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Formali

betta meistaraverkefni er lokaritgerd til 30 eininga (ECTS) i markadsfreedi og

alpjodavidskiptum vid vidskiptafraedideild Haskdla islands.

Eg vil pakka peim sem hafa adstodad mig vid vinnuna vid gerd pessa
rannsoéknarverkefnis. Sérstaklega vil ég pakka leidbeinanda minum, Fridriki Eysteinssyni,
adjunkt i markadsfraedi, fyrir skemmtilegt og gott samstarf. Hann kom avallt med gdédar
abendingar og hja honum naut ég studnings og gbédrar handleidslu. A lokum vil ég

bakka fjolskyldu og vinum fyrir dmaeldan studning og hjalp.



Utdrattur

Gaeli pjonustu skipta miklu mali bzedi fyrir pa sem veita pjonustu og pad sem biggja
hana. Eitt pekktasta meelitaekid sem hefur verid notad vid mat & geedum pjonustu er
SERVQUAL. bad hefur fimm viddir og maelir annars vegar til hvers vidskiptavinir setlast af
bjonustu og hins vegar skynjun a pjonustu. SERVQUAL hefur verid adlagad ad 6likum
greinum pjonustu, par a medal starfsemi banka. Einnig hafa frumsamin meaelitaeki verid
honnud fyrir pjénustu banka. Ekki er vitad til pess ad gerd hafi verid rannsékn a geedum
bjénustu pjonustufulltrda banka. Markmid rannséknar hofundar er ad kanna hverjar
viddir pjonustugaeda pjénustufulltrda banka eru, hvernig vidskiptavinir pjonustufulltrua
islensku bankanna skynja pjonustu peirra og hvada viddir og fullyrdingar innan peirra
hafa sterkustu tengslin vid mat vidskiptavina a heildarpjonustugaedum. Gerd var
megindleg rannsékn medal vidskiptavina islensku bankanna. Notast var vid
hentugleikaldrtak og meeliteeki fyrir banka sem meelir eingdngu skynjada pjénustu.
Nidurstodur pattagreiningar syndu ad viddir pjonustugaeda pjonustufulltria banka eru
tveer, personuleg faerni og umhverfi pjonustu. Mat vidskiptavina a geedum pjonustu

bjonustufulltrya islensku bankanna er mismunandi eftir bonkum.

Pjénustufulltriar Arion banka, islandsbanka og Landsbankans veita heilt & litid ekki
eins gdda pjonustu eins og pjonustufulltrdar MP banka og sparisjéda ad mati
vidskiptavina. Pad sem skiptir mestu mali hja vidskiptavinum hvad mat a
heildarpjénustugeedum vardar er ad pjénustufulltrdar pjénusti vidskiptavini sina a

videigandi hatt og gefi peim avallt nakvamar upplysingar.



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, islandsbanki 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

Gae0i i pjonustu verda sifellt mikilvaegari fyrir voxt og vidgang fyrirteekja (Powell, 1995)
og sérstaklega i pjénustufyrirtaekjum eins og bonkum. bau hafa ekki einungis ahrif a
arangur bankanna heldur eru pau lykilatridi til ad halda lifi & samkeppnismarkadi
(Aldlaigan og Buttle, 2002; Angur, Nataraajan og Jahera, 1999; Bahia og Nantel, 2000).
pvi er mikilvaegt fyrir stjérnendur banka ad vita hver gadi pjénustunnar eru (Gerrard og

Cunningham, 2001; Beckett, 2000).

Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) komust ad peirri nidurstodu ad geedi i
bjénustu hafi fimm viddir. baer eru apreifanleiki (tangiblity), areidanleiki (reliability),
svorun (responsiveness), truverdugleiki (assurance) og hluttekning (empathy).
SERVQUAL er meeliteeki sem pau honnudu byggt & pessum viddum og maelir annars
vegar vaentingar vidskiptavina og hins vegar skynjada pjonustu. Veentingar visa til pess
sem vidskiptavinurinn aetlast til af pjénustunni og skynjud pjénusta er su pjonusta sem

hann faer. Ef skynjud pjonusta er jofn eda fer fram Ur vaentingum er talad um rétt gaedi.

SERVQUAL var upphaflega hugsad sem algilt maelitaeki fyrir pjonustufyrirtaeki en
hefur verid adlagad ad umhverfi banka (Mersha og Adlaka, 1992; Cronin og Taylor,
1992b; Bahia og Nantel, 2000; Sureshchandar, Rajendran og Anantharaman, 2002;
Tsoukatos og Mastrojianni, 2010). A3 auki hafa maliteeki verid hénnud fra grunni
(Karatepe, Yavas og Babakus, 2005). Hofundur veit ekki til pess ad gerd hafi verid

rannsékn a gaedum pjénustu pjonustufulltrda banka.

Rannsékn hofundar byggir 8 maelitaeki sem hannad var fra grunni. Markmid hennar
var a0 kanna hverjar eru viddir pjonustugeeda pjoénustu pjonustufulltrua banka og
hvernig vidskiptavinir islensku bankanna skynja gaedi pjénustu peirra. Einnig ad kanna
hvada viddir og fullyrdingar innan vidda pjonustugaeda pjonustufulltria islensku
bankanna hafa sterkustu tengslin vid mat vidskiptavina & heildarpjénustugeedum.

Rannsdknarspurningarnar eru eftirfarandi:
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» Hverjar eru viddir pjénustugaeda pjonustufulltria islensku bankanna?

» Hvernig skynja vidskiptavinir islensku bankanna gadi pjénustu
bjonustufulltraa peirra?

» Hvada fullyrdingar innan vidda pjénustugaeda pjonustufulltria islensku
bankanna  hafa  sterkustu tengslin vid mat vidskiptavina &
heildarpjénustugaedum peirra ?

Nidurstodur pessarar rannsoknar eru beaedi framlag til freedanna og til stjéornunar.
Han er framlag til rannsékna 4 viddum pjénustugaeda pjénustufulltrda banka. Framlagid
til stjérnunar er ad stjérnendur islensku bankanna fd ad vita hver pjonustugaedi
bjonustufulltrda peirra eru i samanburdi vid keppinautana og hvada viddir og
fullyrdingar innan viddanna hafa sterkustu tengslin vid mat vidskiptavina a

heildarpjonustugaedum pjénustufulltrda.

Ritgerdin skiptist i atta kafla. Annar kafli fjallar um islensku vidskiptabankana. Pridji
kafli um gaedi pjénustu og pjénustugaedalikén. [ fjorda kafla er svo fjallad um maelitaeki
fyrir pjonustugaedi. Fyrst er fjallad almennt um meeliteeki en svo verdur fjallad um
meeliteki adlégud ad umhverfi banka og frumsamin meeliteeki. | fimmta kafla eru
kynntar fyrri rannséknir par sem SERVQUAL, adlogud maelitaeki fyrir banka og maelitaeki
honnud fra grunni hafa verid notud. Sjotti kafli fjallar um adferdafraedina sem notud var
vid rannsdokn hofundar og i sjounda kafla verda nidurstédur hennar settar fram med
lysandi tolfraedi og alyktunartélfraedi. Rannséknarspurningum verdur svarad i attunda

kafla. Ad lokum eru heimildaskra og vidauki.
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2 islensku vidskiptabankarnir

Atta bankar voru stofnadir 4 islandi & arunum 1904 til 1971 i peim tilgangi ad stydja vid
bakid & mismunandi atvinnugreinum, medal annars sjavarutvegi, verslun og idnadi
(Islandsbanki). Steerstu bankarnir voru rikisreknir en peir smaerri einkareknir (J6n
Danielsson og Gylfi Zoega, 2009). Ny I6g um vidskiptabanka og sparisjédi sem toku gildi
arié 1985 voru vendipunktur i umhverfi banka & Islandi og faerdu peim aukid sjalfstaedi

og samkeppni vard frjals (Landsbankinn).

Adildin ad EES arid 1994 og einkavaeding staerstu bankanna arid 2001 og 2002 olli
mestu breytingum sem ordid hafa i islenskri bankastarfsemi. Bankarnir voru komnir i
adstodu til ad sxekja d erlenda markadi og uxu mjog hratt. Starfsemi peirra vard fljott
stér hluti af islenska hagkerfinu og pjonustan vard margpaettari (Jon Danielsson og Gylfi
Zoega, 2009).

Audvelt adgengi ad erlendu lansfé, skattalaekkanir og framkvaemdir & svidi stéridju
leiddu til 6rs vaxtar bankanna. Einkaneysla 6x einnig a pessum tima og sékn i lansfé.
Heildareignir stéru bankanna priggja sem pda storfudu, Landsbankinn, Kaupping (nu
Arion banki) og Glitnir (na Islandsbanki), féru ur 172% af landsframleidslu i 878% & fimm
arum. Arid 2007 fér ad bera & prengingum & alpjédlegum morkudum sem orsakadi
lausafjarerfidleika bankanna (Arsskyrsla Fjarmalaeftirlitsins, 2007). | oktéber 2008 féllu

storu bankarnir prir og peir komust aftur i eigu rikisins.

NG starfa 14 vidskiptabankar & islandi. Peir staerstu eru Arion banki, islandsbanki og
Landsbankinn. MP banki og sparisjédirnir eru toluvert minni. Stéru vidskiptabankarnir
brir og MP banki bjéda vidteeka pjonustu sem felst medal annars i méttoku innlana fra
almenningi, utlanastarfsemi, greidslumidlun, atgafu greidslumidla, veitingu dbyrgda og
trygginga (Samtok fjarmalafyrirtaekja). Pjénustustig islenskra banka og sparisjoda er med
bvi haesta sem pekkist i heiminum og keppast bankarnir vid ad lada ad sér vidskiptavini
med dherslu & pjénustu og oftar en ekki & persénulega pjonustu og lausnir (Samtok

fiarmalafyrirtaekja).
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2.1 Arion banki

Arion banki var stofnadur upp ur Kauppingi hf. sem hafdi 4dur sameinast Binadarbanka
islands. Bunadarbankinn var stofnadur arid 1929 og Kaupping, sem upphaflega var
fjarfestingabanki, var stofnad 1982. Arid 1989 eignadist Bunadarbanki {slands 50% hlut {
Kauppingi (Arion banki). Sparisjédirnir eignudust hlut i Bunadarbanka islands arid 1996
og vard pa Kaupping ad fullu i eigu peirra. Eignarhaldid var ébreytt par til i september
arid 2000 pegar Kaupping hf. var skrad & Verdbréfaping islands. b4 drégu sparisjodirnir
ur eignaradild sinni @ medan einstaklingar og fagfjarfestar juku sina. Bunadarbanki
islands sameinadist Kauppingi arid 2003. Nafni bankans var breytt i KB banki. [ arsbyrjun
2007 fékk hann nafnid Kaupping banki sem sidar var stytt i KB banki. Fjarmalaeftirlitio
ték bankann yfir i oktédber 2008 vid hrun hans, nafninu var breytt og pad vard Nyi
Kaupping banki. Arid 2009 vard bankinn ad Arion banka. Nuverandi eignarhald er i
hondum Bankasyslu rikisins sem a 13% hlut og Kaupskila, détturfélags Arion banka, med

87% hlut.

Starfsmenn Arion banka eru um 1000 og duatibdin 24 talsins. Niu eru 34
hofudborgarsvaedinu og 15 eru stadsett 4 landsbyggdinni (Arion banki). Heildareignir i
arslok 2011 voru 892,121 milljénir og hagnadur arsins 11,2 milljardar (Arsskyrsla Arion
banka, 2011).

2.2 islandsbanki
islandsbanki var stofnadur arid 1904. Reetur hans liggja vida par sem hann sameinadist
ymsum boénkum & &drunum fram til 1990. bad &r sameinudust Utvegsbankinn,
Idnadarbankinn, Verslunarbankinn og Alpydubankinn undir nafni Islandsbanka.
islandsbanki vard fyrsti islenski bankinn sem var i einkaeigu (islandsbanki).

i oktdber 2008 var bankinn yfirtekinn af Fjdrmalaeftirlitinu. Bankasysla rikisins 4 nu

5% hlut i bankanum @ moti ISB Holding hf. sem 4 95 %.

Nu starfa um 1.000 starfsmenn hja bankanum og eru utibudin 22 talsins, prettan a
hofudborgarsvaedinu og niu 4 landsbyggdinni (islandsbanki). Heildareignir bankans i lok
ars 2011 voru 795,915 milljénir og hagnadur arsins 1,866 milljardur (Arsskyrsla
islandsbanka, 2011).
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2.3 Landsbankinn

Landsbankinn var stofnadur 4rid 1886 og var eini bankinn & Islandi par til arid 1904.
Hann var gerdur ad pjédbanka arid 1927. Arid 1997 var hann einkavaeddur. Arid 2002
var 45,8 % hluti hans kominn i eigu Samson ehf. Landsbankinn var tekinn yfir af
Fjarmalaeftirlitinu i oktéber 2008 pegar islensku bankarnir féllu. Rikissjédur slands & nu

81,3% hlut i bankanum & méti Landskilum ehf. sem & 18,7% hlut (Landsbankinn).

NU starfa um 1300 manns hja bankanum og eru atibuin 45 talsins, niu eru stadsett a
hofudborgarsvaedinu og 29 a landsbyggdinni. Heildareignir bankans i lok ars 2011 voru

1,135 milljardur og hagnadur arsins 16,9 milljardar (Landsbankinn).

2.4 MP banki

MP banki var stofnadur arid 1999 sem fjarfestingabanki. Fyrirtaekjasvid var sett &
laggirnar arid 2000 og héfust pa hlutafjaritbod, verdmat og radgjof. Ari seinna hof
bankinn ad veita alpjoédlega einkabankapjonustu i samstarfi vid banka i Sviss. Arid 2003
vard Sparisjodur Vélstjéra (sidar Byr) hluthafi og bankinn fékk fjarfestingabankaleyfi.
Nafnid breyttist i kjolfarid i MP fjarfestingabanki hf. Arid 2008 fékk bankinn
vidskiptabankaleyfi og nafninu var breytt i MP banki hf. Fyrsta utibu vidskiptabankans
var opnad arié 2009 (MP banki). Eignarhald bankans er i hondum ymissa hluthafa en
beir steerstu eru Titan B ehf. sem & 17,3% hlut, Lifeyrissjodur verzlunarmanna sem 34
9,72%, Manastur Holding sem a 9,54% hlut eins og Linley Limited og Mizar sem a 9,0%
hlut (MP banki). Heildareignir bankans i lok ars 2011 voru 50,1 milljardar og hagnadur
arsins 486,549 milljonir (Arsskyrsla MP banka, 2011).

NuU starfa 100 starfsmenn i bankanum og dutibdin eru 3 talsins, par af eitt

fyrirtaekjautibu, sem 6ll eru stadsett a héfudborgarsvaedinu.
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3 Ga0iipjonustu

Pjénusta hefur fjora eiginleika sem adgreina hana fra vorum (Parasuraman, Zeithaml og
Berry,1988). beir eru oapreifanleiki (intangibility), o6stodugleiki (heterogeneity),
Gadskiljanleiki (inseperability) og 6varanleiki (perishability). Med éapreifanleika er att
vid ad pjonustu er ekki haegt ad telja, halda 4 eda prufa adur en hun er keypt. HUn er
frammistada og pvi geta fyrirtaeki att erfitt med ad skilja hvernig neytendur skynja hana
og meta gadi hennar (Zeithaml, 1981). Annar eiginleikinn er &éstodugleiki. bPjénusta
getur verid mismunandi fra degi til dags og fra einum starfsmanni til annars. Engir tveir
vidskiptavinir eru eins og skynja pjonustuna med sama haetti. A3 sama skapi er enginn
starfsmadur eins og veitir pjénustu med sama haetti. Samskiptin milli starfsmanns og
vidskiptavinar verda pvi aldrei eins og i pvi felst 6stodugleikinn (Zeithaml og Bitner,
2003). bridji eiginleikinn er 6adskiljanleiki. Med 6adskiljanleika er att vid ad neysla
bjénustu fer fram @ sama tima og hun er veitt, 6likt vorum sem framleiddar eru adur og
sidan neytt. Gaedi pjénustu verda til i samskiptum tveggja adila par sem annar er
bjénustuadilinn og hinn vidskiptavinurinn (Lehtinen og Lehtinen, 1982). A sumum
svidum pjénustu hefur patttaka vidskiptavinarins mjog mikil ahrif @ dtkomu hennar og
starfsmenn hafa minni stjéorn a henni. Fjordi eiginleiki pjénustu er évaranleiki. Med pvi
er att vid ad onotada pjonustu er ekki haegt ad selja sidar. Ef hotel er t.d. einungis med
80% nytingu 8 dkvednum degi er ekki haegt ad geyma dseldu herbergin og selja pau

seinna (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009).

Gedi i pjonustu hafa verid skilgreind sem munurinn & vaentingum vidskiptavina til
bjénustu og skynjun peirra & henni (Lehtinen og Lehtinen, 1982; Gronroos, 1984;
Parasuraman o.fl., 1985). Vidskiptavinurinn leggur mat & ad hve miklu leyti skynjud

bjonusta stenst paer veentingar sem hann gerir til hennar.

Tveer synir (perspectives) hafa verid pekktastar i pjonustugedafreedunum. Annars
vegar er pad hin norraena syn Gronroos (1982, 1984) og hins vegar hin bandariska syn
Parasuraman o.fl (1985, 1988). Norreena syn Gronroos (1982, 1984) er su ad

vidskiptavinir meti skynjud geedi pjonustu i tveimur viddum. Annars vegar taknilega
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baettinum (technical quality) sem visar i ,hver” Utkoma pjonustunnar er og hins vegar
mannlega peettinum (functional quality) sem visar i ,hvernig” pjonustan er veitt.
Skynjud gaedi pjénustu verda til vegna imyndar sem myndast vegna taknilega og
mannlega pattarins (Gronroos, 2001). Gronroos telur mannlega pattinn mikilveegari

heldur en teeknilega pattinn. A mynd 1 ma sja geedalikan pjénustu.

Vantingar . ‘s Skynjud

imynd
Txknilegi Mannlegi
patturinn pétturinn
Hvad? Hvernig?

Mynd 1. Geedalikan pjonustu (Grénroos, 1984).

Bandariska synin kemur fra Parasuraman og félogum (1985) og byggir & pvi ad
vidskiptavinir meti skynjud gaedi pjénustu sem muninn 4 vantingum vidskiptavina til
bjonustu og skynjun peirra @ henni. Ef pjonustan sem vidskiptavinur feer reynist ekki eins
og hann atlast til myndast gap i pjénustugedum og skynjud geedi eru rong. Ef
pbjonustan hins vegar stenst vaentingar hans eda fer fram Ur peim myndast ekki gap i

bjonustugeedum og skynjud gaedi eru rétt (sja mynd 2).
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Mynd 2. Skynjud gadi pjonustu (Parasuraman o.fl., 1985).

Parasuraman og félagar (1988) komust ad peirri nidurstodu ad vidskiptavinir meti
gxdi pjonustu eftir fimm viddum eins og adur hefur komid fram. Fyrsta viddin,
areidanleiki, visar til feerni starfsfélks vid ad veita vidskiptavini pa pjonustu sem lofad er
a traustan og réttan hatt. Synt hefur verid fram a ad areidanleiki er mikilvaegasta vidd
bjonustugeeda. Vidskiptavinir vilja eiga vidskipti vid fyrirteeki sem standa vid loford sin
(Zeithaml o.fl., 2009). Onnur viddin, traverdugleiki, visar til feerni og hattvisi starfsfolks
asamt getu fyrirtaekis til pess ad skapa traust og truverdugleika. bessi vidd er sérstaklega
mikilvaeg i peim tegundum pjénustu par sem vidskiptavinir skynja ahaettu, svo sem i
bjonustu banka, l6gfreedinga eda laekna. bridja viddin, apreifanleiki, visar til alls pess
sem er sjaanlegt i umhverfi pjonustunnar. bad getur verid innra og ytra utlit
fyrirtaekisins, husgogn, starfsfolk og teeknilegur bunadur, p.e. allt sem vidskiptavinur sér
og getur haft ahrif & mat hans i fyrsta skipti sem hann piggur pjénustuna. Su fjorda,
hluttekning, visar i pad umhyggju og nesergeetni sem fyrirtaekid synir vidskiptavinum
sinum. Kjarninn i hluttekningu er ad vidskiptavinur upplifi sig sem mikilvaegan
fyrirtaekinu sem veitir pjénustuna. Fimmta viddin, svérun, visar i vilja starfsfélks til ad
bregdast skjott vid fyrirspurnum og vandamalum vidskiptavina sinna. A mynd 3 ma sja

hvernig viddirnar fimm hafa ahrif 4 mat vidskiptavinar @ skynjudum geedum pjoénustu.
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Apreifanleiki Veentingar

, > til pjonustu

Areidanleiki

Svérun —> Skynjud gaedi pjonustu
Skynjud

Traverdugleiki “|  bjbénusta

Hluttekning

Mynd 3. Tengsl pjonustuvidda vid mat a skynjudum geedum (Parasuraman o.fl., 1988).

Po ad synirnar tveer, su norreena og su bandariska, séu pekktastar pa eru fredimenn
ekki a eitt sattir um paer og hafa gagnrynt skilgreiningar Gronroos (1982, 1984) og
Parasuraman og fl. (1985,1988) a gaedum i pjonustu og viddum peirra (Rust og Oliver,

1994; Brady og Cronin, 2001).

Rust og Oliver (1994) halda pvi fram ad pjénustugedi samanstanda af premur
viddum, atkomu pjénustunnar, veitingu pjénustunnar og umhverfi pjénustunnar (The
Three-Component Model). Utkoma pjénustunnar er skynjun vidskiptavinar 4
pbjonustunni. Veiting pjonustunnar er ferlid og pad sem gerist 3 medan pjénustan a sér
stad og umhverfi pjénustunnar visar til ytri og innri patta i umhverfi fyrirteekisins sem

veitir pjonustuna.

Brady og Cronin (2001) halda pvi fram ad fleiri paettir en einungis skynjunin hafi ahrif
a mat 4 gaedum pjonustu og ad pau hafi prjar viddir; Gaedi samskipta, umhverfi
bjénustunnar og utkomu pjonustunnar (The hierarchical approach model). Hver vidd
hefur svo undirviddir. | gaeedum samskipta eru paeer; vidmét, hegdun og sérpekking, i
umhverfi pjonustu; umhverfid, honnun og félagslegir peettir og i utkoma pjonustu;

bidtimi, dpreifanleiki og gildi.
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Babakus og Boller (1992), Cronin og Taylor (1992b), Newman (2001) og Smith (1995)
halda pvi ad sidustu fram ad i sumum tegundum pjénustu sé eingdngu um eina vidd

pbjonustugeeda ad raeda en i 6rum tegundum geti paer verid margar.
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4 Meelitaki fyrir pjonustugaedi

pekktasta maelitaekid sem hannad hefur verid til ad maela geedi pjonustu er SERVQUAL
(Parasuraman o.fl., 1986). SERVQUAL inniheldur 22 fullyréingar sem skiptast &4 fimm
viddir, eins og 48ur hefur komid fram. A hverja vidd hladast fjérar til fimm fullyrdingar
og er hver vidd maeld a tvo vegu; annars vegar eru vantingar til pjénustunnar maeldar
og hins vegar skynjud pjonusta. Notast er vid sjo stiga Likert kvarda, par sem 1 er mjog
6sammala og 7 mjog sammala. begar unnid er Ur nidurstddum eru stig fyrir skynjada
pbjonustu dregin fra stigum fyrir vaentingar (Skynjud geedi pjonustu = Veentingar —
skynjud pjonusta). Eftir pvi sem munurinn (+) er meiri pvi réttari eru skynjud geedi
bjonustunnar.

SERVQUAL hefur verid gagnrynt fyrir ad vera ekki algilt maelitaeki. Gagnrynin hefur
verid tvipaett. Annars vegar ad pad nai ekki ad maela skynjud geedi pjénustu i ollum
tegundum pjoénustu (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 ad viddirnar séu ekki endilega paer somu 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 pvi fram ad naudsynlegt sé ad baeta vid fullyrdingum i sumar
viddir SERVQUAL allt eftir tegund pjéonustunnar sem verid er ad veita. Babakus og Boller
(1992) taka undir pad og beeta pvi vid ad meelingar 48 geedum pjoénustu teljist ndkveemari
ef pau eru eingdngu metin at fra skynjadri pjonustu en ekki baedi ut fra veentingum til
bjonustu og skynjadri eins og SERVQUAL gengur ut fra (Parasuraman o.fl, 1985,1988).

Cronin og Taylor (1992a) eru a sama mali og Babakus og Boller (1992) og kynntu
meeliteekid SERFPERF sem dareidanlegra maelitaeki en SERVQUAL en pad maelir eingéngu
skynjada pjonustu og er i raun skynjunarhlutinn i SERVQUAL. SERVQUAL og SERVPERF
eru pau meliteeki sem oftast hafa verid notud vid melingar 4 geeGum pjdnustu i

bonkum.
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SERVQUAL hefur verid adlagad ad 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) préudu
maelitaekid BSQ ut fra SERVQUAL en pad meelir adeins skynjada pjonustu. Afraksturinn
var 31 fullyrding skipt a sex viddir. Viddirnar eru apreifanleiki, areidanleiki, virkni og
traverdugleiki (effectiveness and assurance), adgengi (access), verd (price) og breidd
bjénustuframbods (service portfolio). BANQUAL-R er annad meeliteki, byggt &
SERVQUAL og adlagad ad pjonustu i banka (Tsoukatos og Mastrojianni, 2010). bad
inniheldur tolf fullyrdingar ur SERVQUAL og sjo fullyréingar ar BSQ. Fyrsta viddin er
traverdugleiki og hlutttekning, dnnur viddin er virkni, su pridja er areidanleiki og su

fijorda traust (confidence).

Til vidbotar vid SERVQUAL og adlogud meeliteeki pa hafa meaelitaeki verid hénnud fra
grunni. Karatepe o.fl. (2005) honnudu meeliteeki sem hentadi fyrir pjénustu i banka 3
Nordur- Kypur. Nidurstada rannsdéknar peirra med pvi meelitaeki leiddi i ljés ad viddir
bjénustugeeda i bonkum veaeru fjérar, umhverfi pjonustunnar (service environment),
gx0di samskipta (interaction quality), hluttekning og areidanleiki. Jafnframt syndu
nidurstodur rannsdkna Karatepe o.fl. (2005) ad samskipti voru mikilveegasta viddin,
hluttekning og areidanleiki fylgdu par a eftir en minnsta mikilvaegid laegi i umhverfi

bjénustu (Karatepe, 2005).
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5 Fyrri rannsoknir

Margir rannsakendur hafa notad SERVQUAL maelitaekid i rannséknum sinum a geedum
bjénustu i bonkum (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) gerdi rannsékn & geedum pjoénustu i
banka i Hong Kong. Nidurstédurnar syndu ad viddirnar veeru sex. baer eru apreifanleiki,
areidanleiki, svorun, traverdugleiki, hluttekning 1 og hluttekning 2. Su fyrri visar til pess
skilnings sem bankinn hefur & porfum vidskiptvina og su seinni til sveigjanlegs
opnunartima. Zhou o.fl. (2002) gerdu rannsékn medal vidskiptavina banka i Zhejiang i
Kina og komust ad pvi ad viddir pjénustugeda veeru prjar; hluttekning og svorun,
areidanleiki og truverdugleiki og déapreifanleiki.

Islam og Ahmed (2005) kénnudu viddir pjénustugaeda i hefdbundnum bdonkum og
einkabonkum i Dhaka i Bangladesh. Nidurstédur rannséknar peirra syndu ad viddir
bjonustugeeda veeru fjorar. baer eru veiting pjénustu a réttum tima (performing
promised service in time), persénuleg athygli (personal attention to the clients),
apreifanleiki i umhverfi bankans (tangible bank facilities) og kurteisir og reyndir
starfsmenn (courteous and knowledgable bank employees). Choudhury (2008) gerdi
rannsékn a viddum gaeda pjonustu i indverskum bénkum. Hann komst ad pvi ad viddir
bjénustugeda veeru fjérar, viomot (attitude), feerni (competence), apreifanleiki og
baegindi (convenience).

Rannsakendur hafa ad auki adlagad SERVQUAL meeliteekid ad pjonustu banka i
rannséknum sinum (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) rannsakadi viddir pjénustugaeda banka i Astraliu. Nidurstédur hans
syndu ad viddirnar eru hattsemi starfsfélks (staff conduct), triverdugleiki (credibility),

tjaskipti (communication) og adgengi ad gjaldkerum (access to teller services).
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Sureshchandar o.fl. (2002) gerdu rannsékn & Indlandi. beir komust ad peirri
nidurstodu ad viddir pjénustugeda vaeru fimm. baer eru kjarni pjénustunnar (core
service or service product), mannlegi pattur pjénustunnar (human element of service
delivery), st68lud veiting pjonustunnar (systemization of service delivery), dpreifanleiki
bjénustunnar og samfélagsleg dbyrgd (social responsibility).

Jabnoun og Khalifa (2005) kénnudu viddir pjéonustugaeda i bonkum & Indland. beir
studdust vié fimm viddir SERVQUAL og tvaer viddir sem peir baettu vid; gildi (values) og
imynd (image). Spurningalisti peirra, sem innihélt 30 fullyréingar, var lagdur fyrir
vidskiptavini i hefdbundnum og islomskum boénkum i Dubai og Sharjah. battagreining
leiddi i ljos fjorar viddir. baer eru persénuleg faerni (personal skills), areidanleiki, gildi og
imynd. Tveer sidastnefndu viddirnar voru mikilveegari i venjulegum bdnkum en

personuleg feerni og gildi i islomskum bénkum.

Petridu o.fl. (2007) kénnudu viddir pjonustugaeda i bonkum i Bulgariu og Grikklandi
og notudu til pess meelitaekid BSQ (Bahia og Nantel, 2000). Sami spurningalisti var lagdur
fyrir vidskiptavini beggja landanna. Nidurstodur syndu ad mikilveegi viddanna var
mismunandi eftir ISndum. | Grikklandi voru peer i eftirfarandi réd eftir mikilvaegi; virkni,
traverdugleiki og breidd pjénustuframbods, areidanleiki, adgengi, verd og apreifanleiki.
Viddirnar i Bulgariu voru i eftirfarandi r6d eftir mikilvaegi; apreifanleiki, areidanleiki og
breidd pjénustuframbods, verd og truverdugleiki, virkni, adgengi og misreemi i
akvordunum (contradiction in decisions).

Ein rannsdkn & pjénustugaedum islenskra banka og sparisjéda par sem SERVQUAL var
notad hefur verid gerd (Vignir Gudjénsson, 2009). Hann komst ad peirri nidurstédu ad
viddir pjénustugaeda veeru prjar til fjorar en ekki fimm likt og SERVQUAL gerir rad fyrir.
Ekki hafa verid gerdar rannsoknir & viddum pjénustugeeda pjénustufulltrda bankana,

hvorki hér a landi né erlendis svo hofundi sé kunnugt um.

Markmidid med rannsdkn hofundar er kanna hverjar séu viddir pjonustugzeda
bjonustufulltrda banka, hvernig vidskiptavinir islensku bankanna skynja pjénustu
bjonustufulltrua peirra og hvada fullyrdingar innan vidda geeda pjonustufulltria islensku
bankanna hafa sterkustu tengslin vid mat peirra @ heildarpjénustugaedum peirra.

Rannsdknin byggir @ spurningalista sem Karatepe og félagar (2005) hénnudu og meelir
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eingdngu skynjada pjénustu banka. Ho6fundur adlagadi hann ad pjonustu

bjénustufulltraa.

Rannsdknarspurningarnar eru eftirfarandi:

1. Hverjar eru viddir pjonustugseda pjénustufulltrda banka?

2. Hvernig skynja vidskiptavinir islensku bankanna geedi pjonustu
bjonustufulltraa peirra?

3. Hvada fullyrdingar innan vidda pjonustugaeda pjénustufulltrda islensku

bankanna  hafa  sterkustu tengslin vid mat vidskiptavina &
heildarpjénustugaedum peirra ?
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6 Adferdafraedi

Rannsékn héfundar byggir 4 megindlegri adferdafraedi i formi spurningakénnunar. |
bessum kafla verdur gerd grein fyrir vali patttakenda, maelitaekinu og framkvaemd og

arvinnslu gagna.

6.1 Ppatttakendur

bydi rannsdknarinnar er vidskiptavinir islensku bankanna. Urtakid er hentugleikadrtak
og samanstendur af nemendum i grunn- og framhaldsndmi i Haskdla islands. Alls toku
405 nemendur patt i kdnnuninni. | téflu 1 md sja ad kynjahlutfoll eru ekki jofn (sja
spurningalista i vidauka). Konur eru i miklum meirihluta patttakenda og er pad i nokkru
samraemi vid kynjahlutféll i Haskéla islands en par eru konur 82% nemenda. 6

batttakendur gafu ekki upp kyn.

Tafla 1. Kyn patttakenda

Tioni| Hlutfall
Karl 102 25,6%
Kona 297 74,4%
Samtals 399 100,0%

Tafla 2 synir aldursdreifingu patttakenda. HUn var heldur ekki j6fn og er skyringin & pvi
st ad svarendur eru nemendur Haskéla [slands og pvi ma gera rad fyrir ad peir séu
fremur yngri en eldri. Byrjad var 4 pvi ad fella saman tvo flokka; 18 ara og yngri og 19-
25 ara i einn flokk sem nu kallast 25 dra og yngri. Aldursflokkarnir 51-66 dra og 67 ara og

eldri voru einnig felldir saman i einn flokk, 51 ars og eldri.
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Tafla 2. Aldur patttakenda

Tioni| Hlutfall
25 ara og yngri 162 40,5%
26-35ara 112 28,0%
36-50 ara 100 25,0%
51 4rs og eldri 26 6,5%
Samtals 400 100,0%

Tafla 3 synir skiptingu patttakenda eftir pvi hvada menntun peir hafa. Langflestir eru

med studentsprof og BS/BA prof.

Tafla 3. Menntun patttakenda

Tioni Hlutfall
Studentsprof eda sambeerilegt 221 55,0%
BS, BA grada eda sambeerilegt 138 34,3%
MS, MA grada eda sambeerilegt 43 10,7%
Samtals 402 100,0%

Tafla 4 synir radstofunartekjur patttakenda @ manudi ad namslanum medtéldum.
Felldir voru saman flokkarnir 600.000 — 999.999 kr. og 1.000.000 kr. eda meira i einn

flokk, 600.000 kr. eda meira. 20 patttakendur gafu ekki upp rddstofunartekjur sinar.
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Tafla 4. Radstofunartekjur patttakenda @ manudi ad namslanum medtéldum

Tioni Hlutfall
100.000 kr eda minna 48 12,5%
100.001- 299.999 kr. 133 34,5%
300.000- 599.999 kr 140 36,4%
600.000 kr. eda meira 64 16,6%
Samtals 385 100,0%

Tafla 5 synir skiptingu patttakenda eftir pvi hver er peirra adalvidskiptabanki. Flestir
eiga sin adalvidskipti vid islandsbanka. bar sem litil svérun var i flokkunum MP banki og

annar voru pessir tveir flokkar sameinadir i einn og hann nefndur MP banki og adrir.

Tafla 5. Adalvidskiptabanki patttakenda

Tioni Hlutfall
Arion banki 113 28,0%
[slandsbanki 140 34,7%
Landsbankinn 123 30,4%
MP banki og adrir 28 6,9%
Samtals 404 100,0%

6.2 Maelitxekid
Mezelitaekid sem notast er vid er spurningalisti sem hannadur var af Karatepe o.fl., 2005.
Listinn var pyddur yfir 4 islensku af héfundi og fengin var adstod adila sem hefur ensku

ad médurmali. Spurningalistinn var forpréfadur og lagadur til. Ein fullyrding Bankinn
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upplysir mig ndkveemlega um fjdrhag sinn var felld Ut Ur upprunalega listanum vegna

bess ad hun a ekki vid um geedi pjénustu pjénustufulltraa.

Endanlegur listi inniheldur fimm spurningar og 20 fullyrdingar. | upphafi spurningalistans
voru patttakendur spurdir um sinn adalvidskiptabanka. [ hluta eitt eru settar fram
fullyrdingar sem snda ad utliti bankans. | 63rum hluta eru fullyrdingar sem snda ad
samskiptum vid pjonustufulltrda hans. | pridja hluta eru fullyrdingar sem snua ad
hluttekningu pjénustufulltrdanna, i fjérda hluta fullyrdingar sem snda ad areidanleika
bjénustufulltrianna og i fimmta og sidasta hluta er fullyrdingin “Heilt @ litid veita
pjonustufulltraar bankans géda pjonustu”. Sidasta fullyrdingin er naudsynleg til pess ad
haegt sé ad finna Ut hvada viddir og fullyrdingar skipta mestu mali vardandi skynjun
patttakenda & gaedum pjénustu pjénustufulltrda banka. batttakendur voru bednir um ad
merkja vid hversu sammala eda dsammala peir voru fullyrdingum spurningalistans.
Svarmoguleikar voru & jafnbilakvarda par sem 1 merkti ad vidkomandi veeri mjog
6sammala og 5 ad vidkomandi veeri mjog sammadla. Ad lokum eru fjorar

bakgrunnsbreytur.

6.3 Framkvaemd og urvinnsla gagna

Spurningalistinn var settur upp a rafraanu formi i Google Docs. Skrifstofa nemendaskrar
Haskdla Islands s um ad senda kdnnunina ut. Télvupdstur, med hlekk & hana, var
sendur Gt pann 15. 4gust 2012 til 7.430 nemenda i grunn- og framhaldsnami. itrekun var

send Ut 24. agust og aftur pann 29. dgust. Kénnuninni var lokad 30. agust.

Urvinnsla gagna fér fram i télfreediforritinu SPSS. Urvinnsluadferdir voru lysandi
tolfredi og dlyktunartolfreedi; pattagreining, dreifigreining, fylgnipréfanir og

adhvarfsgreining.
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7 Nidurstodur

[ pessum kafla verda nidurstédur rannséknarinnar settar fram med lysandi tolfraedi og

alyktunartolfraedi.

7.1 Lysandi tolfraedi

Af viddunum fjérum sem voru i spurningalistanum hefur viddinn umhverfi pjonustu
haesta medaltalid (M=3,92; sf=0,672). Naest kemur viddin gaedi samskipta (M=3,86; sf=
0,876) og svo viddin areidanleiki (F=3,82; sf= 0,898). Viddin hluttekning hefur laegsta
medaltalid (M=3,75; sf=0,893). Laegsta medaltalid af oOllum fullyrdingunum hefur
fullyrdingin Bankinn laetur vidskiptavini sina ekki bida lengi i r6d (M= 3,46; sf=0,992) en
hidn kemur Ur viddinni umhverfi pjonustu. Stadalfravik maelist minnst i viddinni umhverfi
pjonustu (sf= 0,672) sem gefur til kynna ad patttakendur hafi verid mest sammadla peim

fullyrdingum sem falla undir pa vidd.

[ t6flu 6 ma sjd medaltdl og stadalfravik fyrir allar fullyrdingarnar og viddirnar i
spurningalistanum. [ 8llum fullyrdingunum maelist medaltal svara yfir 3. [ viddinni
umbhverfi pjonustu meelist medaltal svara yfir 4 i tveimur fullyrdingum. Annars vegar
fullyrdingu sem snyr ad pvi hvort pjénustufulltrdar séu snyrtilegir til fara (M=4,29;
sf=0,735) og hins vegar ad hisnaedi bankans sé rimgott (M= 4,11; sf=0,837). [ viddinni
gaedi samskipta meelist ein fullyrding med medaltal svara yfir 4 en pad er fullyrdingin:
bjénustufulltriar eru kurteisir vid vidskiptavini (M=4,18; sf= 0,908). [ viddinni
dreidanleiki maelist medaltal svara yfir 4 i einni fullyrdingu og snyr han ad pvi hvort

bjénustufulltraar geeti tranadar vid vidskiptavini sina (M= 4,14 ;sf= 0,949).
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Tafla 6. Medaltol og stadalfravik fyrir fullyrdingar og viddir

Numer
fullyrdinga Fullyrdingar Medaltal [Stadalfravik
og vidda
1 Ytra utlit bankans er adladandi 3,64 0,894
2 Innra utlit bankans er adladandi 3,68 0,890
3 Pjonustufulltrdar bankans eru snyrtilegir til fara 4,29 0,735
4 Hlsnaedi bankans er rimgott 4,11 0,837
Vidd 1 Umbhverfi pjonustu 3,92 0,672
Pjénustufulltrdar bankans hafa pekkinguna til ad
5 3,83 0,988
bregdast vid vandamalum
Pjénustufulltrdar bankans eru kurteisir vid
6 4,18 0,908
vidskiptavini
7 pjénustufulltrdar bankans hafa mikla reynslu 3,68 0,926
Pjénustufulltrdar bankans vekja traust hja
8 3,69 1,074
vidskiptavinum
pjonustufulltrdar bankans eru skilningsrikir vid
9 3,82 1,081
vidskiptavini
Pjénustufulltrdar bankans pjonusta vidskiptavini sina &
10 3,98 0,972
videigandi hatt
Pad er notalegt samband a milli pjonustufulltrda
11 3,73 1,117
bankans og vidskiptavina
Vidd 2 Gadi samskipta 3,86 0,876
Bankinn leetur vidskiptavini sina ekki standa lengi i
12 3,46 0,992
bidrod
bjonustufulltrdar bankans afgreida vidskiptavini sina
13 3,82 0,992

hratt og vel
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14 Pjénustufulltrdar bankans hjalpa alltaf vidskiptavinum 3,77 1,100

Pjénustufulltrdar bankans veita vidskiptavinum
15 3,83 1,072
einstaklingsbundna athygli

Pjénustufulltrdar bankans eru allir af vilja gerdir til ad
16 3,86 1,104
leysa vandamal vidskiptavina sinna

Vidd 3 Hluttekning 3,75 0,893

17 Pjonustufulltrdar bankans veita hnokralausa pjénustu 3,58 1,044

pjénustufulltrdar bankans geeta trinadar gagnvart
18 4,16 0,949
vidskiptavinum

Pjéonustufulltrdar bankans gefa vidskiptavinum sinum
19 3,75 1,079
nakvaemar upplysingar

Vidd 4 Areidanleiki 3,82 0,898

Heilt a litid veita pjonustufulltrdar bankans géda
3,97 1,003
bjonustu

7.2 battagreining

Adur en gognin voru pattagreind var gerd areidanleikapréfun. Han segir til um hvort
gognin séu neegilega areidanleg til ad vera pattagreind. Skodadur er alfastudull
(Cronbach’s Alpha). Engar algildar reglur eru til um hversu har studullinn purfi ad vera
en Nunnally (1978) maelir med ad hann sé 0,7 eda haerri. | ljés kom ad allar viddir
spurningalistans eru med haan areidanleikastudul og teljast gognin pvi nazegilega

areidanleg fyrir pattagreiningu. Sja ma alfastudul hverrar viddar fyrir sig i toflu 7.
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Tafla 7. Innra réttmaeti med Cronbach’s Alpha

Viddirnar Alfastudull

Umbhverfi pjénustu 0,809

Gaedi samskipta 0,947
Hluttekning 0,903
Areidanleiki 0,844

Gognin voru pattagreind. Skodadar voru nidurstodur ur KMO préfi (Kaiser- Meyer-
Olkin) og Bartletts profi (Bartlett’s test of sphericity) til pess ad kanna hvort breytur
gagnasafnsins tengist neegilega fyrir pattagreiningu (Anton Orn Karlsson, Snjdlfur
Olafsson og bérhallur Gudlaugsson, 2006). Bartletts profid reyndist marktaekt (p<0,000)
og KMO préfid syndi gildid 0,95 en nidurstada Ur pvi parf ad vera harri en 0,5 til ad
réttleeta pdttagreiningu gagna (Einar Gudmundsson og Arni Kristjdnsson, 2005).
pattagreiningin leiddi i ljos ad gognin hléddu a einn nyjan patt og einn gamlan patt sem
skyra 67, 02 % af dreifingu svaranna. Fimmtan fullyrdingar hlédu a fyrri pattinn og fjérar
a pann seinni. Innra réttmeeti pattanna tveggja var kannad med Cronbachs alfa (a).
Alfastudullinn fyrir patt 1 reyndist 0,965 og alfastudullinn fyrir patt 0,809. | toéflu 8 ma

sja hvernig fullyrdingarnar hlédust a paettina tvo asamt alfastudlum.
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Tafla 8. battahledslur og alfastudlar

battur 1| Ppattur2
Pjénustufulltrdar bankans eru skilningsrikir vid vidskiptavini 0,856
pjonustufulltrdar bankans pjénusta vidskiptavini sina &

0,849
videigandi hatt
pad er notalegt samband a milli pjéonustufulltrda bankans og

0,837
vidskiptavina
pjénustufulltrdar bankans vekja traust hja vidskiptavinum 0,836
pjonustufulltrdar bankans eru allir af vilja gerdir til ad leysa

0,834
vandamal vidskiptavina sinna
pjénustufulltrdar bankans veita hnokralausa pjonustu 0,826
Pjonustufulltrdar bankans gefa vidskiptavinum sinum nakveemar

0,822
upplysingar
Pjénustufulltrdar bankans veita vidskiptavinum

0,808
einstaklingsbundna athygli
Pjonustufulltrdar bankans hafa pekkinguna til ad bregdast vid

0,780
vandamalum
Pjénustufulltrdar bankans hjalpa alltaf vidskiptavinum 0,773
bjonustufulltrdar bankans afgreida vidskiptavini sina hratt og vel 0,764
pjénustufulltrdar bankans hafa mikla reynslu 0,760
Pjénustufulltrdar bankans eru kurteisir vid vidskiptavini 0,750
Pjénustufulltrdar bankans geeta trinadar gagnvart

0,608
vidskiptavinum
Bankinn laetur vidskiptavini sina ekki standa lengi i bidr6d 0,542
Alfastudull pattar 1 0,965
Innra utlit bankans er adladandi 0,833
Ytra utlit bankans er adladandi 0,785
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Hldsnaedi bankans er ramgott 0,749

pjénustufulltrdar bankans eru snyrtilegir til fara 0,592

Alfastudull pattar 2 0,809

paer fimmtan fullyrdingar sem hlédust & patt 1 eru fullyrdingar viddanna geedi
samskipta, hluttekning og dreidanleiki Gr spurningalista Karatepe o.fl. (2005). Sj6 koma
Ur gaedi samskipta, fimm Gr hluttekningu og brjar Ur dreidanleika. A patt 2 hlédust allar
fullyrdingarnar ar viddinni umhverfi pjonustunnar eda samtals fjérar. Pad sem einkennir
einna helst patt 1 er ad 6ll atridin snda ad pjénustu pjénustufulltrianna og verdur pvi

viddin nefnd persdnuleg feerni.

7.3 Dreifigreining

Gerd var einhlida dreifigreining (One-way ANOVA) til ad skoda hvort pad veeri
markteekur munur a pvi hvernig vidskiptavinir bankanna meta heildarpjénustugaedi
bjénustufulltrda peirra. Vidskiptavinir stéru bankanna priggja meta geedi pjénustu
bjonustufulltrdanna heilt 3 litid ekki eins rétta og vidskiptavinir MP banka og annarra (F
(3,396)=2,608; p<0,05). Sja ma medaltélin og fjolda vidskiptavina hvers banka sem svara

fullyrdingunni i toflu 9.

Tafla 9. Medaltol heildarpjonstugaeda pjonustufulltrda bankanna

Medaltal Fjoldi
Arion banki 3,93 112
islandsbanki 3,91 139
Landsbankinn 3,94 122
MP banki og adrir 4,48 27
Samtals 3,97 400
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Gerd var einhlida dreifigreining til ad kanna hvort markteekur munur vaeri @ milli hdpa
eftir pvi hver adalvidskiptabanki patttakenda var og viddanna umhverfi pjonustu og
personuleg feerni. Nidurstodur syndu engan marktaekan mun milli hdpa a pvi hvernig
beir meta umhverfi pjénustunnar (p> 0,05) en marktaekur munur var 4 mati peirra &
personulegri faerni (p<0,05). Vidskiptavinir MP banka og annarra meta personulega
faerni pjénustufulltria sinna meiri heldur en vidskiptavinir Arion banka, islandsbanka og
Landsbanka meta persénulega feerni sinna pjénustufulltrda (F (3,370)=3,888; p<0,05). |
toflu 10 og 11 ma sjd medaltol viddanna og fjolda vidskiptavina bankanna sem svorudu
fullyrdingunum. Fjoldi vidskiptavina bankanna sem svorudu fullyrdingunum viddanna

var mismunandi.

Tafla 10. Medaltol fyrir viddina umhverfi pjonustu

Umhverfi pjonustu Medaltal Fjoldi
Arion banki 3,93 113
islandsbanki 3,91 136
Landsbankinn 3,94 122
MP banki/Annar 3,87 27
Samtals 3,92 398

Tafla 11. Medaltol fyrir viddina personuleg faerni

Persénuleg faerni Medaltal Fjoldi
Arion banki 3,76 107
islandsbanki 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 nyrra vidda og heildarpjonustugaeda

Gert var fylgniprof (Pearson R) til ad kanna hversu sterkt samband er milli nyju viddanna
og fullyrdingarinnar: Heilt & litid veita pjonustufulltriar islensku bankanna gdéda
pjonustu. Vidd 1 hefur mjog sterka fylgni (Cohen, 1988) eda r= 0,885, n= 374, p<0,05.
Sterk fylgni er milli vidd 2 og fullyrdingarinnar eda r= 0,601, n=369, p<0,05).

7.5 Mat a mikilvaegi fullyrdinga med fylgniutreikningum

i toflu 12 smd sja Pearson fylgnistudul fyrir hverja af fullyrdingunum 19 vid
fullyréinguna: Heilt a litid veita pjonustufulltruar islensku bankanna géda pjonustu.
Fullyringunum er radad eftir styrk fylgninnar. Fylgni fullyrdinganna 19 vid

heildarpjénustugaedi var undir marktektarmorkum (p<0,001).
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Tafla 12. Fylgni vid Heilt d litid veita pjonustufulltruar banka goda pjonustu

Fylgni
Numer
10 [Pjénustufulltraar bankans pjonusta vidskiptavini sina a
videigandi hatt 0,819
19 |[pjonustufulltriar bankans gefa vidskiptavinum sinum 0795
nakvaemar upplysingar !
9lpjonustufulltrdar bankans eru skilningsrikir vid vidskiptavini 0,792
11jpad er notalegt samband & milli pjénustufulltrda bankans og 0,785
vidskiptavina ’
8 |pjonustufulltraar bankans vekja traust hja vidskiptavinum 0,783
17|pjonustufulltrdar bankans veita hnoékralausa pjonustu 0,780
16lpjonustufulltrdar bankans eru allir af vilja gerdir til ad leysa
vandamal vidskiptavina sinna 0,779
5 |pjonustufulltraar bankans hafa pekkinguna til ad bregdast vid 0.765
vandamalum !
6|Pjonustufulltrdar bankans eru kurteisir vid vidskiptavini 0,726
15/pjénustufulltrdar bankans veita vidskiptavinum
einstaklingsbundna athygli 0,742
13 [Pjénustufulltrdar bankans afgreida vidskiptavini sina hratt og 0.732
vel !
14pjénustufulltraar bankans hjalpa alltaf vidskiptavinum 0,705
7|pjonustufulltrdar bankans hafa mikla reynslu 0,676
3 |pjénustufulltrdar bankans eru snyrtilegir til fara 0,583
18[pjénustufulltriar bankans geeta trinadar gagnvart
vidskiptavinum 0,533
12[Bankinn laetur vidskiptavini sina ekki standa lengi i bidréd 0,498
2 [Innra utlit bankans er adladandi 0,480
llytra utlit bankans er adladandi 0,453
4Husnaedi bankans er rimgott 0,412

Nidurstodur syna ad fullyrdingin bjonustufulltriar bankans pjonusta vidskiptavini sina
a videigandi hatt hefur sterkustu fylgnina (r =0,819) vid fullyrdinguna Heilt @ litid veita
pjénustufulltriar bankanna géda pjonustu. A eftir koma ellefu fullyrdingar sem hafa
mjog sterka tengsl (Cohen, 1988). Fullyrdingarnar eru eftirfarandi: Pjonustufulltraar
bankans gefa vidskiptavinum sinum ndkvaemar upplysingar (r =0,795), Pjonustufulltruar

bankans eru skilningsrikir vid vidskiptavini (r = 0,792), bad er notalegt samband ¢ milli
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bjonustufulltria bankans og vidskiptavina (r= 0,785), Pjonustufulltruar bankans vekja
traust hja vidskiptavinum (r=0,783), Pjonustufulltriar bankans veita hnékralausa
pjonustu (r=0,780), Pjonustufulltriar bankans eru allir af vilja gerdir til ad leysa
vandamdl vidskiptavina sinna (r= 0,779), bPjonustufulltriar bankans hafa pekkinguna til
ad bregdast vid vandamdlum (r= 0,765), bjonustufulltruar bankans eru kurteisir vid
vidskiptavini  (r=0,726), bjonustufulltriar ~ bankans veita vidskiptavinum
einstaklingsbundna athygli (r= 0,742), bjonustufulltriar bankans afgreida vidskiptavini
sina hratt og vel (r= 0,732) og Pjonustufulltriar bankans hjdlpa alltaf vidskiptavinum
sinum (r= 0,732). beaer fullyrdingar sem ekki hafa verid nefndar hér hafa i medallagi eda

sterka fylgni.

7.6 Mat a mikilvaegi fullyrdinga med adhvarfsgreiningu

Gerd var adhvarfsgreining til ad kanna hverjar af fullyringunum 19 hafa sterkustu
tengslin vid fullyrdinguna Heilt d litid veita pjonustufulltraar islensku bankanna goéda
pjénustu sem er fylgibreytan. Adur en adhvarfsgreiningin var gerd var skodad hvada
tengsl peettirnir tveir sem komu Gt ar pattagreiningunni héfou vid fullyrdinguna Heilt d
liti@ veita pjonustufulltraar islensku bankanna gdéda pjonustu og hvort pau veeru
marktaek. Stadladir beta-studlar (Standardized beta coefficients) segja til um hlutfallslegt
mikilvaegi viddanna tveggja. | lj6s kom ad peir eru badir marktaekir (p<0,05). Dreifing
svaranna skyrir 79,4% af dreifingu svara vid fullyrdinguna um heildarpjonustugaedi
bjénustufulltrda. Adhvarfgreiningin i heild sinni er undir marktektarmérkum F (2,366)=
712, 316, p<0,05. Stadladur hallastudull fyrir patt 1 var 0,107 og fyrir patt 2, 0,82 sem

segir ad tengsl pattar 2 vid heildarpjénustugaedi eru sterkari en tengsl pattar 1.

Naest voru fullyrdingarnar settar inn i adhvarfsgreiningu og i ljos kom ad paer skyra
samanlagt 81,5% af dreifingu svaranna vid fullyrdingunni um heildarpjonustugaedi
bjénustufulltrdanna. Adhvarfsgreiningin i heild sinni er einnig marktaek F (19,349)=
86,375, p<0,05. Nidurstédurnar syna ad fylgni sjo fullyrdinga eru marktaek og reyndust
beer allar tilheyra paetti eitt Ur pattagreiningunni. [ téflu 13 ma sja fylgni fullyrdinganna i
spurningalistanum vid heildarpjénustugeedi i ro6d eftir styrkleika. Su fullyrding sem er
med haesta studulinn er si sem skyrir mesta breytileikann i svorum vid fullyréingunni
um heildarpjénustugeedi. SU sem er med naest heaesta studulinn skyrir naest mesta
breytileikann og svo koll af kolli. baer fullyrdingar sem eru med marktaeka fylgni vid

heildarpjénustugadi eru feitletradar.
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Tafla 13. Marktaekni fylgniutreikninga

Numer Stadladir
spurningar beta- Marktaekni
studlar
19 bjonustufulltraar bankans gefa vidskiptavinum
0,215 0,000
sinum nakvamar upplysingar
10 bjénustufulltriar bankans pjénusta vidskiptavini
0,155 0,003
sina a videigandi hatt
13 bjonustufulltrdar bankans afgreida vidskiptavini
0,110 0,010
sina hratt og vel
17 bjonustufulltraar bankans veita hnokralausa
0,105 0,015
bjonustu
5 bjonustufulltraar bankans hafa pekkinguna til ad
0,098 0,026
bregdast vido vandamalum
11 bad er notalegt samband a milli pjonustufulltraa
0,089 0,049
bankans og vidskiptavina
9 pjonustufulltrdar bankans eru skilningsrikir vid
0,070 0,157
vidskiptavini
6 Pjonustufulltrdar bankans eru kurteisir vid
0,062 0,109
vidskiptavini
15 Pjonustufulltrdar bankans veita vidskiptavinum
0,055 0,184
einstaklingsbundna athygli
3 Pjénustufulltrdar bankans eru snyrtilegir til fara 0,052 0,133
16 Pjénustufulltrdar bankans eru allir af vilja gerdir til
0,052 0,270

ad leysa vandamal vidskiptavina sinna
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2 Innra utlit bankans er adladandi 0,051 0,150
8 bjonustufulltrdar bankans vekja traust hja
0,046 0,350
vidskiptavinum
4 Hlsnaedi bankans er rimgott 0,038 0,198
1 Ytra utlit bankans er adladandi 0,007 0,845
14 pjénustufulltrdar bankans hjalpa alltaf
-0,001 0,982
vidskiptavinum
7 pjénustufulltrdar bankans hafa mikla reynslu -0,017 0,650
12 Bankinn lzetur vidskiptavini sina ekki standa lengi i
-0,025 0,423
bidrod
18 bjonustufulltraar bankans geeta trinadar
-0,096 0,002
gagnvart vidskiptavinum

bpegar fylgni fullyrdinganna sjo var skodad aftur med adhvarfsgreiningu kvar
nidurstadan su sama. Fullyr@ingarnar bjonustufulltruar bankans gefa vidskiptavinum
sinum ndkvaemar upplysingar (B= 0,215) og Pjonustufulltriar bankans pjonusta
vidskiptavini sina @ videigandi hdtt (B= 0,155) voru med haestu beta studlana sem bendir
til pess ad par hafi mestu tengslin vid mat patttakenda a heildarpjénustugaedum
bjonustufulltrda. bar & eftir koma fullyrdingarnar bjonustufulltriar bankans afgreida
vidskiptavini sina hratt og vel (B= 0, 110), bjonustufulltruar bankans veita hnékralausa
bjonustu (B= 0,105), Pjonustufulltruar bankans hafa pekkinguna til ad bregdast vid
vandamdlum (B= 0,098) og bad er notalegt samband d milli pjonustufulltria bankans og
vidskiptavina (B= 0,089). Fullyrdingin bjonustufulltriar bankans geeta trunadar gagnvart
vidskiptavinum sinum er med neikvaedan beta studul sem bendir til pess ad pvi meiri

sem trunadurinn sé pvi leegra sé mat vidskiptavina a heildarpjénustugaedum.
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8 Umraedur

Markmid rannséknar hofundar var pripaett: A kanna hverjar eru viddir pjénustugaeda
bjénustufulltrda banka, hvernig vidskiptavinir islensku bankanna skynja gaedi pjonustu
bjénustufulltrda peirra og hvada viddir og fullyrdingar innan viddanna hafa sterkustu
tengslin vid mat vidskiptavina peirra 4 heildarpjénustugaedum peirra. | pessum kafla
verda alyktanir dregnar af nidurstodum rannséknarinnar og rannséknarspurningunum

svarao.

8.1 Huverjar eru viddir pjonustugaeda pjonustufulltria banka ?

i ljés kom ad viddir pjénustugaeda pjonustufulltria banka eru tvaer en ekki fiérar likt og
Karatepe o.fl. (2005) komust ad pegar bankar sem slikir eiga i hlut. Fullyrdingar ar
bremur viddum Karatepe o.fl. (2005) hl6dust & patt sem nefndur var persdnuleg feerni.
Fjorar fullyrdingar ar vidd hja Karatepe o.fl. (2005) hlédust & annan patt sem nefnist
umhverfi pjonustu. Viddir pjonustugaeda pjonustufulltria banka eru faerri en komié hafa
ut ur rannséknum & geedum pjoénustu i bdnkum hvort sem i samanburdi vid SERVQUAL,

adlogud maelitaeki og maelitaeki sem hénnud hafa verid fra grunni.

Fylgniprof syndi ad viddin persdnuleg faerni hefur sterkari tengsl vid
heildarpjénustugaedi heldur en viddin umhverfi pjonustu. Nidurstédurnar eru i takt vid
pbad kom fram i rannsokn Karatepe o.fl. (2005) par sem viddin geedi samskipta var
mikilvaegasta viddin en han féll saman vid viddina persdnulega faerni i pattagreiningu
rannséknar héfundar. Nidurstada Petridu o.fl. (2007) var ad hvad vardar gaedi pjonustu
banka i Grikklandi pa skipti virkni mestu mali & medan dpreifanleiki skipti mestu mali i
Bulgariu. Vignir Gudjonsson (2009) komst ad peirri nidurstédu ad viddir pjonustugaeda
banka 4 Islandi veeru prjar til fjérar, Akviran (1994), Islam og Ahmed (2005), Jabnoun og
Khalifa (2005) og Choudbury (2008) fengu ut Ur sinum rannséknum ad paer vaeru fjorar.

Shureschandar o.fl. (2002) komust ad pvi ad paer veeru fimm viddir.
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8.2 Hvernig meta vidskiptavinir skynjud geedi pjonustu pjonustufulltria
islensku bankanna?

Dreifigreining syndi ad vidskiptavinir Arion banka, islandsbanka og Landsbankans telja
ad pjonustufulltraar peirra veiti, heilt a litid ekki, eins géda pjénustu og vidskiptavinir
MP banka og annarra meta pjonustu pjoénustufulltrda sinna meiri hvad vardar viddina
personulega faerni heldur en vidskiptavinir Arion banka, islandsbanka og Landsbanka

meta pjonustu pjonustufulltrda sinna hvad vardar somu vidd.

8.3 Hvada viddir og fullyrdingar innan vidda pjonustugaeda
bjonustufulltrda islensku bankanna hafa sterkustu tengslin vid mat a
heildarpjonustugaedum?

Fylgni viddarinnar persdnuleg faerni var mjog sterk (Cohen, 1988) vid fullyrdinguna Heilt
d litid veita pjonustufulltruar bankans goda pjonustu. Viddin umhverfi pjonustu syndi
sterka fylgni vid somu fullyréingu. Pessar nidurstédur gefa til kynna ad pjénusta
bjénustufulltrda banka skipti vidskiptavini meira mali en ytra og innra umhverfi peirra.
betta er i samraemi vid nidurstodur Karatepe o.fl. (2005) fyrir banka sem slika. baer
fullyrdingar sem hafa sterkustu fylgnina vié fullyrdinguna Heilt ¢ litid veita
pjonustufulltriar bankans gdda pjonustu eru bjonustufulltriuar bankans pjonusta
vidskiptavini sina @ videigandi hatt og Pjonustufulltruar bankans gefa vidskiptavinum

sinum ndkveemar upplysingar.

[ adhvarfsgreiningu syndu ofangreindar fullyrdingar einnig sterkustu tengslin vid
fullyrdinguna Heilt @ litid veita pjonustufulltraar islensku bankanna gdda pjonustu.
Eftirfarandi fullyrdingar hofdu einnig sterk tengsl vid heildarpjonustugeedi: Pad er
notalegt samband d milli pjonustufulltrua bankans og vidskiptavina, bjonustufulltruar
bankans afgreida vidskiptavini sina hratt og vel, bjonustufulltruar bankans hafa
bekkinguna til ad bregdast vid vandamdlum og bjonustufulltruar bankans veita
hnékralausa pjonustu. Fullyrdingin bjonustufulltruar bankans geeta triunadar gagnvart
vidskiptavinum syndi veik neikvaed tengsl sem bendir til pess ad pvi meiri sem
tranadurinn sé pvi laegra meti vidskiptavinir heildarpjonustugzedin. betta kemur & évart

og hefur héfundur ekki skyringu a pessu.
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8.4 Fraedilegt og hagnytt gildi

Nidurstodur rannsdknar hofundar eru baedi framlag til freedanna og stjérnunar. HUn er
framlag til rannsdkna a viddum pjénustugaeda pjonustufulltrda banka. Stjornendur
islensku bankanna fa auk pess ad vita hver pjonustugeedi pjénustufulltrda peirra eru i
samanburdi vid keppinautana og hvada viddir og fullyrdingar innan peirra hafa sterkustu

tengslin vid mat vidskiptavina a heildarpjonustugaedum beirra.

8.5 Tillogur ad frekari rannséknum

Ahugavert veeri ad endurtaka pessa rannsékn og nota slembitrtak i stad
hentileikaurtaks til ad geta alhaeft um viddir pjonustugaeda pjonustufulltraa,
bjonustugeedi pjénustufulltrda islensku bankanna og tengsl vidda pjénustugaeda og
fullyrdinga innan peirra vid heildarpjénustugaedi peirra. Einnig veeri ahugavert ad gera
bessa rannsokn i fleiri Iondum til ad kanna hvort viddir pjonustugaeda pjonustufulltria

banka séu menningarbundnar.

8.6 Takmarkanir
patttakendur rannsdéknarinnar voru fengnir med hentugleikadrtaki sem samanstéd af
nemendum Haskéla [slands. bvi er ekki haegt ad alhaefa um viddir pjénustugaeda
bjonustufulltria banka, skynjud pjénustugaedi peirra eda tengsl vidda eda fullyrdinga
innan peirra vid heildarpjéonustugaedi. Nidurstodurnar lysa eingdngu vidhorfi
patttakenda.

Eins og 4dur hefur komid fram pa er pessi rannsokn, eftir pvi sem hofundur kemst
naest, su fyrsta sinnar tegundar hérlendis sem erlendis. Notast var vid maelitaeki sem er
2tlad ad meela gedi pjonustu banka og pad yfirfeert 4 geedi pjonustu pjénustufulltria

beirra. betta geeti haft ahrif a nidurstéodur rannsdéknar héfundar.
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Vidauki
Agaeti patttakandi
Eg heiti Asdis Bjorg Jéhannesdéttir og er i MS ndmi i markadsfraedi og
alpjédavidskiptum vid vidskiptafreedideild Haskola islands. bessi spurningakénnun er
hluti af rannsékn sem ég er ad vinna fyrir lokaritgerdina mina. Tilgangur hennar er ad
kanna skynjud pjonustugeedi pjonustufulltrda islensku bankanna. bad tekur einungis

nokkrar mindtur ad svara konnuninni. Mér paetti vaent um ef pu geetir séd pér faert ad

svara henni. Svorin verda ekki rakin til einstaklinga.

Ef spurningar vakna vardandi kdonnunina hafdu pa endilega samband vid mig.

Netfangid mitt er abj18@bhi.is.

Med fyrirfram kaerri pokk
Asdis Bjorg
*Skynjud pjénustugaedi er skilgreind sem upplifun einstaklings a peirri pjonustu sem

hann feer.

Upphafsspurning

Hver er pinn adalvidskiptabanki? (VINSAMLEGAST MERKID ADPEINS VID EINN
BANKA)

o Arionbanki

o lslandsbanki
o Landsbankinn
o MP banki

o Annar
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FYRSTI HLUTI - UMHVERFI PJONUSTU

VINSAMLEGAST MERKTU VID HVERSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRDINGAR EIGA VID,
PAR SEM 1 MERKIR AD pU SERT MJOG OSAMMALA FULLYRDINGUNNI OG 5 MERKIR AD
pU SERT MJOG SAMMALA HENNI

Ytra utlit bankans er adladandi

The exterior of this bank is visually appealing
Innra utlit bankans er adladandi

The interior of this bank is visually attractive
bjonustufulltriar bankans eru snyrtilegir til fara
Employees of this bank have neat appearances
Husnadi bankans er rimgott

The interior of this bank is spacious

ANNAR HLUTI- GADI SAMSKIPTA

VINSAMLEGAST MERKTU VID HVERSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRDINGAR EIGA VID,
PAR SEM 1 MERKIR AD pU SERT MJOG OSAMMALA FULLYRDINGUNNI OG 5 MERKIR AD
pU SERT MJOG SAMMALA HENNI.

bjonustufulltraar bankans hafa pekkinguna til ad bregdast vio vandamalum

Employees of this bank have the knowledge to respond to problems

bjonustufulltriar bankans eru kurteisir vid vidskiptavini

Employees of this bank are polite to customers

bjonustufulltraar bankans hafa mikla reynslu

Employees of this bank are experienced

bjonustufulltraar bankans vekja traust hja vidskiptavinum

Employees of this bank instill confidence in customers
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bjonustufulltridar bankans eru skilningsrikir vid vidskiptavini

Employees of this bank are understanding of customers

bjénustufulltrdar bankans pjonusta vidskiptavinum sinum a videigandi hatt

Employees of this bank serve customers in good manner

bad er notalegt samband a milli pjonustufulltrda bankans og vidskiptavina

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

PRIDJI HLUTI- HLUTTEKNING

VINSAMLEGAST MERKTU VID HVERSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRDINGAR EIGA VID,
PAR SEM 1 MERKIR AD bU SERT MJOG OSAMMALA FULLYRDINGUNNI OG 5 MERKIR AD
pU SERT MJOG SAMMALA HENNI.

Bankinn lzetur vidskiptavini sina ekki standa lengi i bior6o

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

bjénustufulltriar bankans afgreida vidskiptavini sina hratt og vel

Employees of this bank enact transactions on a timely manner

bjénustufulltriar bankans hjalpa alltaf vidskiptavinum

Employees of this bank always help customers

bjonustufulltriar bankans veita vidskiptavinum einstaklingsbundna athygli

Employees of this bank provide individualized attention to customers

bjénustufulltraar bankans eru allir af vilja gerdir til ad leysa vandamal vidskiptavina

Employees of this bank are willing to solve customer problems
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FJORDI HLUTI- AREIDANLEIKI

VINSAMLEGAST MERKTU VID HVERNSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRDINGAR SEIGA
VID, PAR SEM 1 MERKIR AD bU SERT MJOG OSAMMALA OG 5 MERKIR AD bU SERT
MJOG SAMMALA HENNI.

bjonustufulltraar bankans veita hnékralausa pjonustu

Employees of this bank provide error-free service

bjénustufulltriar bankans geeta trinadar gagnvart vidskiptavinum

Employees of this bank carry out customer transactions confidentially

bjonustufulltriar bankans veita vidskiptavinum nakveemar upplysingar

Employees of this bank provide customers with precise information

FIMMTI HLUTI- HEILDARANAGJA

VINSAMLEGAST MERKTU VID HVERSU VEL EFTIRFARANDI FULLYRDING A VID, PAR
SEM 1 MERKIR AD bU SERT MJOG OSAMMALA FULLYRDINGUNNI OG 5 MERKIR AD pU
SERT MJOG SAMMALA HENNI.

Heilt a litid veita pjonustufulltraar bankans géda pjénustu

Bakgrunnsspurningar

Hvert er kyn pitt?
o Karl

o Kona

Hver er aldur pinn?
o 18 dara og yngri

o 19-253dra
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o 26-353dra
o 36-504ra
o 51-664ara

o 67 araeda eldri

Hver er menntun pin?
o Studentsprof eda sambeerilegt
o BS, BA grada eda sambeerilegt

o MS, MA grada eda sambeerilegt

Hverjar eru radstofunartekjur heimilins 8 manudi ad namslanum medétoldum?
o 100.000 kr. eda minna
o 100.001-299.999 kr.
o 300.000- 599.999 kr.
o 600.000-999.999 kr.

o 1.000.000 kr. eda meira

53



