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Útdráttur 
 
Undanfarin ár hefur hin almenna bankaafgreiðsla verið að taka á sig nýja mynd. Með 

tækniframförum síðustu ára hafa verið að koma upp nýjungar sem gefur fólki þann 

möguleika á að stunda bankaviðskipti hvar og hvenær sem er dags. Og þykir það 

eðlilegt að á hverju heimili sé til fartölva, spjaldtölva og eða snjallsími svo eitthvað sé 

nefnt sem auðveldar fólki að stunda hin almennu bankaviðskipti þegar því hentar. 

Bankarnir eru að færa sig yfir í þessar rafrænu aðgerðir svo sem netbanka, 

sjálfsafgreiðsluhraðbanka og banka-öpp. Þessar rafrænu leiðir eru þó ekki fyrir alla og 

eru því margir sem leitast við að fara í bankaútibú og fá persónulega þjónustu. Nokkrum 

bankaútibúum á höfuðborgarsvæðinu hefur verið breytt á þann veginn að gjaldkerum 

hefur verið fækkað og sjálfsafgreiðsluhraðbönkum verið komið fyrir. 

 

Gerð var megindleg rannsókn til að skoða hvert viðhorf viðskiptavina bankanna á 

höfuðborgarsvæðinu er gagnvart þessari þróun að gjaldkerar séu að hverfa úr 

bönkunum og fólki í staðinn bent á að afgreiða sig sjálft í sjálfsafgreiðsluvélum eða 

annars konar rafrænni leið. Voru helstu niðurstöður þær að fólki finnst að bankarnir 

hafi ekki farið of hratt í að innleiða sjálfsafgreiðsluna og að innleiðingin hafi ekki bitnað 

á þjónustunni, það er að segja að þjónustu bankanna hafi ekki farið aftur með tilkomu 

sjálfsafgreiðslunnar. Fólk treystir starfsfólki bankanna og er jákvætt í garð síns 

viðskiptabanka í samræðum við aðra en fer varlega í að mæla með sínum 

viðskiptabanka við aðra. 
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Abstract 
 

Over the last few years retail banking services have been transforming. Technological 

advances have ushered in innovations that give banking customers the option of 

conducting business whenever and wherever they want. It is considered natural that 

each home has a laptop, touchpad and/or a smart phone, to name but a few, which make 

it easier for people to do their banking at their convenience. The banks are increasingly 

moving to electronic solutions such as personal online banking, self-service ATMs and 

banking apps. These electronic solutions are not for everyone so there are still quite a 

number of people that seek out bank branches and get personal service there. Several 

bank branches in the capital area have been altered to reduce the number of bank tellers 

and install self-service ATMs.  

 

A quantitative study was conducted to see what view the customers of banks in the 

capital area had of this development of the number of cashiers being reduced and 

customers instead being directed to servicing themselves via self-service ATMs or 

other electronic methods. The main conclusions of the study were that people do not 

think that the banks have implemented the self-service too fast and that service did not 

suffer on account of the implementation. People trust the bank employees and are 

positive towards their bank when speaking to others but are careful about 

recommending their bank to others. 
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Formáli 
 

Verkefni þetta er 12 ECTS eininga og er til BS-gráðu í Viðskiptafræði með áherslu á 

markaðssamskipti frá Háskólanum á Bifröst. Rannsókn þessi var unnin á tímabilinu 

ágúst 2016 til nóvember 2016. Ber rannsóknin heitið Sjálfsafgreiðsla banka á 

höfuðborgarsvæðinu, rannsókn á viðhorfi viðskiptavina. Og var tilgangur 

rannsóknarinnar að skoða hvort þeir viðskiptavinir sem sækja bankaþjónustu á 

höfuðborgarsvæðinu séu sáttir með þá þróun sem á sér stað, það er að segja að þurfa að 

afgreiða sig sjálfir í stað þess að fá persónulega og góða þjónustu. 

 

Leiðbeinandi rannsóknar þessarar var Einar Svansson lektor við Háskólann á Bifröst 

og á hann skilið miklar þakkir fyrir alla þá góðu aðstoð sem hann hefur veitt mér. Einnig 

vil ég þakka eiginmanni mínum, Páli Þóri Pálssyni fyrir óþrjótandi þolinmæði og 

stuðning í gegnum nám mitt síðustu sex árin sem og börnunum okkar, þeirra tími er 

loksins kominn. Fjölskylda og vinir fá að sjálfsögðu þakkir enda fengið að sitja á 

hakanum. Samnemendum mínum við Háskólann á Bifröst vil ég þakka fyrir 

samfylgdina í gegnum síðustu þrjú ár, án þeirra stuðnings og hvatningar væri ég 

sennilegast ekki búin að ljúka þessum áfanga. Að lokum vil ég þakka Hrönn 

Ingólfsdóttur fyrir að lesa yfir ritgerðina.  

 

Rannsókn þessi er tileinkuð móður minni Erlu Jónsdóttur f. 23.05.1948 d. 25.08.2002 

og bróður mínum Svani Þór Pálssyni f. 25.05.1971 d. 05.08.2006 sem ekki fengu að 

verða vitni að þessum merka áfanga en hefðu án efa rifnað úr stolti.  

 

Þetta verkefni er afrakstur minna eigin rannsókna og er unnið eftir þeim kröfum sem 

Háskólinn á Bifröst setur fyrir.  

 

 

Reykjavík, 5. desember 2016 

 

__________________________ 

Lilja S. Sigmarsdóttir 
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1 Inngangur 
 

Breytingar á tækniumhverfinu hafa haft þau áhrif að bankaþjónusta hefur breyst mikið 

frá því sem áður var. Á árum áður fór fólk í banka með bankabókina sína og 

greiðsluseðla. Þá voru reikningarnir stimplaðir „greitt“ og færslurnar voru prentaðar 

inn í bókina. Með tækninni hafa þessar bækur horfið og fólk komið með debetkort í 

staðinn eða reikningurinn kallaður „bókarlaus reikningur“ sem þýðir að ef fólk er ekki 

með debetkort að þá hefur það ekkert áþreifanlegt í höndunum um reikninginn. En 

útibúin og tilgangur þeirra hafa tekið breytingum þar sem hegðun viðskiptavina hefur 

breyst vegna tækninnar en útibúin hafa einnig breyst vegna samruna og samdráttar 

(Landsbankinn, 2016).  

 

Nú til dags er orðið um margar aðrar leiðir að velja til þess að sinna bankaviðskiptum 

aðrar en að fara í útibú og fá þar þjónustu hjá gjaldkera, enda mikið breyttir tímar. Nú 

hefur fólk netbanka sem það getur gert helstu aðgerðir, svo sem að greiða reikninga, 

millifæra á milli reikninga, greitt inn á kreditkort, greitt inn á frelsi svo eitthvað sé nefnt. 

Arion banki og Íslandsbanki eru svo með banka-app þar sem hægt er að gera þessar 

aðgerðir í gegnum síma eða spjaldtölvu, Landsbankinn er með vefsíðu sem er með sama 

útliti og með sömu möguleikana. Getur fólk því stundað helstu bankaviðskipti hvar og 

hvenær sem er án þess að hafa áhyggjur að ná í bankaútibú fyrir lokun. Hefur það því 

orðið til þess að færra fólk leitast við að fara í útibúin og því orðin minni eftirspurn eftir 

einföldum aðgerðum hjá gjaldkerum (Landsbankinn, 2016).  

 

Nýjasta sem bankarnir bjóða svo upp á eru sjálfsafgreiðsluvélar, sem eru fullkomnir 

hraðbankar, sem hafa verið koma sterkt inn sem viðbót við þjónustuna sem bankarnir 

bjóða upp á en um leið að taka við starfi gjaldkera í bönkunum. Þar eru flestar aðgerðir 

í boði sem gjaldkerar sinna. En þó þetta sé nýtt af nálinni hér á Íslandi eru 

nágrannalöndin langt á undan og hafa slíkir hraðbankar, sem bjóða upp á að greiða 

reikninga í, verið vinsælir í hátt í 30 ár þar ytra. Stefna Svíar svo að því að verða fyrsta 

peningalausa landið, en þeir hafa þegar hætt með peninga í mörgum af sínum útibúum. 

En árið 2013 framkvæmdi prófessor Niklas Arvidsson rannsókn sem spáði fyrir því að 

Svíþjóð yrði orðið peningalaust land fyrir árið 2030 (Eeva Haaramao, 2016).  
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En mörgum finnst við slíkar breytingar að þjónustan versni. Er markmið þessarar 

rannsóknar því það að skoða hvort þeir viðskiptavinir stóru bankanna, Arion banka, 

Íslandsbanka og Landsbankans, sem leitast í að fara í útibúin á höfuðborgarsvæðinu til 

að fá þjónustu séu ánægðir með þessa þróun sem hefur átt sér stað í bankaþjónustu þar 

sem gjaldkerum í stóru bankaútibúunum hefur verið fækkað niður í tvo og jafnvel niður 

í einn þegar rólegast er og verður það til þess að fólk bíður í langan tíma eftir afgreiðslu 

en það er gert í þeim tilgangi að fólk leyti frekar í sjálfsafgreiðslu. En sú leið er ekki 

fyrir alla, því ekki eru allir með sjálfsöryggi til þess að stunda slík bankaviðskipti. Það 

er einnig staðreynd að fólk á ekki endilega tölvu eða hefur aðgang að slíku tæki. Annað 

er að það eru ekki allir sem hafa greiðslukort til þess að auðkenna sig í nýju 

sjálfsafgreiðsluvélarnar og ekki eru allir það tæknivæddir að eiga snjallsíma til þess að 

nota app til þess að stunda bankaviðskipti. Draga má ályktun af því að bankarnir hafi 

farið of hratt í þessar breytingar, að þeir hafi farið aftur hvað þjónustu varðar, sér í lagi 

þegar stefnur þessara stóru banka eru skoðaðar að þar tala þeir allir um að veita þjónustu 

eftir þörfum viðskiptavina.  

 

1.1 Rannsóknarspurning 
 

Rannsóknarspurningin sem leitast verður við að svara í rannsókn þessari er: 

 

“Hvert er viðhorf viðskiptavina bankanna á höfuðborgarsvæðinu gagnvart aukinni 

sjálfsafgreiðslu“? 

 

1.2 Aðferðafræði 
 

Til að geta svarað rannsóknarspurningunni verður notast við megindlega 

rannsóknaraðferð (e. Quantitative Research) þar sem spurningakönnun verður lögð 

fyrir á netinu. Spurningakönnunin var byggð upp með blöndu af SERVQUAL 

spurningum og öðrum spurningum, síðan var hún lögð fyrir á Facebook síðu höfundar 

þar sem henni var síðan deilt á Facebook síður nokkurra þátttakenda. Eftir að lokað var 

fyrir svörun á könnuninni hófst vinna höfundar við að greina niðurstöður. 
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1.3 Uppbygging ritgerðar 
 

Rannsókn þessi skiptist upp í átta kafla. Inngangur þessi telst sem fyrsti kafli. Í kafla 

tvö verður farið yfir hugtök sem snúa að þjónustu og tengjast rannsókninni. .Kafli 

númer þrjú fjallar um þróun hraðbranka, netbanka og appsins erlendis. Fjórði kafli fer 

yfir þróunina á Íslandi og verður þá tekið fyrir hraðbanki, netbanki, app bankanna, 

Þjónustusími bankanna, Þjónustuver bankanna og það nýjasta sem eru 

sjálfsafgreiðsluvélar. Í kafla fimm verður stiklað á stóru yfir upphaf bankanna þriggja, 

Arion banka, Íslandsbanka og Landsbankans og stefnur þeirra. Sjötti kafli lýsir 

aðferðafræði, tilgangi, farið stuttlega yfir fyrri rannsóknir, þátttakendum, könnuninni 

sem lögð var fyrir og úrvinnslu. Í 7. kafla eru niðurstöður og samantekt og að lokum 

eru umræður í áttunda kafla. 
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2 Fræðilegur bakgrunnur 
 

Til að fá dýpri skilning á efni rannsóknarinnar verður farið yfir nokkur hugtök svo sem 

þjónustu (e. Service), einkenni þjónustu, Þjónustugæði (e. Service Quality), Virðiskeðju 

þjónustu (e. Service Profit Chain), Markaðsþríhyrning þjónustu (e. Marketing Service 

Triangle) og að lokum verður Gap líkan þjónustu (e. Gaps Model of Service Quality) 

tekið fyrir.  

 

2.1 Þjónusta 
 
Það kemur eflaust mörgum á óvart að sjá hversu mikið hlutverk þjónustu er í 

nútímahagkerfi. Samkvæmt The World Factbook 2015 er þjónusta ríkjandi í heiminum 

eða 62,4%, framleiðsla kom svo þar á eftir með 31,1% og landbúnaður með 6,5% (CIA, 

e. d). 

 

 

Mynd 1: Hlutverk í hinu nútímahagkerfi, framsetning höfundar byggð á heimild CIA (2015) 

 

Fólk fer ekki í gegnum daginn án þess að upplifa þjónustu í einhverri mynd (Wilson 

ofl., 2012). Þjónusta er þó aldrei alveg eins því það fer eftir því hver veitir hana og 

verður hún til um leið og hún er framreidd og því er ómögulegt að prófa hana fyrirfram. 

Staður og stund ræður því hvernig þjónustu viðskiptavinurinn fær. Það er því afar 

mikilvægt fyrir þjónustufyrirtæki að vanda valið við starfsmannaráðningar, finna fólk 

sem er vel þjónustulundað og hefur rétta viðmótið í slíkt starf (Berry og Parasuraman, 

1991). Einnig skipir miklu máli að veita starfsfólki góða þjálfun í því hvernig veita eigi 
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góða þjónustu. Mikilvægið felst í því að halda núverandi viðskiptavinum ánægðum þar 

sem rannsóknir hafa sýnt það að það er töluvert dýrara, eða fimm til sexfallt dýrara, að 

ná í nýja viðskiptavini heldur en að halda í núverandi (Angel, 2009). Mikilvægast er þó 

að halda í góða starfsfólkið, því starfsmannavelta er dýr fyrir fyrirtæki.  

 

Ef viðskiptavinir upplifa ekki góða þjónustu þá eru þeir líklegir til að leita annað, önnur 

fyrirtæki taka glöð við ósáttum viðskiptavinum annarra fyrirrtækja. Mikilvægt er því 

fyrir stjórnendur fyrirtækja að gefa starfsfólki sem sinnir þjónustu ákveðin tæki og tól 

til þess að reyna að sættast við viðskiptavin sem er óánægður, hafa svokallaða 

þjónustubjörgun (e. Service recovery process) til staðar. Er það til þess að reyna að 

komast hjá því að kvörtun rati á borð yfirmanna, faglegast er að starfsmaður nái að 

leysa úr vanda án þess að hann fari lengra inn í fyrirtækið. Fyrirtækin þurfa að huga að 

orðsporinu og verða þeir að hafa úrlausnir mála í ferlum sínum. Erfitt er að halda í 

óánægðan viðskiptavin og er hann því líklegur að fara annað og erfiðast reynist að halda 

í hann ef hann er óánægður fyrir (Angel, 2009). En það eru þeir viðskiptavinir sem fá 

úrlausn mála sinna hjá fyrirtækjum sem eru líklegri til að verða tryggir viðskiptavinir 

og mæla frekar með fyrirtækinu við aðra eftir að þeim var sýndur áhugi og vilji til að 

leysa úr vandamáli. Vegna þess að þjónusta er óáþreifanleg og hana er ómögulegt að 

meta fyrirfram þurfa fyrirtæki á umtali (e. Word of mouth) að halda þar sem það hefur 

gífurleg áhrif á kauphegðun viðskiptavina (Zeithaml o.fl, 2009). Virði þjónustunnar 

metur viðskiptavinurinn aðallega út frá því hvernig hann upplifir framkvæmd 

þjónustunnar og hvort hann telji það sanngjarnt sem hann fær fyrir það sem hann lagði 

út (Haskett, Sasser og Hart, 1990).  

 

En hvað þjónusta er hafa fræðimenn reynt að svara og eru þeir þó sammála um að 

þjónusta er það óáþreifanlega ferli þar sem viðskiptavininum er veitt viss þjónusta sem 

hann síðan metur á einhvern hátt og gerist á sama tíma og þjónustan er borin fram 

(Fitzsimmons og Fitzsimmons, 2008). Eða með einföldum orðum er hægt að segja að 

þjónusta sé ætlunarverk, ferill og frammistaða (Þórhallur Guðlaugsson, 2002). 
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2.1.1 Einkenni þjónustu 
 

Einkenni þjónustu er hægt að skipta í fjóra meginþætti. Það voru Parasuraman og fl. 

(1985) sem settu fram þessa þætti til að útskýra muninn á þjónustu og vöru og voru það 

óáþreifanleiki (e. intangibility), óstöðugleiki (e. heterogeneity), óaðskiljanleiki (e. 

inseperability) og óvaranleiki (e. perishability) sem aðgreindu þjónustu frá vöru. Vegna 

þessara eiginleika er talið að það sé líklegra að fleiri vandamál og mistök komi upp 

varðandi þjónustu heldur en vöru (Haverila og Naumann, 2011).  

 

 

Mynd 2: Erfitt er að flokka vöru þannig að hún sé annað hvort áþreifanleg eða óáþreifanleg,                     
Margrét Reynisdóttir (2006) 

 

Þjónusta er óáþreifanleg (e. intangibility) og verður til í samskiptum starfsmanns og 

viðskiptavinar. Það sem er átt við með óáþreifanleika er það að ekki er hægt prófa eða 

sýna þjónustuna áður en hún er borin fram (Zeithaml og Bitner, 2000). Þjónustan er 

þessi aðgerð eða frammistaða starfsmanns og því er hvorki hægt að þreifa á, smakka né 

sjá líkt og ef um áþreifanlega vöru væri að ræða. Viðskiptavinurinn býr sér til einhverjar 

væntingar um þjónustuna sem er þá fyrirfram hugmynd um hvað hann telur að koma 

skal áður en hann upplifir hana síðan. Þar sem þjónusta hefur enga áþreifanleika leitast 

viðskiptavinurinn eftir einhverju áþreifanlegu í umhverfinu þar sem þjónustan fer fram 

til þess að aðstoða mat á gæðum þjónustunnar. Mat viðskiptavina er því ekki einungis 

á hvernig þjónustan var framreidd heldur hafa áþreifanlegir umhverfisþættir áhrif á það 

(Zeithaml og Bitner, 2000). Áhrifamesti munurinn á vöru og þjónustu er 

óáþreifanleikinn (Þórhallur Örn Guðlaugsson, 1997). Þar sem þjónusta er óáþreifanleg 

er ekki hægt að geyma hana á lager og á framkvæmd hennar er ekki hægt að fá 

einkaleyfi.  
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Þegar talað er um óstöðugleika (e. heterogeneity) er það vegna þess að þjónusta er ferli 

framkvæmt af manneskju og því gefið að til dæmis tvær afgreiðslur framkvæmdar af 

sömu manneskju verða aldrei eins. Að mati viðskiptavinarins er starfsmaðurinn 

þjónustan og starfsmaðurinn er ekki eins upplagður í bæði skiptin og því fæst ekki eins 

þjónusta fyrir vikið. Sömuleiðis er viðskiptavinurinn ekki eins upplagður í tvö skipti og 

því upplifir hann þjónustuna öðruvísi í bæði skiptin. Samskiptin eru því aðal ástæða 

þess að þjónusta er óstöðug. Eins eru tveir viðskiptavinir ólíkir því þeir gera ólíkar 

kröfur um þjónustu og eins upplifa þeir þjónustuna á sitthvorn háttinn (Þórhallur 

Guðlaugsson, 2002). Því getur verið flókið fyrir stjórnendur að fullvissa sig um að 

þjónusta sé framkvæmd eftir þeim ferlum og stöðlum sem lagt er upp með í fyrirtækinu. 

Og hafa fyrirtæki þá brugðið á það ráð að láta gera svokallaðar hulduheimsóknir (e. 

Mystery Shopping) til þess að meta gæði þjónustu og vinna með það sem betur má fara. 

Hulduheimsóknir er það þegar þjónustufyrirtæki ráða ráðgjafafyrirtæki sem fara inn í 

fyrirtækin með fyrirfram ákveðna lista og er markmiðið að afla upplýsinga um það 

hvernig þjónustu er þar að fá. Og er þá fyrirtækið tekið út um leið og ráðgjafinn sem 

oftast er nefndur huldan kemur inn í fyrirtækið, hvort það sé tekið vel á móti honum 

eða yfirhöfuð einhver sem sýnir honum áhuga, þá er tekið út hvernig viðmót huldan fær 

frá starfsmanninum sem þjónustar hana, hvort hann sýni kurteisi og hvort hann hafi 

almenna þekkingu á vörum sem fyrirtækið selur. Með þetta geta stjórnendur fyrirtækja 

svo unnið til að mynda til að sjá hvernig starfsfólkið stendur sig sem og að sjá hvernig 

heildin stendur sig.  

 

Með óaðskiljanleika (e. inseperability) er átt við að framreiðsla og neysla þjónustu fer 

fram samtímis á meðan vörur eru í fyrstu framleiddar, því næst seldar og síðan neytt. 

Sem dæmi mætti taka að hjól er framleitt í Kína, því næst er það flutt til Íslands, þar 

selst það sumarið eftir og notað í einhver ár eftir það. En með þjónustuna er þetta á þann 

veginn að þá kaupir viðskiptavinur sér flugferð til Bandaríkjanna og fargjaldið greiðir 

hann að öllum líkindum fyrirfram, en framkvæmdin á ferðinni sem er þá flugferðin sjálf 

og upplifunin gerast á sama tíma. Þetta er tilkomið vegna þess að ekki er hægt að 

framleiða ferðir sem þessar fyrirfram vitandi að þær uppfylli væntingar um gæði. Það 

sem einnig gæti haft áhrif á þjónustuna í þessu sambandi eru aðrir viðskiptavinir sem 

eru í flugvélinni sem gætu haft áhrif á upplifunina, sem væri þá eitthvað neikvætt eins 

og til dæmis þeir tali of mikið, eða það er vond lykt af þeim en það hefur ekkert með 

þann sem seldi þjónustuna að gera (Þórhallur Guðlaugsson, 2002).  
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Að lokum er það óvaranleiki (e. perishability) sem þýðir að þjónustuna er ekki hægt að 

geyma, skila henni, endurselja né spara hana. Ef tekið er annað dæmi um flugferð, þá 

væri flugsæti sem flugfélagið nær ekki að selja í einni ferð tapað því það er ómögulegt 

að nýta þetta sæti og selja það þar til síðar það er að segja í annarri ferð (Zeithaml o.fl, 

2009). Þetta er þó meira vandamál fyrirtækja þar sem viðskiptavinirnir taka aðeins eftir 

ónægu framboði ef þeir þurfa að bíða eftir þjónustunni (Hartman og Lindgren, 1993). 

Ef viðskiptavinur hefur upplifað lélega þjónustu er mikilvægt eins og áður sagði að 

starfsmenn hafi þau tæki og tól sem og ákveðið frelsi til athafna til þess að vinna úr til 

þess að draga úr óánægju viðskiptavinarins og reyna að forðast brottfalls viðskipta hans 

við fyrirtækið.  

 

2.2 Þjónustugæði 

 
Viðskiptavinir meta þjónustugæði (e. Service Quality) á þann veginn að þeir bera saman 

þá þjónustu sem þeir fá búast við að fá og þá þjónustu sem þeir fá svo. Sem er þá 

munurinn á væntingum um þjónustuna og síðan mati á þeirri þjónustu sem 

viðskiptavinurinn fær, það er frammistaða starfsmannsins/fyrirtækisins (Fitzsimmons 

og Fitzsimmons, 2008). Fyrri reynsla gæti haft áhrif á það, hvaða væntingar 

viðskiptavinurinn hefur til þjónustunnar (Oliver, 1980). Einnig horfir viðskiptavinurinn 

á fyrri reynslu þegar hann er að meta gæði þjónustunnar og eru þá vissar kröfur gerðar 

um sambærilega þjónustu og hann fékk áður (Jiang og Wang, 2006). Talið er að það sé 

munur á þjónustugæðum og ánægju en er þó tenging þar á milli (Parasuraman o.fl, 

1988). Í flestum tilfellum er lykillinn að samkeppnisforskoti gæði þjónustunnar og því 

er afar mikilvægt að reyna að veita sem bestu þjónustuna. Þar spilar starfsmaðurinn 

aðalhlutverkið með því að hafa áhugann á að þjónusta, vera kurteis, hæfur, vinna hratt 

og örugglega og vera sveigjanlegur (Margrét Reynisdóttir, 2006).  

 

Eitt þekktasta líkanið til þess að mæla þjónustugæði er SERVQUAL, en það var árið 

1985 sem þeir Parasuraman, Zeithaml og Berry kynntu það. Til að byrja með var líkanið 

byggt upp með tíu þjónustuþáttum en þeim þáttum hefur nú verið fækkað niður í fimm, 

fimm gæðavíddir svokallaðar (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). Þessar víddir hafa 

einnig verið nefndar RATER, sem vísar í fyrsta bókstaf hverrar víddar á ensku, 

Reliability, Assurance, Tangibles, Empathy og Responsiveness. Þessar víddir eru í raun 

og veru meira eða minna tengdar því hvernig þjónustan er framreidd. Ýmislegt hefur 
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áhrif á þessar væntingar viðskiptavina til þjónustunnar svo sem fyrri reynsla eins og 

áður hefur komið fram, orðspor, ytra áreiti sem og persónulegar þarfir. 

 

Það sem talið er hafa mest áhrif á mat viðskiptavinarins á þjónustugæðin er 

áreiðanleikinn (e. Reliability). Áreiðanleikinn gefur það til kynna að fyrirtækið gefi sig 

út á öruggan hátt fyrir að standa við gefin loforð sem og gefin loforð um þjónustuna 

sem fyrirtækið býður upp á. Áreiðanleikinn snýst einnig um að fyrirtækið gefi ákveðin 

loforð um að ef eitthvað kemur upp á að fundin verði úrlausn mála sem og einnig snýst 

áreiðanleikinn um þau loforð sem fyrirtækið gefur um verð þjónustunnar sem þeir hafa 

upp á að bjóða.  

 

Það er nauðsynlegt að vera til staðar fyrir viðskiptavini og ekki síður að bregðast við 

hans óskum. Viðbragðsflýtir/svörun (e. Responsiveness) er vilji starfsmanns í 

þjónustufyrirtæki til þess að aðstoða og veita hraða og örugga þjónustu eða eins fljóta 

og mögulegt er. Viðskiptavinurinn metur þennan viðbragðsflýti út frá því hversu 

klæðskerasniðna þjónustu hann fær. Ef starfsmaður gerir eitthvað aukalega fyrir 

viðskiptavininn er það aðeins til þess að gera hann ánægðari og er það fyrirtækinu 

einungis til framdráttar. Því þeir viðskiptavinir sem upplifa að það sé verið að gera 

eitthvað aukreitis fyrir þá, þeir segja frá og það eru þeir sem verða þessir tryggu 

viðskiptavinir fyrirtækja. Þessir viðskiptavinir segja öðrum frá sem gerir það að verkum 

að aðrir hafa áhuga á að prófa þjónustuna.  

 

Útlit fyrirtækisins gefur viðskiptavinum oft hugmynd um hver gæði þjónustunnar sé. 

Ásýnd (e. Tangibles) skiptir miklu máli fyrir ímynd fyrirtækisins. Hrörleg húsakynni 

væru ekki til þess að laða fólk að í leit að háklassa veitingastað. Fólki yrði væntanlega 

brugðið að sjá útibú banka sem væri með rifnum tausófum í biðsal þess og veggi án 

listaverka.  
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Mynd 3: Þeir þættir sem hafa áhrif á mat viðskiptavina á gæðum þjónustu, Margrét Reynisdóttir (2006) 

 
Eins og myndin hér að ofan sýnir, þá hefur traust (e. Assurance) verið dregið fram sem 

samnefnari fyrir hæfni, kurteisi og öryggi. En traust þarf að ríkja á milli fyrirtækja og 

viðskiptavina. Oft leita viðskiptavinir aftur í að fá þjónustu frá starfsmanni sem hefur 

þjónustað hann áður. Viðskiptavinurinn hefur þá verið ánægður með áður veitta 

þjónustu og því hefur viðskiptavinurinn áunnið traust á þeim tiltekna starfsmanni.  

 

Að lokum er það aðgengi, samskipti og skilningur sem er dregið saman og sett undir 

sama hatt og viðmót (e. Empathy) en það skiptir gífurlega miklu máli í 

þjónustufyrirtæki. Hvernig er tekið á móti viðskiptavininum, er honum boðið góðan 

daginn með einlægri rödd og sönnu brosi eða horfir starfsmaður í gólfið án þess að yrða 

á viðskiptavininn. Starfsfólk er andlit fyrirtækisins og það hvernig tekið er á móti 

viðskiptavinum skiptir mjög miklu máli. Það þarf að sýna viðskiptavininum að hann sé 

velkominn og að hann sé velkominn að koma aftur (Margrét Reynisdóttir, 2006). 

Sem dæmi um þetta má nefna að bankarnir hafa núorðið gestgjafa í sumum útibúum 

sínum og eru það starfsmenn sem vinna úti á gólfi í þeim tilgangi að veita 

viðskiptavinum þess útibúss móttöku og aðstoða þá, til þess að vísa þeim á rétta 

þjónustu og taka rétt númer og ættu gestgjafar að vera farnir að þekkja marga af þeim 

fastagestum sem koma og því farnir að heilsa þeim með nafni sem gerir mikið fyrir 

viðskiptavinina. 

 

2.3 Virðiskeðja þjónustu 

 
Árið 1994 settu félagarnir Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlesinger fram 

virðiskeðju þjónustu (e. Service Profit Chain) og tengir hún saman hagnað fyrirtækja 

við ánægju starfsmanna og viðskiptavina.  
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Mynd 4: Virðiskeðja þjónustu, framsetning höfundar byggð á heimild Heskett og félaga (1994) 

 
Keðjuverkandi áhrif Virðiskeðjunnar lýsir því hvernig ánægja starfsmanna, 

viðskiptavina og hluthafa eru lykill fyrirtækja að auknum hagnaði og árangri. Keðjan 

samanstendur af sjö meginþáttum og sýnir hún sambandið þeirra á milli.  

 

 Innri þjónustugæði (e. Internal Service Quality) – þar sem afburðar val á 

starfsfólki og þeirra þjálfun, gott vinnuumhverfi og góður stuðningur við þá sem 

eiga samskipti beint við viðskiptavini sem mun leiða af sér: 

 

 Ánægðir og öflugir þjónustustarfsmenn (e. Satisfied and Productive Service 

Employees) – að starfsfólk verður ánægðara og er tilbúið að leggja meira á sig 

sem leiðir af sér meiri: 

 

 Skilvirkni starfsfólks (e. Employee Productivity) / Varðveisla starfsfólks (e. 

Customer Retention) – skilvirkni sem lýsir virði starfsfólksins miðað við 

vinnuframlag og varðveisla lýsir starfsmannaveltu fyrirtækisins. Ánægt 

starfsfólk vinnur lengur fyrir fyrirtækið og hefur áhugann á að standa sig vel 

sem leiðir af sér: 

 

 Þjónustuvirði (e. Greater Service Value) – skilvirkari og áhrifameiri í sköpun á 

virði fyrir viðskiptavini fyrirtækisins og afhendingu á þjónustu sem leiðir til 

þess:  

 

 Ánægðari viðskiptavinir (e. Satisfied Customer) – að viðskiptavinir verða 

ánægðari sem leiðir af sér: 
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 Tryggari viðskiptavinir (e. Loyal Customer) – tryggari viðskiptavini sem kaupa 

oftar þjónustu og mæla með fyrirtækinu við aðra sem leiðir til þess að: 

 

 Heilnæmur og góður vöxtur (e. Healthy Service Profits And Growth) – 

heildarframmistaða fyrirtækisins verður betri. 

 

Sýnir virðiskeðjan því mikilvægi þess hversu nauðsynlegt er að leggja áherslu á alla 

fletina sem mynda keðjuna. Það er að segja að vandað sé til verka við val á 

þjónustustarfsmönnum, ráðið sé hæfasta fólkið og hugað sé að þjálfun þeirra svo ekki 

sé talað um að hafa vinnuumhverfi þeirra eins og best verður á kosið. Að þeim sé gefið 

allt það mögulega traust til að inna af hendi góða og faglega þjónustu. Með því að hugað 

sé vel að þessum fleti verður líklegra um ánægðari og skilvirkari starfsmenn að ræða 

sem haldast lengur í vinnu og leggja meira á sig og því um minni starfsmannaveltu að 

ræða. Þetta mun hafa í för með sér að fyrirtækið á mestan möguleikann á því að fá 

ánægða og trygga viðskiptavini sem mun skila sér í betri árangri og arðsemi 

fyrirtækisins.  

 

2.4 Þjónustuþríhyrningur 
 
Markaðsþríhyrningur þjónustu (e. Marketing Service Triangle) sýnir hvernig skipta 

megi markaðsfærslu þjónustu í þrjá þætti. Þessir þrír þættir eiga það sameiginlegt að 

þurfa að vera í jafnvægi svo árangur í markaðsfærslu náist. Þættirnir eru fyrirtækið 

sjálft, starfsfólkið og svo viðskiptavinirnir. Það sem er svo á milli þessara þátta eru: 

 

 Ytri markaðsfærsla – hér sendir fyrirtækið út einhver skilaboð í formi til 

dæmis auglýsinga til þess að kynna hvað það er sem fyrirtækið býður 

uppá. Við það gefur fyrirtækið ákveðið loforð og tilvonandi 

viðskiptavinir búa til vissar væntingar til þjónustu fyrirtækisins. 

 

 Innri markaðsfærsla – þá þarf fyrirtækið að vera búið að sjá til þess 

að starfsfólkið hafi öll þau tæki og tól, það er að segja þá þekkingu 

og vinnuaðstöðu til þess að veita þjónustuna sem fyrirtækið hafði 

áður lofað. 
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 Gagnvirk markaðsfærsla – nú er komið að mikilvægasta þættinum, 

það er út frá sjónarhorni viðskiptavinarins. Hvort viðskiptavinurinn 

fái það sem fyrirtækið hafði áður lofað, það er að segja hvort 

þjónustan stenst væntingar viðskiptavinarins (Zeithaml og Bitner, 

2000). 

 

 
Mynd 5: Markaðsþríhyrningur þjónustu, framsetning höfundar byggð á heimild Zeithaml og Bitner (2000) 

 

2.5 Gap líkan þjónustu 

 

Gæðalíkan þjónustu (e. Gaps Model of Service Quality) er enn eitt tækið til að mæla 

gæði þjónustufyrirtækja. Gerir líkanið stjórnendum fyrirtækja kleift að bæta gæði 

þjónustu í fyrirtækjum þar sem það nýtist til að greina vanda sem á sér stað í fyrirtækinu. 

Þetta þjónustugap er bilið milli væntrar þjónustu viðskiptavinarins og skynjunar hans á 

henni. Efri hluti líkansins eru þeir þættir sem snúa að viðskiptavininum, væntingar hans 

og upplifun af þjónustu og neðri hlutinn snýr að fyrirtækinu og aðgerðum þess að 

þjónusta viðskiptavininn. Líkanið sjálft skiptist svo í fimm hluta sem eru þessu göp. 
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Mynd 6: Gap líkan þjónustu, framsetning höfundar byggð á heimild Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) 

 

 Gap 1 – Hér er munurinn á væntingum og veittri þjónustu. Munurinn á þjónustu 

sem viðskiptavinir vilja og þjónustunni sem stjórnendur halda að þeir vilji. 

Ýmsir þættir geta haft áhrif á viðskiptavininn eins og orðspor, reynsla, eigin 

þarfir og ytra áreiti.  

 

 Gap 2 – Munurinn á þeirri þjónustu sem stjórnendur telja að viðskiptavinir vilji 

og því sem þeir segja starfsfólkinu að gera. Ástæður sem geta legið á bakvið eru 

ónæg skuldbinding stjórnenda, erfiðleikar við að setja staðla og 

þjónustumarkmið. Það dugir ekki að setja staðla einungis með hag fyrirtækisins 

að leiðarljósi heldur verður líka að mæta væntingum viðskiptavina. 

 

 Gap 3 – Munurinn á því sem stjórnendur sögðu að ætti að gera og þeirri þjónustu 

sem var veitt. Þetta snýst þá um frammistöðu starfsfólksins og gæti verið að 

starfsfólkið geti ekki eða vilji ekki veita þá þjónustu sem stjórnendur hafa 

skilgreint. Ástæðan gæti verið óskýr starfslýsing eða óhæfir millistjórnendur.  

 

 Gap 4 – Munurinn á frammistöðu starfsmanna og loforð fyrirtækja. Hér getur 

myndast ósamræmi á milli þess hvers viðskiptavinurinn væntir og hvaða 
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þjónustu hann fær. Fyrirtækið gæti hafa lofað of miklu eða hér gæti hreinlega 

skort upplýsingaflæði eða samstarf á milli deilda.  

 

 Gap 5 – Þetta gap er oft kallað viðskiptavinagap eða þjónustugap. Fyrirtækið 

hefur litla stjórn á þessu gapi þar sem það er fyrir ofan snertilínuna. Það sem 

gapið sýnir er hvernig viðskiptavinurinn upplifir þjónustuna miðað við hvernig 

væntingarnar voru. Ef þetta bil myndast gefur það auga leið að 

viðskiptavinurinn er ekki að upplifa þjónustuna í samræmi við væntingar. 

Fyrirtæki þurfa því að leita allra leiða til þess að fyrirbyggja að þetta bil myndist, 

með því að loka þessu gapi með því að veita þá þjónustu sem viðskiptavinurinn 

bjóst við að fá (Fitzsimmons og Fitzsimmons, 2008).  
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3 Þróunin erlendis  
 

Hér verður farið yfir hvernig þróunin yfir í þessa sjálfsafgreiðslu hefur farið af stað í 

heiminum, þá er verið að tala um fyrsta hraðbankann í heiminum, fyrsta netbankann og 

tilvist banka appsins. 

 

3.1 Hraðbanki 
 

Fyrsti hraðbankinn (e. ATM) var opnaður 2. september 1969 í Chemical Bank í 

Rockville Center í New York þar sem hægt var að taka út reiðufé og var þar um 

gjörbyltingu að ræða í sjálfsafgreiðslu eða fyrsta skref hennar. Í kringum 1980 var búið 

að þróa þessa hraðbanka þannig að þeir gátu orðið gert margt af því sem gjaldkeri í 

banka gerði og voru þessir hraðbankar því orðnir mjög vinsælir. Það var þó árið 1990 

sem bankarnir sáu sér leik á borði að reyna að græða á þessum hraðbönkum og byrjuðu 

því að rukka svokallað úttektargjald viðskiptavinum til mikilla ama (First ATM opens 

for business, 2009). Þessir hraðbankar hafa svo þróast út í þessa sjálfsafgreiðsluvélar í 

dag, þar sem hægt er að gera nánast það sama og gjaldkerar gera.  

 

3.2 Netbanki 
 
Það var árið 1983 sem Bank of Scotland fyrstur allra banka bauð upp á 

netbankaþjónustu (e. Online Bank) í Bretlandi. Þjónusta þessi var kölluð “Homelink”. 

Til þess að millifæra peninga og greiða reikninga þurfti sjónvarp og síma og er þetta 

upphafið af þjónustunni eins og hún er í dag (The Financial Brand, 2012). Ári síðar gaf 

Microsoft út hugbúnaðinn ”Microsoft Money” sem gerði það að verkum að um 100.000 

manns byrjuðu að stunda bankaviðskipti á netinu. Sama ár opnaði Stanford Credit 

Union fyrstu heimasíðuna sem gerði fólki kleift að skrá sig inn í netbanka í sama formi 

og er gert enn þann daginn í dag (The Financial Brand, 2012). Fyrstu netbankarnir 

byrjuðu að spretta fram árið 2005 þar sem einungis var boðið upp á bankaviðskipti í 

gegnum Internetið, útibúa án áþreifanleika. Þegar þarna var komið var byrjað að herða 

öryggisreglur í kringum netbanka viðskipti líkt og þekkist í dag (The Financial Brand, 

2012).  
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3.3 App 
 

Árið 2007 gaf Apple út fyrsta Iphone símann og skrifaði þá söguna í stein um netbanka 

viðskipti í gegnum app forrit (The Financial Brand, 2012). Höfundi tókst því miður 

ekki að finna hvaða erlendi banki var fyrstur til að gefa út banka app eins og þekkist á 

Íslandi.  

 

Norrænu bankarnir, þá er aðallega verið að tala um þá finnsku og sænsku og má segja 

að þeir hafi verið afar leiðandi hvað varðar innleiðingu sjálfsafgreiðslunnar á 

heimsvísu. Kringum aldamótin voru um og yfir 30% viðskiptavina sem notuðust við 

bankaþjónstu í gegnum internetið eða í gegnum eigin tölvu tengda við modem. Í 

rannsókn Lafferty kom í ljós að í lok árs 2000 hafi hlutfall þeirra sem notuðust við 

bankaþjónustu á internetinu verið um það bil tvöfalt hærra en hjá þýsku bönkunum og 

meira en þrefalt hærra en meðaltalið hjá þeim evrópsku. Þessi hraða þróun varð til þess 

að endurskipuleggja þurfti allt bankakerfið.  

 

Saga Finna í netbanka þjónustu spannar langt aftur enda var markmið þeirra að bjóða 

upp á þægilega og auðvelda bankaþjónustu og ekki síst áhugaverða. Finnarnir voru þeir 

fyrstu til að bjóða viðskiptavinum upp á það að borga reikninga í gegnum hraðbanka 

(ATM) og var það mjög vinsælt. Einn af lykilþáttunum sem varð til þess að 

bankaþjónusta á internetinu hjá Finnum náði svona hraðri þróun voru vinsældir á 

millifærslum sem samþykktar voru í gegnum miðlægan gagnagrunn (e. centralized 

clearing). En það var ekki eina ástæðan, því bankakreppan í byrjun 1990 hafði þau áhrif 

að útibúanetið var of stórt og þurfti að minnka það um helming. Sem hvatti fólk til þess 

að stunda bankaviðskipti sín í gegnum hraðbanka eða heima í stofu. Þarna voru finnsku 

bankarnir farnir að gera það sem íslenskir bankar eru rétt nýlega byrjaðir að gera í dag, 

að fækka útibúum og reyna að fá viðskiptavinina í það að afgreiða sig sjálfa. 

 

Svíarnir voru ekki svona framarlega í þessu og byrjuðu í raun ekki fyrr en árið 1995 að 

bjóða upp á netbankaþjónustu. Það sem Finnarnir höfðu i raun framfyrir Svíana og í 

raun aðra var hversu framarlega í tækninni þeir voru, þeir höfðu hreinlega meiri 

tækniþekkingu (Matti Suominen, 2001). 
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Mögulegt er að Svíþjóð verði fyrsta peningalausa þjóðfélagið fyrir árið 2030, en þeir 

hafa gert þær breytingar á útibúum sínum að af þeim 1600 útibúum sem eru í landinu 

eru næstum 900 sem bjóða ekki upp á peningaafgreiðslu og í sumum bönkum er 

hreinlega ekki lengur nein peningaumsýsla. Svíar hafa eina mestu útbreiðslu gsm síma 

og internettenginga sem gerir landið kjörið til þess að innleiða nýjar rafvænar 

greiðsluaðferðir (Eeva Haaramo, 2016). 

 

Fækkun útibúa var því lykill finnsku bankana til þess að fá viðskiptavini sína til þess 

að nýta sér internetið og hraðbankana til þess að afgreiða sig sjálfir. Og má þá gefa sér 

að öllum þessum árum seinna hafi íslensku bankarnir ákveðið að taka þá finnsku til 

fyrirmyndar og tekið upp þeirra stefnu, það er að segja að fækka útibúum og einnig 

gjaldkerum til þess að fá viðskiptavinina til að snúa sér að sjálfsafgreiðslunni í ríkara 

mæli. 
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4 Þróunin á Íslandi 
 
Í þessum kafla verður þróuninni í sjálfsafgreiðslu á Íslandi gerð skil. Hvenær 

Íslendingar tóku í notkun fyrsta hraðbankann, hvenær fyrsti netbankinn var gefinn út 

og þar af leiðandi fyrstu netviðskipti Íslendinga. Saga banka appa verður rakin, sem og 

farið verður yfir Þjónustusímann, Þjónustuver og upphafið af sjálfsafgreiðslu af nýjustu 

tækni á Íslandi, útibú með sjálfsafgreiðsluvélar. 

 

4.1 Hraðbanki 
 

Árið 1983 var nýr bankastjóri ráðinn til Iðnaðarbankans, Valur Valsson og var honum 

fljótt boðið að fara vestur um haf og kynna sér bankastarfsemi Bandaríkjamanna. Þar 

kynnist hann nýrri tækni sem þeir höfðu þróað um nokkurt skeið eins og áður hefur 

komið fram. Þessa sjálfsafgreiðsluvél kusu Bandarikjamenn að kalla ATM (e. 

Automatic Teller Machines) og varð áhugi Vals á þessari vél til þess að farið var að 

skoða innleiðingu Iðnaðarbankans á þessari fyrstu kynslóðar sjálfsafgreiðslu. Úr varð 

að Iðnaðarbankinn ákvað að prófa sig áfram en þó fara varlega þar sem fjárfesting sem 

slík kostaði töluvert. Tölvubankinn var settur upp í tveimur útibúum Iðnaðarbankans. 

Þess má geta að nafninu var fljótlega breytt í það sem það þekkist í dag, hraðbanki. Eins 

og flestir vita náði þessi tækni flugi enda er hún enn ómissandi partur af almennri 

bankaþjónustu (Sighvatur Blöndahl, 1984; Valur Valsson, 2012). 

 

4.2 Netbanki 
 

Ekki eru mörg ár síðan íslenskir bankar tóku upp á að nota Internetið í þeim tilgangi að 

stunda bankaviðskipti. En það var fyrir 21 ári síðan, í byrjun september árið 1995, sem 

Íslandsbanki reið á vaðið fyrstur allra íslenskra banka til að bjóða viðskiptavinum sínum 

upp á netbanka (e. Online Bank). Það má segja að Íslandsbanki hafi verið frekar 

framarlega í slíkri þróun því hann var áttundi bankinn í heiminum til þess að bjóða 

viðskiptavinum sínum slík tæki og tól til þess að viðskiptavinir bankans gætu verið sínir 

eigin útibússtjórar heima í stofu. Það var þó ekki algjörlega endurgjaldslaust að fara í 

netbankann á þessum tíma því viðskiptavinirnir þurftu að fá sérstakt mótald (e. modem) 

en á þessum tímamótum var það á sérstöku tilboðsverði, þeir fengu hins vegar aðstoð 

við uppsetningu þess þar sem Netbanka viðmótið kom á diskettu (e. floppy disk). 
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Mynd 7: Disketta (e. floppy disk) 

 
En það var eins með þessa nýjung eins og svo margar aðrar að fólk átti erfitt með að 

aðlagast og hljóp ekkert endilega til. Fólki fannst þetta spennandi en var ragt við að 

prófa. Það þurfti heljarinnar átak til til þess að fá fólk til þess að fara út í þessa tækni. 

Alls kyns auglýsingar voru birtar sem sýndu hversu þægilegt var að sitja heima og borga 

reikninga í heimilistölvunni. Í sama mánuði og Íslandsbanki gaf Netbankann út eða 

aðeins 26 dögum seinna voru notendurnir orðnir 1076 talsins (Már Másson, 2015). 

 

Haustið 1999 var Netbankinn stofnaður sem hluti af SPRON en seinna átti hann eftir 

að verða sér rekstrareining innan bankans og var þar alla almenna bankaþjónustu að fá. 

Eftir að Netbankinn aðskildist frá SPRON var þjónusta hans einungis veitt í gegnum 

internetið og síma. Það var þó Sparisjóður Hafnarfjarðar sem sýndi frumkvæði og 

stofnaði þetta sama ár S24 sem var bankaútibú án áþreifanleika og var því fyrstur allra 

banka á Íslandi til þess að bjóða upp á bankaþjónustu einungis á neti og í gegnum síma. 

Eftir að S24 var stofnaður breyttist rekstrarform Netbankans og úr varð að þessir tveir 

bankar voru einir sinnar tegundar hér á landi (Halldóra Þórsdóttir, 2008).  

 

Íslandsbanki kom enn og aftur með nýjung á markaðinn árið 2000 þegar þeir settu upp 

WAP gátt. Þar höfðu þeir viðskiptavinir sem áttu farsíma sem var með WAP virkni 

möguleikann á að sinna bankaviðskiptum sínum í farsímanum. En sú aðgerð náði aldrei 

neinum vinsældum sökum tæknilegs eðlis og fjaraði því út.  
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4.3 App 
 
Fyrsta banka-appið (e. Mobile Banking App) á Íslandi var gefið út af Íslandsbanka árið 

2011 og árið 2015 höfðu notendum fjölgað um 100% frá því árið 2013 sem nota appið 

reglulega og gefur því auga leið að appið er að njóta gífurlegra vinsælda. Arion banki 

kom heldur seinna með app en það var í ágúst 2012 sem þeir gáfu sitt app út 

(Viðskiptablaðið, e. d). Hins vegar hefur Landsbankinn enn ekki gefið út app en er þó 

með L.is sem er farsímaútgáfa af netbankanum og hefur þessi virkni verið í boði síðan 

2009 og hefur upp á að bjóða sömu aðgerðir og öpp hinna bankanna  

(Landsbankinn, e. d).  

 

Með þessum eiginleika, að hafa banka app í símanum opnast allar gáttir fyrir 

viðskiptavini að stunda öll almenn bankaviðskipti hvar og hvenær sem er. Í öppunum 

er hægt að millifæra á milli reikninga, millifæra á aðra viðtakendur, sjá stöðu á 

reikningum og kreditkortum, skoða og greiða ógreidda reikninga, skoða rafræn skjöl 

og skoða PIN númer korta og svo mætti lengi telja (Arion banki, Íslandsbanki, 

Landsbankinn, e. d). 

 

4.4 Þjónustusíminn 
 

Allir bankarnir hafa enn eitt tólið sem þeir nota þó sameiginlega en það er 

Þjónustusíminn. Sú þjónusta er ekki ný af nálinni, rúmlega 20 ár er síðan 

Þjónustusíminn leit dagsins ljós en einhvern veginn aldrei náð almennilegri fótfestu en 

heldur hefur honum ekki verið lokað þó. Í Þjónustusímanum er hægt að fá stöður 

reikninga, upplýsingar um síðustu 20 færslur, millifært á milli eigin reikninga sem og 

greitt greiðsluseðla. Sumar skipanir eru þó háðar tíma. Þessi þjónusta bankanna er 

ókeypis en símtalið kostar (Arion banki, Íslandsbanki, Landsbankinn, e. d).  

 

4.5 Þjónustuver  
 

Eins bjóða allir stóru bankarnir upp á þjónustu í gegnum það sem þeir allir kalla sama 

nafni eða Þjónustuver. Sú þjónusta er þó alls engan veginn ókeypis því allar aðgerðir 

sem framkvæmdar eru í gegnum ráðgjafa í þessu þjónustuveri hjá hverjum banka eru 

gegn gjaldi sem er í þar til gerðri gjaldskrá bankanna og er ekkert gefið eftir í rukkunum 

á slíkri þjónustu.  
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4.6 Sjálfsafgreiðsluvélar 
 

Það nýjasta sem allir þessir stóru bankar hafa tekið upp eru svokallaðar 

sjálfsafgreiðsluvélar sem eru í raun bara hraðbankar en hafa þróast mikið og orðið mjög 

tæknivæddir. Landsbankinn var fyrstur bankanna til að opna sjálfsafgreiðsluútibú að 

Borgartúni 33 þann 21. janúar 2013 og þar með búinn að kynna nýjustu tæknina í 

sjálfsafgreiðslu. Þar var búið að koma fyrir svo kölluðum sjálfsafgreiðsluvélum þar sem 

hægt er að taka út peninga, leggja inn peninga, millifæra á annan viðtakanda, greiða 

reikninga á kennitölu þess sem er auðkenntur í vélinni, sjá stöður á öllum reikningum 

og leggja inn á gsm frelsi svo eitthvað sé nefnt (Landsbankinn, e. d).  

 

Landsbankinn var framarlega í þessari nýju tækni þvi næstur var Arion banki sem 

opnaði sitt fyrsta sjálfsafgreiðsluútibú í sömu götu eða Borgartúni 18 svo næstum einu 

og hálfu ári seinna eða 12. júní 2014. Þar var sama “conceptið”, búið að fækka 

gjaldkerum en í stað koma fyrir sjálfsafgreiðsluvélum og gestgjöfum til þess að aðstoða 

viðskiptavinina í þessum hraðafgreiðsluvélum (Arion banki, e. d). Sömu aðgerðir eru í 

boði í sjálfsafgreiðsluvélunum hjá Arion banka og þeim sem Landsbankinn er með. 

 

Að lokum var það Íslandsbanki sem fylgdi fast á hæla Arion banka eða 12. júlí 2014 

þegar þeir opnuðu sitt fyrsta sjálfsafgreiðsluútibú í Kringlunni. Til að byrja með höfðu 

þeir starfsmenn til að aðstoða fólk í afgreiðsluvélunum en þeirra aðstaða er frábrugðin 

hinum útibúunum sem höfðu opnað á undan þar sem að þessir 

sjálfsafgreiðsluhraðbankar eru staðsettir á gólfi fyrstu hæðar Kringlunnar og því ekkert 

tilstand í kringum ásýnd eða útlit þess á nokkurn hátt fyrir utan uppsetningu á vélunum 

sjálfum (Morgunblaðið, e. d). 

 

Það er því augljóst að allir íslensku stóru bankarnir stefna í sömu átt og það er að fækka 

gjaldkerum í útibúunum og koma upp sjálfsafgreiðsluvélum til að taka við af 

gjaldkerum og beina viðskiptavinum í rafræna afgreiðslu. Það eru þó enn nokkrir hlutir 

sem gjaldkerar gera enn sem sjálfsafgreiðsluvélar og aðrar rafrænar leiðir geta ekki gert 

en það er þó væntanlega eitthvað sem á eftir að koma með tíð og tíma. Þá er verið að 

tala um að taka á móti ávísun (e. Bank Check) eða gefa slíkar ávísanir út. En 

Íslandsbanki hefur hætt útgáfu á ávísunum. Bretar hafa fundið lausn á þessu og eru 

farnir að bjóða upp á að viðskiptavinir geti tekið mynd af ávísunum í gegnum visst 
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símaforrit og með því óskað eftir að leysa ávísunina út (Center for Economics and 

Business Research, 2014). Sem á örugglega eftir að þekkjast á Íslandi áður en langt um 

líður. 

 

Það þekkist orðið víða í Evrópu að bankarnir eru hættir að hafa peninga í útibúum sínum 

og einnig gjaldkera þar sem nú eru hraðbankar farnir að taka við af gjaldkerunum að 

mestu leyti. Svíþjóð er þar fremst í flokki og mögulegt að landið verði fyrsta landið til 

þess að hafa enga áþreifanlega peningaseðla í umferð. Því má gefa sér það að 

Íslendingar séu að stefna í sömu átt og nágrannalöndin að hafa fáa gjaldkera eða 

hreinlega enga gjaldkera í sínum útibúum og fólk sjái sjálft um að gera þær aðgerðir 

sem gjaldkerar sinna í dag.  
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5 Bankarnir 
 

Í þessum kafla verður farið rétt yfir upphaf hvers banka fyrir sig og einnig verður stefna 

hvers banka skoðuð lítillega. 

 

5.1 Arion banki 
 

Arion banki eða Búnaðarbanki Íslands eins og hann hét í byrjun tók til starfa 1. júlí árið 

1930 (Kauphöll Íslands, e. d). Hann hefur borið nokkur nöfn í gegnum tíðina eins og 

Búnaðarbanki Íslands, Búnaðarbankinn, KB banki, Kaupþing, Nýi Kaupþing og að 

lokum nafnið sem hann ber í dag, Arion banki. 

 

 

    Mynd 8: Logo Arion banka 

 
Í stefnu Arion banka kemur fram að þar starfi öflug liðsheild starfsfólk sem vinni söðugt 

að því að bæta árangur og þjónustu við viðskiptavini. Arion banki segir sig vera 

tengslabanka sem leggur sig fram að byggja upp góð tengsl við viðskiptavini sem og 

samstarfsfólk sitt. Arion banki er með þrjá hornsteina svokallaða og eru þeir: „við 

gerum gagn“, „við látum verkin tala“ og „við komum hreint fram“. Þar er talað um að 

þeir standi við orð sín og ljúki því sem að þeim snýr. Að hver starfsmaður bankans sé 

hlekkur í traustri keðju sem sýnir ábyrgð og sameiginlega beri allir ábyrgð á að skapa 

góðan liðsanda sem og að sýna hvert öðru virðingu og að lokum að með hreinskilni og 

uppbyggilegum hætti er bent á það sem betur má fara og að bankinn taki sjálfur við 

ábendingum annarra (Arion banki, e. d).  
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5.2 Íslandsbanki 
 

Saga Íslandsbanka nær mörg ár aftur eða um 140 ár þar sem margir bankar hafa 

sameinast. Gamli Íslandsbanki var stofnaður árið 1904 og var fyrsti hlutafélagsbanki 

landsins. En það var árið 1990 sem Íslandsbanki hf. varð til við sameiningu 

Alþýðubankans, Iðaðarbankans, Útvegsbankans og Verzlunarbankans. Við það urðu 

tímamót í íslensku fjármálalífi Íslendinga þegar stærsti einkabanki landsins varð til 

(Íslandsbanki, e. d). Bankinn hefur ekki alltaf borið nafnið Íslandsbanki, en hann bar 

nafnið Íslandsbanki í byrjun, svo Útvegsbanki, Íslandsbanki hf, Íslandsbanki, Glitnir, 

Nýi Glitnir varð til í hruninu og svo enn og aftur heitir hann Íslandsbanki. 

 

 

                    Mynd 9: Logo Íslandsbanka 

 

Stefnuáherslur Íslandsbanka eru þrjár, þær eru: „margföldun“, „einföldun“ og 

„heildun“. Með margföldun er átt við að bankinn muni leggja áherslu á það að efla 

tengsl við núverandi viðskiptavini og bæta þjónustuupplifun. Það sem meint er með 

einföldun er það að bankinn ætlar að leggja áherslu á skilvirkni starfsumhverfisins með 

stöðugum umbótum og tryggja að bankinn muni bjóða upp á þá bankaþjónustu sem 

viðskiptavinum hentar og með heildun leggur bankinn áherslu á að vera fyrirmynd og 

vera samfélagslega ábyrgur og byggja upp góða viðskiptahætti (Íslandsbanki, e. d). 
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5.3 Landsbankinn 
 

Landsbanki Íslands tók til starfa 1. júlí árið 1886 og spannar því saga bankans 120 ár. 

Bankinn hefur nær alltaf haldið nafni sínu, hann hét í byrjun Landsbanki Íslands, en við 

hrunið breyttist nafnið í Nýja Landsbankann eða NBI hf. og í dag heitir hann 

Landsbankinn (Landsbankinn, e. d).  

 

 

    Mynd 10: Logo Landsbankans 

 
Stefnuáhersla Landsbankann er á þann veginn að Landsbankinn segist vera búinn að 

breytast mikið og ætli sér að breytast enn meira í takti við nýju stefnuna. Þeir ætli þó 

ekki að skipta um nafn, einungis hugarfar. Þeir ætli sér að vera Landsbanki fólksins. 

Lykilmarkmiðin eru fimm og þau snúast um: „ánægða viðskiptavini“, „arðsemi 

bankans“, „kostnaðarhagkvæmni“, „áhættuvilja“ og „ánægt starfsfólk“ (Landsbankinn, 

e. d).  

 

Allir bankarnir þrír bjóða upp á sams konar bankaþjónustu eins og gjaldkeraþjónustu, 

ráðgjafaþjónustu, fyrirtækjaþjónustu, einkabankaþjónustu, fjármögnunarþjónustu og 

aðrar ýmiss konar rafrænar leiðir.  
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6 Aðferðafræði 
 

Aðferðarfræðin sem stuðst var við í rannsókn þessari er megindleg rannsóknaraðferð 

(e. Quantitative Research) sem fólst í því að leggja fyrir spurningalista á netinu. Í 

þessum kafla verður nánar farið yfir tilgang og rannsóknarspurningu, fyrri rannsóknir 

sem voru hafðar til hliðsjónar við rannsókn þessa, hverjir þátttakendur eru í þessari 

rannsókn og hvernig haft var samband við þá. Þá verður farið yfir það hvernig unnið 

var úr niðurstöðum könnunarinnar.  

 

6.1 Tilgangur og rannsóknarspurning 
 

Tilgangur rannsóknarinnar var að kanna hvert viðhorf viðskiptavina stóru bankanna er 

gagnvart aukinni sjálfsafgreiðslu. Höfundur hafði áhuga á að skoða hvort 

viðskiptavinum fyndust bankarnir vera að fara of hratt í að innleiða sjálfsafgreiðsluna, 

þá helst sjálfsafgreiðsluvélarnar sem eru að koma í stað fyrir gjaldkera í útibúum. Það 

er mat höfundar að rétta leiðin hefði verið að bæta sjálfsafgreiðsluvélunum inn í 

þjónustuna og svo fækka gjaldkerum eftir að reynsla væri komin á þessar 

sjálfsafgreiðsluvélar og þegar væri útséð um það hversu margra gjaldkera væri þörf á í 

hverju útibúi fyrir sig. En sennilegast er besta aðferðin við slíka innleiðingu það að rífa 

plásturinn af svo hratt svo mögulegt er og því hafi bankarnir tekið rétta ákvörðun í 

þessum efnum til að fá fólk til þess að prófa að afgreiða sig sjálft í vélunum. Verður því 

fróðlegt að sjá hvað skoðanakönnunin sem lögð verður fyrir til þess að sjá viðhorf 

viðskiptavina gefur til kynna í þessum efnum.  

 

6.2 Fyrri rannsóknir 
 

Árið 2000 kom út BS ritgerð Ingibjargar Elíasdóttur í viðskiptafræði og bar hún heitið 

„Bankaviðskipti á Internetinu“. Þar kom fram að nýlega hefði átt sér stað sameining á 

bönkum og miklar umræður ættu sér stað í þjóðfélaginu um hvort það yrði ekki meira 

um sameiningar innan bankakerfisins áður en langt um liði. Með tilkomu hinna 

sjálfstæðu netbanka að ekki yrði ólíklegt að hin almennu bankaútibú myndu hreinlega 

leggjast niður. Forsvarsmenn bankanna töldu að hægt væri að fækka útibúum án þess 

að það kæmi niður á þjónustunni og með bankaútibúi á netinu gæti átt sér stað stórfelld 

kostnaðarhagræðing. Tók hún þá viðtöl við einn talsmann úr nokkrum bönkum og 
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spurði þá út í hvort fyrirsjáanlegt væri að hefðbundum bankaútibúum myndi fækka og 

voru misjafnar skoðanir á því hjá þessum aðilum en voru þeir allir sammála um að eðli 

útibúanna myndi breytast því viðskiptavinirnir færu að afgreiða sig sjálfir á netinu en 

útibúin yrðu frekar með ráðgjöf og sérþjónustu (Ingibjörg Elíasdóttir, 2000). 

 

Þjónustugæði íslenskra banka og sparisjóða er MS ritgerð Vignis Guðjónssonar í 

markaðsfræði og alþjóðaviðskiptum sem var gefin út árið 2009. Rannsóknin fjallar um 

viðhorf viðskiptavina til þeirra þjónustu sem þeir fá hjá sínum viðskiptabanka og var 

unnin tiltölulega stuttu eftir hrun og því líkur á að hrunið hafi haft áhrif á niðurstöður 

rannsóknarinnar, hafi ekki gefið rétta mynd þar sem reiði var mikil út í stóru bankana 

þrjá, Arion banka, Íslandsbanka og Landsbankann. Sparisjóðirnir komu eins og gefur 

að skilja mun betur út og höfðu mestu þjónustugæðin og á sama tíma ánægðustu 

viðskiptavinina, en þó var ekki sýnileg tenging á því að vera ánægður viðskiptavinur 

og tihneigingunni til þess að tala um bankann sinn á jákvæðum nótum (Vignir 

Guðjónsson, 2009). 

 

6.3 Þátttakendur  
 
Þátttakendur rannsóknarinnar eru þeir fjárráða einstaklingar, 18 ára og eldri, sem nota 

bankaþjónustu reglulega. Könnuninni var dreift á Facebook og því um að ræða 

hentugleikaúrtak.  

 

6.4 Spurningakönnun 
 

SERVQUAL hefur fengið umfjöllun í ritgerð þessari en spurningalistinn fyrir rannsókn 

þessa var unninn með rannsókn Vignis Guðjónssonar til hliðsjónar. Það er að segja að 

stuðst var við spurningar úr rannsókn hans þar sem SERVQUAL lá til grundvallar og 

var spurningalistinn í rannsókn þessari blandaður með SERVQUAL spurningum úr 

ritgerð Vignis og öðrum almennum spurningum. Er spurningalistinn í viðauka 

ritgerðarinnar. 

 
Spurningarnar voru settar upp í Google docs og því næst var könnunin send út á 

Facebook síðu höfundar, þaðan sem hún fékk þó nokkrar deilingar. Í kynningu 

könnunarinnar var tekið fram að ekki væri hægt að rekja svör og að svörin yrðu einungis 
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notuð til úrvinnslu við rannsókn þessa. Könnuninni var einungis hægt að svara einu 

sinni. Þegar höfundur hafði lokað könnuninni fór fram úrvinnsla og greining gagna.  
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7 Niðurstöður 
 

Höfundur lagði upp með í byrjun rannsóknarinnar að velta fram 

rannsóknarspurningunni „Hvert er viðhorf viðskiptavina bankanna á 

höfuðborgarsvæðinu gagnvart aukinni sjálfsafgreiðslu?“ Til þess að hægt væri að 

svara henni fór höfundur að skoða fyrri rannsóknir sem hafa verið gerðar á bönkum 

hérlendis. Þær rannsóknir skoðuðu þjónustugæði bankanna, enda um þjónustu að ræða 

þar sem verið er að bæta við fleiri möguleikum í sjálfsafgreiðslu og gefa fólki val um 

hvernig, hvar og hvenær það stundi sín bankaviðskipti. Höfundur lagði því næst fyrir 

spurningakönnun á netinu, fyrir 18 ára og eldri til þess að geta svarað 

rannsóknarspurningunni. Í þessum kafla verður farið yfir þær niðurstöður sem lágu fyrir 

eftir að búið var að vinna úr þeim svörum sem fengust við gagnaöflunina, það er að 

segja spurningakönnunina.  

 

Spurningakönnunin var opin í nokkra daga. Alls höfðu fengist 184 svör þegar lokað var 

fyrir spurningakönnunina. Könnunin skiptist í fjóra hluta, í fyrsta hluta voru fimm 

spurningar sem voru bakgrunnsbreytur og var þátttakendum skylt að svara þeim. 

Bakgrunnsbreyturnar voru: kyn, aldur, búseta, menntun og aðal viðskiptabanki 

þátttakenda. Í hluta tvö voru spurningar sem voru mat á þjónustu þátttakenda á sínum 

aðal viðskiptabanka. Þær spurningar voru tólf talsins fjögurra til fimm arma Likert 

kvarða spurningar en þar geta þátttakendur valið um fjóra möguleika í fjögurra arma og 

fimm möguleika í fimm arma. Ein spurning var opin spurning þar sem þátttakendur 

gátu komið skoðun sinni á framfæri. Í þessum hluta var þátttakendum ekki skylt að 

svara spurningum. Hluti þrjú voru fjórar spurningar sem voru almenns eðlis. Þær voru 

fimm til sex arma og var þátttakendum ekki skylt að svara. Að lokum var síðasti hlutinn 

sem innihélt tvær viðhorfsspurningar sem voru með tveimur svarmöguleikum, það er 

að segja já eða nei spurningar. Þátttakendum var ekki skylt að svara þeim. 
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Mynd 11: Spurning 1 - Hvert er kyn þitt? 

 

Eins og hefur komið fram þá voru 184 sem svöruðu könnuninni og var skiptingin á 

þann veginn að mun fleiri þátttakendur voru kvenkyns eða 71% og karlkyns voru 29%, 

sem sagt 151 kona svaraði og 33 karlar. 

 

 

Mynd 12: Spurning 2 - Hver er aldur þinn? 

 
Spurning tvö var um aldur þátttakenda, langflestir sem svöruðu könnuninni voru á 

aldrinum 35 – 44 ára eða 32,1%. Á eftir þeim voru 24,5% á aldrinum 45 – 54 ára. 

Svarendur á aldrinum 25 – 34 ára voru 21,7%, þá voru 6% svarenda 18-24 ára og 

langfæstir svarenda voru 65 ára og eldri eða aðeins 2,2%. 



 

32

 

 

 

 
        Mynd 13: Spurning 3 - Hver er búseta þin? 

 
Þriðja spurningin var um búsetu þátttakenda. Langflestir sem svöruðu könnuninni voru 

búsettir á höfuðborgarsvæðinu eða 82,1%. Þeir sem voru fyrir utan höfuðborgarsvæðið 

skiptust mjög svipað niður eða 4,3% á Austurlandi, Suðurland og Norðurland voru bæði 

með 3,8% svarenda, þeir sem eru búsettir erlendis voru 3,3% og að lokum voru fæstir 

þátttakenda búsettir á Vesturlandi eða 2,7%.  

 

 
              Mynd 14: Spurning 4 - Hver er menntun þín? 
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Í spurningu fjögur voru þátttakendur spurðir um það hvaða menntun þeir hefðu. 

Afgerandi meirihluti svarenda er með háskólagráðu eða 84,8%. Svarendur með 

framhaldsskólapróf komu þar á eftir með 9.2%. Þeir sem hafa lokið iðnnámi eru 3,3% 

og að síðustu voru 2,7% sem hafa lokið grunnskólanámi. 

 

 

        Mynd 15: Spurning 5 - Hver er þinn aðal viðskiptabanki? 

 
Síðasta bakgrunns spurningin var hver aðal viðskiptabanki svarenda væri. Flestir 

svarendur, 35,9%, eru með sín aðal viðskipti í Arion banka, Landsbankinn er aðal banki 

33,7%, þá eru 27,7% með sín viðskipti í Íslandsbanka og 2,7% eru í erlendum banka. 

Hins vegar var enginn af þeim184 sem svöruðu könnuninni með sín aðal viðskipti í 

Kviku (áður MP banki) né í Sparisjóði.  
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             Mynd 16: Spurning 1 í mati á þjónustu - Starfsfólk bankans er vingjarnlegt í viðmóti 

 
Í hluta tvö voru spurningar um mat á þjónustu aðal viðskiptabanka þátttakenda. 

Spurning eitt var um hversu vingjarnlegt starfsfólk bankans væri í viðmóti. Langflestir 

voru þeirra skoðunar að starfsfólkið væri vingjarnlegt eða 45,7%. Þeir sem svöruðu 

spurningunni að þeir væru frekar sammála fullyrðingunni voru 41,8%. Þeir sem voru 

hvorki sammála né ósammála voru 10.9%. Fáir voru ósammála fullyrðingunni, 1,1% 

var frekar ósammála og hálft prósent mjög ósammála.  

 

 

            Mynd 17: Spurning 2 í mati á þjónustu - Bankinn lætur viðskiptavini sína ekki bíða lengi í biðröð 
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Í spurningu tvö var fullyrðingunni varpað fram um það hvort bankinn léti viðskiptavini 

sína bíða lengi í biðröð og voru flestir, 32,6%, á því að þeir væru frekar sammála því. 

29,3% voru hvorki sammála né ósammála. Þeir sem voru mjög sammála og frekar 

ósammála voru nokkuð jafnir, þeir sem voru frekar ósammála voru 16,8% og þeir sem 

voru mjög sammála voru 16,3%. 4,9% voru mjög ósammála fullyrðingunni, finnst að 

bankinn láti sig bíða lengi í biðröð eftir þjónustu. 

 

 

          Mynd 18: Spurning 3 í mati á þjónustu - Ég fæ skjót viðbrögð hjá starfsfólki bankans óski ég eftir aðstoð 

 

Þriðja spurningin var um hvort viðskiptavinum fyndust þeir fá skjót viðbrögð frá 

starfsfólki síns banka ef þeir óskuðu eftir aðstoð og flestir voru frekar sammála því eða 

42.9%. Mjög sammála voru 26,6%. Hvorki sammála né ósammála voru 19%. 8,2% 

svarenda voru frekar ósammála fullyrðingunni og 2,2% voru henni mjög ósammála. 

1,1% svarenda könnunarinnar svöruðu ekki spurningunni, sem voru þá tveir 

þátttakendur. 
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               Mynd 19: Spurning 4 í mati á þjónustu - Starfsfólk afgreiðir viðskiptavini sína hratt og vel 

 

Í fjórðu spurningu var spurt hvort viðskiptavinir upplifi að starfsfólkið sé að afgreiða 

viðskiptavini sína hratt og vel og voru flestir því frekar sammála, 47,8%. Mjög sammála 

voru 26,6%. Þeir sem voru hvorki sammála né ósammála voru 14,7%. Þá voru 8.7% 

þátttakenda frekar ósammála því, 1,6% mjög ósammála og einn sleppti að svara 

spurningunni sem er hálft prósent þeirra sem tóku þátt í könnuninni. 

 

 

              Mynd 20: Spurning 5 í mati á þjónustu - Starfsfólk sýnir mér alltaf kurteisi 

 

Starfsfólk sýnir mér alltaf kurteisi var fimmta spurning hluta tvö. 57,1% þátttakenda 

voru mjög sammála og 33,2% voru frekar sammála. Hvorki sammála né ósammála voru 
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4,9%. Þeir sem voru frekar ósammála því voru 2,7%, mjög ósammála voru 1,1% og 

tveir svöruðu ekki spurningunni eða 1,1% þátttakenda. 

 

 

             Mynd 21: Spurning 6 í mati á þjónustu - Ég ber traust til starfsfólks bankans 

 
Ég ber traust til starfsfólks bankans var spurt í sjöttu spurningu og voru þeir sem voru 

mjög sammála því og frekar sammála hnífjafnir eða 37,5%. Þeir sem svöruðu og 

sögðust vera hvorki sammála né ósammála voru 21,2%. Frekar ósammála því voru 6% 

þátttakenda, 2,2% voru mjög ósammála og einn svaraði ekki sem er hálft prósent allra 

þeirra sem tóku þátt í könnuninni. 

 

 

             Mynd 22: Spurning 7 í mati á þjónustu - Framkoma starfsfólks ber vott um fagmennsku 
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Í sjöundu spurningu var spurt hvort framkoma starfsfólks bæri vott um fagmennsku og 

voru 41,8% svarenda því frekar sammála. Mjög sammála voru 35,3%. 17,4% voru 

hvorki sammála né ósammála fullyrðingunni. 4,3% voru henni frekar ósammála og 

mjög ósammála var hálft prósent. Einn svaraði ekki spurningunni eða hálft prósent 

þátttakenda. 

 

 

      Mynd 23: Spurning 8 í mati á þjónustu - Ég finn að starfsfólk bankans vill veita mér persónulega þjónustu 

 

Ég finn fyrir að starfsfólk bankans vill veita mér persónulega þjónustu var spurt í 

áttundu spurningu og voru flestir því mjög sammála eða 32,1% og strax á eftir, 32% 

voru þeir sem voru því frekar sammála. Þeir sem voru hvorki né voru 23,4%. Frekar 

ósammála fullyrðingunni voru 9,8%, 2,7% mjög ósammála og tveir svöruðu ekki 

spurningunni eða 1,1%.  
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     Mynd 24: Spurning 9 í mati á þjónustu - Starfsfólk bankans er alltaf reiðubúið að aðstoða viðskiptavini 

 

Í spurningu níu var spurt hvort viðskiptavinum fyndist starfsfólk bankans vera 

reiðubúið að aðstoða viðskiptavini og var svörunin á þann veginn að 45,7% voru því 

frekar sammála, 31% mjög sammála, 19% hvorki né, 2,2% voru mjög ósammála, 1,6% 

voru frekar ósammála og einn svaraði ekki. 

 

 

            Mynd 25: Spurning 10 í mati á þjónustu - Bankinn hefur nægilegan fjölda útibúa og hraðbanka 

 

Þá er komið að spurningu tíu sem var um hvort bankinn hefði nægilegan fjölda útibúa 

og hraðbanka og var svörunin þannig að meirihlutinn var því frekar sammála, 27,2% 

en þó fylgdi frekar ósammála fast á eftir með 26,6%. Þeir sem voru hvorki né komu 
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næst með 17,4%. 16,3% sögðust vera sammála fullyrðingunni en mjög ósammála voru 

12%. Einn sleppti að svara spurningunni. 

 

 

             Mynd 26: Spurning 11 í mati á þjónustu - Hefur þú prófað sjálfsafgreiðslu? 

 
Ellefta spurningin sneri að því hvort viðskiptavinir hefðu prófað sjálfsafgreiðslu og 

svöruðu 48,9% því að þeir hefðu prófað hana og hefðu tileinkað sér hana eftir að hafa 

prófað. 22,3% svöruðu að þeir hefðu ekki prófað en ætluðu sér að gera það. Hins vegar 

svöruðu 15,2% að þeir hefðu prófað en hafi aftur snúið sér til að fá þjónustu hjá 

gjaldkera. 12,5% sögðust ekki hafa prófað og hefðu ekki áhuga á að prófa 

sjálfsafgreiðsluna. Tveir svöruðu ekki spurningunni eða 1,1%. 
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Mynd 27: Spurning 12 í mati á þjónustu - Heilt yfir, hversu ánægð(ur) ertu með bankann þinn? 

 

Í tólftu spurningu var spurt hversu heilt yfir fólk væri ánægt með bankann sinn. Lang 

flestir, 45,1%, eru ánægðir með bankann sinn, 25,5% eru hvorki sammála því né 

ósammála. Þeir sem eru mjög ánægðir eru 21,7%. Óánægðir eru 5,4% og þeir sem eru 

hreint ekkert ánægðir með sinn banka, mjög óánægðir eru 1,6%. Einn gaf ekki svar um 

það hvernig honum líkaði við sinn banka.  

 

Þrettánda spurning í þessum hluta var opin spurning og var fólki boðið að koma 

einhverju á framfæri ef það vildi, nokkrir skrifuðu þar við og er það í viðauka á eftir 

spurningakönnuninni. Það helsta sem kom þar fram var að fólki finnst vanta fleiri 

hraðbanka á höfuðborgasvæðið. Bæði er vöntun og líka það að bankarnir rukka fyrir ef 

fólk er ekki með sín viðskipti í bankanum, þá er lagt á afgreiðslugjald í hraðbankanum. 

Þá nefnir fólk að það sé sátt við starfsfólkið en ekki við stjórnendur bankanna. Að það 

megi vera fleiri gjaldkerarar um mánaðamót og að fólk vilji hafa samskipti við fólk en 

ekki við vélar.  

 

 

 

 

 

 

 



 

42

 

Hluti þrjú í spurningakönnuninni voru almennar spurningar og voru þær fjórar. 

 

 

      Mynd 28: Spurning 1 í almennum spurningum - Hvernig greiðir þú reikninga þína um mánaðamót? 

 

Í fyrstu spurningunni í hluta þrjú var verið að spyrja þátttakendur að því hvernig þeir 

greiði reikninga um mánaðamót. Langflestir sem tóku þátt í könnuninni greiða 

reikninga sína um mánaðamót í netbanka eða 78,3%. Næst algengasti kosturinn er í 

gegnum snjallforrit í síma og voru 19% sem greiða í gegnum símann sinn. Hjá gjaldkera 

og öðruvísi, sem getur þá verið þeir sem eru með allt í beingreiðslu, boðgreiðslum, 

útgjaldadreifingu eða netdreifingu, voru tveir sem svöruðu í hvorum flokki fyrir sig eða 

1,1% svarenda. Einn svaraði ekki þessari spurningu.  
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  Mynd 29: Spurning 2 í almennum spurningum - Hversu oft ferð þú í útibú til að fá afgreiðslu hjá gjaldkera? 

 

Í spurningu tvö var spurt um hversu oft fólk leitaðist við að fara í útibú og fá afgreiðslu 

hjá gjaldkera. 13,6% segjast fara í útibú og fá gjaldkeraþjónustu einu sinni í mánuði, 

3,3% segjast fara tvisvar í mánuði, þrisvar í mánuði fara 2,7% og enn færri fara fjórum 

sinnum í mánuði eða 1,6%. Hins vegar fara 67,9% sjaldnar en það í útibú til gjaldkera. 

10,3% segjast aldrei fara til gjaldkera. Einn svaraði ekki hversu oft hann færi.  

 

 

 

             Mynd 30: Spurning 3 í almennum spurningum - Ég mæli með mínum viðskiptabanka við aðra 
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Ég mæli með mínum viðskiptabanka við aðra var sett fram í spurningu þrjú. Hvorki 

sammála né ósammála voru 41,3% þátttakenda. 29,3% voru frekar sammála 

fullyrðingunni. Þeir svarendur sem voru mjög sammála því voru 16,3%. Mjög 

ósammála voru 7,6% og 5,4% frekar ósammála fullyrðingunni að mæla með sínum 

viðskiptabanka við aðra.  

 

 

Mynd 31: Spurning 4 í almennum spurningum - Ég er jákvæð(ur) í garð viðskiptabanka mín í samræðum við 
aðra 

 

Fjórða og síðasta spurningin í hluta þrjú var hvort þátttakendur væru jákvæðir í garð 

síns viðskiptabanka í samræðum við aðra. Því svöruðu 37,5% á þann veg að þeir væru 

frekar sammála því og 29,9% voru hvorki sammála því né ósammála. 21,2% voru mjög 

sammála því að vera jákvæðir í garð síns banka. 7,1% voru frekar ósammála og 3,8% 

voru mjög ósammála því. Einn svaraði því ekki hvort hann væri jákvæður í garð 

viðskiptabankans síns. 

 

Að lokum í fjórða hluta spurningakönnunarinnar voru settar fram tvær 

viðhorfsspurningar, já eða nei spurningar, hvort viðskiptavinum fyndist að innleiðing 

sjálfsafgreiðslunnar hefði verið of hröð, það er að segja með því að fækka gjaldkerum 

og setja upp sjálfsafgreiðsluvélar (hvað sjálfsafgreiðsluvélar eru var útskýrt í 

kynningarbréfi með skoðanakönnun, en það eru fullkomnir hraðbankar þar sem hægt 

er að greiða reikninga, taka út, leggja inn svo eitthvað sé nefnt). Seinni 
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viðhorfsspurningin var hvort viðskiptavinum fyndist þjónusta bankans hafa farið aftur 

við þessa innleiðingu á sjálfsafgreiðslunni.  

 

 

Mynd 32: Spurning 1 í viðhorfsspurningum - Innleiðing sjálfsafgreiðslunnar, var hún of hröð, það er að segja 
að fækka gjaldkerum og setja upp sjálfsafgreiðsluvélar? 

 
Fyrri viðhorfsspurningin var: Innleiðing sjálfsafgreiðslunnar, var hún of hröð, það er 

að segja að fækka gjaldkerum og setja upp sjálfsafgreiðsluvélar? Af þeim 184 sem tóku 

þátt í könnuninni svöruðu 53,3% að þeim fyndist innleiðingin ekki hafa verið of hröð 

en 42,2% fannst hún hafa verið of hröð. Átta svöruðu ekki spurningunni eða 4,3%.  
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Mynd 33: Spurning 2 í viðhorfsspurningum - Hefur þjónusta bankans farið aftur við þessa innleiðingu? 

 

Hefur þjónusta bankans farið aftur við þessa innleiðingu var seinni viðhorfsspurningin. 

48,4% svarenda finnst þjónusta bankanna ekki farið aftur við þessa innleiðingu og 

svöruðu því nei. Þeim sem fannst hins vegar að þjónustan hefði farið aftur við þessar 

breytingar eru 46,2%. Hins vegar gáfu tíu þátttakendur ekki sitt svar eða 5,4%. 
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Því næst ákvað höfundur að krosskeyra bakgrunnsbreytuna kyn við spurninguna ég ber 

traust til starfsfólks bankans. 

 

 

Mynd 34: Ég ber traust til bankans greint eftir kyni 

 
Ég ber traust til starfsfólks bankans greint eftir kyni fékk svörun frá 183. Má sjá að 

konur bera meira traust til starfsfólks bankans heldur en karlmenn. 28,4% kvenkyns 

svarenda eru frekar sammála fullyrðingunni á meðan 9,3% karla eru sammála henni. 

Mjög sammála sögðu 23,5% kvenkyns en 9,3% karla. Hvorki sammála né ósammála 

svöruðu 15,3% kvenna og 6% karla. Lítið var um vantraust á starfsfólk og svöruðu 

3,3% kvenna því að vera frekar ósammála því að bera traust til starfsfólksins og 2,7% 

karla og voru aðeins hálft prósent kvenna og 1,6% karla sem báru ekkert traust til 

starfsfólks síns banka. 
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Mynd 35: Hversu oft ferð þú í útibú til að fá afgreiðslu hjá gjaldkera greint eftir menntun 

 

Þegar heimsóknir í útibú til gjaldkera voru skoðaðar með tilliti til menntunarstigs kemur 

í ljós að þeir sem fara sjaldnast eða aldrei í útibú eru þeir sem eru með háskólagráðu. 

En þó eru flestir sem fara einu sinni í mánuði í útibú og fá gjaldkeraþjónustu eða 4,9% 

háskólamenntaðir þátttakendur. Einn svaraði ekki spurningunni um það hversu oft hann 

færi í útibú og var því þessi spurning skoðuð miðað við 183 svarendur. 

 

 

Mynd 36: Innleiðing sjálfsafgreiðslunnar, var hún of hröð greint eftir búsetu 
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Þegar skoðað var hvernig svarhlutfallið var við spurningunni hvort þátttakendum 

fyndist innleiðing sjálfsafgreiðslunnar hafa verið of hraða með tilliti til búsetu er 

greinilegt að það eru skiptar skoðanir á því, því 36,8% þeirra þátttakenda sem búa á 

höfuðborgarsvæðinu svara því játandi á meðan 37,4% svara því neitandi búandi á 

höfuðborgarsvæðinu. Meirihluti svarenda á Austurlandi, Suðurlandi og Vesturlandi 

svara því einnig játandi á meðan þeir sem eru búsettir erlendis og á Norðurlandi eru 

ekki á sama máli og svara því neitandi að þeim finnist innleiðingin ekki hafa verið keyrð 

of hratt í gegn. Átta af þeim sem tóku þátt í könnuninni svöruðu ekki þessari spurningu 

og því var horft á 176 þegar svarhlutfallið var skoðað. 

 

 

Mynd 37: Hefur þjónusta bankans farið aftur við þessa innleiðingu greint eftir kyni 

 

Í kjölfarið af spurningunni með innleiðinguna var skoðað hvort fólki fyndist þjónusta 

bankans hafa farið aftur við innleiðinguna, spurningin var greind eftir kyni og voru 174 

sem svöruðu spurningunni. Kvenkyns svarendur svöruðu því að þeim fyndist þjónusta 

bankans hafa farið aftur við þessa innleiðingu eða 36,2% á meðan aðeins 12,6% karlar 

sögðu að þeim fyndist það einnig. En rétt rúmlega 35% kvenna fannst aftur á móti 

innleiðinguna ekki bitna á þjónustunni og sama sögðu rétt rúmlega 16% karlkyns 

svarendur. 



 

50

 

 

Mynd 38: Hvernig greiðir þú reikninga þína um mánaðamót greint eftir aldri 

 
Ef skoðað er hvernig svarendur greiða reikninga um mánaðamót greint eftir aldri má 

sjá að í öllum aldursflokkum eru þátttakendur að greiða reikninga í gegnum 

netbankann. Enginn sem tók þátt í könnuninni sagðist greiða reikninga í 

sjálfsafgreiðsluvél .Af þeim sem greiða reikninga í gegnum snjallforrit eru flestir á 

aldrinum 25 – 44 ára.  

 

 

Mynd 39: Hefur þú prófað sjálfsafgreiðslu greint eftir kyni 
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Af þeim 182 sem svöruðu spurningunni um hvort þeir hefðu prófað sjálfafgreiðsluna 

voru 22% sem sögðust hafa prófað og tileinkað sér sjálfsafgreiðsluna eftir það og voru 

það viðskiptavinir Arion banka. 16,5% þeirra sem svöruðu eru viðskiptavinir 

Landsbankans og voru þeir á sömu skoðun að hafa tileinkað sér það að afgreiða sig 

sjálfir og 9,3% svarenda eru viðskiptavinir Íslandsbanka sem eru búnir að tileinka sér 

sjálfsafgreiðsluna eftir að hafa prófað. 9,3% svarenda og viðskiptavinir Íslandsbanka 

svöruðu að þeir hefðu ekki prófað en ættu eftir að gera það, 8,8% sögðu það sama og 

eru viðskiptavinir Landsbankans. Þá voru 3,8% svarenda sem eru viðskiptavinir Arion 

banka sem voru ekki búnir að prófa sjálfsafgreiðsluna en ætluðu sér að gera það. Einn 

úr erlendum banka svaraði því á sama hátt að hann ætlaði sér að prófa. 7,1% svarenda 

frá Arion banka hafði hinsvegar prófað sjálfsafgreiðsluna en höfðu snúið sér aftur að 

því að leitast til gjaldkera og fá þjónustu þar. Sömu sögu sögðu 4,4% svarenda frá 

Íslandsbanka, 3,3% frá Landsbankanum og einn frá erlendum banka. 4,9% þeirra sem 

svöruðu og eru í viðskiptum við Landsbankann hafa engan áhuga á að prófa, 4,4% frá 

Íslandsbanka og 3,3% þeirra sem höfðu engan áhuga á því að prófa sjálfsafgreiðsluna 

eru viðskiptamenn Arion banka. 

 

 

Mynd 40: Ég er jákvæð(ur) í garð viðskiptabanka míns í samræðum við aðra greint eftir aldri 

 

Þegar spurningin ég er jákvæð(ur) í garð viðskiptabanka míns í samræðum við aðra var 

greind út frá aldri svarenda sem voru 183 kom í ljós að meirihluti þeirra sem voru 
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sammála fullyrðingunni, það er að segja mjög sammála og frekar sammála, voru 17,5% 

35 til 44 ára. 15,3% svarenda 25 til 34 ára voru því einnig sammála og 14,8% 45 til 54 

ára sömuleiðis. 10,9% svarenda 35 til 44 ára voru hvorki né sammála fullyrðingunni 

um það að þeir væru jákvæðir í samræðum sínum við aðra um viðskiptabanka sinn. Fáir 

svara því að þeir séu frekar ósammála og mjög ósammála og eru þá helst 35 til 44 ára 

sem virðast ekki vera jákvæðir í samræðum við aðra um bankann sinn eða 3,3%.  

 

 

Mynd 41: Heilt yfir, hversu ánægð(ur) ertu með bankann þinn greint eftir aldri 

 

Þeir sem svöruðu spurningunni um það hversu ánægðir þeir eru með bankann sinn heilt 

yfir voru 183 af 184 þátttakendum. Þeir sem sögðust vera ánægðastir með bankann sinn 

eru á aldrinum 34 – 44 ára, 20,2% og eru þeir sem svöruðu að þeir væru ánægðir og 

mjög ánægðir settir saman undir einn hatt. Þeir sem eru á aldursbilinu 45- 54 ára eru 

einnig mjög ánægðir með bankann sinn eða 16,9% þátttakenda í könnuninni. 16,4% 

þátttakenda á aldrinum 25 – 34 ára eru að sama skapi ánægðir með sinn banka. 10,9% 

þeirra sem eru hvorki óánægðir né ánægðir eru á aldrinum 35 – 44 ára. Afar fáir eru 

óánægðir eða mjög óánægðir með bankann sinn, þá allra helst þeir sem eru á aldrinum 

45 – 54 ára sem eru 2,2% þátttakenda. Einn svaraði ekki spurningunni um það hvert 

heildarmat hans væri með bankann sinn.  
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Að lokum ákvað höfundur að krosskeyra spurninguna ég mæli með mínum 

viðskiptabanka við viðskiptabanka svarenda. 

 

 

Mynd 42: Ég mæli með mínum viðskiptabanka við aðra greint eftir banka 

 

Mjög sammála fullyrðingunni eru 16,3% svarenda með Arion sem sinn 

aðalviðskiptabanka og segjast mæla með honum við aðra, 6% frá Íslandsbanka mæla 

með sínum banka og 3,3% svarenda frá Landsbankanum. Frekar sammála eru 10,9% 

frá Arion banka, 8,7% bæði frá Íslandsbanka og Landsbankanum og 1,1% sem er í 

erlendum banka. Þeir sem voru hins vegar ekki sammála því en þó ekki heldur 

ósammála voru 19,6% frá Landsbankanum, 12% frá Arion banka, 9,2% frá 

Íslandsbanka og hálft prósent erlendur banki. Þeir sem voru frekar ósammála voru 3,8% 

frá Arion banka, 1,6% bæði frá Landsbankanum og Íslandsbanka og einn úr erlendum 

banka. Mjög ósammála voru 2,7% frá Arion banka, 2,2% frá Íslandsbanka og hálft 

prósent frá Landsbankanum.  
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7.1 Samantekt 
 

Talsvert fleiri konur tóku þátt í könnuninni en af þeim 184 sem svöruðu voru 151 kona 

en 33 karlmenn. Sá aldursflokkur sem hafði mestu svörunina voru 35 – 44 ára eða 

32,1% svarenda. 82,1% þeirra sem tóku þátt í könnuninni búa á höfuðborgarsvæðinu 

og eru langflestir þátttakendur með háskólagráðu. Viðskiptavinir Arion banka voru 

35,9% svarenda, 33,7% höfðu sín aðalviðskipti í Landsbankanum og 27,7% við 

Íslandsbanka. 45,7% voru mjög sammála að starfsfólkið í sínum banka væri 

vingjarnlegt og hálft prósent sagðist vera mjög ósammála því. Langflestir eða 32,6% 

sögðu að bankinn sinn léti viðskiptavini sína ekki bíða lengi í biðröð, 29,3% voru hvorki 

sammála því né ósammála og 4,9% voru því algjörlega ósammála. Það að starfsfólk 

veiti skjóta aðstoð leiti viðskiptavinir eftir henni sögðust 42,9% vera því frekar 

sammála og 47,8% sögðust frekar sammála því að starfsfólkið afgreiddi það hratt og 

vel og 57,1% voru mjög sammála að starfsfólkið sýndi því ávalt kurteisi. Meirihluti 

þeirra sem sögðust bera traust til starfsfólks bankans voru konur eða 23,5% og 9,3% 

karla. Rúmlega 40% svarenda voru sammála því að framkoma starfsfólks bankans bæri 

vott um fagmennsku. Það að viðskiptavinir finni að starfsfólk bankans vilji veita þeim 

persónulega þjónustu voru um 32% því mjög sammála. Að starfsfólk bankans sé ávallt 

reiðubúið að aðstoða viðskiptavini sögðust 45,7% vera frekar sammála því. 27,2% 

svarenda var frekar sammála því að bankinn sinn hefði nægilegan fjölda útibúa og 

hraðbanka, en 12% var mjög ósammála því. Þá voru 48,9% sem höfðu prófað 

sjálfsafgreiðsluna og höfðu tileinkað sér hana eftir það en rúmlega 22% höfðu ekki 

prófað en ætluðu sér að gera það. Rúmlega 15% svarenda höfðu prófað sjálfsafgreiðslu 

en snúið sér aftur að því að fá afgreiðslu hjá gjaldkera og 12,5% hafa engan áhuga á að 

fara út í það að prófa sjálfsafgreiðslu. Voru það frekar viðskiptavinir Arion banka, 22%, 

og rúmlega 16% svarenda frá Landsbankanum sem höfðu tileinkað sér 

sjálfsafgreiðsluna eftir að hafa prófað. Helst voru það 35 – 44 ára sem höfðu prófað og 

snúið sér að sjálfsafgreiðslunni eftir það. Þeir sem prófuðu en sneru sér aftur að því að 

fá afgreiðslu hjá gjaldkera voru flestir á bilinu 45 – 64 ára. Af þem sem sem svöruðu 

að þeir hefðu ekki áhuga á sjálfsafgreiðslunni voru flestir 35 – 44 ára. Svarendur 

könnunarinnar voru heilt yfir sáttir með bankann sinn, rúmlega 45% voru ánægðir og 

aðeins 1,6% voru mjög óánægðir. 
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Hvernig svarendur greiða reikningana sína voru rúm 78% sem greiða þá í netbanka og 

19% í snjallforriti í síma. Þegar það var greint eftir aldri sást að aðeins hjá 55 – 64 ára 

greiða nokkrir reikninga hjá gjaldkera og allir 65 ára og eldri greiða aðeins í netbanka. 

Hversu oft svarendur fara í útibú þá svöruðu rúmlega 10% að þeir fari aldrei í útibú, 

13,6% fara einu sinni og tæplega 68% sögðust fara sjaldnar en það. Af þeim sem fara 

einu sinni í mánuði í bankann eru flestir með háskólagráðu, sömuleiðis þeir sem fara 

aldrei í banka. Rúmlega 16% þátttakenda með sín aðal viðskipti í Arion banka sögðust 

mjög sammála því að geta mælt með sínum viðskiptabanka en tæplega 20% svöruðu 

að þeir væru hvorki sammála né ósammála því og voru þeir með viðskipti sín við 

Landsbankann. Aðspurðir hvort svarendur væru jákvæðir í garð síns viðskiptabanka 

voru 37,5% sammála því, flestir voru á aldursbilinu 35 – 44 ára. Spurt var hvort 

þátttakendum hafi fundist innleiðing sjálfsafgreiðslunnar of hröð, að fækka gjaldkerum 

og setja upp sjálfsafgreiðsluvélar svaraði meirihlutinn því neitandi eða 53,3% og þegar 

það var skoðað með tilliti til búsetu svaraði meiri hluti svarenda búandi á 

höfuðborgarsvæðinu því neitandi, þó var mjótt á munum því neitandi svöruðu 37,4% 

og játandi 36,8%. Ef sama spurning var skoðuð út frá aldri var einungis svarað neitandi 

í aldursflokknum 65 ára og eldri. Þó voru fleiri sem svöruðu spurningunni 55 – 64 ára 

játandi en neitandi. Langflestir með háskólamenntun svöruðu spurningunni neitandi en 

þeir sem eru með framhaldskólamenntun svöruðu 15,9% játandi og 17,6% neitandi og 

fannst 48,4% þátttakenda þjónustuna ekki hafa farið aftur við þessa innleiðingu á 

sjálfsafgreiðslunni, þó svöruðu 46,2% því játandi og var meirihluti þeirra sem sögðu 

þjónustuna hafa farið aftur konur. 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

56

 

8 Umræður 
 
Þegar höfundur ákvað að skoða viðhorf viðskiptavina við aukinni sjálfsafgreiðslu hafði 

hann sjálfur gert sér í hugalund ákveðnar niðurstöður. Höfundur ályktaði að bankarnir 

hefðu farið of hratt í þessar breytingar, taldi að það hefði verið skynsamlegra að bæta 

sjálfsafgreiðsluvélum inn í þjónustuna sem bankarnir bjóða upp á. Sjá svo hvernig 

tiltækist og fara svo út í það að breyta útibúunum og fækka gjaldkerum í takti við 

eftirspurn eftir gjaldkeraþjónustu. Þegar höfundur hins vegar skoðaði hvernig Finnarnir 

fóru að þessu um 1990 þegar útibúa netið þeirra var orðið alltof stórt og þeir þurftu að 

minnka það um helming og hversu vel tiltókst áttaði höfundur sig á því að sennilegast 

er best að rífa plásturinn hratt af, vont í byrjun en jafnar sig með tímanum. Þegar 

höfundur skoðaði svo hvaða niðurstöður lágu fyrir úr könnuninni sem lagt hafði verið 

fyrir fyrir rannsókn þessa sá hann hins vegar að sennilegast fóru íslensku bankarnir 

hárétt að þessu líkt og þeir finnsku.  

 

8.1 Viðskiptavinir ánægðir með starfsfólk bankanna 
 

Umræðan um bankana þrjá, Arion banka, Íslandsbanka og Landsbankann er almennt 

mjög neikvæð og með því að fara inn á Facebook síður bankanna má sjá neikvæðnina 

dynja þar á veggjum og því bjóst höfundur við að sjá neikvæðnina skína í gegnum 

svörunina í mati á þjónustu. En þannig var það þó ekki því í allri svörun var meirihluti 

þátttakenda mjög sammála eða frekar sammála fullyrðingunum. Þær snerust þó flestar 

meira að starfsfólki bankanna og þeirra viðmóti en þegar spurt var að því heilt yfir hvort 

fólk væri ánægt með bankann sinn var svörunin mun jákvæðari en höfundur þorði að 

vona. Þó gaf svörunin um meðmæli banka þá mynd að meirihlutinn merkti við í að hann 

gæti hvorki né mælt með sínum banka. Sem gefur þær niðurstöður að þátttakendur 

virðast treysta starfsfólki bankanna en stíga varlega til jarðar með að mæla með sínum 

viðskiptabanka og eru því ekki áberandi tengsl milli heildaránægju og mæla með sínum 

banka en er þó jákvætt í tali um hann, kannski spilar þar inn í að fólk sé að tala um 

starfsfólkið á jákvæðum nótum.  
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8.2 Lítið samræmi á milli menntunar og að fara í útibú 
 

Höfundur hafði ályktað það að það væri fólk með lágmarksmenntun sem sæktu í það 

að koma í útibú og fá afgreiðslu hjá gjaldkera og að sami hópur væri sá sem líklegastur 

væri til þess að vera á móti breytingunum. Það sem niðurstöður gáfu til kynna var til 

dæmis það að af þeim sem fara einu sinni í mánuði í útibú til gjaldkera voru mestmegnis 

háskólamenntaðir þátttakendur en einnig þeir sem fara sjaldnar en einu sinni í mánuði 

í útibú voru háskólamenntaðir og ekkert sem gaf til kynna að þeir sem væru með 

grunnskólamenntun færu meira i útibú en aðrir. Það sem höfundi fannst þó áhugavert 

var að flestir sem svöruðu spurningunni hvort þeir hefðu prófað sjálfsafgreiðsluna voru 

flestir í aldursflokknum 35 - 44 ára sem höfðu ekki áhuga á því að prófa hana. Höfundur 

hefði haldið að þessi aldur myndi hafa sjálfstraustið í það að prófa nýja tækni.  

 

8.3 Þjónusta bankanna virðist vera í góðu lagi 
 

Einnig ályktaði höfundur sem svo að það væru viðskiptavinir bankanna á aldursbilinu 

55 ára og eldri sem væri sá hópur sem væri mest á móti breytingunum, ættu erfiðast 

með að laða sig að nýjungum og breytingum í tækninni en af þeim 65 ára og eldri sem 

svöruðu svaraði enginn spurningunni hvort bankarnir hefðu farið of hratt í 

innleiðingunni, játandi. En af þeim sem tóku þátt og eru á aldursbilinu 55 – 64 ára 

svöruðu fleiri fullyrðingunni játandi en neitandi.  

 

Höfundur taldi að innleiðing sjálfsafgreiðslunnar myndi bitna á þjónustunni, það er að 

segja að fólki myndi finnast þjónusta bankanna hafa farið aftur við þessar breytingar en 

svarendur sem sögðu að þjónustan hefði ekki farið aftur við innleiðinguna voru rúm 

48% en 46% sögðu hana hins vegar hafa farið aftur, því var mjög mjótt á munum.  

 

Höfundur er því ekki að sjá rauðan þráð í því að það sé samhengi á milli vissra 

aldursflokka né menntunar og að mæta í útibú eða að vera á móti innleiðingu á 

sjálfsafgreiðslunni.  
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8.4 Íslenskir netbankar eru komnir til að vera 
 

Enginn veit hvernig framtíðin liggur en í þessu málum er það víst að við munum sjá 

tæknina taka að mestu við þeim aðgerðum sem starfsfólk bankanna sinnir í dag, hvort 

sem það eru þjónusturáðgjafar eða gjaldkerar. Við erum þegar farin að sjá að fólk getur 

fengið yfirdráttaheimild í gegnum netbankann, stofnað til viðskipta við banka heima í 

stofu, greitt reikninga í gegnum síma, tölvu eða hraðbanka á hvaða tíma dags sem er og 

millifært aðeins með því að vita símanúmer viðtakanda. Hægt er að stofna 

innlánsreikninga í netbankanum og setja reglubundinn sparnað í gang, greiða inn á lán, 

sækja um bílalán hjá banka á bílasölunni þannig að það er í raun farið að vera óþarfi að 

koma við í útibúi ef maður aðeins á tölvu eða síma. Höfundur telur að gjaldeyrir eigi 

eftir að koma í þessa sjálfsafgreiðsluhraðbanka áður en langt um líður.  

 

8.5 Ráðleggingar til viðskiptavina  
 

Það er því augljóst að fólk þarf að reyna að aðlaga sig að nýjungum því tækninni fleytir 

ört áfram og það sem er fyrir víst er að bankaviðskipti munu fara að mestu leyti fram í 

gegnum internetið og þá aðallega í gegnum netbankann og einnig í gegnum annars 

konar sjálfsafgreiðslu. Netbankarnir eru og munu verða svo fullkomnir að fólk getur 

gert allar þær aðgerðir sem starfsfólk bankanna sinnir. Fólk verður því að breyta 

hugsunarhættinum og taka breytingum og nýjunum því þetta er það sem koma skal. 

 

8.6 Annmarkar 
 

Helstu annmarkar rannsóknarinnar eru hversu mikill meirihluti kvenna tók þátt í 

könnuninni og hve dræm svörunin var hjá 18 – 24 ára og 65 ára og eldri.  

 

8.7 Frekari rannsóknir 
 

Höfundi þætti áhugavert að gerð yrði rannsókn sem framkvæmd yrði um mánaðamót í 

einu af stærstu útibúum hvers banka sem væru þá þessi sjálfsafgreiðsluútibú, útibú 

Íslandsbanka á Granda, útibú Landsbankans í Borgartúni og útibú Arion banka þá 

annað hvort í Borgartúni eða á Bíldshöfða og yrði þá reynt að fanga viðskiptavini sem 

koma í útibúið, sjá í hvaða tilgangi þeir eru í banka og hvernig þeir eru að taka 



 

59

 

breytingunni á bankakerfinu. Einnig væri áhugavert í framhaldi af þeirri athugun að 

fenginn yrði rýnihópur til þess að ræða breytingarnar og skoða viðhorf og reynsluna af 

þeim.    
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Viðaukar 
 

Viðauki 1 - Spurningakönnun 

 
Viðhorfskönnun, bankaþjónusta – aukin sjálfsafgreiðsla 

 

Ágæti þátttakandi. 

 

Ég heiti Lilja S. Sigmarsdóttir og stunda nám í Viðskiptafræði við Háskólann á Bifröst. 

Þessi spurningakönnun er liður í lokaverkefni mínu við skólann.  

Mér þætti vænt um ef þú gæfir þér tíma til að svara könnuninni sem tekur þó ekki nema 

um fimm til tíu mínútur. Markmið mitt er að skoða viðhorf viðskiptavina bankanna 

gagnvart aukinni sjálfsafgreiðslu. (Sjálfsafgreiðsluvél er hraðbanki þar sem hægt er að 

taka út háar fjárhæðir, leggja inn, greiða reikninga og millifæra á aðra viðtakendur svo 

eitthvað sé nefnt. Sjálfsafgreiðsla er þá að afgreiða sig sjálf(ur) í þessum vélum, í 

netbanka eða í snjalltæki). 

Ekki er hægt að rekja svör þeirra sem taka þátt og verða þau einungis notuð við 

úrvinnslu þessa verkefnis. 

 

Með fyrirfram þökk,  

Lilja S. Sigmarsdóttir 

liljas13@bifrost.is 

 

Bakgrunnsbreytur 

1. Hvert er kyn þitt? 

a. Karlkyn 

b. Kvenkyn 

 

2. Hver er aldur þinn? 

a. 18-24 ára 

b. 25-34 ára 

c. 35-44 ára 

d. 45-54 ára 

e. 55-64 ára 

mailto:liljas13@bifrost.is
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f. 65 ára og eldri 

 

3. Hver er búseta þín? 

a. Höfuðborgarsvæðið 

b. Vesturland 

c. Norðurland 

d. Austurland 

e. Suðurland 

f. Bý erlendis 

 

4. Hver er menntun þín? 

a. Grunnskólanám 

b. Framhaldsskólanám 

c. Iðnnám 

d. Háskólagráða 

 

5. Hver er þinn aðal viðskiptabanki? 

a. Íslandsbanki 

b. Landsbankinn 

c. Arion banki 

d. Kvika 

e. Sparisjóðirnir 

f. Erlendur banki 

 

 

Mat á þjónustu þíns aðal viðskiptabanka 

1. Starfsfólk bankans er vingjarnlegt í viðmóti 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála 

 

2. Bankinn lætur viðskiptavini sína ekki bíða lengi í biðröð 
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a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála  

 

3. Ég fæ skjót viðbrögð hjá starfsfólki bankans óski ég eftir aðstoð 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála  

 

4. Starfsfólk afgreiðir viðskiptavini sína hratt og vel 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála  

 

5. Starfsfólk sýnir mér alltaf kurteisi 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála  

 

6. Ég ber traust til starfsfólks bankans 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála  
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7. Framkoma starfsfólks ber vott um fagmennsku 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála  

 

8. Ég finn að starfsfólk bankans vill veita mér persónulega þjónustu 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála 

 

9. Starfsfólk bankans er alltaf reiðubúið að aðstoða viðskiptavini 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála 

 

10. Bankinn hefur nægilegan fjölda útibúa og hraðbanka 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála 

 

11. Hefur þú prófað sjálfsafgreiðslu? 

a. Já og hef tileinkað mér sjálfsafgreiðsluna eftir það 

b. Nei og hef ekki áhuga á því 

c. Já en snéri mér aftur að því að fá þjónustu frá gjaldkera 

d. Nei en mun prófa 

 



 

70

 

12. Heilt yfir, hversu ánægð(ur) ertu með bankann þinn? 

a. Mjög ánægð(ur) 

b. Ánægð(ur) 

c. Hvorki né 

d. Óánægð(ur) 

e. Mjög óánægð(ur) 

 

13. Er eitthvað annað sem þú vilt koma á framfæri? 

 

 

 

Almennar spurningar 

 

1. Hvernig greiðir þú reikninga þína um mánaðamót? 

a. Í netbanka 

b. Í snjallforriti í síma 

c. Í sjálfsafgreiðsluvél 

d. Hjá gjaldkera 

e. Öðruvísi 

 

2. Hversu oft ferð þú í útibú til að fá afgreiðslu hjá gjaldkera? 

a. Einu sinni í mánuði 

b. Tvisvar í mánuði 

c. Þrisvar í mánuði 

d. Fjórum sinnum í mánuði 

e. Fimm sinnum í mánuði eða oftar 

f. Sjaldnar 

g. Aldrei 

 

3. Ég mæli með mínum viðskiptabanka við aðra 

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 
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e. Mjög ósammála 

 

4. Ég er jákvæð(ur) í garð viðskiptabanka míns í samræðum við aðra  

a. Mjög sammála 

b. Frekar sammála 

c. Hvorki né 

d. Frekar ósammála 

e. Mjög ósammála 

 

Viðhorfsspurningar 

1. Innleiðing sjálfsafgreiðslunnar, var hún of hröð, það er að segja að fækka 

gjaldkerum og setja upp sjálfsafgreiðsluvélar?  

a. Já 

b. Nei 

 

2. Hefur þjónusta bankans farið aftur við þessa innleiðingu?  

a. Já 

b. Nei 
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Viðauki 2 - Spurning 13  
 

Vantar fleiri hraðbanka á höfðuborgarsvæðinu 

 

Hann mætti hætta með l.is og þróa App eins og hinir bankarnir 

 

Fer mjög sjaldan í banka, nota frekar heimabanka eða hraðbanka. En það er 

alltof litið af hraðbönkum þar sem maður þarf að borga fyrir að nota hraðbanka 

frá öðum 

 

Bý á landsbyggðinni. Þjónusta bankans sem fyrirtækis við landsbyggðina er 

afleit en starfsfólk útibúsins er frábært. Ég mótmæli niðurskurði þeim sem 

orðinn er á þjónustu bankans víða um land. 

 

Þó eru starfsmenn í Kringluútibúi mun þjónustulindaðri og lipurri og leita ég til 

þeirra ef eitthvað er þrátt fyrir að mitt útibú sé í Kópavoginum. Gangi þér vel 

 

Er neikvæður gagnvart banka sem fyrirtæki en ekki starfsfólki. 

 

Of háir vextir 

 

Mér finnst óþolandi að geta ekki fengið þá aðstoð sem að maður þarf þá sjaldan 

að maður þarf hana, nota mest heimabanka. 

 

Lengja þarf opnunartíma banka. 

 

Ég fer bara aldrei í bankann, það er allt rafrænt 

 

Sjálfsafgreiðsla er bara rugl. Oft þarf fólk smá aðstoð, svo sem útskýringar á 

einhverju sem tengist því að nota bankaþjónustu og því er alveg 

bráðnauðsynlegt að halda í afgreiðslufólkið 

 

Það er fáránlegt að vera alltaf að benda fólki sem kemur til gjaldkera á að það 

geti gert þetta sjálft úti á gólfi - og að vera að afgreiða fólk út á miðju gólfi. 
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Ég vil geta valið á milli sjálfsafgreiðslu og að eiga samskipti við mann af holdi 

og blóði. Annað útilokar ekki hitt. Það vantar því möguleika í spurningu 11. 

 

Vantar fleiri hraðbanka 

 

Ég er nokkuð ánægð með hvernig starfsfólk bankans vinnur sín störf en ég er 

ekki ánægð með stefnu bankans eða stefnu banka almennt á Ísland hvernig er 

farið með okkur neytendur, hvorki lánakjör eða hversu lélega vexti við fáum á 

okkar pening. Einnig er algjörlega klikkað að þurfa að borga færslugjöld, þurfa 

að borga fyrir að nota okkar eigin pening á sama tíma og bankinn geymir 

peninginn á engum vöxtum! 

 

Opnunartímar bankanna eru útí hött. Þeir þurfa að taka á sig betra vaktarkerfi 

svo fólk sem kemst ekki í bankann á virkum dögum komist um helgar. 5-5-4 

 

Væri flott að hafa fleiri enn bara 2 gjaldkera um mánaðarmót ca fyrstu 3 dagana 

í hverjum mánuði 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

  



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


