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Agrip

| pessari ritgerd er fjallad um vorumerki og fyakjamerki. Einnig er fiallad almennt
um endurstadfeersiu fyrirteekjamerkja sem og trivglélka og traust sem
vidskiptavinir bera til fyrirtaekja.

RannsoOknarefnid snéri ad truverdugleika bankarkjélfar bankahrunsins og
hvort peim hefur tekist ad endurheimta traust vii@sikina. Rannsoknarspurningin
var: ,Er traverdugleiki til stadar hja bénkunum og hafaipnad ad endurheimta
traust i kjolfar bankahrunsing?

Rannsdknin byggir a spurningalista Xie og Peng@0sem snérist um pa
peetti sem hafa &hrif & endurheimt trausts i kjblfaeikvaedar umfjdllunar.
Hugmyndafraedin byggir a atta viddum og var notadtlikan peirra vid Urvinnslu
rannsoknarinnar. Kénnunin var 16gd fyrir & Veraldboum dagana 18. mars til 25.
mars 2010, langflestir svarendur voru nemar vidkdksislands.

Megin nidurstodur rannséknarinnar voru peer aderdugleiki bankanna er
mjog litill og traust til peirra ekki mikid. Patikandur i rannsékninni gafu bonkunum
laga einkunn fyrir adferdir sem taldar eru til péstnhar ad byggja upp traverdugleika
og Odlast fyrirgefningu og par med traust.

Pegar litid er almennt a nidurstdédur pessarar i@mey er haegt ad sja ad
bankarnir hafi engan veginn stadid sig nogu vélgeadum sinum eftir hrun. Allir prir
bankarnir koma verulega illa ut. Vidskiptavinirjgehd bankarnir hafi ekki synt idrun
vardandi sinn patt i hruninu, ad engar baetur hafigist fra peim og ad
upplysingafleedi til vidskiptavina hafi ekki verideagjanlega gott i kjolfar hrunsins.
Petta leidir til pess ad traverdugleiki bankannangig litill. Skortur & traverdugleika
leidir svo til pess ad bankarnir hafa ekki nad aéueheimta traust vidskiptavina.

Arion banki og Islandsbanki breyttu um nafn i kiilhrunsins og virdast lita
SVOo & ad um alveg nyja banka sé ad reeda. Landsimakéius ad halda nafni sinu og
um leid halda tengslum vid fortidina. Allir bankarrunnu gildisvinnu i kjolfar
hrunsins. Ef til vill hafa peir litid & nafnabregtjar og/eda gildisvinnu sem tofralausn
til ad endurheimta traust. Ljost er ad ekki hefekist vel til, pvi samkveemt
nidurstddum rannsoknarinnar eiga bankarnir enn ngdgt i land par til peir hafa

endurheimt traust vidskiptavina sinna.



Abstract

In this thesis the terms “brands“ and “corporatanbis® are discussed along with
rebranding and corporate rebranding as well astéhms “trustworthiness® and
“trust”.

The research examined trustworthiness towards sbdokowing a total
collapse in the banking system and if the banks® haelaimed their customers trust
following the negative publicity. The research dies was: |s trustworthiness
present for banks and have they reclamed theit failwing the banking crisis?

The survey is based on a questionnaire designeXi®yand Peng (2009)
which revolved around aspects that build trustwogss following negative publicity.
The questionnaire was sent out on March. The ntgjofiparticipants were students
at the University of Iceland. They had one weeblriswer the questionnaire.

The main results were that the banks trustworisne very low and trust
towards the banks relatively low. The participagtsre the banks low ratings for
actions intended to build up trustworthiness, gainiforgiveness and thereby
reclaiming trust.

The results of the research are that the banks imwe way done a good
enough job in their efforts following the collapSéhe results for all the three major
banks are voeful. Customers feel that the bank&vastiano signs of remorse, that no
compensation had been handed out by them and hieatbéanks failed to give
customers information following the collapse. Theads to lack of trustworthiness
and a lack of trust towards the banks.

Arion Bank and islandsbanki changed their namds\iahg the collapse and
it looks as if they think of themselves as new Bartlandsbankinn kept the old name
and wanted to embrace the past. All the banks pheceeded to change their values.
Maybe they thought that changing names/values wasagic solution” to reclaim
trust. It is clear that it hasn‘t worked. The résuf this research show that the banks

still have a long way to go before reclaiming thest of their customers.



Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni héfundar til meispaéds i markadsfreedum og
alpjodavidskiptum vid Vidskiptafreedideild Haskokladnds. Ritgerdin telst 30 ECTS-
einingar og var unnin a vorénn 2010.

Hofundur kann 6llum peim sem veittu honum hjalg vinnslu ritgerdarinnar
mikla pokk og pakkar g6d r&d sem nyttust vid skehnar.

Fyrst og fremst vil ég pakka Fridriki Eysteinssylgidbeinanda minum, fyrir
goda handleidslu, beina mér inn & réttar brautimdgvera mér avallt innan handar
pegar & purfti ad halda.

Eg vil pakka f6dur minum, Ruanari Sigurdi Birgissysérstaklega vel fyrir
lokayfirlestur og godar abendingar sem hann hatnfad feera, asamt pvi ad hafa
verid mjog hjalplegur vid vinnslu ritgerdarinnarinBig vil ég pakka irisi Eyfjord
Eliasdéttur fyrir ad lesa yfir ritgerdina og koma&abendingar.

Vinum minum og fjolskyldu pakka ég pann studninghnggau hafa synt mér.
Sérstaklega vil ég pakka Odni bresti Gudbrandssgrioni Mikael Jonassyni. Sidast
en ekki sist vil ég pakka modur minni, Karélinu Guihdu Bjarnadottur og keerustu,
Johoénnu Yr Eliasdéttur fyrir 6meeldan studning otinposedi sem paer syndu mér vid

gerd ritgerdarinnar.
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1 Inngangur

Pessi ritgerd fjallar um fyrirteekjamerki og padust sem vidskiptavinir bera til
fyrirtaekja. Islensku bankarnir verda sérstaklegadsiir i pessu tilliti. Astaedan fyrir
valinu & pessu verkefni var si ad viofangsefniomgdg ahugavert og tengist
islenskum veruleika sterkt. Stéru bankarnir prirvealdir ad algeru efnahagshruni a
islandi &rid 2008. A pvi rima einu og hélfa ari s&hio hefur fra pvi hafa peir reynt
ad endurstadfeera sig. Ahugavert var ad sja hvattrstadfeerslan hafi hjalpad peim
vid ad byggja upp traverdugleika og endurheimta fmddraust vidskiptavina peirra.

I pessum inngangskafla verdur fjallad almennt umumterkjastjérnun vara og
fyrirteekjamerkja og helsti munurinn & pessu tvewineginn fram. bPvi naest verdur
flallad um pad hvernig haegt er ad endurstadfeeieteBkjamerki, hvort sem um er ad
reeda aherslubreytingar eda i skugga einhverskaikvaadra atburda. Einnig verdur
flallad um pad traust sem vidskiptavinir bera ytiftaekja, hvernig haegt er ad byggja
upp samband vid vidskiptavini, hvernig sambandinuiéhaldid og pvi hvernig haegt
er ad tapa vidskiptavinum vegna skorts & trauskdkikaflans verdur vidfangsefni

rannséknarinnar kynnt.

1.1 Fyrirteekjamerki og vorumerki

Eitt merkilegasta fyrirbeerio i vidskiptaheiminum24. o6ldinni eru fyrirtsekjamerki.
Pau eru baedi mikils metin og eftirsott af vidskipterm og skipulagsheildum (Balmer
og Gray, 2003). A sidustu arum hefur ahugi freedimaaa stjornun fyrirtaekjamerkja
aukist gifurlega (Burt og Sparks, 2002). Margirehaent & hugsanlegan avinning af
pvi ad stjérna fyrirteekjamerkjum i aedstu prepunpsldgsheilda (Knox og Bickerton,
2003).

Segja ma ad stjornun fyrirteekjamerkja sé ad venda mikilveegasti patturinn
pegar kemur ad stjérnun skipulagsheilda sem og adarkala, enda eru
fyrirteekjamerki sifellt meira aberandi i samfélagisamanborid vid hefobundin
vorumerki (Leitch og Richardson, 2003). Fjallad dwer almennt um vorumerki og

fyrirteekjamerki i pessum kafla auk pess sem hugmnymokkurra freedimanna um



stjornun & pessu tvennu verda kynntar til ségurigianig verdur kynntur munurinn a

stjornuninni og ad lokum fjallad um vidskiptavinaigdad vorumerkjavirdi.

1.1.1 Vorumerki

Til ad 6dlast skilning & hugtakinu fyrirteekjamemd mikilveegt ad atta sig & hvad
vorumerki prand) er. Samkvaemt Keller (2003) eru vorumerki leidlss ad greina &
milli vara og framleidenda. Enska heitid er dregidydmlu norsku ordi sem pydir ad
brenna og er tengt brennimerkingum a bufénadi. M@nki eru p6 mun meira en
einungis pad ad greina tilteknar vorur fr& 6drumuwd. Vorumerki eru i raun allt pad
sem fyrirteeki eda vorur standa fyrir.

Almenn akveedi laga um voérumerki segja ad vorumegekii verid allskyns takn
sem eru til pess fallin ad adgreina vorur eda [gbinieins adila fra vorum eda
pjonustu annarra. Ymis takn eru notud vid adgregninOrd eda ordasambond, par
med talin vigord, nofn & fyrirteekjum, fasteignumaedannandfn eru notud. Einnig
eru bokstafir og télustafir notadir. Myndir og teikgar eru lika notadar sem og utlit,
banadur og umbudir vara (Alpingi, 2010). Pessuniupater setlad, asamt 6dru, ad
skapa dkvedna mynd af tilteknum vorum i huga vi@skiina. Tilgangurinn er ad bda
til mun & milli tiltekinnar véru sem adgreinir harfed samskonar vérum sem
samkeppnisadilar bjoda upp a. Vérumerki segja vpakinum oft og tioum eitthvad
um geedi vara. Til eru peir sem kaupa alltaf sonmumwirki, peir telja sig pekkja gaedi
peirra og finnst hag sinum best borgid med ad haldgmo vio pau (Kotler, Wong,
Saunders og Armstrong, 2005).

Morg stor fyrirteeki einbeita sér ad pvi ad komawderkjum sinum a framfaeri
frekar en fyrirteekjamerkjum. Pessi fyrirtaeki adhgl vorumerkjastefnu par sem allt
kapp er lagt a ad byggja upp sterk vérumerki. Raroaty Gamble er eitt slikt fyrirtaeki.
A medal vorumerkja pess eru Pampers, Gillette,gies) Duracell og Always. Onnur
fyrirteeki leggja meiri aherslu a fyrirteekjamerki @g gott deemi um slikt fyrirtaeki
McDonalds (Uggla, 2006).

1.1.2 Fyrirteekjamerki

Fyrirteeki sem adhyllist fyrirteekjamerkjastefnu genafn fyrirteekisins rikjandi a

Ollum vérum sinum. Med pessu er pad ad gera nafimteBkisins ad middepli
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markadsstarfs. Markmidid er ad styrkja nafn fyrkisms i huga neytenda. betta gerir
folki kleyft ad pekkja fyrirteeki og fyrir hvad pastanda og getur pessi stefna pvi
audveldad fyrirteekjum ad kynna nyjar vorur. Einrdgu til fyrirteeki sem blanda
saman fyrirtaeekjamerkjastefnu og vorumerkjastefrau potast vid fyrirteekjamerki sin
a vorum en einbeita sér einnig ad pvi ad bua eilkstérumerki samtimis (Kotler o.
fl., 2005). Deemi um islenskt fyrirteeki sem adhyllsessa leid er Olgerdin Egill
Skallagrimsson. Egils hefur alltaf nafn sitt a peitrum sem peir hafa préad sjalfir
asamt pvi ad byggja upp sterk vorumerki a bordAppelsin, Kristal, Mix og Malt.

Samkvaemt Kay (2006) er mikilveegt ad fyrirteekjamesdi sterk. Med pvi er
att vio ad vorur viokomandi fyrirteekja séu sterldggngdar viokomandi fyrirteekjum i
huga vidskiptavina. Einungis er heegt ad bua titkstgrirteekjamerki med pvi ad
samtengja vorur eda pjonustu fyrirteekja vid stamiseem byr til einhverja jakveeda
merkingu um fyrirtaeki hja vidskiptavinum. | raun erikilveegt ad fyrirteeki standi
fyrir eitthvad til ad gera pau einstok og 6druvisiuga vidskiptavina (Kay, 2006 og
Urde, 2001).

Balmer og Gray (2003) fjalla um ad fyrirteekjameokj vorumerki sé ad finna
viosvegar i umhverfi okkar. Mikilveegi peirra tepair ad sé ohrekjanlegt, pau eru til i
margskonar baningum og eru naudsynlegur hluti afledpu lifi folks. Efstu stig
skipulagsheilda eru alltaf ad atta sig betur ahiwa miklu mali fyrirteekjamerki skipta
i rekstri. Pau eru kroftugt stjornteeki sem hasega@rbeita vid ymsar adsteedur, til
deemis pegar velja skal stafsfélk og pegar & adefita. Stjornun fyrirteekjamerkja er
aod sumu leyti 6druvisi en stjornun hefdbundinnauaderkja og liggur helsti munurinn
i pvi ad brennudepillinn er & fyrirteekin i stad e athyglin s€ a vorumerkjum
peirra. Meira verdur fjallad um muninn a pessu twesidar. Pad stjérnunarferli sem
felur i sér ad bua til og koma fyrirteeki & framfaeeim einni heild er nefnt stjérnun
fyrirteekjamerkja (Einwiller og Will, 2002).

Knox og Bickerton (2003) rannsokudu stjornun fgakjamerkja i framkveemd
par sem peir toku vidtol vid starfsmenn sem starfud® stjornun fyrirtaekjamerkja. |
grein peirra kemur fram ad fundist hafi sex pregrfferlid sem snyr ad stjérnun
fyrirteekjamerkja. Fyrsta prepid snérist um ad skilmynd skipulagsheilda og
framtidarsamkeppni, sem og ad skilja nuverandirtBakjamenningu og syn fyrir
framtidina. Annad prepid snérist um uppbyggingurfggkjamerkja og hvernig a ad
stadfeera pau. Par er fjallad um pa porf ad finnasefodur til stjérnunar

fyrirteekjamerkja, finna fyrir hvad pau standa o@ Vivad eigi ad mida i stadfeerslu
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peirra. Mikilveegt er ad pekkja styrkleika, veiklailog vita hvad vidskiptavinirnir
vilja. Gott er ad mida forsendur ut fra porfum remda, ad pekkja vidskiptavini og
mida fyrirteekjamerki vio parfir peirra. Pridja piépsnérist um ad setja verdi
stadfeerslu fyrirteekjamerkja fram med skyrum haéttir i viokomandi skipulagsheild
verda ad skilja stadfeersluna og pad sama ma sagjautanadkomandi adila.
Mikilveegt er ad stjérnendur séu vel inn i malunuén. iBest er ad koma breytingum &
stadfeerslu a framfeeri med litltum vinnuhopum par séenfsmenn eru freeddir um pad
fyrir hvad viokomandi fyrirteeki eiga ad standa. Akum sameinast starfsmenn og
fyrirteeki um fraedslu til annarra hagsmunaadila.

Fjérda prepid snérist um stodugleika i samskiptud kagsmunaadila
fyrirteekjamerkja. pPessi stodugleiki er talinn emikilveegasti pattur i stjornun peirra,
allar beinar og 6beinar samskiptaleidir vid hagsaadila verda ad vera & hreinu til ad
geta komid upplysingum & framfaeri med skilvirkumtthafimmta prepid snérist um
mikilveegi pess ad heildraen stefna sé til stadastj@nun fyrirteekjamerkja. Sjotta og
sidasta prepid snérist um heefni skipulagsheilda afl fylgjast sifellt med
fyrirteekjamerkjum sinum. Mikilveegt er ad endurskoégefnu til ad geta gert
breytingar ef porf krefur. Med pessu er heegt adikjdess ad fyrirteekjamerki haldi
merkingu sinni og adgreiningu i hug vidskiptavikagx og Bickerton, 2003).

Fyrirteekjamerki byggja mikid til & sambondum vidgsenunaadila (Leitch og
Richardson, 2003). bad getur hins vegar oft ognidaynst erfitt ad byggja upp
samskonar skynjun mismunandi hagsmunaadila a &@kirtog er petta ein mesta
askorunin sem skipulagsheildir standa frammi fyiif.peim sékum er mikilveegt ad
verklagsreglur um samskipti séu til stadar fyrar&gmenn til ad meira samhengi sé i
peim skilabodum sem send eru Ut til hagsmunadéylartaeki verda ad vera medvitud
um parfir allra hagsmunaadila sinna, en hafa beriplduga ad parfir sumra
hagsmunadila eru mikilveegari en parfir annarra.iMé&gi hagsmunaadila er ekki had
einhverjum reglum par sem mikilvaegi peirra breytistli fyrirteekja. Til ad mynda
virdist svo vera ad fjarmalafyrirteeki séu mikilvasgu hagsmunaadilarnir i
alpjodafyrirteekjum. Par a eftir koma svo oftast skiptavinir, starfsfolk og
bladamenn. Adrir hagsmunadilar eru sidan taldimmaimikilveegir (Einwiller og Will,
2002).

Starfsmenn eru mjog mikilveegir hagsmunadilar inalra fyrirteekja. Baedi &
petta vid um stjornendur og almenna starfsmennér@&pdur verda ad taka

margvislegar akvardanir i starfi sinu, til deemis/aa®anir um fyrirteekjastefnu,
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hverjum a ad starfa med, hver stadsetning fyrireekj og ef porf er a breytingum
verda peir ad hafa frumkvaedi ad peim. Ad sama sktgmda adrir starfsmenn
skipulagsheilda frammi fyrir akvorounum sem peirdae ad taka, til deemis af hve
miklum krafti peir stunda vinnu sina, hversu trygogir eru, hvort peir leitast eftir pvi
ao taka &skorunum, hvort peir eigi ad vera métegkilfyrir &hrifum og hvort peir

komi fram fyrir hond fyrirteekja af jakveedni eda kededni. Adrir hagsmunadilar
verda einnig ad taka akvardanir sem snua ao fyjarzeerkjum. Gott deemi eru
vidskiptavinir sem verda ad akveda hvort ad peji ab kaupa vorur eda pjonustu
viokomandi fyrirteekja. Undir hépinn adrir hagsmuitabfalla einnig peir sem purfa
ao taka 4kvoroun um ad seekja um vinnu, peir seradgktvort peir hrési eda tali illa
um fyrirteeki og peir sem akveda hvort fjarfesta éityrirteekjum (Hatch og Schultz,

2003).

Draga mé& péa éalyktun ad hagsmunadilar komi ad stemifsfyrirteekja &
margvislegan og olikan hatt en allir hafa peir fdargang mala. Haegt er ad segja ad
stjornun fyrirteekjamerkja sé einskonar middepillstarfsemi fyrirteekja og pvi
mikilveegt ad halda rétt & spilunum.

Schultz og Hatch (2003) fj6lludu um ferli stjornurfgrirteekjamerkja i grein
sinni um LEGO. bar toku peir fram ad pessi ferlrwdgdgur. Fyrsta ferli snérist um
aod pegar akvardanir eru teknar innan fyrirteekjacgtumjog margir sem koma par ad
og pvi mérg einstaklingsalit sem hlusta parf 4. efémikilvaegt ad velta fyrir sér fyrir
hvad viokomandi fyrirteekjamerki eiga ad standa. stielverkefni sem parf ad
framkveema a pessu stigi eru til deemis ad gera ihekt a fyrirteekjamerki, skoda
arfleifd fyrirteekis og ad ryna i imynd fyrirtaekjarkes i huga helstu hagsmunaadila. |
ferli tvd snérist helsta vidfangsefnid um hvernigirteeki geta endurskipulagt sig
bakvid fyrirteekjamerki. Helstu verkefnin i pessdiferu ad sja til pess ad stjérnendur
séu i stakk bunir til ad leida fyrirteekid og bubdierka og samheldna heild sem
stendur saman i adgerdum vidkomandi fyrirtaekis.ebspi ferli snérist allt um
midstyringu.

pridja ferlid sem peir Schultz og Hatch (2003) f&ldu um snérist um ad gera
hagsmunaadila ad patttakendum i fyrirteekjamenninetta leidir til meiri
valddreifingar enda eru mun fleiri sem koma ad mmé&n bara stjérnendur. Ein helsta
spurningin sem skipulagsheildir standa frammi fynér er ad hve miklu leyti
hagsmunaadilar geta ordid patttakendur i stjorrfariafyrirteekjamerkja. Hér verda

fyrirteeki ad vita hvort samheldin skynjun sé ta&ar hja starfsménnum. Sidasta ferlid
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snérist um sampeettingu fyrirtaekjasynar, menningarmyndar. Midstyring raedur
rikjum i pessu ferli. Helsta spurning sem skiputeagislin stendur frammi fyrir hér er
su hvernig pessi sampaetting geti att sér stad.padrad velta fyrir sér hvernig a ad
sampeetta fyrirteekjamerkid a 6likum moérkudum og kifgssvaedum.

A sidustu arum hafa alpjodafyrirtaeki einnig veréeainbeita sér i meira maeli
ad stjornun fyrirteekjamerkja i stad pess ad eiabeiér einungis ad pvi ad
markadssetja vorur sinar. Rannsakendur eru pvi inegiri meeli byrjadir ad kanna
ahrif stjornunar fyrirteekjamerkja (Souiden, Kassog Hong, 2006). Morg stor
alpjodafyrirteeki eru byrjud ad nota fyrirteekjamerlgin sem eins konar
viomidunarpunkt pegar fyrirteekjastefnan er moétu@gdr kemur ad innleidingu
pessara stefna komast yfirmenn ad pvi ad peir pustadning allrar
skipulagsheildarinnar til ad koma stefnunni i fraggmd (Schultz og Hatch, 2003).
Pad er pé mikilveegt ad gera sér grein fyrir ad &pyaeding eykur flaekjustig
stjornunar fyrirteekjamerkja oft gifurlega mikio psem ahaettan vid alpjodavidskipti

er oftast mun meiri en vid vidskipti & innanlandsku®um (Burt og Sparks, 2002).

1.1.3 Munurinn milli vérumerkja og fyrirteekjamerkja

NU pegar vérumerkjum og fyrirtaeekjamerkjum hefuri®egerd god skil er mikilvaegt
ad gera sér grein fyrir muninum a stjérnun peiffgrirtaekjamerkjum getur verid
stjornad ad einhverju marki eins og hefdbundnunuri@arkjum en pé engan veginn
ao Ollu leyti (Kay, 2006). Voérumerkjastjérnun vafelur i sér ad varan er sett i
forgrunn, han er einnig téluvert sveigjanleg og pbsdgt ad na til margra markadshluta
a sama tima, til a0 mynda ad markadssetja vorutikind forsendum & o6likum
stoédum. Pad getur po haft kostnad i for med séraad margra hopa enda fer mikill
timi og peningur i ad auglysa og kynna vorur fwiékomandi markadshlutum.
Vorumerkjastjornun vara felur ad mestu leyti i aérskapa stadfeerslu i huga neytenda
a peim markadi sem vid a i hvert skipti. Einnig bad taka fram ad
vorumerkjastjornun vara er i flestum tilfellum irddum millistjérnenda fyrirteekija,
yfirleitt markadsdeilda (Xie og Boggs, 2006).

Stjérnun fyrirteekjamerkja notast vido somu hugmymasfi og stjornun
vorumerkja ad pvi leyti ad leitast er vid ad bdatnhverja stadfeerslu og eftirspurn i
huga neytenda (Knox og Bickerton, 2003). Daemi uittaper pegar Bonus auglysir
sig sem 6dyrustu matveelaverslun & islandi. Medipess stjornendur ad leitast vid ad
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bla til stadfeerslu sem felur i sér ad folk spardrpei ad versla vid fyrirtaekid. A sama
tima vonast peir til ad pessi stadfeersla skapisgftirn hja neytendum til ad versla vid
pa frekar en samkeppnisadila. Hins vegar er petkdl infoldun par sem stjérnun
fyrirteekjamerkja er mun floknari en stjérnun vorukja og fer fram & aedstu stigum
skipulagsheilda (Knox og Bickerton, 2003).

Hatch og Schulz (2003) benda a ad stjérnun fyrideakrkja sé mun vidteekari
en stjornun hefdbundinna vérumerkja pannig aod thaki verda ad hugsa steerra en
adeins um pad hvernig vidskiptavinir tengjast vordmaun verdur allt mun synilegra
pegar fyrirteekjamerki eiga i hlut og parf pvi allarfsfélk ad huga vel ad pvi hvernig
pad hagar sér og hvernig pad kemur fyrir, hvort samer ad raeda yfirmenn eda
framlinustarfsfolk. Ef fyrirteeki eda starfsfolk rstgga sig getur pad kostad sleema
umfjéllun. Pad er pvi mikilvaegt ad fyrirteeki semtjaefyrirteekjamerkid i forgrunn
einbeiti sér ad pvi ad vidhalda heilbrigdri fyriki@menningu en hudn verdur ad vera
til stadar ef fyrirteekjamerki eiga ad vera frambegri Annad sem greinir stjornun
fyrirteekjamerkja fra stjornun hefdbundinna vorumarler ad peim er stjornad af
aedstu stjérnendum 6likt venjulegu vorumerki sem ydirleitt stjornad af
millistjérnendum, til deemis af markadsstjorum edannerkjastjérum fyrirtaekja.

Pridja atridgid sem Hatch og Schulz (2003) segjasadolikt vid stjornun
fyrirteekjamerkja er ad ekki er adeins reynt ad hofid vidskiptavina, heldur allra
hagsmunadila fyrirteekisins, til deemis starfsfélks birgja. Enn eitt sem greinir
fyrirteekjamerki fra vorumerkjum er pad ad oll sKiggsheildin tekur patt i stjérnun
fyrirteekjamerkja og adrir hagsmunaadilar koma enniad. Arangursrik
fyrirteekjamerki myndast med samspili stefnu fyrkjae menningu peirra og fyrir
hvad pau standa i huga hagsmunaadila peirra. Padsaytist hja fyrirteekjum sem
einbeita sér ad pvi ad koma sjalfu fyrirteekjameukdnframfaeri er pad ad pau feerast i
pad ad vera sambandsmidud, pad er pau byggja npiposal vid hagsmunaadila sina
i stad pess ad einbeita sér adeins ad skipulagsim@ilLeitch og Richardson, 2003).
Einnig ber ad hafa i huga ad fyrirteekjamerki endsitt mun langlifari en hefébundin
vorumerki og pvi parf ad vera med mun skyrari dgugsadri stjornun bak vid pau
(Xie og Boggs, 2006).

Vinna vid stjérnun fyrirteekjamerkja er langtimavefiki. Segja m& ad
fyrirteekjamerki lifi baedi i natio og framtid og per allt sem snyr ad stjornun peirra
hugsad baedi til skemmri og lengri tima. Stjornunsga hefébundinna vorumerkja er

ekki eins framtidardrifin, en moérg vorumerki lifainangis i skamman tima
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samanborid vid fyrirtaeekjamerki. Mikid er um nyjumgavad vorur vardar og pvi eru
til morg vorumerki sem hugsud eru til skamms tireda par til ad ny merki eda
vorulinur taka vio (Hatch og Schultz, 2003). Hiregar ber ad taka pad fram ad morg
vorumerki lifa mjog lengi, pad leidir svo af sér a@t og tioum er stjornun peirra
einnig til langs tima.

Fyrirteekjamerkjum er aetlad ad né til breids hopgshaunaadila a medan
hefdbundnum voérumerkjum er getlad ad na ad mestitileyidskiptavina. bPvi er haegt
ad segja aod fyrirteekjamerki hafi margpeettara ntadyrir fyrirtseki en vorumerki
peirra. (Hatch og Schultz, 2003). Helsti munur jarstin vérumerkja vara og svo

stjornun fyrirteekjamerkja er dreginn fram i toflu 1

Tafla 1. Munur milli vérumerkja og fyrirteekjamerkja (Hatch o g Schultz, 2003)

Vorumerkjastjornun Vorumerkjastjornun
vara fyrirteekjamerkja

Sett i fyrirram: Vorur Fyrirteekid

Stjornad af: Millistjornendum AEOstu stjornendum

Markhopur: Vidskiptavinir Allir hagsmunaadilar

Framkveemd: Markadsdeild Allt fyrirteekid

Markadssamskipti: Skilabod fra markadsdejld  Alltirfigekio

Liftimi: Tiltdlulega stuttur sé Langur, jafnlangur og
bordid saman vid liftimi vidkomandi
fyrirteekjamerki fyrirtaekis

Notagildi fyrir fyrirtaeki: Hagnytt, natidin i Uthugsad, nuatid og framtip
fyrirrami jafn mikilveeg

[ toflu 1 sést ad pratt fyrir ad vorumerki og fysekjamerki séu eins ad morgu
leyti er stjornun peirra fjarri pvi ad vera einggfa ma ad stjornun fyrirteekjamerkja sé
vioteekari og med fleiri patttakendum en stjérnununderkja. Vidskiptavina-grundad
vorumerkjavirdi er hins vegar eitthvad sem i edliuser mjog svipad pegar kemur ad

stjornun baedi vérumerkja og fyrirteekjamerkja etid@verour um pad hér naest.
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1.1.4 Vidskiptavina-grundad vorumerkjavirdi

Keller (2003) fjallar um uppbyggingu vérumerkjavgsd bok sinni, par stillir hann
upp nokkrum leidum til ad byggja upp vidskiptavigamndad vorumerkjavirdi. |
byrjun fjallar hann um teeki og tdl til uppbyggingarar, sidan um pekkingarahrif sem
hljétast af uppbyggingu og ad lokum um pann avignsem hlyst af uppbyggingu
vidskiptavina-grundads vorumerkjavirdis.

Teeki og tol sem koma vid sbgu i uppbyggingu vidskima-grundads
vorumerkjavirdis skiptast i prennt, val a voruaudkem, samval soélurada og
tengingar vorumerkis vid adra hluti.

Fyrsta leidin til ad byggja upp vorumerkjavirdivaal & voruaudkennum. Velja
parf nafn & voru eda fyrirteeki ef pad a vido. Héeemig valid myndmerkil¢go) og
takn. Ef velja & figarur er pad gert & pessu stgamt pvi ad pakkningar eru valdar
sem og slagord og auglysingastef. Huga parf ad y@dsm en ofangreindir hlutir eru
valdir. Voruaudkenni purfa ad vera minnissteed, verangin merkingu, vera
vidkunnanleg, yfirfeeranleg, adlégunarheef og verieda(Keller, 2003). Pegar kemur
ao fyrirteekjamerkjum pé parf ad hugsa adeins leegrpegar um vorumerki ad reeda,
til ad mynda verdur ad hugsa fyrir hvad fyrirteelgeead standa, pad er hver gildi
peirra eru.

Gildi fyrirteekja eru eitthvad sem oft hefur veriéid framhja pegar reett er um
uppbyggingu fyrirteekjamerkja. Haegt er ad segjalaidiagur, innleiding og notkun
gilda i stjornun fyrirteekjamerkja sé oft Ofullneegjih og ad hugarfar innan
skipulagsheilda skipti 6llu mali pegar kemur ad pdi byggja upp fyrirtaeekjamerki
(Urde, 2003). Hér koma gildi inn i, pa er veriotafa um pau gildi sem fyrirteeki vilja
standa fyrir og starfsménnum er aetlad ad fylgja.

Horfa méa & gildi fyrirteekjamerkja Ut fra premur misnandi sjonarholum. |
fyrsta lagi utfrad gildum tengdum skipulagsheildiniessi gildi eru pad sem gerir
fyrirtaeki einstakt og sker pad fra 6drum. Pau sgdpvi hvernig starfsfolk hegdar sér i
vinnu. Pessu ma likja vid lifsgildi, munurinn er & petta eru lifsgildin sem skapast
innan fyrirtaekja. Oft og tioum er haegt ad rekjaspeddi til stofnenda fyrirteekja eda
aedstu rddamanna, pvi pessir adilar setja toninndkipulagsheildir um hvernig 4 ad
haga vinnubrégdum og samskiptum. | 68ru lagi ertreddita & gildi sem eru nokkurs

konar kjarnagildi fyrirteekja en pau geta til ad rdgrfjallad um pad hvernig starfsfolk
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hagar vinnu sinni. | pridja lagi er haegt ad litgildi eins og pau koma vidskiptavinum
fyrir sjonir (Urde, 2003 og 2009).

Sum fyrirteekjamerki eru mjoég samfélagslega abyrgabgerlega byggo a
gildum stofnenda peirra. | pessum tilfellum hafgesidur vidkomandi fyrirtaekja
akveodio strax i byrjun ad leggja mikla aherslu dfédagslega abyrgd. Par med hafa
fyrirtaeki ahrif & vidskiptavini med pvi ad freeda pg breyta neyslumynstri peirra.
Med samfélagslegri abyrgd hofoa fyrirteeki til tifiinga vidskiptavina og hafa ahrif a
veentingar, akvardanir, hegdan og lifsstil peirrgririeeki sem hafa adhyllst pessa
stefnu og tekist ad gera fyrirtaeekjamerki sin stga pad sameiginlegt ad hafa byrjad
smatt og hofdad til litils hops folks. Pessi sékat@ildi hafa leitt til pess ad fyrirtaekin
hafa ndd ad hafa ahrif & lif vidskiptavina sinnapag hafa vaxid og dafnad ad miklu
leyti vegna peirrar samfélagslegu abyrgdar sem gyana. Abyrgdin sem pau syna
hefur leitt til pess ad pau hafa nad ad halda wdakinum sinum og einnig nad ad
lada til sin nyja vidskiptavini & sama tima. baédepvi til ad markadssetning byggo
a sterkum gildum og samfélagslegri abyrgd sé mfigaaik pegar kemur ad stjornun
fyrirteekjamerkja (Kay, 2006).

Onnur leid sem haegt er ad fara vid uppbyggingu kipdavina-grundads
vorumerkjavirdis er samval sélurdda. Samkveemt Ké#603) og Kotler o.fl. (2005)
er samval s6lurdda samansafn peirra markadsteeRjafygirteeki nota og blanda
saman til ad na fram peim arangri sem pau viljaagkadi. Soluradar eru fjorir; vara,
verd, dreifileidir og kynningarstarf. Vara a vio daem selt er, hvort sem pad er
apreifanlegt eda 6apreifanlegt. Verd snyr ad peipphaed sem vidskiptavinir verda
ao reida af hendi til ad geta notad eda keypt \ndadi voru. Dreifileidir fela i sér
allt pad sem fyrirteekid gerir til ad koma vorumwidskiptavina sinna. Kynningarstarf
eru peer leidir sem notadar eru til ad kynna vidkediavoru eda pjonustu og kosti
fyrir hugsanlegum vidskiptavinum.

Balmer og Greyser (2006) fj6lludu um pa soélurddam senda ad
fyrirteekjamerkjum og hvernig peir tengist stjorniyrirteekjamerkja. par fjélludu peir
um samval sélurdda en pé a 6orum forsendum en eadta hér ad framan.
Samkvaemt peim eru séluradar sex talsins og eru tdmiklu leyti hugleegir. Fyrsti
s6lurddur snyst um sérkenni fyrirteekjamerkja, ffmnad pau standa, hverjir eiga pau,
hvada markadi pau pjona og svo framvegis. Inn inpensélurad falla prir af
hefdbundnu séluradunum. Annar séluradur snyr adnmean viokomandi fyrirteekja

sem fjallar ad miklu leyti um lidan starfsfélk. &ji s6luradur fjallar um samskipti
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skipulagsheilda baedi inn og Ut & vid. bad ad sémdaisvisandi skilabod um kjarna
og gildi skipulagsheildarinnar er haegt ad likja pad ad keyra a naeturnar an ljésa, pa
veist ekki hvar pu ert né hvert pu ert ad fara dgraita ekki hver pu ert eda hvort pu
sért parna yfirleitt (Balmer, 2009). Inn i penndrusad fellur svo sidasti hefdbundni
s6luradinn, kynningarstarf.

Fjérai soluradur fjallar um skynjun vidskiptaving annarra hagsmunaadila a
fyrirteekjamerki og fimmti séluradur segir til um ént fyrirtaeki gera sér grein fyrir pvi
ad vidskiptavinir peirra eru einnig i vidskiptum dviadra adila og eru pvi
hagsmunaadilar gagnvart 6drum fyrirteekjum. Sjogi dasti soluradur fjallar um
tengsl fyrirteekjamerkja vid vidskiptavini og adragsmunaadila. Tengslin geta ordid
pad sterk ad eins konar o6formlegur samningur myndismilli fyrirteekja og
hagsmunaadila. bPessi samningur markast af pvi askipitavinir, sem og adrir
hagsmunaadilar, virdast oft og tiodum vera mjog diydfyrirteekjamerkjum sem
byggist & tilfinningum peirra til skipulagsheildg ¢peirra vara sem paer bjéda upp &
(Balmer og Greyser, 2006).

Pridja leidin til ad byggja upp vorumerkjavirdi svo ad tengja vérumerki vid
eitthvad annad sem ad folk pekkir. Med pessu evidtpbegar vorumerki er tengt vid
eitthvad sem hefur merkingu i huga folks, og pa®mkapast tengsl milli voru og
pess sem tengt er vid. Hér er til deemis heaegt agjaend fyrirtaeki, upprunaland,
dreifileidir, dGnnur vérumerki, talsmenn og vidbur®ed pessu er leitast vid ad bua til
hugrenningatengsl eda ad styrkja tengsl sem pegdil stadar (Keller, 2003).

Peim teekjum og télum sem notud eru til ad byggja uprumerkjavirdi er
eetlad ad auka vitund vidskiptavina a viokomandiunderki og bua til tengsl. Ef allt
gengur ad 6skum getur hugsanlegur abati verido nislegur. Vidskiptavinatryggo
getur aukist til muna, veikleikar a samkeppnismérkainnka verulega og fyrirtaeki
geta haekkad verd & sinum vérum ad einhverju leypiess ad pad hafi gifurleg ahrif a
vidskipti (Keller, 2003). | raun getur samkepprégst fyrirtaekja batnad mikid pegar
uppbygging vidskiptavina-grundads vorumerkjavirdristil stadar. Hins vegar getur
pad oft og tidum reynst erfitt ad byggja petta mugp.

Pegar stjornun fyrirtaeekjamerkja er ad einhverjtilébotavant til langs tima
eda eitthvad alvarlegt kemur upp & getur purft@@dpreytingar. Stundum parf adeins
ao lagfeera hlutina en ef afallid er mikid parf a@ngast undir miklar breytingar i
kjolfarid. | verstu tilfellunum parf algera enduigllagningu vidkomandi

fyrirteekjamerkis, petta nefnist endurstadfeerslatiakjamerkja.
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1.2 Endurstadfeersla fyrirteekjamerkja

Stundum vantar eitthvad upp a til ad na aranggorrsun fyrirteekjamerkja. bPegar svo
ber undir verda fyrirteeki ad taka akvoroun um hgeda skal. Vio pessar adstaedur
radast fyrirteeki stundum i endurstadfeerslu fyrijtalerkis sins. Hér verdur fjallad
almennt um pessa tegund stadfeaerslu, hverjir mikjlie peettirnir eru og hvada
haettur han hefur i for med sér.

Adur er lengra er haldid er mikilveegt ad gera sdirgfyrir peim tegundum
endurstadfeerslu sem fyrirteeki geta fario Ut i, pearprenns konar. Fyrst ber ad nefna
endurstadfeerslu fyrirteekisins i heild. Neest bernafha endurstadfeerslu a vissum
hluta fyrirteekis en hun fjallar um pad pegar eideild eda utibui er gefid annad nafn
til ad skilja pad fra viokomandi fyrirteeki. Sidagegundin er sidan endurstadfeersla
vorumerkja, en pad er pegar vissar vorur eda viunukéru endurstadfeerdar (Lambkin
og Muzellec, 2008).

Fréttir af breytingum a néfnum fyrirteekja eru oréree algengari. bPegar
fyrirteeki breyta nafni sinu eda &herslum er pad laBal endurstadfeersla
fyrirteekjamerkja. Segja ma ad endurstadfeersla tégkjamerkja sé akvedid
kerfisbundio ferli sem farid er i gegnum til ad bjay upp og halda hagstaedri imynd
sem og ordspori med pvi ad senda ut skilabod tlta ahagsmunaadila.
Endurstadfeerslan byggir einnig & ad freeda hagsmilaaag stjérna samskiptum.
Fraedslan byggist a pvi ad gera hagsmunadilum geimaherslubreytingum og reyna
ao fa pa til ado aohyllast peer. Ad breyta um nafelkdi audvelt ferli. Pad er langt og
tekur mikla orku fra viokomandi skipulagsheild. k&rer alls ekki 6dyrt og hefur
allskyns haettur i fér med sér (Muzellec og LambRid06).

Keller (2003) telur upp fjérar megin astsedur fyrimafnbreytingu.
Langalgengasta asteedan fyrir nafnbreytingu fyrijieek pegar um samruna er ad
reeda. begar svo & vio péa er stundum algerleganafritnotad til ad undirstrika nyjar
aherslur. Stundum er hins vegar notad samsett pafrra fyrirteekja sem eru
sameinud. Onnur asteeda fyrir nafnbreytingum erursdlfyrirtaekjum eda yfirtokur.
Einnig geta fyrirtaeki selt eitthvad af rekstri simwg par med parf ad endurstadfeera
midad vid nyjar aherslur.

Pridja astaedan fyrir pvi ad fyrirteeki taka pa alduir ad skipta um nafn er su

ad stundum lenda pau i pvi ad almenningur misskiltad pau standa fyrir. Pa er
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stundum brugdid a pad rad ad breyta um nofn tkada pvi betur a framfeeri fyrir
hvad fyrirtaeki standa (Keller, 2003). | raun erurgaa nafnbreytingar & fyrirtaekjum
gerdar sérstaklega til pess ad reyna ad breytaradie imynd og pvi gegnir
endurstadfeersla oftast storu hlutverki i nafnbregam (Muzellec og Lambkin, 2006).
Heaegt er ad draga pa alyktun af pessu ad pettaikigivido pegar fyrirtaeki eru ad
ganga i gegnum miklar breytingar, dvissutima edgmbpéaust hefur tapast til peirra.
pa gripa fyrirteeki oft til pess rads ad breyta asjdirtaekisins & opinberum vettvangi
med pvi ad breyta um nafn eda ad koma med nyjasléine

Lokaésteedan sem Keller (2003) nefnir er s ad pBgateeki breyta stefnu
sinni mikid er stundum porf & ad breyta nafninwakttvio hana. Fyrirteeki breyta
stundum um nafn til ad undirstrika nyjar ahersNafnbreytingar geta einnig komid
til pvi ad fyrirteeki er ad auglysa pad fyrir viopkavinum sinum og samkeppnisadilum
ao pad hafi hug & ad demba sér i hardari samkékpku, 1997).

Merrilees og Miller (2008) skrifudu eina af merlglestu greinunum um
endurstadfeerslu fyrirteekjamerkja. Fjallad var undwestadfeersiu fyrirteekjamerkja i
breidara samhengi en adur hafdi verio gert. Kaf@ddypra i hugtakido og fundust sex
undirstdduatridi fyrir endurstadfeerslu fyrirteekjaja. Fyrsta var mikilveegi pess ad
halda jafnveegi milli nysképunar og nuverandi stdgurteekja. Pegar fyrirteekjum
gengur vel gerist pad oft ad pau lenda i pattst@dna hraedslu vid ad breytingar geti
haft neikveedar afleidingar i for med sér. Fyrirtaefdroa hins vegar ad skilja
mikilvaegi nyskopunar, ef pau skilla ekki mikilveediennar er heetta a ad
samkeppnisadilar peirra nyti sér pad til ad na sppkisforskoti. Segja ma ad viljinn
til ad koma fram med nyjungar og proa sig aframasisn vido pattstodum sem geta
komid upp og kallar & einhvers konar endurstadfadysirtackjamerkja.

Annad undirstdduatridid var mikilveegi pess ad haltengslum milli
kjarnagildanna sem gamla fyrirteekjamerkid st6d rfyriog gilda nyja
fyrirteekjamerkisins. Pad a ekki ad moka yfir alkfdr af gamla merkinu, gamla
merkid getur verid gifurlega mikilveegt i ad bradidifyrir vidskiptavini og adra
hagsmunaadila yfir i ad sampykkja nyja merkid. jaridndirstdduatridid snérist um
pad ad arangursrik endurstadfeersla fyrirteekjamegkgsi parfnast pess ad fyrirteeki
herji & nyja markhopa til vidbotar peim sem fynueng i sumum tilfellum purfa pau
ad leita & nyja markadi. Nyjar aherslur geetu hakv@ed ahrif a hugsanlega

vidskiptavini sem ekki hefdi tekist ad na til medngu aherslunum. Pad er pvi
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mikilvaegt ad finna einhverskonar jafnvaegi milli ffagamalla og nyrra vidskiptavina
(Merrilees og Miller, 2008).

Fjérda undirstdduatrioid var ad fyrirteeki sem leggherslu a fyrirteekjamerki i
Ollum samskiptum, pjalfun a starfsfolki og innri rkadssetningu, eru liklegri til ad na
fram jakveedum &hrifum med endurstadfeerslu fyrirgaeigrkja sinna en fyrirteeki sem
fara ekki pessa leid. Segja ma ad ahersla & fyjmtaerki sé til stadar pegar
fyrirteekjamerkid er kjarninn fyrir viokomandi fyteeki sem og stefnu pess. Fimmta
undirstdduatrioid er ad fyrirteeki leggi mikid upp sampeettingu og samraemingu i
Ollum markadsstorfum og solurddum. betta pydir Bér ainingar fyrirtaekis séu
sammala fyrir hvad fyrirteekjamerkid standi og sesdimreemdar upplysingar til
hagsmunaadila. Sjotta og sidasta undirstoduatredicad kynningarstarf sé mjog
mikilveegt til ad kynna endurstadfeerd fyrirteekjamegkir 6llum hagsmunaadilum
(Merrilees og Miller, 2008).

Endurstadfeersla fyrirteekjamerkja er oft og tidumraftimans, stundum purfa
fyrirteeki ad endurskoda hvort fyrirteekjagildin hafraun gildi fyrir hagsmunaadila.
petta er gert til ad halda fyrirteekjum ahugaverddgmir hina fj6lmorgu
hagsmunaadila sem fyrirteeki eiga. Endurstadfeessiatsbkjamerkja er i raun eins
konar ny byrjun, sem vonandi leidir til betri tinfgrir vidkomandi fyrirtaeki
(Hankinson, Lomax og Hand, 2007).

Ferlio sem fer af stad med endurstadfeerslu fyrideakrkja er sjaldan audvelt
eda einfalt i framkveemd. Moérg ljébn eru i veginumanRséknir hafa synt ad
stjornendur fyrirteekja atta sig oft ekki & peimugiéga aga sem parf til ad fylgja eftir
endurstadfeersiu fyrirteekjamerkja. Peir virdast offeyma stérum hépum
hagsmunaadila. Endurstadfeersla felur i sér gifarlagla vinnu og mikilveegt er ad
freeda alla hagsmunaadila um hvad malid snyst. Peg@ferst ad freeda
hagsmunaadila um endurstadfeersiu leidir pad ofpdds ad stjornendur reyna ad
bjarga sér med skyndilausnum, paer sndast oft uhysingaherferdir par sem ny gildi
eru kynnt til sdgunnar. Oftar en ekki eru petta lgsiggaherferdir sem innihalda
innantdm skilabod og engar raunverulegar breytimgda att sér stad. Til ad geta gert
rétteekar breytingar verda stjornendur ad atta §igiad pad parf ad gera meira en ad
kynna breytingar fyrir starfsfolki og fara beina® auglysa peer. Til ad raunverulegar
breytingar geti att sér stad verdur starfsfolk afauned i radum og seetta sig vid nyjar

stefnur (Gotsi, Andriopoulos og Wilson, 2008).
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Oll fyrirtaeki geta undirgengist miklar breytingagngin fyrirteeki eru
undanskilin pvi. EKki einungis litil og 6pekkt fytdeki breyta um nafn heldur einnig
stor fyrirteeki sem og fyrirteeki sem pekkt eru aj@javettvangi (Koku, 1997). Hins
vegar er viss tegund fyrirteekja sem virdist oftanga i gegnum endurstadfeersiu
fyrirteekjamerkja en onnur, petta eru fjarmalafyeki.

Fjarmalafyrirteeki breyta um nafn sitt og endurstefs sig i mjog miklum
meeli sem er ahugavert i ljosi pess ad pessi fikirtaafa verid pekkt fyrir ad vera
heldur fastheldin og ihaldssom. Til eru t6lur frarBarikjunum fra 1990 par sem sagt
er frd pvi ad 27 prosent allra fyrirteekja sem kreyim nafn pad ar hafi verid
fijarmalafyrirteeki (Koku, 1997).

Fjarmalageirinn i heiminum hefur gengid i gegnumlaribreytingar a sidustu
premur aratugum og fjarmalafyrirteekjum, pa sérstgil bonkum faekkad mikid.
Helstu asteeduna ma rekja til samruna peirra & tsicéium. Af peim leidir ad
endurstadfeersla fyrirteekjamerkja i bankageiranummgig algeng. (Lambkin og
Muzellec, 2008).

Hér hefur verid fjallad um endurstadfeersiu fyrkjamerkja og hvada astsedur
geta legid ad baki pegar nafni eda gildum er bréytirtaeki eru avallt ad leitast vid
ad vinna sér inn traverdugleiki og traust vioskyia en oft og tidum er skortur &

pessu tvennu astaedan fyrir pvi ad farid er utytbrgar a fyrirtseekjamerkjum.

1.3 Traverdugleiki, traust og neikvaed umfjoéllun

Freedimenn hafa fjallad um mikilveegi pess ad byggjgpp traust i
vidskiptasambdndum & sidustu arum. Traust er mjigvaegt i vidskiptum par sem
pad styrkir samband milli adila (Svensson, 2001aust er i edli sinu mjog 0stédugt
samband, pad er byggt upp a longum tima en getfibhad minnsta bakslag. Til ad
traust geti byggst upp er mjog mikilveegt ad vidskyinir eigi i reglulegum og
farseelum vidskiptum vio fyrirteeki (Elliot og Yannoplou, 2007). Fraedimenn i
markadsfraedi og salfreedi hafa fjallad um og syanfa ad traust sé hornsteinn nainna
sambanda (Esch, Langner, Schmitt og Geus, 2006).

Traust er byggt & sambandi tveggja adila, pess lsmiraustio og hins sem
treystir. Segja ma ad traust gefi til kynna Ovipgiss sem treystir i gards hins sem ber

traustio. Pessi Ovissa markast af pvi ad ekki agtlz® stjérna peim sem ber traustid.
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Traust er i raun eitthvad sem byggist & aheaettiely f sér visst varnarleysi pess sem
treystir. Ahzettan markast af pvi ad badir adilatagsvikid hinn adilann. Traust
markast oft af framtidaratburdum og byggir a pdnd, adilar nyta sér pa fyrri atburdi
til ad spa fyrir um hvad hinn adilinn gerir og hvdmann sé traustsins verour
(Sichtmann, 2007). Traust felur i sér démgreinchad pess sem treystir & getu hins
adilans til ad standa vid gefin loford (Ramao, 2004)

Toluvert hefur verid fjallad um traust i sambafgirtaekja og vidskiptavina.
Markmid markadsstarfs er ad bua til tengsl milliifgekja og vidskiptavina, traust
skiptir h6fuomali pegar kemur ad pvi ad byggja pap og skiptir pvi gifurlega miklu
mali. (Elliot og Yannopoulou, 2007). Freedimenn hk&ddid pvi fram ad traust sé
forkrafa og middepill markadssetningar sem bygdierggslum (Xie og Peng, 2009).
Traust er i raun ein af undirstédum langtimasaméanidli fyrirtseekjamerkja sem og
vorumerkja og vidskiptavina, pad leikur pvi stolathierk i kauphegdun neytenda. pvi
er gifurlega mikilveegt fyrir stjornendur ad nytar siengslamarkadssetningu ad
einhverju leyti pegar kemur ad markadsstarfi (EscH., 2006). Hafa ber svo i huga
aod traust byggist upp med timanum en einungis @skyptavinir eru fullkomlega
anaegdir med vioskipti sin vid fyrirteekid (AmbleQ7).

Ymsar rannsoknir hafa synt ad til eru peir neyterskm versla adeins vid vel
pekkt fyrirteeki eda kaupa einungis vorur med goéispor. Pessi hegdun er til pess
gerd ad draga ur ahaettu enda hafa vel pekkt fyjarserki og vorumerki sannad sig
fyrir neytendum (Elliot og Yannopoulou, 2007). Segpa ad traust snuist um pad ad
draga ur 6vissupattum og minnka aheettu (Ramo, 2084)ma draga pa alyktun ad
fyrirteekjamerki med gott ordspor dragi ad miklutlayr peirri ahaettu sem neytendur
standa frammi fyrir pegar kemur ad pvi ad taka &kuproanir.

Mikilveegt er ad gera sér grein fyrir muninum & tikginum ,traverdugleiki®
og traust“. Traverdugleiki er eitthvad sem leidf sér traust og byggist a haefni
fyrirteekja competence velvilja peirra benevolencdeog heilindum iptegrity), sja
mynd 1 bls. 23. Haefni fyrirteekja snyst um ad pafi ¢etu til ad taka a vandamalum
sem koma upp, ad pau geri sér grein fyrir loford&imum og standi vid pau. Velvilji
fyrirteekja snyst um ad fyrirteekjum sé annt um hé&g@skiptavina sinna, komi fram
vid pa af virdingu og leggi sig fram vid ad gerd vid pa. Heilindi snta svo ad pvi ad
fyrirteeki syni hollustu gangvart peim gildum senmuperu byggd a. Traust byggist a
traverdugleika og er traverdugleiki pvi afar miladgur fyrir fyrirteeki (Xie og Peng,
2009).
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Traverougleiki:

< Heefni Traust >
<Velvild

Mynd 1. Traverdugleiki - Traust

Oll fyrirtaeki purfaa trausti vidskiptavina ad halda, pom purfi meira & pvi a
halda en 6nnur. Bankaru gott deemi um slik fyrirtee og hafa i gegnum tidina la
mikid upp ar pvi ad folk aliti pa sem traust fysak. Adur fyrr treysti folk gifurlege
mikid & pau rad serpad fékl fra starfsfolki bankabetta hefur brey & sidustu arum.
Vantraust félksa bonkum hefur auki, pad gerir sér betugrein fyrir pvi ad
bankastarfsemi byggist a grodasjonarmi (Gill, 2008). Félk hefur greida adgang
ad upplysingum og nytir sér p til ad taka akvoroun frekar en ad trey
starfsmonnum bankam of.

Fyrirteeki seekjasteftir jakveedri umfjollun. Stjornendur eru sammala ad
jakveedar fréttir af fyirtaeki leidi til jakveedra viobragdaidskiptavina.Fyrirteeki eyda
pvi stérum hlutamarkadfjarmagns til ad koma af stad jakvaedri umfjollun (oan
(Henthorne og Henthor, 1994).

Neikva® umfjollun i gard fyrirtaekj er mikil um allan heim. HG tekur a sig
ymsarmyndir og getur haft afdrifarik ahrif & pau fyrikesem verda fyrir henni (Xi
og Peng, 2009). Ahrifireru oft og tidumlimsk og erfitt ad gera sér grein fyrir m.
Hafa ber i huga ad erfitt er ad koma i veg fyreesia umfjéllun n skjot vidbrogc
stjornenda hafa mikidm padad segja hve alvarleghrif neikveed umfjollun hefur
fyrirteeki. Besta vorn fyrirteekja vio neikveedum atburdurrad reyna ad koma i ve
fyrir atburdi sem leida af s neikvaeda umfjollun. Aldrei er pd haegt ad koma
algerlegai veg fyrir neikvaeda umfjollun en haegt er ad takasid hana medvi ad
vera a tanuref eitthvad kemur upp (Henthorne og Henthorne, 19¢ En hvernig
eiga fyrirtaeki ad edurheimti traust vidskiptavina i kjolfar neikveed umfjollunar?
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Xie og Peng (2009) ger rannséknsem snérist um pa peetti sem hafa &h
endurheimt trausts i kjolfari neikvirar umfjéllunar. Likan peirra skiptii atta viddir
og ma sja amynd 2. /hrif adgerdaviddanna priggja Igst til vinstri a
traverdugleikaviddirnarprjér fyrir midju likansins varskodud. Einnig voru ahr
triverdugleikaviddanna fyrirgefningu og trau i kjolfarid skodud. Orvarnar i
likaninu synamilli hvada vidda &hrif voru koénid. Nidurstodur leiddu i ljos a
tilfinningalegar leidir &ffective repai), starfreenar leidir fgnctional repai) og
upplysingalegarleidir (informational repaij hoéfou allar ahrif a ugbyggingu
traverdugleika og addlast fyrirgefningu vidskiptavir. Medtilfinningalegum leidurr
er attvid hvort fyrirtaeki hal bedist afsokunar og hvort pau hafiiobréogdum sinun
vid neikvaedri umraedu tekid til greina hvada ahidbvogdin hafa a vidskiptavi.
Starfreenar leidir fela i sér hvort vidskiptaviniafhfengio dnhverjar apreifanlege
baetur og tort fyrirteeki hafi verid virk i vidbrogdum sinunUpplysingalegar leidi
fela sidan i sér hvomeegjanlegt fleedi upplysinga hafi verido i kjolfarikveedrar
umraedu og hvorvidskiptavinir hafi verio latnir vita hver viobgd fyrirteekis haf

verio.

Adgerdaviddir Triverdugleikaviddir Afleidingaviddir

Tilfinningalegar
leidir
Fyrirgefning

Starfranar
leidir

Upplysingalegar
leidir

Traust i
kjolfario

Mynd 2. Likan ad endurheimt trausts (Xie og Peng, 200

Frekari nidurstodur leiddu sidan i ljad tilfinningalegar leidiiskipta mestu

mali pegar fyrirteeki vildu koma fram ¢heilindum og velvild.Afsékunarbeioni ytti
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undir ad vidskiptavinir teldu fyrirteeki koma framf &eilindum og syna réttar
tilfinningar i sinn gard. Mikilveegt er ad upplysiftgedi til neytenda sé gott & medan
unnid er ad pvi ad endurheimta ruid traust. Paduelikefni fyrirtaekja til ad takast &
vid slik vandamal. Starfreenar leidir reyndust elkdia eins ahrifamiklar og héfundar
héldu. pad hafdi til ad mynda adeins midlungs j&keadaif ad baeta fjarhagslega fyrir.
Nidurstodur syndu ad lokum ad uppbygging traverdikgl og ad vinna sér inn
fyrirgefningu vidskiptavina voru mikilvaeg skref ® @ndurheimta traust vidskiptavina
i kjolfar atburda sem leiddu af sér neikveeda urhfjol Ef fyrirteeki geta synt fram a
haefni, velvilja og heilindi pegar tekist er & videikveeda umfjéllun pa eru
vidskiptavinir liklegri til ad fyrirgefa peim. Alfi prir peettir trverdugleika hofou sterk
ahrif & fyrirgefningu, en po hafdi patturinn ,Heidi* adeins sterkari ahrif en hinir
tveir (Xie og Peng, 2009).

1.4 Viofangsefni rannsdknar héfundar

Bankarnir hafa verio mikid a milli tannanna & folidustu arin og pa seérstaklega i
kjolfar bankahrunsins 2008. Fyrir hrun var traugt hankanna nokkud mikid
(Porhallur Orn Gudlaugsson og Fridrik Eysteinss2®)9). | rannsokn bérhalls og
Fridriks kemur fram ad traust til bankanna i a@fD8 hafi ad medaltali verid 6,7 a
skalanum 1-10. | kjlfar hrunsins minnkadi tradsbankanna gifurlega og var komid
nidur i 4,0 ad medaltali i febraar 2009 og nid8rd i april 2009.

Neikvaedar fréttir af bonkunum berast ni a hverjuegidog Skyrsla
rannsoknarnefndar Alpingis er beinlinis full af kveedum upplysingum um bankana.
Almenningur er enn ad fa upplysingar af atheefi regdida peirra og eigenda i
addraganda hrunsins. Eitt af pvi sem upplyst &fistunni eru blekkingar bankanna i
gard vidskiptavina sinna. Medal annars er sagp¥ighvernig starfsmenn voru hvattir
til ad blekkja pa med pvi ad gera samtdl persomulémd var gert med pvi ad ljuga
pvi ad hringt veeri ar Gtibui pess vidskiptavinamskringt var i hverju sinni. Einnig er
sagt fra pvi ad pjonustufulltrdar i bonkum hafi &dgér eins og sélumenn en imynd
peirra i gegnum tidina hefur verid ad peir séu jéeirmenn sem vinna i pagu
vidskiptavina bankans og tryggi hag peirra. Bondskankanna leiddu af sér ad pad
var hverjum pjonustufulltrda til hags ad selja senest i stad pess ad vernda

vidskiptavini fyrir aféllum. Bankarnir blekktu jafrel f6lk & niraedisaldri til ad fa pad i
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fiarfestingar sem pad purfti i raun ekkert & addaafVilhjalmur Arnason, Salvor
Nordal og Kristin Astgeirsdéttir, 2010).

[ kj6lfar hrunsins skiptu tveir storu bankanna uafm Kaupping breyttist i
Arion banka og nafni Glitnis var breytt aftur idsidsbanka. Landsbankinn hélt hins
vegar nafni sinu. Allir bankarnir gengu svo i gegnbreytingar & gildum sinum.
Friorik Eysteinsson (2009) flutti erindi par sennhagerdi nafnabreytingar bankanna
ad umraeduefni. Par kom fram ad baedi Arion bankGbtir hafi haft pad markmid
med nafnabreytingum ad byggja upp traust. Gildurfi &ianig verid breytt til ad
endurheimta traust. Fridrik segir ad markmid breyéinna hafi verid ad bua til nyja
og trausta banka (Pressan, 2009).

Mikio hefur farid fyrir pvi & sidustu arum ad vissignun sé a trausti til
fyrirtaekja. Til er bandarisk rannsokn fra arinu 2@@m syndi fram a hnignun a trausti
til fyrirtaekja upp & 44% & milli ara (Lantieri ogh@gouris, 2009). | Land og Sogu
(2009) var tekio viotal vio Eypér Edvardsson og Hidi Porhallsdottur um hvernig
haegt er ad byggja upp traust med gegnheilum vidgdum. Eypor taladi um
traustskrisu til fyrirtaekja & islandi og ad hinfistd miklu leyti af 6ljosum gildum.
Hann taladi einnig um ad traust skipti miklu maiiff fyrirteeki og ad mikilveegt veeri
fyrir fyrirteeki ad atta sig & pessu enda veeri paéth skrefio til uppbyggingar trausts.
Annad skrefid er ad akveda heilindin sem fyrirtaeki@d standa fyrir, pridja skrefid ad
koma heilindunum inn i vinnubrégd og pad fjdroasgdtil pess ad vinnubrdgdin skili
peim &rangri sem til er setlast. Mjog mikilveegt rfgrirtaeki geri upp fortidina adur
en horft er til framtidar. Pau verda ad segja 8kiid pad gamla til ad geta farid inn i
framtidina an bagga fortidarinnar. Traust verduki ¢k ad sjalfu sér og pad er mjog
oliklegt ad framfarir ndist ef fyrirteeki bida ognepad traust endurbyggist. Mikilveegt
er ad stjornendur fyrirtaekja atti sig & ad prattirfyad traust sé ekki til stadar i
augnablikinu er haegt ad byggja pad upp. Hins vegedur peim ad vera ljost ad pad
tekur tima ad gera pad.

Markmid rannsoknarhluta pessarar ritgerdar var tadiga hvort bénkunum
hefur tekist ad endurheimta traverdugleika med efiga sinum i kjolfar hrunsins,
hvort vidskiptavinir peirra hafi fyrirgefio peim opar med hafi myndast traust til
pbeirra ad nyju. Ahugavert var ad sja hvort munurmglli stéru bankanna priggja i

pessui tilliti.
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Lagt var upp med rannséknarspurningu og leitadtad fa svor vid henni.
Spurningin var svohljodandiver er traverdugleiki bankanna og hve mikid traust

bera vidskiptavinir til peirra einu og halfu aritef bankahrunio?
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2 Rannsoknaradferd

2.1 batttakendur

Notast var vio hentugleikadrtak. Flestir patttakendda um 450, voru nemar vid
Haskdla islands. Adrir sem svorudu spurningalistamerdu pad i gegnum Facebook
vefinn. Listinn var lagdur fyrir a Createsurvey.coem alls fengust 514 svor.
Kynjaskipting var nokkud 0j6fn. Alls svérudu 196 rkmenn rannsokninni og 318
konur. Aldursskipting var pannig ad 33 pétttakendoru undir 21 &ra aldri en
langflestir voru patttakendur & aldursbilinu 22-8&@ eda 254. 119 voru a aldrinum
31-40 ara og 108 patttakendur voru 41 ara eda. élpiida vidskiptavina hvers banka
var eftirfarandi: Arion banki: 179, islandsbankB&l Landsbanki 148 og fjoldi peirra
sem var med adra adalvidskiptabanka en pa prja s&ir49.

2.2 Meeliteeki

Rannsoknin var framkveemd med megindlegri ranns@diard. Notadur var
spurningalisti Ur grein Xie og Peng (2009) og pydgfir a islensku med banka i
huga. Hann innihélt 33 spurningar en tveimur sjigaim Ur upprunalega listanum
var sleppt. | grein Xie og Peng (2009) var réttmisstans skodad. Spurningalistinn
meelir atta viddir. bar af snda prjar ad adgerounntégkja, prjar ad traverdugleika og
svo tveer ad afleidingum triverdugleikaviddanna.sptirningum voru 30 & Likert
kvardanum 1-7, ein spurning sem spurdi um adalydskanka og sidan i lokin var
spurt um kyn patttakenda sem og aldur. Patttakemdun bednir um ad svara

spurningunum eftir bestu getu. Spurningalistanrsjaa vidauka 1.

2.3 Framkveemd og arvinnsla

Eftir ad listinn hafdi verid pyddur og prufadur vaann sendur Gt til patttakenda.

Notast var vid vefsiduna CreateSurvey.com til aduat og birta listann a
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Veraldarvefnum. Spurningalistinn var sendur Gt fimdaginn 18. mars og svoérun
lauk fimmtudaginn 25. mars 2010. Eftir petta vovo sidurstodur teknar til Grvinnslu
i SPSS. Notast var vid lysandi t6lfreedi og dredigmgu. Einnig voru ahrif milli

breyta kbnnud, en pad var gert med Amos forritiewn £r aukaforrit fyrir SPSS.
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3 Nidurstoour

I pessum kafla er fjallad um nidurstédur rannsokmear. Peerverda raeda med
viddirnar &tta ar grein Xie og Peng (2009) i huBgjad var a pvi a finna medaltol
fyrir viddirnar (sja mynd 3

Adgerdaviddir Triverdugleikaviddir Afleidingaviddir

Tilfinningalegar
leidir

Heilindi
2,15

Fyrirgefning
3,48

Upplysingalegar
leidir

Traust i

2,32 kjolfarid 3 4

Mynd 3. Medaltdl viddanna atta

Til ad utskyramyndina betu er rétt ad minna & ad viddirnar i rédinni Ist til
vinstri falla undir paer adgerdir sem fyrirtagettu ad fara pegar pau eru ad reyna
byggja upp truerdugleika i kj6lfar neikveedr umfjollunar. Viddirnar prjar sem ert
midlinu toflunnar erwiddir traverdugleika. Viddirnatveer sem eru lengtil haegri
eru afleidingar viddanna sem snua ad traverdua. B fyrirteekjum teks vel til vid
adgerdir sinar hefur pad jakveed ahrif a traverdkgleddirna semleidir aftur af sér
fyrirgefningu ogtraust til fyrirteekjs A0 sidustu hefur fyrirgefning if a traust.
Orvarnar sem sjast & myndinni segja til unadaviddir hafa ahrif 4 adr samkveemt
Xie og Peng (2009Eins og sja ma a myndinni koma bankarnir mjog . Pegar 7
punkta likert skali er notadur er midgildi < 6llum tilfellum e medaltl viddanna

undir pvi.
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Viddin ,Tilfinningalegar leidir* er ein af premusem snyr ad adgerdum
fyrirteekja i kjolfar neikveedrar umfjollunar, i pessrannsokn adgerda bankanna i
kj6lfar hrunsins. bessi vidd snyst um ad fyrirtabidjist afsokunar i kjolfario a
neikveedum atburdum og geri sér grein fyrir tilfingum vidskiptavina gagnvart
atburdunum. Medaltal fyrir viddina var 2,15 semadgrad teljast mjog lagt. Undir
pessa vidd féllu tveer spurningar.

Su fyrri snérist um pad hvort bankarnir hafi beaisokunar i kj6lfar hrunsins.

[ lj6s kom ad medaltalid fyrir hana var 1,8. bdif@ir ad svarendur eru almennt & pvi
ad bankarnir hafi ekki bedist afsékunar & sinumtipidtruninu. Seinni spurningin
snérist um hvort bankarnir hafi tekid til greindfitiningar vidskiptavina sinna i
vidbrogdum sinum vid hruninu og var medaltal fyrana 2,50. Pad bendir til pess ad
svarendur séu ekki sammala pvi ad bankarnir hafio teil greina tilfinningar
vidskiptavina sinna i vidbrégdum sinum.

Onnur viddin sem snyr ad adgerdum i kjolfar neidmeeatburda er viddin
.Starfreenar leidir‘. Medaltal fyrir pessa vidd vainnig mjog lagt, eda 2,13. Undir
pessa vidd féllu prjar spurningar i rannsokninni.

Fyrsta spurningin var um pad hvort vidskiptavihatfi fengid apreifanlegar
baetur frd bonkunum. Hér var medaltalido 1,88 en padir ad svarendur eru mjog
6sammala pvi ad vidskiptavinir hafi fengid apreléaar beetur fra bonkunum. Onnur
spurningin sem telst til pessarar viddar gekk (gaéd hvort bankarnir hefdu verid
virkir i viobrogdum sinum vid hruninu. Medaltaligrir pessa spurningu var 2,61 sem
segir ad svarendur eru almennt a peirri skodunaatkdrnir hafi ekki verid virkir i
vidbrogdum sinum i kjolfar hrunsins. Sidasta smgim sem tengist pessari vidd
snérist um hvort bankarnir hafi baett pad tjon seéskiptavinir urdu fyrir i kjolfar
hrunsins med einhverju moti. Hér var medaltalio01sem segir ad svarendur eru
almennt séd mjog 6sammala pvi ad vidskiptavinir feafgid einhvers konar baetur fra
bonkunum.

Viddin ,Upplysingalegar leidir* er sidasta adgeriin i likaninu. Undir
hana fellur pad pegar fyrirtaeki eru dugleg vid &itav upplysingar til vidskiptavina i
kjolfar neikveedra atburda. Medaltal pessarar viddar2,32 sem er likt og medaltol
viddanna & undan, mjog lagt. Tveer spurningar lsfélu undir pessa vidd.

Su fyrri var um hvort vidskiptavinum hafi verio nyeljost hver vidbrogo
bankanna voru i kjolfar hrunsins. Medaltalid fypessa spurningu var 2,25 en pad

segir ad svarendur séu a peirri skooun ad bankhatfirekki séd fyrir naegjanlegum
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upplysingum um vidbrégd sin. Onnur spurningin séthundir pessa vidd fjalladi um
pad hvort bankarnir hefdu séd fyrir neegjanlegumiygipgum til vidskiptavina um
vidbrogo sin i kjolfar hrunsins. Hér var medaltali@d8 sem segir ad bankarnir hafi
alls ekki verid naegjanlega duglegir ad midla upipigam um vidbrégd sin til folks.

Neestu prjar viddir sem fjallad verdur snla ad drbugleika. Fyrsta
traverdugleikaviddin er ,Heilindi“. Han snyst um iBarleika fyrirteekja og hvort
fyrirtaeki séu byggd a traustum verklagsreglum. Madéyrir pessa vidd var 2,60 sem
telst mjog lagt. Fjérar spurningar eru undir peisgid.

Fyrsta spurningin var um hvort svarendur trydu g¥iviobrogo bankanna hafi
verio heidarleg. Medaltalio fyrir pessa spurningu 2,64 sem segir ad svarendur eru
6sammala pvi ad bankarnir hafi verid heidarlegividbrogdum sinum. Onnur
spurningin sem snéri ad pessari vidd var um padthsaarendur trydu pvi ad
vidbrogd bankanna hafi verid gerd af heilindum. lsliédl fyrir pessa spurningu var
2,65 sem segir ad svarendur séu & pvi ad bankeafiiekki komid fram af heilindum
i viobrogoum sinum i kj6lfar hrunsins. pridja spogin sem tengdist pessari vidd var
um hvort svarendur trydu pvi ad sterkar verklagsiregeeru bakvid atferli bankanna
ad gefnum vidbrogoum peirra i kjolfar hrunsins. Midlid fyrir pessa spurningu var
2,57 sem segir ad svarendur séu ekki & pvi adttmavesrklagsreglur séu bakvio atferli
bankanna. Sidasta spurningin sem hl6d viddina kil var um hvort svarendur
teldu ad bankarnir veeru byggdir & gooum gildum afhgm vidbrogoum peirra i
kjolfar hrunsins. Medaltal fyrir pessa spurningu 2256 en pad segir ad svarendur
voru frekar 6samma@la pvi ad bankarnir veeru bygg@éoum gildum.

Viddin ,Velvild* er 6nnur viddin sem snyr ad trindeigleika. Han snyr ad pvi
hvort bankarnir starfi i pagu vidskiptavina sinr@tovort peir komi fram af virdingu
og velvild vid vidskiptavini. Medaltal pessarar gat var 2,62 sem telst heldur lagt
medaltal. Undir pessari vidd voru fjorar spurningar

Fyrsta spurningin snérist um hvort svarendur trygMi ad bankarnir vaeru
knunir afram af velvild ad gefnum vidbrogdum peifrigjolfar hrunsins. Medaltalid
fyrir pessa spurningu var 2,54 sem segir ad svaregdi almennt langt fra pvi ad vera
sammala pvi ad bankarnir séu knanir afram af v@h@innur spurning undir viddinni
var um hvort svarendur trydu pvi ad ef vidskiptavibankanna myndu lenda i
einhverjum vandraeedum myndu peir bregdast vid a yipgkegan hatt og af naergaetni
midad vid viobrogdo peirra i kjblfar hrunsins. Me@h var 2,58 sem segir ad

svarendur séu & pvi ad bankarnir myndu ekki bregddsszandreedum vidskiptavina
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sinna a uppbyggilegan hatt né af naergaetni. Pri@anggin undir pessari vidd var
um hvort svarendur treystu pvi ad bankarnir ynnpagu vidskiptavina sinni ad
gefnum vidbrogoum peirra i kjolfar hrunsins. Meahd fyrir pessa spurningu var
2,60 en pad segir ad svarendur eru 0sammala pvbam&arnir vinni i pagu

vidskiptavina sinna. Fjorda og sidasta spurningirist um pad hvort bankarnir baeru
virdingu fyrir vidskiptavinum sinum og hafi komidaim med peim heetti i kjolfar
hrunsins. Medaltalid fyrir pessa spurningu var 2s&Mm synir ad svarendur eru
0sammala pvi ad bankarnir komi fram vid vidskiptegina af virdingu.

Neesta vidd sem reett verdur um er sidasta travii&agiddin, eda ,Haefni“.
Eins og nafnid gefur til kynna snyr hin ad haefrirfgekja til ad leysa hin ymsu
verkefni. Til deemis ad meeta poérfum vidskiptavirekaist a vio vandamal sem upp
koma og heefni til ad koma i veg fyrir hugsanlegdamal. Medaltal viddarinnar var
2,77 sem er lagt medaltal. Undir pessa vidd féthnf spurningar.

Fyrsta spurningin var hvort svarendur teldu baakeara vel i stakk bana til ad
maeta porfum vidskiptavina sinna ad gefnum vidbragdeeirra i kjolfar hrunsins.
Medaltal fyrir pessa spurningu var 2,84 en padrsagivioskiptavinir eru 6sammala
bvi ad bankarnir hafi pad sem til parf til ad maptafum vidskiptavina. Onnur
spurningin var um hvort svarendur veeru a peirridsknad bankarnir hefdu feerni til
ad leysa ur vandamalum & bord vid hrunid ad gefwidbrogoum peirra. Medaltal
fyrir pessa spurningu var 2,91 en pad segir adesnur eru frekar 6sammala pvi ad
feerni sé til stadar til ad leysa Ur vandamélum é&hod islenska efnahagshrunid.
Pridja spurningin sem féll undir viddina ,Haefni“rvam hvort svarendur seeju enga
asteedu til ad draga i efa haefni bankanna ad gefriabrogoum peirra i kjolfar
hrunsins. Medaltal fyrir pessa spurningu var 2,/#nssegir ad svarendur eru
osammala peirri fullyrdingu ad engin asteeda s@dildraga haefni bankanna i efa.
Fjérda spurningin undir pessari vidd var um hvedrendur gaetu treyst a bankana til
ad meeta veentingum sinum ad gefnum vidbrogdum fiakjékunsins. Medaltalid hér
var 2,77 en pad segir ad svarendur eru 6sammaladppeéir geti treyst pessu. Sidasta
spurningin undir pessari vidd var um hvort svarendidu ad bankarnir geetu komid i
veg fyrir atburd eins og hrunid ad gefnum vidbrogpeirra vid hruninu 2008.
Medaltal hér var 2,65 sem segir ad svarendur ekiuéeRvi ad bankarnir geti pad.

Neestu tveer viddir snda ad hve miklu leyti vidskypbir hafi fyrirgefio
bonkunum og hve mikid traust peir bera til peiffgeri viddin sem fjallad verdour um i

pessu samhengi er ,Fyrirgefning® en hin snyst unorthwidskiptavinir fyrirgefi
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fyrirteeki eftir adgerdir pess i kj6lfar neikveedib@da. Medaltal fyrir pessa vidd var
3,48 sem telst lagt en p6 adeins haerra en viddirnadan gatu statad af. Undir pessa
vidd féllu fjérar spurningar i spurningalistanum.

Fyrsta spurningin var um hvort svarendur beeru gan hug til bankanna.
Medaltal fyrir pessa spurningu var 3,02. bettarsadi svarendur eru almennt séd
6sammala pvi ad peir beri jakveedan hug til sinkda@nnur spurningin undir pessar
vidd var um hvort svarendur fordeemdu bankana adugefviobrégdum peirra vio
hruninu. Hér purfti ad snda vid skalanum vegna e$sspurningin var neikveett
oroud. Medaltal hér var 4,07 sem segir ad vidskiptabankanna fordesema pa upp ad
vissu marki en medaltalio er néleegt midgildinu.dfxrispurningin undir viddinni
~Fyrirgefning” var um hvort svarendur fyrirgeefu Bimum ad gefnum vidbrégdum
peirra i kj6lfar hrunsins. Medaltal hér var 2,68nssegir ad svarendur fyrirgefa ekki
bonkunum. Sidasta spurningin snérist um hvort smane mislikadi vido bankana og
var medaltalid 4,15. Hér purfti einnig ad snua aksgdurningarinnar vid vegna pess ad
han var neikveett ordud. Nidurstadan synir ad swauereru frekar & pvi ad peim
misliki vid bankana heldur en hitt.

Sidasta viddin sem fjallad er um er afleiding éndugleika og fyrirgefningar
og nefnist , Traust i kjolfarid“. Han segir til undahve miklu leyti bénkunum hefur
tekist ad endurheimta traust i kj6lfar neikveedrarfjdllunar. Medaltalid fyrir pessa
vidd var 3,62 en pad telst vera lagt. Undir pes&id Vvéllu sex spurningar i
rannsokninni.

Fyrsta spurningin var um hvort svarendur treystoesint séd bdnkunum.
Medaltalid fyrir hana var 3,34. betta segir ad almeséd eru bankarnir fyrir nedan
midgildi pegar kemur ad pessum peetti og treystavidskiptavinir peim ekki. Naesta
spurning undir pessari vidd fjalladi um hvort svaher teldu ad almennt séd veeri
haegt ad reida sig &4 bankana. Medaltalid fyrir pepsaningu var 3,41 en pad segir ad
svarendur hallast almennt séd ekki ad pvi ad héegd seida sig a peirra banka. bridja
spurningin sem snéri ad pessari vidd var um hwatendur teldu ad bankarnir veeri
areidanlegir. Medaltal fyrir hana var 3,42 sem se@i vidskiptavinir bankanna telja
pa ekki areidanlega. Neesta spurning undir viddjfimaust i kjolfarid“ snérist um
hvort svarendur hygdust afram stunda vidskipti sida banka. Medaltal fyrir pessa
spurningu var 4,79. bad segir ad svarendur hdhealsar ad pvi ad peir haldi afram ad
stunda vidskipt vid sina banka ef peir purfa & ladjnustu ad halda. Fimmta

spurningin sem var skodud undir pessari vidd vathuort svarendur vaeru tilbunir ad
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meela med bénkunumidr vini og vandamenn. Medalid fyrir pessa spurningu vi
3,25 sem segir ad almennt eru svarendur ekki &aPubeir séu tilbunir til pe ad
maela med vidskiptabonkum sinum. Sidasta spurnimgdir pessari vidsnérist um
hvort svarendur veeru tilbuanir prufa nyjar afurdir serbankarnir kynnu abjoda upp
a. Hér var medaltal 3,53 sem segir ad svarendlashdtekar ad pvi ad peir séu el
tilbanir til pess. Heeger ad sja spurningar sem hlada hverja vidd i viaa&jkaftast
ritgerainni.

Neesta skrefannsoknarinnar ol i sér ad keyra gognin i gegr&#P&S me
hjalp vidbaotarforritsins Amos. ltta var gert til ad kanna ahrif viddaadrar viddir. Sj

ma a 6rvunum & myndmiilli hvada vidda ahrif voru kénnud.

03767+

Tilfinningalegar
leidir

0,34 %%+

Starfraenar
leidir

Upplysingalegar
leidir

Traust i
kjolfario

0,215%**

Mynd 4. Ahrif milli vidda

Eins og sja ma er fylgni milli viddarinnar ,Tilfimgalegar leidir“ og viddann
.Heilindi* og ,Velvild“. Pad segir ad ,Tilfinningaégar leidir* fafi jakveed ahrif a
baedi ,Heilindi* (r = 0,376,p < 0,001) og ,Velvild“ ¢ =0,542,p <0,001.

Ad sana skapi er haegt ad sja ad viddin ,Starfreenarteié@fur jakvaed ahrif i
,Heilindi“ (r = 0,341,p < 0,001), ,Heefni* ¢ = 0,511,p < 0,001) og ,Velvild* (r =
0,442,p < 0,001).

Pegar litid er a viddina ,Upplysingalegar leiokemur i ljé« ad han hefur
jdkveed ahrif & baedi ,Heilinc (r = 0,341,p < 0,001) og ,Heefni“(r = 0,372,p <
0,001).
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Pegar viddin ,Heilindi“ er skodud sést ad hun hefakveed ahrif a
~Fyrirgefningu” (r = 0,173,p < 0,001) en ekki er haegt ad segja ad hun haff ahri
»rraust i kjolfario“ ¢ = 0,013,p > 0,05).

Viddin ,Heefni* hefur svo jakveed ahrif a ,Fyrirgefig” (r = 0,361,p < 0,001)
0g einnig a viddina , Traust i kjolfaridt € 0,323,p < 0,001).

Pegar skodud er viddin ,Velvild“ sést ad hun hefakveed ahrif & baedi
~Fyrirgefning” (r = 0,215,p < 0,001) og ,Traust i kjolfarid“r(= 0,360, < 0,001).

Ad lokum var svo skodad hvort ad viddin ,Fyrirgefg* hafi ahrif & ,Traust i
kjolfarid“. bessi athugun syndi ad viddin ,Fyrirgafg" hafoi jakvaed ahrif a ,Traust i
kjolfario“ (r = 0,399,p < 0,001).

NU er ahugavert ad lita & hvada adgerdaviddir haest ahrif a
triverdugleikaviddir og svo hvada traverdugleikawid hafa mest ahrif &
~Fyrirgefningu“ og , Traust i kjoIfarid"“.

pPaer adgerdaviddir sem hafa mest &hrif a traveetkagliddirnar eru
»Tilfinningalegar leidir* og ,Starfreenar leidir“. Bfa ber i huga ad ,Upplysingalegar
leidir* hafa po einnig ahrif a traverdugleika en ddeins minni en hinar tveer.

Pegar er svo skodad hvada truverdugleikaviddiri hakst ahrif &
~Fyrirgefningu“ og ,Traust i kjolfario* ma sja adHgefni“ og ,Velvild“ hafa mun
meiri ahrif & pessa tvo peetti en ,Heilindi“. Su didefur raunar bara ahrif a
.Fyrirgefningu“ en ekki ,Traust i kjolfarid“. Eing er vert ad taka fram ad
~Fyrirgefning” hefur mestu ahrifin & , Traust i kjario".

Pvi neest var skodad hvernig stéru bankarnir fanink Gt innan hverrar viddar.

Sja ma medaltdl og stadafravik fyrir hvern bankaflu 2.

Tafla 2. Medaltol banka fyrir hverja vidd

Viddir: Arion banki islandsbanki Landsbanki

mt sf n mt sf N mt sf n
Tilfinningalegar leidir: 1,96 1,083 179 1,96 1,163 138 2,38 1,378 144
Starfraenar leidir: 1,97 1,113 179 1,84 0,966 138 | 2,44 1,342 | 148
Upplysingalegar leidir: 2,19 1,324 174 2,01 1,172 381 2,66 1,411 148
Heilindi: 2,48 1,412 179 2,24 1,288 138 | 2,74 1,528 | 148
Heefni: 2,42 1,381 179 2,33 1,301 138 2,16 1,502 48
Velvild: 2,66 1,393 179 | 2,44 1,260 | 138 | 2,94 | 1,483 | 148
Fyrirgefning: 3,28 1,421 179 3,17 1,354 138 3,65 519, | 148
Traust i kjolfarid: 3,41 1,421 179 3,34 1,338 138 | 3,83 1,519 | 148
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Eins og sjd m& & toflu 2 koma allir bankarnir ila Af medaltélunum ad
deema kemur islandsbanki synilega verst Gt og Abianki naestverst. Landsbankinn
kemur best Ut af bénkunum prem pegar litid er aatién. pratt fyrir pad er ttkoma
bankans sidur en svo god. Til ad sja hvort marktagkanur veeri til stadar voru gerd
Post Hoc préf & gbgnunum.

Fyrir viddina , Tilfinningalegar leidir* kom i [jé6sd munur var til stadaF(3,
510) = 7,57p < 0,001). Medaltdl bankanna hér voru eftirfaramion banki (1,96),
islandsbanki (1,96) og Landsbanki (2,37). Mununan & milli Landsbanka og hinna
bankanna tveggja. Pad segir i raun ad vidskiptatiandsbankans eru jakveedari en
vidskiptavinir Arion banka og islandsbanka gagnyseim tilfinningalegu adgerdum
sem peirra banki hefur hrint i framkveemd i kjolannsins.

Pegar viddin ,Starfreenar leidir* var skodud konslad munur var til stadar
milli hopa (3, 510) = 9,98p < 0,001). Medaltdl bankanna voru pessi: Arion bank
(1,97), islandsbanki (1,84) og Landsbanki (2,44kt bg i viddinni , Tilfinningalegar
leidir* var munurinn milli Landsbanka og hinna bamka tveggja. Vidskiptavinir
Landsbankans eru pvi jakveedari i gard starfreengardé bankans i kjolfar hrunsins
heldur en vidskiptavinir Arion banka og islandsbatik adgerda sinna banka.

Skodun & viddinni ,Upplysingalegar leidir* leiddljos mun & milli hépaK(3,
510) = 7,25;p < 0,001). Medaltal bankanna priggja voru eftirfate Arion banki
(2,19), islandsbanki (2,01) og Landsbanki (2,66)unMr medaltala var & milli
Landsbanka og Islandsbanka. bad segir ad vidskiitehandsbanka eru jakveedari
gagnvart upplysingalegum adgerdum bankans helduwidskiptavinir islandsbanka
gagnvart adgerdum sins banka.

Neest voru skodadar truverdugleikaviddirnar prjagri@ var a viddinni
,Heilindi“. Skodun a henni syndi ad munur var tiadar milli hopa (3, 510) =
12,47;p < 0,001). Medaltdl bankanna voru pessi: Arion bha@k48), islandsbanki
(2,24) og Landsbanki (2,74). Munurinn var & milaridsbanka og islandsbanka. bad
segir ad vidskiptavinir Landsbanka eru frekar a §¥ibankinn hafi synt heilindi i
adgerdum sinum heldur en vidskiptavinir islandslaamk sinn banka.

Onnur traverdugleikaviddin var ,Velvild“. begar |sésidd var skodud kom i
ljést ad munur var ekki milli hopd(3, 510) = 14,70p > 0,05). Medaltél banka voru
eftirfarandi: Arion banki (2,42), islandsbanki (3)3g Landsbanki (2,76). betta segir
ad vidskiptavinir bankanna hafa somu skynjun agdvhve miklu leyti peirra bankar

hafi komid fram af velvild i kj6Ifar hrunsins.
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Sidasta viddin sem snyr ad traverdugleika er ,HaefBkodun & henni syndi
ad munur var milli hépaH(3, 510) = 9,22;p < 0,001). Medaltél bankanna voru
eftirfarandi: Arion banki (2,66), islandsbanki (2)4og Landsbanki (2,94). Munurinn
var & milli Landsbankans og Islandsbanka. bad pgdividskiptavinir Landsbanka
eru jakveedari gagnvart heefni bankans til ad takastido vandamal heldur en
vidskiptavinir islandsbanka um haefni hans.

Sidustu  tveer viddirnar sem voru skodadar eru aflgid
triverdugleikaviddanna. Fyrst var skodud viddin rifgefning”, Skodun a henni
leiddi i ljos ad munur var til stadar milli hépa(8, 510) = 13,51p < 0,001). Medaltol
bankanna voru pessi: Arion banki (3,28), island&b$®,17) og Landsbanki (3,65).
Enn einu sinni var munurinn milli vidskiptavina Ld@sbanka og vidskiptavina
islandsbanka. betta pydir ad vidskiptavinir Landélaas séu frekar & pvi ad fyrirgefa
bankanum heldur en vidskiptavinir islandsbankayaidgefa sinum.

Lokaviddin sem skodud var i dreifigreiningu var guist i kjolfarid“. Skodun a
henni syndi ad munur var milli hépa fyrir vidding(8, 510) = 11,74p < 0,001).
Medaltél bankanna voru eftirfarandi: Arion banki,4B), islandsbanki (3,34) og
Landsbanki (3,83). Munurinn var milli Landsbankargsbeggja hinna bankanna. bad
segir ad vidskiptavinir Landsbankans bera meiraustratii bankans heldur en
vidskiptavinir Arion banka og islandsbanka beratils banka.

Kannad var hvort munur veeri milli aldurshopa pegama viddunum atta.
Asteedan fyrir pvi ad petta var skodad var ad ahergar ad vita hvada aldursflokkar
eru frekar neikveedir i gard bankanna. Pessi athugumli ad patttakendur voru
neikveedari eftir pvi sem peir voru eldri. Medaltd stadalfravik fyrir hOpa ma sja i
toflu 3. Elsti hopurinn (41 ars og eldri) var sygh neikvaedasti hopurinn og sa sem
skipadur var neestelstu patttakendum(30-40 araj) daru seeti yfir neikvaedni. Folk &
aldrinum 22-30 ara var svo pridji neikveedasti hapuren jakvaedasti hopurinn var
skipadur yngstu patttakendunum (21 ars og yngri).

Tafla 3. Medaltdl og stadalfravik eftir aldurshépum

Viddir- 21 ars eda yngri 22-30 ara 31-40 ara 41 ars edarld

mt sf n mt sf n mt sf n mt sf n
Tilfinningalegar leidir: | 2,67 1,313 3B 2,29 1,286542] 2,05/ 1,11 11 1,80 1,162 198
Starfraenar leidir: 2,411 1,280| 33| 2,35| 1,209 | 254 1,96 | 1,053 | 119} 1,71 | 1,100 | 108
Upplysingalegar leigir:| 2,74 1,437 33 2,51 1,320 4252,12| 1,263 119 1,94 1,298 11)8
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Heilindi: 3,18 | 1,594 | 33| 2,77 | 1,490 | 254| 2,38 | 1,387 | 119] 2,27 | 1,481 | 108
Heefni: 3,22| 1,467 33 2,83 1,490 2p4 2,33 1,339 [J1P6Pp 1,421 108§
Velvild: 3,28 | 1,429| 33| 2,93 | 1,429| 254 2,55| 1,355| 119 2,50 | 1,478 | 108
Fyrirgefning: 4,11 1,513 3% 3,59 1,468 2p4 3|32 78,8 119] 3,19 1,494 10B
Traust i kjolfario: 3,96 | 1,516 | 33| 3,87 | 1,390 | 254 | 3,44 | 1,414 | 119] 3,14 | 1,559| 108

Rétt er ad itreka ad allir bankarnir komu illa Gt pessari rannsokn.
Landsbankinn kom adeins betur Gt en hinir tveivana nema sjonarmun. | vidauka 2
ma sja medaltdl, stadalfravik og markteekni fyrinsgakar spurningar.

i lok pessa kafla er mikilvaegt ad reeda um ranna@purninguna sem lagt var
upp med i byrjun: KHver er traverdugleiki bankanna og hve mikid traumdra
vidskiptavinir til peirra einu og halfu ari eftirdnkahrunid? begar pessi spurning er
skodud i samhengi vid nidurstodur rannsOknarinmatjGst ad litill sem enginn
traverdugleiki er til stadar hja bonkunum. Pett@®iteeinnig til pess ad traust til
bankanna er af skornum skammti enda verdur trigdedd og fyrirgefning ad vera

til stadar svo vidskiptavinir geti treyst peim.
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4 Umraedur

Helsti tilgangur pessarar rannsoknar var ad kaningetdugleika bankanna og hvort
vidskiptavinir peirra beri eitthvad traust til peir Einnig var skodad hvort ad munur
veeri til stadar milli vidskiptavina bankanna.

Rannsoknin var framkveemd eftir somu forskrift ansokn Xie og Peng
(2009) sem snérist um pa peetti sem hafa ahrif arbednt trausts i kjolfar
neikvaedrar umfidllunar. I likani peirra voru attildir. | pessari rannsékn voru pessar
viddir einnig kannadar mea tilliti til islensku bamna.

Pegar nidurstdour pessarar rannsoknar eru boamaars vid nidurstoour Xie
og Peng (2009) er haegt ad sja margt likt. Til adaayhafa ,Tilfinningalegar leidir®
mjog jakveed ahrif a ,Velvild* og ,Heilindi* samkveenbadum rannséknum. Einnig
hafa ,Upplysingalegar leidir* jakveed ahrif & baebéigjlindi“ og ,Haefni“ fyrirtaekja i
badum rannséknum. Hins vegar hofdu ,Starfreenarirfe@nungis jakveed ahrif a
~Haefni samkvaemt” Xie og Peng (2009) en i pessamsakn hafa peer jakveed ahrif a
allar prjar traverdugleikaviddirnar. Pegar &hrifimilli traverdugleikaviddanna og
afleidingaviddanna tveggja voru skodud voru mjogpadar nidurstédur i badum
rannsoknum. Samkveemt Xie og Peng (2009) hafdi ,lifaghtkveed ahrif & baedi
~Fyrirgefningu” og ,Traust i kjlfarid“ og pad sangilti um pessa rannsokn. begar
kom ad pvi ad kanna ,Velvild“ hafdi han jdkveed &léi,Fyrirgefningu” og ,Traust i
kjolfario“ samkveemt pessari rannsokn en einundiwvggd ahrif a ,Fyrirgefningu” i
hinni rannsokninni. | pessari rannsékn hafdi ,Hedi jakveed ahrif & ,Fyrirgefningu*
en ekki , Traust i kjolfario“ en i rannsokn Xie ogm) (2009) héfou ,Heilindi* jakveed
ahrif & badar viddir. Sja ma a pessu ad vissulega rnidurstodur svipadar en po ber
ao taka fram ao fleiri jakveed tengsl fundust mvilidanna i pessari rannsékn.

Samkvaemt Hankinson o.fl. (2007) er endurstadfadysideekjamerkja i raun
eins konar ny byrjun, sem vonandi leidir til betima fyrir viokomandi fyrirteeki.
Pegar petta er sett i samhengi vid nidurstédurdpassannsoknar er ljost ad nyja
byrjunin undir nyjum néfnum eda aherslum hefur eg&ngid ad 6skum hja islensku
bonkunum. Ppratt fyrir ad einhver vinna hafi verigd i ad reyna ad breyta imynd
peirra litur folk enn & pa sému augum og adur. Heffiai huga ad bankarnir eru ad
takast a vid erfioara verkefni en nokkurt islengkrfeeki hafa gert adur. Hins vegar

segja nidurstddur rannsoknarinnar ad bankarnir iheffun ekki tekid neina abyrgd a
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peetti sinum i islenska efnahagshruninu, 6dru nakrda&Emis er alger skortur &
afsokunarbeidnum, vidskiptavinir telja sig ekki &afengid beetur, trda ekki ad
bankarnir hafi verid virkir i viobrégoum sinum og peir hafi ekki synt heilindi eda
heidarleika i kjolfar hrunsins. Ad taka abyrgd ém &rsenda pess ad byggja upp
traverdugleika ad nyju sem svo leidir af sér traldée og Peng, 2009). A medan
engin abyrgd er tekin er mjog erfitt ad byggja uppverdugleika og na trausti
vidskiptavina aftur.

Rannsoknarspurningin snérist sem fyrr segir unr Iniwerdugleiki bankanna
sé og hve mikid traust vidskiptavinir bera til paieinu og halfu ari eftir bankahrunid.
[ grein bPoérhalls Arnar Gudlaugssonar og FridrikstEinssonar (2009) kemur fram ad
traust til bankanna fyrir hrun var téluvert miki®idan pa hefur traverdugleiki peirra
tapast og traustid er i molum einu og halfu air éftun pratt fyrir itrekadar adgerair
til ad byggja pad upp.

Pegar litid er almennt a nidurstédur pessarar gékmar er haegt ad sja ad
bankarnir hafi engan veginn stadid sig nogu véigeadum sinum i kjolfar hrunsins. i
raun komu allir prir bankarnir illa Ut pegar spwar um adgerdir peirra til ad
endurheimta traverdugleika. Vidskiptavinir eru jpair skodunar ad bankarnir hafi
ekki synt idrun vegna pattar sins i hruninu, ademgetur hafi fengist fra peim og ad
upplysingafleedi peirra til vidskiptavina hafi ekkerid naegjanlega gott i kjolfar
hrunsins. Petta leidir til pess ad traverdugleidi bankanna er mjog litill,
vidskiptavinir telja pa ekki heidarlega, telja aérklagsreglur peirra séu ekki traustar,
treysta pvi ekki ad peir geti maett vaentingum viptltina og telja haefni bankanna
afar takmarkada. Einnig efast vidskiptavinir um lz@nkarnir séu ad vinna i pagu
vidskiptavina sinna og um ad peir geti brugdist vahdamalum sem vidskiptavinir
lenda i & uppbyggilegan hatt. Pessi skortur a tdungeika leidir til pess ad
vidskiptavinir eru ekki tilbunir ad fyrirgefa bonkum fyrir peirra patt i hruninu, i
raun hugsa peir med heldur neikveedum hug til bamkabetta leidir svo af sér ad
vidskiptavinir eru & pvi ad ekki sé haegt ad treyétakunum.

Kannadur var munur milli aldurshopa. Ahugaverttipéd sja hvort einhver
aldurshopur treysti bonkunum minna en annar. Niddig syndu ad eldri hoparnir
tveir voru neikvaedari gagnvart bonkunum en yngpdrair. Erfitt er ad segja til um
af hverju petta er en ymsar asteedur geta po verid pessari nidurstéou. Su
liklegasta er ef til vill s ad félkid sem tilheyreldri hopum er liklegra til ad hafa

tapad fjarmunum i kjolfar hrunsins.

_41 -



Eftir ad fjallad hefur verid almennt um nidurstédwannsoknarinnar er
adhugavert ad svorin fra bonkunum um pad hvernig feddu ad vidskiptavinir sinir
myndu svara spurningunum sem snéru ad adgerdaviddipremur en haft var
samband vid starfsmenn bankanna vegna pessa. Branigpurt um pad hvernig
stadid var ad endurstadfeerslu i kjolfar hrunsirgafl var ad hvorki nafn né starfstitill
yréi birtur en um er ad reeda starfsmenn sem tekid kirkan patt i ad reyna ad
endurheimta traust peirra.

Svar fra starfsmanni Landsbankans var stuttur ufidgtur. Viokomandi
starfsmadur virtist gera sér grein fyrir pvi ad erandi stada bankans veeri ekki géd. |
flestum tilfellum voru svor hans téluvert lik svonuvidskiptavina Landsbankans.
Heaegt er ad sja spurningarnar og samanburd & medaltd rannsékninni og svérum

starfsmannsins i t6flu 5.

Tafla 4. Medaltdl r rannsokn og svoér starfsmanns Bndsbanka

Medaltol Mat
Viddir: ar starfsmanns
rannsokn | Landsbanka:

Tilfinningalegar leidréttingar:
Bankinn hefur bedist afsokunar i kjolfar hrunsins 2,02 3

Bankinn hefur tekid til greina tilfinningar vioskgvina i 274 2
vidbrégdum sinum vid hruninu '

Starfreenar leidréttingar:

Vidskiptavinir hafa fengid apreifanlegar baetur 2,10 1
Bankinn hefur verid virkur i viobrogoum sinum vid

. 3,14 2
hruninu
Bankinn hefur baett pad tjén sem vidskiptavinir ubgur 207 1

i kjolfar hrunsins
Upplysingalegar leidréttingar:

Vidskiptavinum var gert ljost hver vidbrogd bankans 253 4
voru i kjélfar hrunsins '

Bankinn hefur séd fyrir naegjanlegum upplysingum ur 278 3
vidbrogo sin i kjolfar hrunsins '

Eins og sjd ma fer starfsmadurinn naleegt sannlaikarudvitad verdur pad
ao teljast jakveett ad starfsmadur bankans attiasigiverandi stodu en hins vegar

hlytur pa ad vakna su spurning af hverju svo Btdgert til ad ad beeta hana?
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pPegar starfsmadurinn fjalladi um endurstadfeersimkdas pa tdék hann
sérstaklega fram ad akvedio hefdi verid ad haldai mans Obreyttu en vissulega hafi
ymsu verid breytt i starfshattum hans. Bankinnéégnoinn og vill kannast vid fortid
sina, sinna vidskiptavinum sinum vel og byggja upgust a peim grundvelli
(télvupéstur, 13. april, 2010). Pad er pvi ljost imdan Landsbankans hefur verid
akvedio ad velja pa leid ad halda nafninu i peiom ad vidskiptavinir taki til greina
langa sbgu bankans og byggja med pessu upp thaadt.sem vekur hvad mesta
athygli er ad Landsbankinn kom 6gn betur Gt i r@knsni en hinir bankarnir pratt
fyrir ad vera eini bankinn sem skipti ekki um nafffitt er ad gera sér grein fyrir af
hverju petta er en ef til vill hefur I16ng saga haitthvad med petta ad gera. bad skal
b6 tekid fram ad Asmundur Stefansson, sem varddsijiki Nyja Landsbankans eftir
hrunid, bad islensku pjodina afsdkunar fyrir hérghkkans (Rikisutvarpio, 2010).
Pessi afsdkunarbeidni getur hafa haft einhver &mitkomu bankans en pd verdur
pad ad teljast heldur oliklegt par sem han vad lifréttum & sinum tima.

Svarid sem barst fra starfsmanni islandsbankaeirarig i gegnum télvupost
og var heldur styttra. Ekkert var minnst a enddfstaslu. Pad ber ad taka fram ad
mikid purfti ad reka & eftir svérum baedi fra Islabdnka og Landsbanka og fengust
bau seint. Starfsmadurinn fra islandsbanka varigitifluvert nalsegt peim svérum
sem fengust fra vidskiptavinum bankans. Sja ma samdinn a svérum hans og

medaltdlum Ur rannsoékninni i toflu 6.

Tafla 5. Medaltol Gr rannsokn og svér starfsmannsslandsbanka

Medaltol Mat
Viddir: ar _starfsmanns
rannsokn: | Islandsbanka:

Tilfinningalegar leidréttingar:

Bankinn hefur bedist afsokunar i kjolfar hrunsins 1,72 2

Bankinn hefur tekid til greina tilfinningar vioskgvina i 29 2
vidbrégdum sinum vid hruninu ’

Starfreenar leioréttingar:

Vidskiptavinir hafa fengid apreifanlegar baetur 1,64 2
Bankinn hefur verid virkur i vidbrégdoum sinum vid

) 2,17 2
hruninu
Bankinn hefur baett pad tjéon sem vidskiptavinir urdu 172 1

fyrir i kjolfar hrunsins

Upplysingalegar leidréttingar:
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Vidskiptavinum var gert ljost hver vidbrégd bankans 1.99 2
voru i kjdlfar hrunsins '

Bankinn hefur séd fyrir naegjanlegum upplysingum ur 203 1
vidbrogd sin i kjdlfar hrunsins '

Eins og sja ma gerir starfsmadurinn sér grein fy@iverandi stodu. petta leidir
til pess ad sama spurning vaknar og gerdi fyrirdsiimankann. Ef ad starfsmenn hja
bankanum gera sér grein fyrir pvi hver stadan fhvarju var pa ekkert gert til ad
baeta hana?

Hvad vardadi endurstadfeersluna var fatt um svors ey fyrr sagdi
(télvupéstur, 14. april, 2010). Pad er po ljostkadkinn gekk i gegnum toluverdar
breytingar og ber par haest ad nefna breytingu @i inaihs. Nafni bankans var breytt
ar Glitnir yfir i islandsbanka. Eitt helsta aherslél hans i kjolfar hrunsins hefur verid
ad kynna hann sem gagnseejan banka sem audveldanmahgi adgang ad
upplysingum sinum (islandsbanki, 2010). Bankinnuhghfnframt gengid i gegnum
breytingar a gildum sinum (Pressan, 2010).

Reett var vid starfsmann Arion banka um nuUverandows bankans og
endurstadfeersiu hans (Onafngreind perséna, sinahvif. april 2010). Strax vid
fyrstu spurningu tok viokomandi fram ad nafnabnegin og endurstadfeerslan sem
bankinn gekk i gegnum hafi verid fra nafni Nyja k@ings yfir i Arion banka en ekki
frA nafni Kauppings yfir i Arion banka. Vidmeelandik skyrt fram ad starfsmenn
bankans telja Arion banka ekki vera Kaupping meéytbrnafn heldur pvert a moti
nyjan banka sem lifnadi vido undir rastum Kauppingkjolfar hrunsins 2008.
Viokomandi starfsmadur vildi pvi ekki tala um pesam endurstadfeerslu Kauppings
heldur sem endurstadfaerslu Nyja Kauppings. Peitiail¢il pess ad hann vildi ekki
svara pvi hvernig vidskiptavinir bankans hefdu a@darvissum spurningum i
rannsokninni vegna pess hann taldi ad spurningamenu frekar ad Kaupping heldur
en Nyja Kauppingi/Arion banka. Hvad vardar endw&rsluna pa var haldinn
starfsdagur i mars 2009 par sem umreeduefnid vatadahforsendum eetti ad halda
afram, Ollum starfsménnum var gert ad meeta og palia Eftir starfsdaginn var unnid
ar peim hugmyndum sem fram komu. Krafa starfsmararaad starfa afram a allt
0orum forsendum en adur. Krafa var um nyja starfShag breyttar verklagsreglur
pegar keemi ad akvardanatokum. Allir stjornendur lgamankans voru horfnir & braut

og pvi var akvedid ad fara undir nyju nafni inn rfaritidina. Efnt var til
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nafnasamkeppni medal starfsmanna og vard Arioniddynir valinu en pad visar til
nys upphafs og potti mjog paegilegt og hljdémfagariafngreind perséna, simaviotal,
13. april 2010).

Gildisvinnan innan Arion banka gekk pannig fyrig 80 starfsfolki var skipt i
hopa. Ut ar vinnunni komu fjogur megingildi, sékdeya var tekid fram i vidtalinu ad
prétt fyrir ad fjogur gildi hefdu stadid upp ur Vaaldid afram ad vinna med gildin til
pess ad préa pau afram. Sifellt er verid ad virmpwa ad gera bankann betri enda er
vilji til pess ad tileinka sér ny gildi og hafadiidi starfsstad. Pemadagar voru haldnir
par sem gerdar voru ymsar Urbaetur & umhverfinuninmenkans i takt vio gildin
(Onafngreind perséna, simavidtal, 13. april 2010).

Hvad afsOkunarbeidni vardar pa var pad litid pgnai malin innan Arion
banka ad ekki veeri haegt ad bidjast afsdkunar aifuupar sem Arion banki sem
slikur hafi ekki verid valdur af pvi. Nytt félk vaekomid i allar helstu stddur og pad
hefdi pad ekki & samviskunni ad gamli bankinn hai@io valdur ad hruninu dsamt
Landsbanka og Glitni. Til ad mynda var vidmeelanddihi ad vinna i bankanum fyrir
fall hans og par med ekki patttakandi i Gtras @tenbankanna (Onefnd persona,
simavidtal, 13. april 2010).

I hugum vidskiptavina bankans er Arion banki engus@ur sami bankinn og
Kaupping/Nyja Kaupping. Pad er pvi mjog erfitt fydhann ad halda afram a
einhverjum algerlega nyjum forsendum. Vidskiptavimdnkans ganga enn inn i sému
atibdin og adur og i flestum tilfellum hitta peiyrir somu pjonustufulltrGana eda
gjaldkerana og voru par fyrir hrun. Enn ber & gdmimerkingum i UtibGum bankans
og hjalpa peer vido ad vidhalda ruglingi. Ma i pesambandi nefna ad & skilti vid
bilasteedi utibasins i Hilton hoétel stendur: ,Kaumpt Vidskiptavinir®.

Baedi innan Arion banka og Islandsbanka virdistré blinda tri ad petta séu
alveg nyir bankar sem hafa engin tengsl vid pa goen hins vegar er ljost ad
vidskiptavinir eru ekki & sama mali sem leidir jtikss ad truverdugleiki er ekki til
stadar og par med er traustid litid og endurstasdéaemistekst.

Samkveemt Muzellec og Lambkin (2006) eru margar mafytingar gerdar a
fyrirtaekjum til ad reyna ad komast undan naverainadynd peirra. | raun er petta
nadkveemlega pad sem hefur gerst hja bonkunum tvesemarskiptu um nafn i kjolfar
hrunsins. Peir eru ad reyna ad komast fra imyndiem hafdi skapast i kringum pa i

kjolfar pess.
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Traust skiptir fyrirteeki gifurlegu mali og segja m&d & islandi hafi
efnahagshrunio leitt til eins konar traustkrisu s@mrteeki purfa ad bula vid.
Gildisvinna er mjog mikilveeg pegar kemur ad pvika@gja upp traust og skiptist i
fijogur skref. Fyrsta skrefid er ad atta sig a ast skiptir mali, annad skrefid er ad
akveoda fyrir hvad fyrirteeki eiga ad standa, prigaefio er ad koma gildunum inn i
verkferla og pad fjorda ad sja til pess ad paui §ér i reynd. Einnig skiptir pad
hofuomali pegar a ad endurheimta traust ad gerdargpina til ad han skyggi sidur a
framtidina (Land og saga, 2010). begar petta éri sstmhengi vido rannsoknina og
svor starfsmanna bankanna er ljost ad bankarndasirhafa attad sig & ad traust sé
mikilvaegt en hins vegar hefur petta ekki skilad wévidoskiptavina. Allir bankarnir
hafa gengid i gegnum gildavinnu en hins vegar [Jarhain ekki enn haft jakveed
ahrif a traust til peirra. Liklega asteeda fyrir fe®r ad bankarnir hafa ekki gert upp
fortio sina, ekkert hefur verid gert til ad baetarfpad sem gerst hefur og pvi myndast
ekkert traust.

Neikveed umfjollun er mikilveegt umfjollunarefni pegaemur ad stjérnun
fyrirteekjamerkja (Henthorne og Henthorne, 1994; ¥iePeng, 2009). Heildarahrifin
af sleemri umfjollun geta oft verio lumsk og erfa® gera sér grein fyrir peim.
Stjérnendur eru pvi hvattir til ad vera a tanumsgga viobragosflyti ef eitthvad bjatar
a (Henthorne og Henthorne, 1994). SU neikveeda Uarijgem islensku bankarnir
hafa gengid i gegnum er ad sjalfsdgou mun alvarklgivenjuleg fyrirteeki purfa ad
glima vid. Pad liggur hins vegar ljést vio ad vidgd bankamanna voru, ad mati
vidskiptavina, sama og engin i kjolfar hrunsins. gj@lfsogou var ekki haegt ad koma i
veg fyrir neikveeda umfjollun i kjolfar hrunsins. s vegar hefdi vafalaust verido haegt
ao bregdast vid & uppbyggilegri hatt i stad pedatachana ganga afram an svara.

Nuverandi ,kreppa“ ristir mjog djupt i vitund isleku pjédarinnar. Margir
hafa tapad aleigu sinni og margir lita beinlinisunsaugum & banka landsins. betta
leidir til pess ad erfitt er fyrir banka ad latansekkert sé og eetla sér ad starfa a
algerlega nyjum grundvelli. Nidurstodur rannsoknaar leiddu i lj6s ad
»Tilfinningalegar leidir* og ,Starfreenar leidir* Ha mest ahrif pegar endurheimta &
triverdugleika. Pad segir ad best hefdi verid aéxst kjolfar hrunsins hefdu nyju
bankarnir bedist afsékunar og tekid pannig &byrddesgiti sinum i hruninu. Einnig
hefdu peir purft ad syna fram a vilja til ad baepg (pad tjon vidskiptavinir urdu fyrir
einhvern hatt. Pvi midur virdast bankarnir eetlat@ysta & ad timinn laekni oll sar.

Peim verdur hins vegar ad vera ljost ad vioskiptadita enn a pa sem sému gémlu
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bankana og ad adferdir peirra til ad endurheimdast hafa enn sem komid er ekki
skilad arangri.

Ljost ma vera ad eerid verkefni er fyrir héndum annArion banka,
islandsbanka, Landsbanka sem og 6d&rum fjarméalasioim vid ad endurheimta
traust vidskiptavina sinna. Petta er eitthvad seerisg ekki & einni noéttu.
Vidskiptavinum finnst greinilega ekki ad bankars@éu ad vinna i sina pagu og treysta
peim klarlega ekki. Vandamal bankanna er skortuttrausti. Endurstadfeersla
bankanna mun veentanlega taka langan tima og ieaafis ekki vist ad hun takist
eins og vonast var til. Endurheimt trausts felgéii ad 6dlast triverdugleika, &n hans
mun traust ekki nast. Bankarnir verda pvi ad endlgsh adgerdir sinar og mida peer
ao pvi ad Odlast truverdugleika vidskiptavina. Eirfnalda sig vid naverandi stefnu er
mj6g oliklegt ad peir nai ad endurheimta traushga.

[ framhaldi af pessari rannsokn vaeri dhugavert @@ gtora rannsokn med
tilviljanadrtaki ar bjodskra. Liklegt er ad nidussur hennar yrou enn neikvaedari fyrir

bankana.
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Vidaukar

Vidauki 1 - Spurningalisti

Kdnnun pessi er lidur i lokaverkefni i MS nami inkedsfreedi og alpjodavidskiptum
vid Haskola islands. Markmi® hennar er ad kannaaibfolks til adalvidskiptabanka

sins. Pad tekur adeins orfaar mindtur ad svaraapdssnun og ekki verdur haegt ad
rekja svor til svarenda.

Adeins & ad velja einn valmoéguleika vid hverja sypugu. Med fyrirfram pokk.

1. Hver er pinn adalvidskiptabanki?

1. Arion banki
2. Islandsbanki
3. Landsbanki
4. Annar? Hver?

2. Bankinn hefur bedist afsbkunar i kjélfar hrunsins

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

3. Bankinn hefur tekid til greina tilfinningar vids Kiptavina i viobrégdum sinum
vid hruninu

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

4. Vioskiptavinir hafa fengid apreifanlegar baetur

Mjogbésamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

5. Bankinn hefur verid virkur i viobrogdoum sinum vid hruninu

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

6. Bankinn hefur baett pad tjén sem vidskiptavinir udu fyrir i kjolfar hrunsins

Mjogbsamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala
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7. Vidskiptavinum var gert ljoést hver vidbrogo bankans voru i kjélfar hrunsins

Mjogbésamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

8. Bankinn hefur séd fyrir naegjanlegum upplysingumum vidbrogd sin i kjolfar
hrunsins

Mjogbésamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

9. Eg hef tri & pvi ad vidbrogd mins banka hafi véd heidarleg

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

10. Eg hef tr( & pvi ad vidbrogd bankans hafi verigerd af heilindum

Mjogdbsamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

11. Ad gefnum vidbrégdum bankans i kj6lfar hrunsinstrui ég pvi ad traustar
verklagsreglur séu & bakvid atferli hans

Mjogbsamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

12. Ad gefnum vidbrégdum bankans i kjolfar hrunsinstrai ég pvi ad hann sé
byggdur a gédum gildum

Mjogbsamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

13. Ad gefnum vidbrégdum bankans i kjolfar hrunsinstrai ég pvi ad hann sé
knuinn afram af velvild

Mjogbésamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

14. Ad gefnum vidbrégdum bankans i kj6lfar hrunsinstrui ég pvi ad ef
vidskiptavinir hans lenda i einhverjum vandraeedum muni hann bregdast vid peim
a uppbyggilegan hatt og af naergeetni

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala
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15. Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsinstreysti ég & pad ad hann
vinni i pagu hagsmuna vidskiptavina sinna

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

16. Bankinn ber virdingu fyrir vidskiptavinum sinum og hefur komid fram a
pann hatt i kjolfar hrunsins

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

17. Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsinsfinnst mér hann vera vel i
stakk buinn ad meeta p6rfum vidskiptavina sinna

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

18. Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsinshef ég fulla tra & pvi ad
hann hafi feerni til pess ad leysa ur slikum vandamam

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

19. Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsinssé €g enga astaedu til ad
draga heefni hans i efa

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

20. Ad gefnum viobrégdum bankans i kj6lfar hrunsinsget €g treyst a hann ad
maeta minum vaentingum

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

21. Ad gefnum vidbrégdum bankans i kj6lfar hrunsins hef ég fulla tra a pvi ad
hann geti komid i veg fyrir endurtekningu a slikumatburdi

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

22. Eg hugsa med jakveedum hug til bankans

Mjogdbsamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala
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23. Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsingfordeemi ég hann

Mjogbésamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

24. Ad gefnum viobrégdum bankans i kj6lfar hrunsinsfyrirgef ég honum

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

25. Mér mislikar vid bankann

Mjogdbésamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

26. Almennt séd treysti €g bankanum minum

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

27. Almennt séd pa er haegt ad reida sig a pennanrika

Mjogdbésamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

28. Almennt séd er bankinn minn areidanlegur

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

29. Eg mun afram eiga vidskipti vid adalvidskiptabaka minn pegar ég parfnast
bankapjonustu

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala

30. Eg er tilbtin(n) ad maela med minum banka vid wi og vandamenn

Mjogdbésamméla 1 2 3 4 5 6 7 Mjogsamméala

31. Eg er tilbtin(n) ad préfa nyjar afurdir sem barkinn minn bydur upp &

Mjog6sammala 1 2 3 4 5 6 7 Mjbgsammala
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32.

33.

Hvert er kyn pitt?

1. Karl
2. Kona

Hver er aldur pinn?

1. 21 ars eda yngri
2. 22-30 ara
3. 31-40 ara

4. 41 arsedaeldri
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Vidauki 2 — Medalt6l og stadalfravik

Arion banki

[slandsbanki

Landsbanki

Adrir bankar

Karlar

Konur

mt

sf

n

mt

sf

n

mt

sf

n

m

t

sf

LY

mt S

=]
=
>
—
w

Bankinn hefur bedist
afsokunar i kjolfar hrunsing

1,61

1,103

179

1,72

1,256

138

2,02

1,421

148

2,04

1,443

49

* k%

1,75

1,375

196

1,83(1,227

318

Bankinn hefur tekid til
greina tilfinningar
vidskiptavina i vidbrogoum
sinum vid hruninu

2,31

1,371

179

2,20

1,317

138

2,74

1,536

148

3,35

1,665

49

* k¥

2,47

1,527

196

2,521,442

318

Vidskiptavinir hafa fengid
apreifanlegar baetur

1,76

1,238

179

1,64

1,039

138

2,10

1,427

148

2,35

1,393

49

* % %

1,83

1,305

196

1,921,267

318

Bankinn hefur verid virkur
vidbrogdum sinum vid
hruninu

2,39

1,391

179

2,17

1,206

138

3,14

1,722

148

3,06

1,478

49

* %

2,57

1,529

196

2,641,502

318

Bankinn hefur baett pad tj6
sem vidskiptavinir uréu
fyrir i kj6lfar hrunsins

N
1,77

1,200

179

1,72

1,125

138

2,07

1,393

148

2,35

1,347

49

* %

1,80

1,265

196

1,96| 1,266

318

Vidskiptavinum var gert
ljost hver vidbrogd bankan
voru i kjolfar hrunsins

2,11

1,406

179

1,99

1,259

138

2,53

1,431

148

2,59

1,428

49

* k%

2,17

1,376

196

2,30(1,406

318

Bankinn hefur séd fyrir
naegjanlegum upplysingun
um vidbrogo sin i kjolfar
hrunsins

2,26

1,379

179

2,03

1,196

138

2,78

1,559

148

2,61

1,255

49

k%%

2,27

1,408

196

2,451,402

318

Eg hef tra & pvi ad vidbrog
mins banka hafi verio

2,50

heidarleg

1,545

179

2,19

1,412

138

2,84

1,642

148

3,78

1,863

49

* % %

2,49

1,653

196

2,72/1,610

318

% p<0,001; **p<0,01; *p < 0,05
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Arion banki

Islandsbanki

Landsbanki

Adrir bankar

Karlar

Konur

mt

sf

n

mt

sf

n

mt

sf

mt

sf

mt

sf

mt sf

Eg hef tri & pvi ad vidbrog
bankans hafi verid gerd af
heilindum

D
2,52

1,552

179

2,21

1,391

138

2,81

1,634

148

3,86

1,791

49

* % %

2,59

1,691

196

2,681,576

318

Ad gefnum vidbrégoum
bankans i kjolfar hrunsins,
trai ég pvi ad traustar
verklagsreglur séu & bakvi
atferli hans

2,47

1,493

179

2,30

1,545

138

2,66

1,576

148

3,35

1,798

49

* k%

2,43

1,562

196

2,65(1,593

318

Ad gefnum vidbrégdum
bankans i kjolfar hrunsins,
trdi €g pvi ad hann sé
byggdur a gédum gildum

2,41

1,456

179

2,28

1,360

138

2,65

1,628

148

3,65

1,739

49

* % %

2,47

1,510

196

2,621,582

318

Ad gefnum vidbrégoum
bankans i kjolfar hrunsins,
trdi ég pvi ad hann sé
knuinn afram af velvild

2,39

1,500

179

2,30

1,438

138

2,65

1,594

148

3,41

1,755

49

* k¥

2,33

1,453

196

2,67/1,619

318

Ad gefnum vidbrogoum
bankans i kjolfar hrunsins,
trai ég pvi ao ef
vidskiptavinir hans lenda i
einhverjum vandraedum
muni hann bregdast vid
peim a uppbyggilegan hatt

2,34

0g af neergeetni

1,465

179

2,22

1,340

138

2,78

1,550

148

3,86

1,696

49

* % %

2,58

1,519

196

2,581,572

318

< 0,001; **p< 0,01; *p < 0,05
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Arion banki

Islandsbanki

Landsbanki

Adrir bankar

Karlar

Konur

mt

sf

n

mt

sf

n

mt

sf

mt

sf

mt

sf

mt sf

Ad gefnum vidbrégdum
bankans i kjolfar hrunsins,
treysti ég a pad ad hann
vinni i pagu hagsmuna
vidskiptavina sinna

2,43

1,517

179

2,33

1,421

138

2,69

1,702

148

3,71

1,696

49

* % %

2,53

1,574

196

2,641,631

318

Bankinn ber virdingu fyrir
vidskiptavinum sinum og
hefur komid fram & pann
hétt i kjolfar hrunsins

2,51

1,559

179

2,45

1,415

138

2,91

1,603

148

4,14

1,708

49

* % %

2,61

1,628

196

2,861,610

318

Ad gefnum vidbrogoum

bankans i kjolfar hrunsins,
finnst mér hann vera vel i
stakk buinn ad meeta porfy
vidskiptavina sinna

2,75

1,546

179

2,49

1,395

138

2,98

1,627

148

3,71

1,607

49

k%%

2,82

1,561

196

2,85/1,577

318

Ad gefnum vidbrégdum
bankans i kjolfar hrunsins,
hef ég fulla trd & pvi ad
hann hafi faerni til pess ad
leysa ur slikum
vandamalum

2,83

1,563

179

2,57

1,464

138

3,09

1,634

148

3,55

1,696

49

* % %

2,85

1,558

196

2,94/1,615

318

Ad gefnum vidbrégdum
bankans i kjolfar hrunsins,
sé ég enga asteaedu til ad

draga haefni hans i efa

2,59

1,585

179

2,32

1,445

138

2,88

1,641

148

3,61

1,801

49

k%%

2,59

1,587

196

2,761,645

318

** p<0,001; **p< 0,01; *p < 0,05
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Arion banki

Islandsbanki

Landsbanki

Adrir bankar

Karlar

Konur

mt sf n

mt

sf

n

mt

sf

m

t

sf

mt

sf

mt

sf

Ad gefnum vidbrégdum
bankans i kjolfar hrunsins,
get ég treyst & hann ad mg
minum vaentingum

2,60/ 1,541/ 179

-

2,43

1,414

138

3,00

1,670

148

3,61

1,801

49

* k%

2,65

1,550

196

2,84/1,640

318

Ad gefnum vidbrégdoum
bankans i kjolfar hrunsins,
hef ég fulla trd & pvi ad
hann geti komid i veg fyrir
endurtekningu & slikum
atburdi

2,53/1,580/179

2,41

1,454

138

2,712

1,649

148

3,51

1,861

49

* % %

2,49

1,538

196

2,74/1,665

318

Eg hugsa med jakveedum
hug til bankans.

2,69/1,693/179

2,75

1,495

138

3,26

1,727

148

4,31

1,61

49

* % %

2,89

1,721

196

3,11| 1,698

318

Ad gefnum vidbrégdum
bankans i kjolfar hrunsins,
fordeemi ég hann

4,121,883/ 179

4,19

1,905

138

3,89

1,911

148

2,65

1,678

49

* % %

4,05

2,044

196

3,86| 1,844

318

Ad gefnum vidbrogoum
bankans i kjolfar hrunsins,
fyrirgef €g honum

2,54/1,387/179

2,33

1,457

138

2,92

1,589

148

3,43

1,620

49

* k%

2,641,501

196

2,70[1,535

318

Mér mislikar vid bankann

3,99/1,886/179

4,20

1,887

138

3,70

1,890

148

2,84

1,637

49

* k¥

4,041,906

196

3,74/1,887

318

Almennt séd treysti ég
bankanum minum

3,14/1,689/179

3,01

1,657

138

3,52

1,797

148

4,43

1,658

49

k%%

3,16

1,690

196

3,451,784

318

Almennt sé€d pa er haegt aq
reida sig a pennan banka

3,22/1,602/179

3,09

1,584

138

3,59

1,726

148

4,45

1,634

49

* % %

3,34/1,658

196

3,461,691

318

Almennt séd er bankinn
minn areidanlegur

3,23/1,607]179

3,08

1,552

138

3,63

1,699

148

4,47

1,596

49

* % %

3,32

1,652

196

3,49| 1,669

318

** p< 0,001 *p< 0,01, *p< 0,05
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Arion banki Islandsbanki Landsbanki Adrir bankar Karlar Konur

mt | sf n| mt| sf nl mt sf n mt sf p | mt| sf n| mt| sf n|p
Eg mun afram eiga vidskip
vid adalvidskiptabanka | ¢cly 2041 170[4 61] 1,501| 138|4,96| 1,599| 148| 5,35| 1.549| 49| ** |4,53|1,659| 196|4.96| 1,611 318 **
minn pegar ég parfnast
bankapjonustu
Eg er tilbdin(n) ad meela
med minum banka vid vini| 2 92| 1,839| 179|2,94| 1,678| 138 3,49| 1,929| 148| 4,55| 1,672| 49| ***|2,95| 1,743| 196 3,42| 1,924| 318| **
0g vandamenn
Eg er tilbtin(n) ad profa
nyjar afurdir sem bankinn |3 30| 1,651/ 179|3,29| 1,752/ 138 3,79| 1,703 148| 4,29| 1,594| 49| ***|3,44/1,710| 196 3,58/ 1,719 318
minn bydur upp a

** p< 0,001, *p< 0,01, *p< 0,05
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Vidauki 3 — Spurningar sem hlada hverja vidd

Vidd 1:Tilfinningalegar leidréttingar

Bankinn hefur bedist afsbkunar i kjolfar hrunsins

Bankinn hefur tekid til greina tilfinningar vidskgvina i viobrogdoum sinum
vio hruninu

Vidd 2: Starfreenar leidréttingar

Vidskiptavinir hafa fengid apreifanlegar baetur

Bankinn hefur verid virkur i viobrogdum sinum vituhinu

Bankinn hefur baett pad tjon sem vidskiptavinir ufynr i kjélfar hrunsins

Vidd 3: Upplysingalegar leidréttingar

Vidskiptavinum var gert ljést hver vidbrogd bankamsu i kj6lfar hrunsins

Bankinn hefur séd fyrir naegjanlegum upplysingumuidorogd sin i kjolfar
hrunsins

Vidd 4: Heilindi

Eg hef trG & pvi ad vidbrogd mins banka hafi veedarleg

Eg hef trG & pvi ad vidbrogd bankans hafi verid®gafrheilindum

Ad gefnum vidbrogdum bankans i kj6lfar hrunsingj &g pvi ad traustar
verklagsreglur séu & bakvid atferli hans

Ad gefnum viobrogdum bankans i kjolfar hrunsingi ég pvi ad hann sé
byggdur a gédum gildum

Vidd 5: Velvild

Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsingi ég pvi ad hann sé
knuinn afram af velvild

Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsingi ég pvi ad ef
vidskiptavinir hans lenda i einhverjum vandraeedurmnfiann bregdast vid
pbeim a uppbyggilegan hatt og af naergeetni

Ad gefnum vidbrégdum bankans i kj6lfar hrunsineysti €g a pad ad hann
vinni i pagu hagsmuna vidskiptavina sinna

Bankinn ber virdingu fyrir vidskiptavinum sinum agfur komid fram a pann

hétt i kjolfar hrunsins
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Vidd 6: Haefni

Ad gefnum vidbrégdum bankans i kj6lfar hrunsinsnét mér hann vera vel
stakk buinn ad maeta poérfum vidskiptavina sinna

Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsind,dgefulla trd a pvi ad
hann hafi faerni til pess ad leysa ur slikum vandama

Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsinségéenga asteedu til ad
draga haefni hans i efa

Ad gefnum vidbrégoum bankans i kj6lfar hrunsing, égetreyst a hann ad
maeta minum vaentingum

Ad gefnum vidbrogdum bankans i kjolfar hrunsind,dgefulla trd a pvi ad
hann geti komid i veg fyrir endurtekningu & slikatburdi

Vidd 7: Fyrirgefning

Eg hugsa med jakveedum hug til bankans.

Ad gefnum vidbrogdum bankans i kj6lfar hrunsinsdéemi ég hann

Ad gefnum vidbrégdum bankans i kj6lfar hrunsinsirgef €g honum

Mér mislikar vid bankann

Vidd 8:Traust i kjolfarid

Almennt séd treysti ég bankanum minum

Almennt séd pa er haegt ad reida sig a pennan banka

Almennt séd er bankinn minn areidanlegur

Eg mun afram eiga vidskipti vid adalvidskiptabankian pegar ég parfnast
bankapjonustu

Eg er tilbtin(n) ad maela med minum banka vid vipvandamenn

Eg er tilbtin(n) ad profa nyjar afurdir sem bankmimn bydur upp a
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