi viðskiptavina bankanna sem svöruðu fullyrðingunum víddanna 

var mismunandi. 

 

Tafla 10. Meðaltöl fyrir víddina umhverfi þjónustu 

 

Umhverfi þjónustu Meðaltal Fjöldi 

   

Arion banki 3,93 113 

Íslandsbanki 3,91 136 

Landsbankinn 3,94 122 

MP banki/Annar 3,87 27 

Samtals 3,92 398 

 

 

Tafla 11. Meðaltöl fyrir víddina persónuleg færni 

 

Persónuleg færni Meðaltal Fjöldi 

   

Arion banki 3,76 107 

Íslandsbanki 3,77 128 

Landsbankinn 3,82 116 

MP banki/Annar 4,38 23 

Samtals 3,82 374 
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7.4 Fylgni milli nýrra vídda og heildarþjónustugæða 

Gert var fylgnipróf (Pearson R) til að kanna hversu sterkt samband er milli nýju víddanna 

og fullyrðingarinnar: Heilt á litið veita þjónustufulltrúar íslensku bankanna góða 

þjónustu. Vídd 1 hefur mjög sterka fylgni (Cohen, 1988) eða r= 0,885, n= 374,  p<0,05. 

Sterk fylgni er milli vídd 2 og fullyrðingarinnar eða r= 0,601, n=369, p<0,05).  

7.5 Mat á mikilvægi fullyrðinga með fylgniútreikningum 

Í töflu 12 smá sjá Pearson fylgnistuðul fyrir hverja af fullyrðingunum 19 við 

fullyrðinguna: Heilt á litið veita þjónustufulltrúar íslensku bankanna góða þjónustu. 

Fullyrðingunum er raðað eftir styrk fylgninnar. Fylgni fullyrðinganna 19 við 

heildarþjónustugæði var undir marktektarmörkum (p<0,001). 
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Tafla 12.  Fylgni við Heilt á litið veita þjónustufulltrúar banka góða þjónustu 

 

  
Fylgni 

Númer   

10 Þjónustufulltrúar bankans þjónusta viðskiptavini sína á 
viðeigandi hátt 

0,819 

19 Þjónustufulltrúar bankans gefa viðskiptavinum sínum 
nákvæmar upplýsingar 

0,795 

9 Þjónustufulltrúar bankans eru skilningsríkir við viðskiptavini 0,792 

11 Það er notalegt samband á milli þjónustufulltrúa bankans og 

viðskiptavina 
0,785 

8 Þjónustufulltrúar bankans vekja traust hjá viðskiptavinum 0,783 

17 Þjónustufulltrúar bankans veita hnökralausa þjónustu 0,780 

16 Þjónustufulltrúar bankans eru allir af vilja gerðir til að leysa 
vandamál viðskiptavina sinna 

0,779 

5 Þjónustufulltrúar bankans hafa þekkinguna til að bregðast við 

vandamálum 
0,765 

6 Þjónustufulltrúar bankans eru kurteisir við viðskiptavini 0,726 

15 Þjónustufulltrúar bankans veita viðskiptavinum 
einstaklingsbundna athygli 

0,742 

13 Þjónustufulltrúar bankans afgreiða viðskiptavini sína hratt og 
vel 

0,732 

14 Þjónustufulltrúar bankans hjálpa alltaf viðskiptavinum 0,705 

7 Þjónustufulltrúar bankans hafa mikla reynslu 0,676 

3 Þjónustufulltrúar bankans eru snyrtilegir til fara 0,583 

18 Þjónustufulltrúar bankans gæta trúnaðar gagnvart 
viðskiptavinum 

0,533 

12 Bankinn lætur viðskiptavini sína ekki standa lengi í biðröð 0,498 

2 Innra útlit bankans er aðlaðandi 0,480 

1 Ytra útlit bankans er aðlaðandi 0,453 

4 Húsnæði bankans er rúmgott 0,412 

 

Niðurstöður sýna að fullyrðingin Þjónustufulltrúar bankans þjónusta viðskiptavini sína 

á viðeigandi hátt hefur sterkustu fylgnina (r =0,819) við fullyrðinguna Heilt á litið veita 

þjónustufulltrúar bankanna góða þjónustu. Á eftir koma ellefu fullyrðingar sem hafa 

mjög sterka tengsl (Cohen, 1988). Fullyrðingarnar eru eftirfarandi: Þjónustufulltrúar 

bankans gefa viðskiptavinum sínum nákvæmar upplýsingar (r =0,795), Þjónustufulltrúar 

bankans eru skilningsríkir við viðskiptavini (r = 0,792), Það er notalegt samband á milli 
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þjónustufulltrúa bankans og viðskiptavina (r= 0,785), Þjónustufulltrúar bankans vekja 

traust hjá viðskiptavinum (r=0,783), Þjónustufulltrúar bankans veita hnökralausa 

þjónustu (r=0,780), Þjónustufulltrúar bankans eru allir af vilja gerðir til að leysa 

vandamál viðskiptavina sinna (r= 0,779), Þjónustufulltrúar bankans hafa þekkinguna til 

að bregðast við vandamálum (r= 0,765), Þjónustufulltrúar bankans eru kurteisir við 

viðskiptavini (r=0,726), Þjónustufulltrúar bankans veita viðskiptavinum 

einstaklingsbundna athygli (r= 0,742), Þjónustufulltrúar bankans afgreiða viðskiptavini 

sína hratt og vel (r= 0,732) og Þjónustufulltrúar bankans hjálpa alltaf viðskiptavinum 

sínum (r= 0,732). Þær fullyrðingar sem ekki hafa verið nefndar hér hafa í meðallagi eða 

sterka fylgni. 

7.6 Mat á mikilvægi fullyrðinga með aðhvarfsgreiningu 

Gerð var aðhvarfsgreining til að kanna hverjar af fullyrðingunum 19 hafa sterkustu 

tengslin við fullyrðinguna Heilt á litið veita þjónustufulltrúar íslensku bankanna góða 

þjónustu sem er fylgibreytan. Áður en aðhvarfsgreiningin var gerð var skoðað hvaða 

tengsl þættirnir tveir sem komu út úr þáttagreiningunni höfðu við fullyrðinguna Heilt á 

litið veita þjónustufulltrúar íslensku bankanna góða þjónustu og hvort þau væru 

marktæk. Staðlaðir beta-stuðlar (Standardized beta coefficients) segja til um hlutfallslegt 

mikilvægi víddanna tveggja. Í ljós kom að þeir eru báðir marktækir (p<0,05). Dreifing 

svaranna skýrir 79,4% af dreifingu svara við fullyrðinguna um heildarþjónustugæði 

þjónustufulltrúa. Aðhvarfgreiningin í heild sinni er undir marktektarmörkum F (2,366)= 

712, 316, p<0,05. Staðlaður hallastuðull fyrir þátt 1 var 0,107 og fyrir þátt 2, 0,82 sem 

segir að tengsl þáttar 2 við heildarþjónustugæði eru sterkari en tengsl þáttar 1. 

Næst voru fullyrðingarnar settar inn í aðhvarfsgreiningu og í ljós kom að þær skýra 

samanlagt 81,5% af dreifingu svaranna við fullyrðingunni um heildarþjónustugæði 

þjónustufulltrúanna. Aðhvarfsgreiningin í heild sinni er einnig marktæk F (19,349)= 

86,375, p<0,05. Niðurstöðurnar sýna að fylgni sjö fullyrðinga eru marktæk og reyndust 

þær allar tilheyra þætti eitt úr þáttagreiningunni. Í töflu 13 má sjá fylgni fullyrðinganna í 

spurningalistanum við heildarþjónustugæði í röð eftir styrkleika. Sú fullyrðing sem er 

með hæsta stuðulinn er sú sem skýrir mesta breytileikann í svörum við fullyrðingunni 

um heildarþjónustugæði. Sú sem er með næst hæsta stuðulinn skýrir næst mesta 

breytileikann og svo koll af kolli. Þær fullyrðingar sem eru með marktæka fylgni við 

heildarþjónustugæði eru feitletraðar.  
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Tafla 13. Marktækni fylgniútreikninga 

Númer 

spurningar  

Staðlaðir 

beta-

stuðlar 

Marktækni 

19 Þjónustufulltrúar bankans gefa viðskiptavinum 

sínum nákvæmar upplýsingar 
0,215 0,000 

10 Þjónustufulltrúar bankans þjónusta viðskiptavini 

sína á viðeigandi hátt 
0,155 0,003 

13 Þjónustufulltrúar bankans afgreiða viðskiptavini 

sína hratt og vel 
0,110 0,010 

17 Þjónustufulltrúar bankans veita hnökralausa 

þjónustu 
0,105 0,015 

5 Þjónustufulltrúar bankans hafa þekkinguna til að 

bregðast við vandamálum 
0,098 0,026 

11 Það er notalegt samband á milli þjónustufulltrúa 

bankans og viðskiptavina 
0,089 0,049 

9 Þjónustufulltrúar bankans eru skilningsríkir við 

viðskiptavini 
0,070 0,157 

6 Þjónustufulltrúar bankans eru kurteisir við 

viðskiptavini 
0,062 0,109 

15 Þjónustufulltrúar bankans veita viðskiptavinum 

einstaklingsbundna athygli 
0,055 0,184 

3 Þjónustufulltrúar bankans eru snyrtilegir til fara 0,052 0,133 

16 Þjónustufulltrúar bankans eru allir af vilja gerðir til 

að leysa vandamál viðskiptavina sinna 
0,052 0,270 
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2 Innra útlit bankans er aðlaðandi 0,051 0,150 

8 Þjónustufulltrúar bankans vekja traust hjá  

viðskiptavinum 
0,046 0,350 

4 Húsnæði bankans er rúmgott 0,038 0,198 

1 Ytra útlit bankans er aðlaðandi 0,007 0,845 

14 Þjónustufulltrúar bankans hjálpa alltaf 

viðskiptavinum 
-0,001 0,982 

7 Þjónustufulltrúar bankans hafa mikla reynslu -0,017 0,650 

12 Bankinn lætur viðskiptavini sína ekki standa lengi í    

biðröð 
-0,025 0,423 

18 Þjónustufulltrúar bankans gæta trúnaðar 

gagnvart viðskiptavinum 
-0,096 0,002 

 

 

Þegar fylgni fullyrðinganna sjö  var skoðað aftur með aðhvarfsgreiningu kvar 

niðurstaðan sú sama. Fullyrðingarnar Þjónustufulltrúar bankans gefa viðskiptavinum 

sínum nákvæmar upplýsingar  (β= 0,215) og Þjónustufulltrúar bankans þjónusta 

viðskiptavini sína á viðeigandi hátt (β= 0,155) voru með hæstu beta stuðlana sem bendir 

til þess að þær hafi mestu tengslin við mat þátttakenda á heildarþjónustugæðum 

þjónustufulltrúa. Þar á eftir koma fullyrðingarnar Þjónustufulltrúar bankans afgreiða 

viðskiptavini sína hratt og vel (β= 0, 110), Þjónustufulltrúar bankans veita hnökralausa 

þjónustu (β= 0,105), Þjónustufulltrúar bankans hafa þekkinguna til að bregðast við 

vandamálum (β= 0,098) og Það er notalegt samband á milli þjónustufulltrúa bankans og 

viðskiptavina (β= 0,089). Fullyrðingin Þjónustufulltrúar bankans gæta trúnaðar gagnvart 

viðskiptavinum sínum er með neikvæðan beta stuðul sem bendir til þess að því meiri 

sem trúnaðurinn sé því lægra sé mat viðskiptavina á heildarþjónustugæðum. 
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8 Umræður  

Markmið rannsóknar höfundar var þríþætt: Að kanna hverjar eru víddir þjónustugæða 

þjónustufulltrúa banka, hvernig viðskiptavinir íslensku bankanna skynja gæði þjónustu 

þjónustufulltrúa þeirra og hvaða víddir og fullyrðingar innan víddanna hafa sterkustu 

tengslin við mat viðskiptavina þeirra á heildarþjónustugæðum þeirra. Í þessum kafla 

verða ályktanir dregnar af niðurstöðum rannsóknarinnar og rannsóknarspurningunum 

svarað. 

8.1  Hverjar eru víddir þjónustugæða þjónustufulltrúa banka ? 

Í ljós kom að víddir þjónustugæða þjónustufulltrúa banka eru tvær en ekki fjórar líkt og 

Karatepe o.fl. (2005) komust að þegar bankar sem slíkir eiga í hlut. Fullyrðingar úr 

þremur víddum Karatepe o.fl. (2005) hlóðust á þátt sem nefndur var persónuleg færni. 

Fjórar fullyrðingar úr vídd hjá Karatepe o.fl. (2005) hlóðust á annan þátt sem nefnist 

umhverfi þjónustu. Víddir þjónustugæða þjónustufulltrúa banka eru færri en komið hafa 

út úr rannsóknum á gæðum þjónustu í bönkum hvort sem í samanburði við SERVQUAL, 

aðlöguð mælitæki og mælitæki sem hönnuð hafa verið frá grunni. 

Fylgnipróf sýndi að víddin persónuleg færni hefur sterkari tengsl við 

heildarþjónustugæði heldur en víddin umhverfi þjónustu. Niðurstöðurnar eru í takt við 

það kom fram í rannsókn Karatepe o.fl. (2005) þar sem víddin gæði samskipta var 

mikilvægasta víddin en hún féll saman við víddina persónulega færni í þáttagreiningu 

rannsóknar höfundar. Niðurstaða Petridu o.fl. (2007) var að hvað varðar gæði þjónustu 

banka í Grikklandi þá skipti virkni mestu máli á meðan áþreifanleiki skipti mestu máli í 

Búlgaríu. Vignir Guðjónsson (2009) komst að þeirri niðurstöðu að víddir þjónustugæða 

banka á Íslandi væru þrjár til fjórar, Akviran (1994), Islam og Ahmed (2005), Jabnoun og 

Khalifa (2005) og Choudbury (2008) fengu út úr sínum rannsóknum að þær væru fjórar. 

Shureschandar o.fl. (2002) komust að því að þær væru fimm víddir. 

 



 

42 

8.2 Hvernig meta viðskiptavinir skynjuð gæði þjónustu þjónustufulltrúa 
íslensku bankanna? 

Dreifigreining sýndi að viðskiptavinir Arion banka, Íslandsbanka og Landsbankans telja 

að þjónustufulltrúar þeirra veiti, heilt á litið ekki, eins góða þjónustu og viðskiptavinir 

MP banka og annarra meta þjónustu þjónustufulltrúa sinna meiri hvað varðar víddina 

persónulega færni heldur en viðskiptavinir Arion banka, Íslandsbanka og Landsbanka 

meta þjónustu þjónustufulltrúa sinna hvað varðar sömu vídd. 

8.3 Hvaða víddir og fullyrðingar innan vídda þjónustugæða 
þjónustufulltrúa íslensku bankanna hafa sterkustu tengslin við mat á 
heildarþjónustugæðum? 

Fylgni víddarinnar persónuleg færni var mjög sterk (Cohen, 1988) við fullyrðinguna Heilt 

á litið veita þjónustufulltrúar bankans góða þjónustu. Víddin umhverfi þjónustu sýndi 

sterka fylgni við sömu fullyrðingu. Þessar niðurstöður gefa til kynna að þjónusta 

þjónustufulltrúa banka skipti viðskiptavini meira máli en ytra og innra umhverfi þeirra. 

Þetta er í samræmi við niðurstöður Karatepe o.fl. (2005) fyrir banka sem slíka. Þær 

fullyrðingar sem hafa sterkustu fylgnina við fullyrðinguna Heilt á litið veita 

þjónustufulltrúar bankans góða þjónustu eru Þjónustufulltrúar bankans þjónusta 

viðskiptavini sína á viðeigandi hátt og Þjónustufulltrúar bankans gefa viðskiptavinum 

sínum nákvæmar upplýsingar.  

Í aðhvarfsgreiningu sýndu ofangreindar fullyrðingar einnig sterkustu tengslin við 

fullyrðinguna Heilt á litið veita þjónustufulltrúar íslensku bankanna góða þjónustu. 

Eftirfarandi fullyrðingar höfðu einnig sterk tengsl við heildarþjónustugæði: Það er 

notalegt samband á milli þjónustufulltrúa bankans og viðskiptavina, Þjónustufulltrúar 

bankans afgreiða viðskiptavini sína hratt og vel, Þjónustufulltrúar bankans hafa 

þekkinguna til að bregðast við vandamálum og Þjónustufulltrúar bankans veita 

hnökralausa þjónustu. Fullyrðingin Þjónustufulltrúar bankans gæta trúnaðar gagnvart 

viðskiptavinum sýndi veik neikvæð tengsl sem bendir til þess að því meiri sem 

trúnaðurinn sé því lægra meti viðskiptavinir heildarþjónustugæðin. Þetta kemur á óvart 

og hefur höfundur ekki skýringu á þessu. 
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8.4 Fræðilegt og hagnýtt gildi 

Niðurstöður rannsóknar höfundar eru bæði framlag til fræðanna og stjórnunar. Hún er 

framlag til rannsókna á víddum þjónustugæða þjónustufulltrúa banka. Stjórnendur 

íslensku bankanna fá auk þess að vita hver þjónustugæði þjónustufulltrúa þeirra eru í 

samanburði við keppinautana og hvaða víddir og fullyrðingar innan þeirra hafa sterkustu 

tengslin við mat viðskiptavina á heildarþjónustugæðum þeirra. 

8.5  Tillögur að frekari rannsóknum  

Áhugavert væri að endurtaka þessa rannsókn og nota slembiúrtak í stað 

hentileikaúrtaks til að geta alhæft um víddir þjónustugæða þjónustufulltrúa, 

þjónustugæði þjónustufulltrúa íslensku bankanna og tengsl vídda þjónustugæða og 

fullyrðinga innan þeirra við heildarþjónustugæði þeirra. Einnig væri áhugavert að gera 

þessa rannsókn í fleiri löndum til að kanna hvort víddir þjónustugæða þjónustufulltrúa 

banka séu menningarbundnar.   

8.6 Takmarkanir 

Þátttakendur rannsóknarinnar voru fengnir með hentugleikaúrtaki sem samanstóð af 

nemendum Háskóla Íslands. Því er ekki hægt að alhæfa um víddir þjónustugæða 

þjónustufulltrúa banka, skynjuð þjónustugæði þeirra eða tengsl vídda eða fullyrðinga 

innan þeirra við heildarþjónustugæði. Niðurstöðurnar lýsa eingöngu viðhorfi 

þátttakenda.  

Eins og áður hefur komið fram þá er þessi rannsókn, eftir því sem höfundur kemst 

næst, sú fyrsta sinnar tegundar hérlendis sem erlendis. Notast var við mælitæki sem er 

ætlað að mæla gæði þjónustu banka og það yfirfært á gæði þjónustu þjónustufulltrúa 

þeirra. Þetta gæti haft áhrif á niðurstöður rannsóknar höfundar. 
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Viðauki 

Ágæti þátttakandi 

Ég heiti Ásdís Björg Jóhannesdóttir og er í MS námi í markaðsfræði og 

alþjóðaviðskiptum við viðskiptafræðideild Háskóla Íslands. Þessi spurningakönnun er 

hluti af rannsókn sem ég er að vinna fyrir lokaritgerðina mína. Tilgangur hennar er að 

kanna skynjuð þjónustugæði þjónustufulltrúa íslensku bankanna. Það tekur einungis 

nokkrar mínútur að svara könnuninni. Mér þætti vænt um ef þú gætir séð þér fært að 

svara henni. Svörin verða ekki rakin til einstaklinga.  

Ef spurningar vakna varðandi könnunina hafðu þá endilega samband við mig. 

Netfangið mitt er abj18@hi.is. 

 

Með fyrirfram kærri þökk 

Ásdís Björg 

*Skynjuð þjónustugæði er skilgreind sem upplifun einstaklings á þeirri þjónustu sem 

hann fær. 

 

Upphafsspurning 

Hver er þinn aðalviðskiptabanki? (VINSAMLEGAST MERKIÐ AÐEINS VIÐ EINN 

BANKA) 

o Arionbanki 

o Íslandsbanki 

o Landsbankinn 

o MP banki 

o Annar 
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 FYRSTI HLUTI – UMHVERFI ÞJÓNUSTU 

VINSAMLEGAST MERKTU VIÐ HVERSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRÐINGAR EIGA VIÐ, 

ÞAR SEM 1 MERKIR AÐ ÞÚ SÉRT MJÖG ÓSAMMÁLA FULLYRÐINGUNNI OG 5 MERKIR AÐ 

ÞÚ SÉRT MJÖG SAMMÁLA HENNI  

 

Ytra útlit bankans er aðlaðandi  

The exterior of this bank is visually appealing 

Innra útlit bankans er aðlaðandi  

The interior of this bank is visually attractive 

Þjónustufulltrúar bankans eru snyrtilegir til fara  

Employees of this bank have neat appearances 

Húsnæði bankans er rúmgott 

The interior of this bank is spacious 

 

ANNAR HLUTI- GÆÐI SAMSKIPTA 

VINSAMLEGAST MERKTU VIÐ HVERSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRÐINGAR EIGA VIÐ, 

ÞAR SEM 1 MERKIR AÐ ÞÚ SÉRT MJÖG ÓSAMMÁLA FULLYRÐINGUNNI OG 5 MERKIR AÐ 

ÞÚ SÉRT MJÖG SAMMÁLA HENNI.  

 

Þjónustufulltrúar bankans hafa þekkinguna til að bregðast við vandamálum 

Employees of this bank have the knowledge to respond to problems  

Þjónustufulltrúar bankans eru kurteisir við viðskiptavini 

Employees of this bank are polite to customers 

Þjónustufulltrúar bankans hafa mikla reynslu 

Employees of this bank are experienced 

Þjónustufulltrúar bankans vekja traust hjá viðskiptavinum  

Employees of this bank instill confidence in customers 
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Þjónustufulltrúar bankans eru skilningsríkir við viðskiptavini 

Employees of this bank are understanding of customers 

Þjónustufulltrúar bankans þjónusta viðskiptavinum sínum á viðeigandi hátt 

Employees of this bank serve customers in good manner 

Það er notalegt samband á milli þjónustufulltrúa bankans og viðskiptavina  

There is a warm relationship between employees of this bank and customers 

 

ÞRIÐJI HLUTI- HLUTTEKNING 

VINSAMLEGAST MERKTU VIÐ HVERSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRÐINGAR EIGA VIÐ, 

ÞAR SEM 1 MERKIR AÐ ÞÚ SÉRT MJÖG ÓSAMMÁLA FULLYRÐINGUNNI OG 5 MERKIR AÐ 

ÞÚ SÉRT MJÖG SAMMÁLA HENNI. 

 

Bankinn lætur viðskiptavini sína ekki standa lengi í biðröð  

This bank does not make its customers stand in que for a long time 

Þjónustufulltrúar bankans afgreiða viðskiptavini sína hratt og vel 

Employees of this bank enact transactions on a timely manner 

Þjónustufulltrúar bankans hjálpa alltaf viðskiptavinum 

Employees of this bank always help customers 

Þjónustufulltrúar bankans veita viðskiptavinum einstaklingsbundna athygli 

Employees of this bank provide individualized attention to customers 

Þjónustufulltrúar bankans eru allir af vilja gerðir til að leysa vandamál viðskiptavina 

Employees of this bank are willing to solve customer problems 
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FJÓRÐI HLUTI- ÁREIÐANLEIKI 

VINSAMLEGAST MERKTU VIÐ HVERNSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRÐINGAR SEIGA 

VIÐ, ÞAR SEM 1 MERKIR AÐ ÞÚ SÉRT MJÖG ÓSAMMÁLA OG 5 MERKIR AÐ ÞÚ SÉRT 

MJÖG SAMMÁLA HENNI. 

 

Þjónustufulltrúar bankans veita hnökralausa þjónustu 

Employees of this bank provide error-free service 

Þjónustufulltrúar bankans gæta trúnaðar gagnvart viðskiptavinum 

Employees of this bank carry out customer transactions confidentially 

Þjónustufulltrúar bankans veita viðskiptavinum nákvæmar upplýsingar 

Employees of this bank provide customers with precise information 

 

 FIMMTI HLUTI- HEILDARÁNÆGJA 

VINSAMLEGAST MERKTU VIÐ HVERSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRÐING Á VIÐ, ÞAR 

SEM 1 MERKIR AÐ ÞÚ SÉRT MJÖG ÓSAMMÁLA FULLYRÐINGUNNI OG 5 MERKIR AÐ ÞÚ 

SÉRT MJÖG SAMMÁLA HENNI. 

 

Heilt á litið veita þjónustufulltrúar bankans góða þjónustu  

 

Bakgrunnsspurningar 

 

Hvert er kyn þitt? 

o Karl 

o Kona 

 

Hver er aldur þinn? 

o 18 ára og yngri  

o 19- 25 ára 
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o 26- 35 ára 

o 36- 50 ára 

o 51- 66 ára 

o 67 ára eða eldri 

 

Hver er menntun þín?  

o Stúdentspróf eða sambærilegt 

o BS, BA gráða eða sambærilegt 

o MS, MA gráða eða sambærilegt 

 

Hverjar eru ráðstöfunartekjur heimilins á mánuði að námslánum meðtöldum? 

o 100.000 kr. eða minna 

o 100.001-299.999 kr. 

o 300.000- 599.999 kr. 

o 600.000-999.999 kr. 

o 1.000.000 kr. eða meira 

 

 

 


