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TRAUST TIL BANKA Í KJÖLFAR BANKAHRUNS 

 
Brynjar Smári Rúnarsson, MS í markaðsfræði og alþjóðaviðskiptum 

Friðrik Eysteinsson, aðjúnkt, Háskóli Íslands 
 
 

SAMANTEKT 
 

Í þessari grein er umfjöllunarefnið trúverðugleiki íslensku bankanna og hve mikið 
traust viðskiptavinir bera til þeirra í kjölfar bankahrunsins haustið 2008. Þýðið var 
viðskiptavinir bankanna en úrtakið þægindaúrtak. Rannsókn höfunda beindist að 
því hvernig viðskiptavinir bankanna upplifðu aðgerðir þeirra til þess að 
endurheimta trúverðugleika sinn, víddir hans og hve mikið traust þeir bæru til 
þeirra. Rannsóknarspurningarnar eru, „Hver er trúverðugleiki bankanna, hve mikið 
traust bera viðskiptavinir til þeirra og hver er fylgnin þar á milli?“ og „Hvaða 
aðgerðir eru líklegastar til þess að byggja upp trúverðugleika bankanna?” Megin 
niðurstöður rannsóknarinnar voru þær að viðskiptavinir bankanna gefa þeim lága 
einkunn bæði hvað varðar trúverðugleika og traust og að jákvætt samband er á milli 
tveggja trúverðugleikavíddanna og trausts. Að síðustu er sambandið milli hinna 
mismunandi aðgerða sem ætlað er að byggja upp trúverðugleika og 
trúverðugleikavíddanna sjálfra missterkt.  

 
 

TRÚVERÐUGLEIKI OG TRAUST 
 
Fjöldinn allur af greinum um rannsóknir á trausti (trust) hafa verið birtar (sjá t.d. Doney, Barry og 
Abratt, 2007; Doney og Cannon, 1997; Mayer, Davis og Shcoorman, 1995;  Morgan og Hunt, 1994). 
Hins vegar hefur lítið verið birt af greinum sem snúa að rannsóknum á trúverðugleika 
(trustworthiness) (Roy og Shekhar, 2010). Með trausti er átt við að annar aðilinn í viðskiptum sé 
tilbúinn að reiða sig á hinn vegna þess að hann hafi tiltrú á honum (Moorman, Zaltman og 
Deshpande, 1992) eða væntingar viðskiptavina um að þjónustuaðilinn sé áreiðanlegur og hægt sé að 
reiða sig á að hann muni standa við gefin loforð (Sirdeshmukh, Singh og Sabol, 2002).  
 
Caldwell og Clapham (2003) skilgreina trúverðugleika hins vegar sem þá uppsöfnuðu skynjuðu 
reynslu sem leiðir til þess að einn einstaklingur treystir öðrum einstaklingi eða fyrirtæki. Þetta er í 
samræmi við skilgreiningu Roy og Shekhar (2010). Flestar rannsóknir á trúverðugleika benda til þess 
að hugtakið sé margvítt (multidimensional) og hafi í víddirnar hæfni (competence eða ability), 
velvild (benevolence) og heilindi (integrity) (Mayer o.fl., 1995; Lee og Turban, 2001; Chong, Yang 
og Wong, 2003).  
 
Rannsóknir benda til þess að traust hafi umtalsverð áhrif á trúverðugleika fyrirtækja, þar með talið 
banka, og tryggð viðskiptavina við þau (Caldwell og Clapham, 2003; Ennew og Sekon, 2007; 
Kharauf og Sekon, 2009) og geti leitt til viðvarandi samkeppnisforskots (Barney og Hansen, 1994). 
 
Mikilvægt er að gera sér grein fyrir ofangreindum mun á hugtökunum „trúverðugleiki“ og „traust“. 
Trúverðugleiki leiðir af sér traust og byggist á ákveðnum tilteknum víddum. Í þessari grein eru 
víddirnar skilgreindar sem hæfni, velvilji og heilindi eins og sést á mynd 1. Hæfni fyrirtækja snýst 
um getu þeirra til þess að standa við loforð. Velvild um að þau beri hag viðskiptavina fyrir brjósti og 
heilindi um að þau fylgi eðlilegum reglum (Xie og Peng, 2009). 
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Mynd 1. Trúverðugleiki - Traust 
 
 
En hvernig geta fyrirtæki, sem glatað hafa trausti viðskiptavina, reynt að endurheimta það? 
Rannsóknir á þessu sviði eru takmarkaðar (Xie og Peng, 2009). Þær benda þó til þess að viðbrögð 
sem byggja á því að biðjast afsökunar (apologetic) í stað þess að fara í vörn (defensive) séu betri fyrir 
fyrirtækið sem í hlut á (sjá t.d. Lyon og Cameron, 2004). Þessi viðbrögð eru af þrennum toga (Dawar 
og Pillutla, 2000; Lyon og Cameron, 2004). Í fyrsta lagi tilfinningalegar leiðir (affective repair) í 
öðru lagi starfrænar leiðir (functional repair) og í þriðja lagi upplýsingalegar leiðir (informational 
repair).  
 
Með tilfinningalegum leiðum er átt við hvort fyrirtæki hafi beðist afsökunar og hvort þau hafi í 
viðbrögðum sínum tekið til greina hvaða áhrif þau hefðu á viðskiptavini. Starfrænar leiðir fela í sér 
hvort viðskiptavinir hafi fengið einhverjar áþreifanlegar bætur og hvort fyrirtæki hafi verið virk í 
viðbrögðum sínum. Upplýsingalegar leiðir fela síðan í sér hvort nægjanlegt flæði upplýsinga hafi 
verið og hvort viðskiptavinir hafi verið látnir vita hver viðbrögð fyrirtækis hafi verið. 
 
Ofangreind viðbrögð auka tiltrúa viðskiptavina á hæfni fyrirtækja, velvild þess og heilindum og hafa 
úrslitaáhrif á það hvort þau öðlist fyrirgefningu þeirra og ná að byrja að byggja upp traust á nýjan 
leik (sjá t.d. Mayer o.fl. 1995; Chung og Beverland, 2006; Finkel, Rusbult, Kumashiro og Hannon, 
2002; Schoorman, Mayer og Davis, 2007).  
 
Xie og Peng (2009) gerðu rannsókn sem snérist um þá þætti sem hafa áhrif á endurheimt trausts. 
Líkan þeirra skiptist í átta víddir og má sjá á mynd 2. Áhrif aðgerðavíddanna þriggja lengst til vinstri 
á trúverðugleikavíddirnar þrjár fyrir miðju líkansins voru skoðuð. Einnig áhrif 
trúverðugleikavíddanna á fyrirgefningu og traust. Niðurstöður rannsóknarinnar leiddu í ljós að 
tilfinningalegar leiðir, starfrænar leiðir og upplýsingalegar leiðir höfðu allar áhrif á uppbyggingu 
trúverðugleika.  
 
 
 
 
 
 



57 

Vorráðstefna Viðskiptafræðistofnunar Háskóla Íslands 13.apríl 2011  
 

 
 

Mynd 2. Líkan að endurheimt trausts (Xie og Peng, 2009) 
 
Niðurstöður leiddu einnig í ljós að tilfinningalegar leiðir skipta mestu máli þegar fyrirtæki vildu 
koma fram af heilindum og velvild. Afsökunarbeiðni ýtti undir að viðskiptavinir teldu fyrirtæki koma 
fram af heilindum og sýna réttar tilfinningar í sinn garð. Mikilvægt er að upplýsingaflæði til 
viðskiptavina sé gott á meðan unnið er að því að endurheimta rúið traust. Það eykur hæfni fyrirtækja 
til að takast á við slík vandamál. Starfrænar leiðir reyndust ekki vera eins áhrifamiklar og höfundar 
héldu. Það hafði til að mynda aðeins miðlungs jákvæð áhrif að bæta fjárhagslega fyrir. Niðurstöður 
sýndu að lokum að uppbygging trúverðugleika og að öðlast fyrirgefningu voru mikilvæg skref í þá 
átt  að endurheimta traust viðskiptavina. Ef fyrirtæki geta sýnt fram á hæfni, velvilja og heilindi þá 
eru viðskiptavinir líklegri til að fyrirgefa þeim. Allar þrjár víddir trúverðugleika höfðu sterk áhrif á 
fyrirgefningu, en þó hafði víddin „Heilindi“ aðeins meiri áhrif en hinar tvær (Xie og Peng, 2009). 
 
Höfundar fundu mjög fáar greinar sem fjalla um sambandið á milli trúverðugleika og trausts í 
bankakerfinu og enga sem fjallar um þetta samband og tengsl þess við aðgerðvíddir í kjölfar 
bankahruns. Hér er því gat í fræðunum. Markmið rannsóknar höfunda var að byrja að stoppa í það 
gat með því að kanna hvort íslensku bönkunum hafi tekist að byggja upp trúverðugleika í kjölfar 
bankahruns og hvort viðskiptavinir þeirra beri traust til þeirra að nýju en það var nokkuð mikið fyrir 
hrun (Þórhallur Guðlaugsson og Friðrik Eysteinsson, 2009). Lagt var upp með 
rannsóknarspurningarnar, „Hver er trúverðugleiki bankanna, hve mikið traust bera viðskiptavinir til 
þeirra og hver er fylgnin þar á milli?“ og „Hvaða aðgerðir eru líklegastar til þess að byggja upp 
trúverðugleika bankanna?” 
 
 

AÐFERÐAFRÆÐI 
 

Til að svara rannsóknarspurningunum, „Hver er trúverðugleiki bankanna, hve mikið traust bera 
viðskiptavinir til þeirra og hver er fylgnin þar á milli?“ og „Hvaða aðgerðir eru líklegastar til þess 
að byggja upp trúverðugleika bankanna?”völdu höfundar að gera megindlega rannsókn í formi 
spurningakönnunar. 
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Þýðið var viðskiptavinir bankanna en notast var við þægindaúrtak. Flestir þátttakenda, eða um 450, 
voru nemar við Háskóla Íslands. Aðrir sem svöruðu spurningalistanum gerðu það í gegnum 
fésbókarvefinn.  
 
Notaður var spurningalisti úr grein Xie og Peng (2009) sem var þýddur yfir á íslensku með banka í 
huga. Listinn innihélt 33 spurningar en tveimur spurningum úr upprunalega listanum var sleppt eftir 
forprófun. Spurningalistinn mælir átta víddir. Þar af snúa þrjár að aðgerðum fyrirtækja, þrjár að 
trúverðugleika þeirra og svo tvær að afleiðingum trúverðugleikavíddanna, það er fyrirgefningu og 
trausti. Allar spurningarnar voru á 7 stiga Likert kvarða. Auk þess voru þátttakendur spurðir hver 
væri aðalviðskiptabanki þeirra, aldur og kyn.  
 
Eftir að listinn hafði verið þýddur og forprófaður var hann sendur til þátttakenda. Notast var við 
vefsíðuna CreateSurvey.com til að útbúa og birta listann á Veraldarvefnum. Spurningalistinn var 
sendur út 18. mars og svörun lauk 25. mars 2010. Eftir þetta voru svo niðurstöður teknar til úrvinnslu 
í SPSS. Notast var við lýsandi tölfræði og dreifigreiningu. Einnig voru áhrif milli breyta könnuð, en 
það var gert með Amos forritinu sem er aukaforrit fyrir SPSS. 
 
 

NIÐURSTÖÐUR 
 

Alls fengust 514 svör. Kynjaskipting var nokkuð ójöfn. Alls svöruðu 196 karlmenn 
spurningalistanum og 318 konur. Aldursskipting var þannig að 33 þátttakendur voru undir 21 ára 
aldri en langflestir voru þeir á aldursbilinu 22-30 ára eða 254. 119 voru á aldrinum 31-40 ára og 108 
þátttakendur voru 41 ára eða eldri. Fjölda viðskiptavina hvers banka var eftirfarandi: Arion banki: 
179, Íslandsbanki: 138, Landsbanki 148 og fjöldi þeirra sem var með aðra aðalviðskiptabanka en þá 
þrjá stóru var 49. 
 
Byrjað var á því að finna meðaltöl fyrir allar víddirnar (sjá mynd 3).  
 

 
Mynd 3. Meðaltöl víddanna átta 

 
Eins og sjá má á mynd 3 fá bankarnir í öllum tilfellum lægri meðaleinkunn en sem svarar miðgildi 
Likert kvarðans (það er undir 4,0). 
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Víddin „Tilfinningalegar leiðir“ er ein af þremur sem snýr að aðgerðum fyrirtækja, í þessari rannsókn 
aðgerða bankanna í kjölfar hrunsins. Meðaltal fyrir víddina var 2,15. Undir þessa vídd féllu tvær 
spurningar. Sú fyrri snérist um það hvort bankarnir hafi beðist afsökunar í kjölfar hrunsins. Í ljós 
kom að meðaltalið fyrir hana var 1,8. Þetta þýðir að svarendur eru almennt á því að bankarnir hafi 
ekki beðist afsökunar á sínum þætti í hruninu. Seinni spurningin snérist um hvort bankarnir hafi tekið 
til greina tilfinningar viðskiptavina sinna í viðbrögðum sínum við hruninu og var meðaltal fyrir hana 
2,50. Það bendir til þess að svarendur séu ekki sammála því að bankarnir hafi tekið til greina 
tilfinningar viðskiptavina sinna í viðbrögðum sínum. 
 
Önnur víddin sem snýr að aðgerðum er víddin „Starfrænar leiðir“. Meðaltal fyrir þessa vídd var 
einnig mjög lágt, eða 2,13. Undir þessa vídd féllu þrjár spurningar í rannsókninni. Fyrsta spurningin 
snerist um það hvort viðskiptavinir hafi fengið áþreifanlegar bætur frá bönkunum. Hér var meðaltalið 
1,88 en það segir að svarendur eru mjög ósammála því. Önnur spurningin sem telst til þessarar 
víddar gekk út á það hvort bankarnir hefðu verið virkir í viðbrögðum sínum eftir hrunið. Meðaltalið 
fyrir þessa spurningu var 2,61 sem segir að svarendur eru almennt á þeirri skoðun að bankarnir hafi 
ekki verið virkir í viðbrögðum sínum. Síðasta spurningin sem tengist þessari vídd snérist um hvort 
bankarnir hafi bætt það tjón sem viðskiptavinir urðu fyrir í kjölfar hrunsins með einhverju móti. Hér 
var meðaltalið 1,90 sem segir að svarendur eru almennt séð mjög ósammála því að viðskiptavinir 
hafi fengið einhvers konar bætur frá bönkunum. 
 
Víddin „Upplýsingalegar leiðir“ er síðasta aðgerðavíddin í líkaninu. Meðaltal þessarar víddar var 
2,32 sem er líkt og meðaltöl víddanna á undan, mjög lágt. Tvær spurningar listans féllu undir þessa 
vídd. Sú fyrri var um hvort viðskiptavinum hafi verið gert ljóst hver viðbrögð bankanna voru í kjölfar 
hrunsins. Meðaltalið fyrir þessa spurningu var 2,25 en það segir að svarendur séu á þeirri skoðun að 
bankarnir hafi ekki séð fyrir nægjanlegum upplýsingum um viðbrögð sín. Önnur spurningin sem féll 
undir þessa vídd snerist um það hvort bankarnir hefðu séð fyrir nægjanlegum upplýsingum til 
viðskiptavina um viðbrögð sín í kjölfar hrunsins. Hér var meðaltalið 2,38 sem segir að bankarnir hafi 
alls ekki verið nægjanlega duglegir að miðla upplýsingum um viðbrögð sín til viðskiptavina. 
 
Næstu þrjár víddir sem fjallað verður um snúa að trúverðugleika. Fyrsta víddin er „Heilindi“. 
Meðaltal fyrir þessa vídd var 2,60 sem telst mjög lágt. Fjórar spurningar eru undir þessari vídd. 
Fyrsta spurningin var um hvort svarendur tryðu því að viðbrögð bankanna hafi verið heiðarleg. 
Meðaltalið fyrir þessa spurningu var 2,64 sem segir að svarendur eru ósammála því. Önnur 
spurningin sem snéri að þessari vídd var um það hvort svarendur tryðu því að viðbrögð bankanna 
hafi verið gerð af heilindum. Meðaltal fyrir þessa spurningu var 2,65 sem segir að svarendur séu á 
því að bankarnir hafi ekki komið fram af heilindum í viðbrögðum sínum í kjölfar hrunsins. Þriðja 
spurningin sem tengdist þessari vídd var um hvort svarendur tryðu því að atferli bankanna byggði á 
traustum verklagsreglum í ljósi viðbragða þeirra í kjölfar hrunsins. Meðaltalið fyrir þessa spurningu 
var 2,57 sem segir að svarendur séu ekki á því. Síðasta spurningin sem hlóð víddina „Heilindi“ var 
um hvort svarendur teldu að bankarnir hefðu góð gildi í öndvegi í ljósi viðbragða þeirra í kjölfar 
hrunsins. Meðaltal fyrir þessa spurningu var 2,56 en það segir að svarendur voru frekar ósammála 
því. 
 
Víddin „Velvild“ er önnur víddin sem snýr að trúverðugleika. Hún snýst um það hvort bankarnir 
starfi í þágu viðskiptavina sinna og hvort þeir komi fram af virðingu og velvild við þá. Meðaltal 
þessarar víddar var 2,62 sem telst heldur lágt meðaltal. Undir þessari vídd voru fjórar spurningar. 
Fyrsta spurningin snérist um hvort svarendur tryðu því að bankarnir væru knúnir áfram af velvild í 
ljósi viðbragða þeirra í kjölfar hrunsins. Meðaltalið fyrir þessa spurningu var 2,54 sem segir að 
svarendur eru almennt langt frá því að vera sammála því að bankarnir séu knúnir áfram af velvild. 
Önnur spurning undir víddinni var um hvort svarendur tryðu því að ef viðskiptavinir bankanna 
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myndu lenda í einhverjum vandræðum myndu þeir bregðast við á uppbyggilegan hátt og af nærgætni 
miðað við viðbrögð þeirra í kjölfar hrunsins. Meðaltalið var 2,58 sem segir að svarendur séu á því að 
bankarnir myndu ekki bregðast við vandræðum viðskiptavina sinna á uppbyggilegan hátt né af 
nærgætni. Þriðja spurningin undir þessari vídd var um hvort svarendur treystu því að bankarnir ynnu 
í þágu viðskiptavina sinni að gefnum viðbrögðum þeirra í kjölfar hrunsins. Meðaltalið fyrir þessa 
spurningu var 2,60 en það segir að svarendur eru ósammála því að bankarnir vinni í þágu 
viðskiptavina sinna. Fjórða og síðasta spurningin snérist um það hvort bankarnir bæru virðingu fyrir 
viðskiptavinum sínum og hafi komið fram með þeim hætti í kjölfar hrunsins. Meðaltalið fyrir þessa 
spurningu var 2,77 sem sýnir að svarendur eru ósammála því að bankarnir komi fram við 
viðskiptavini sína af virðingu. 
 
Næsta vídd er síðasta trúverðugleikavíddin, eða „Hæfni“. Meðaltal víddarinnar var 2,77 sem telst  
lágt. Undir þessa vídd féllu fimm spurningar. Fyrsta spurningin var hvort svarendur teldu bankana 
vera vel í stakk búna til að mæta þörfum viðskiptavina sinna að gefnum viðbrögðum þeirra í kjölfar 
hrunsins. Meðaltal fyrir þessa spurningu var 2,84 en það segir að viðskiptavinir eru ósammála því. 
Önnur spurningin snerist um hvort svarendur væru á þeirri skoðun að bankarnir hefðu hæfni til að 
leysa úr vandamálum á borð við hrunið að gefnum viðbrögðum þeirra. Meðaltal fyrir þessa 
spurningu var 2,91 en það segir að svarendur eru frekar ósammála því. Þriðja spurningin sem féll 
undir víddina „Hæfni“ var um hvort svarendur sæju enga ástæðu til að draga í efa hæfni bankanna að 
gefnum viðbrögðum þeirra í kjölfar hrunsins. Meðaltal fyrir þessa spurningu var 2,70 sem segir að 
svarendur eru ósammála þeirri fullyrðingu að engin ástæða sé til að draga hæfni bankanna í efa. 
Fjórða spurningin undir þessari vídd var um hvort svarendur gætu treyst á bankana til að uppfylla 
væntingar sínar að gefnum viðbrögðum í kjölfar hrunsins. Meðaltalið hér var 2,77 en það segir að 
svarendur eru ósammála því að þeir geti treyst þessu. Síðasta spurningin undir þessari vídd var um 
hvort svarendur teldu að bankarnir gætu komið í veg fyrir atburð eins og hrunið að gefnum 
viðbrögðum þeirra við því. Meðaltal hér var 2,65 sem segir að svarendur eru ekki á því að bankarnir 
geti það.  
 
Næstu tvær víddir snúa að því að hve miklu leyti viðskiptavinir hafi fyrirgefið bönkunum og hve 
mikið traust þeir bera til þeirra. Fyrri víddin sem fjallað verður um í þessu samhengi er 
„Fyrirgefning“. Meðaltal fyrir þessa vídd var 3,48 sem telst lágt en er þó aðeins hærra meðaltal en 
víddirnar á undan gátu státað af. Undir þessa vídd féllu fjórar spurningar í spurningalistanum. Fyrsta 
spurningin var um hvort svarendur bæru jákvæðan hug til bankanna. Meðaltal fyrir þessa spurningu 
var 3,02. Þetta segir að svarendur eru almennt séð ósammála því að þeir beri jákvæðan hug til síns 
banka. Önnur spurningin undir þessari vídd var um hvort svarendur fordæmdu bankana að gefnum 
viðbrögðum þeirra við hruninu. Hér þurfti að snúa við skalanum vegna þess að spurningin var 
neikvætt orðuð. Meðaltal hér var 4,07 sem segir að viðskiptavinir bankanna fordæma þá upp að vissu 
marki en meðaltalið er nálægt miðgildinu. Þriðja spurningin undir víddinni „Fyrirgefning“ var um 
hvort svarendur fyrirgæfu bönkunum að gefnum viðbrögðum þeirra í kjölfar hrunsins. Meðaltal hér 
var 2,68 sem segir að svarendur fyrirgefa ekki bönkunum. Síðasta spurningin snérist um hvort 
svarendum mislíkaði við bankana og var meðaltalið 4,15. Hér þurfti einnig að snúa skala 
spurningarinnar við vegna þess að hún var neikvætt orðuð. Niðurstaðan sýnir að svarendur eru frekar 
á því að þeim mislíki við bankana heldur en hitt. 
 
Síðasta víddin sem fjallað er um er afleiðing trúverðugleika og fyrirgefningar og nefnist „Traust í 
kjölfarið“. Hún segir til um að hve miklu leyti bönkunum hefur tekist að endurheimta traust sitt 
meðal viðskiptavina. Meðaltalið fyrir þessa vídd var 3,62 en það telst vera lágt. Undir þessa vídd 
féllu sex spurningar í rannsókninni. Fyrsta spurningin var um hvort svarendur treystu almennt séð 
bönkunum. Meðaltalið fyrir hana var 3,34. Þetta segir að almennt séð eru bankarnir fyrir neðan 
miðgildi þegar kemur að þessum þætti og treysta því viðskiptavinir þeim ekki. Næsta spurning undir 
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þessari vídd fjallaði um hvort svarendur teldu að almennt séð væri hægt að reiða sig á bankana. 
Meðaltalið fyrir þessa spurningu var 3,41 en það segir að svarendur hallast almennt séð ekki að því 
að hægt sé að reiða sig á þeirra banka. Þriðja spurningin sem snéri að þessari vídd var um hvort 
svarendur teldu að bankarnir væri áreiðanlegir. Meðaltal fyrir hana var 3,42 sem segir að 
viðskiptavinir bankanna telja þá ekki áreiðanlega. Næsta spurning undir víddinni „Traust í kjölfarið“ 
snérist um hvort svarendur hygðust áfram stunda viðskipti við sína banka. Meðaltal fyrir þessa 
spurningu var 4,79. Það segir að svarendur hallast frekar að því að þeir haldi áfram að stunda 
viðskipt við sína banka ef þeir þurfa á bankaþjónustu að halda. Fimmta spurningin sem var skoðuð 
undir þessari vídd var um hvort svarendur væru tilbúnir að mæla með bönkunum við vini og 
vandamenn. Meðaltalið fyrir þessa spurningu var 3,25 sem segir að almennt eru svarendur ekki á því 
að þeir séu tilbúnir til þess að mæla með viðskiptabönkum sínum. Síðasta spurningin undir þessari 
vídd snérist um hvort svarendur væru tilbúnir að prufa nýjar afurðir sem bankarnir kynnu að bjóða 
upp á. Hér var meðaltal 3,53 sem segir að svarendur hallast frekar að því að þeir séu ekki tilbúnir til 
þess.  
 
Næsta skref greiningarinnar fól í sér að keyra gögnin í gegnum SPSS með hjálp viðbótarforritsins 
Amos. Þetta var gert til að kanna áhrif einnar víddar á aðra. Sjá mynd 4. 
 
 

 
Mynd 4. Áhrif milli vídda 

 
 
Eins og sjá má er jákvætt samband á milli bæði „Tilfinningalegra leiða“  og „Heilinda“ (r = 0,376, p 
< 0,001) og „Tilfinningalegra leiða” og „Velvildar“ (r = 0,542, p < 0,001). 
 
Að sama skapi er hægt að sjá að jákvæð fylgni er á milli víddanna „Starfrænar leiðir“ og  „Heilindi“ 
(r = 0,341, p < 0,001), „Hæfni“ (r = 0,511, p < 0,001) og „Velvild“ (r = 0,442, p < 0,001). 
 
Þegar litið er á víddina „Upplýsingalegar leiðir“ kemur í ljós að jákvætt samband er á milli hennar og 
bæði  „Heilinda“ (r = 0,341, p < 0,001) og „Hæfni“ (r = 0,372, p < 0,001). 
 
Jákvæð fylgni er á milli „Heilinda” og „Fyrirgefningar“ (r = 0,173, p < 0,001) en ekki ekki milli 
„Heilinda” og „Trausts í kjölfarið“ (r = 0,013, p > 0,05). 
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Jákvætt samband er á milli „Hæfni“ og „Fyrirgefningar“ (r = 0,361, p < 0,001) og „Hæfni” og 
„Trausts í kjölfarið“ (r = 0,323, p < 0,001). 
 
Þegar víddin „Velvild“ er skoðuð sést að jákvæð fylgni er á milli bæði hennar og „Fyrirgefningar“ (r 
= 0,215, p < 0,001) og „Trausts í kjölfarið“ (r = 0,360, p < 0,001). 
 
Að lokum var sambandið milli víddanna „Fyrirgefning“ og „Traust í kjölfarið“ skoðað. Í ljós kom að 
jákvæð fylgni var á milli þessara vídda (r = 0,399, p < 0,001). 
 
Sterkasta sambandið á milli aðgerðavídda og trúverðugleikavídda er á milli „Tilfinningalegra leiða“ 
og „Velvildar“ og „Starfrænna leiða“ og „Hæfni“. „Upplýsingalegar leiðir“ hafa einnig áhrif á 
trúverðugleika en aðeins minni en hinar tvær. Þegar sambandið á milli trúverðugleikavídda og 
„Fyrirgefningar“ annars vegar og „Trausts í kjölfarið“ hins vegar er skoðað má sjá að sambandið er 
sterkara á milli „Hæfni“ og „Velvildar“ og þessara tveggja vídda en sambandið milli „Heilinda“ og 
þeirra. Á milli þeirrar víddar og „Fyrirgefningar“ er jákvætt samband en ekki fylgni milli hennar og 
„Trausts í kjölfarið.“. Einnig er vert að taka fram að sambandið milli „Fyrirgefningar“ og „Trausts í 
kjölfarið“ er sterkara en milli einstakra trúverðugleikavídda og „Trausts í kjölfarið.“ 
 
 

UMFJÖLLUN 
 

Fyrsta rannsóknarspurningin sem lagt var upp með var „Hver er trúverðugleiki bankanna, hve mikið 
traust bera viðskiptavinir til þeirra og hver er fylgnin þar á milli?“ 
 
Nú liggur fyrir meðaleinkun bankanna fyrir trúverðugleikavíddirnar þrjár og traust. Fyrir heilindi fá 
þeir 2,6, hæfni 2,77 og velvild 2,62. Traustið fær meðaleinkunnina 3,62. Að síðustu er jákvæð bein 
fylgni á milli trúverðugleikavíddarinnar hæfni og trausts (r=0,323, p<0,001)) og velvildar og trausts 
(r=0,360, p<0,001) en ekki milli trúverðugleikavíddarinnar heilindi og trausts (r=0,013, p>0,05). Að 
auki hafa allar víddir trúverðugleika óbein áhrif á traust í gegnum fyrirgefningu. Fyrri 
rannsóknarspurningunni hefur því verið svarað.  
 
Mælingarnar á trausti eru mjög í takt við niðurstöður mælinga annarra (sjá t.d. Friðrik Eysteinsson og 
Þórhallur Guðlaugsson, 2010). Niðurstöðurnar, hvað varðar að það sé fylgni á milli trúverðugleika 
og trausts, eru í takt við niðurstöður fyrri rannsókna bæði almennt og meðal viðskiptavina banka 
(Caldwell og Clapham, 2003; Ennew og Sekhon, 2007; Kharauf og Sekhon, 2009). Ef sérstaklega er 
litið til rannsóknar Xie og Peng (2009) þá var jákvæð fylgni milli „Hæfni“ og „Traust í kjölfarið“ í 
þeirri rannsókn og það sama gilti um þessa rannsókn. Jákvætt samband var á milli „Velvildar“ og 
„Trausts í kjölfarið“ samkvæmt þessari rannsókn en ekki í rannsókn Xie og Peng. Í þessari rannsókn 
var ekki fylgni milli „Heilinda“ og „Traust í kjölfarið“ en í rannsókn Xie og Peng var um jákvæða 
fylgni að ræða.  
 
Seinni rannsóknarspurningin sem lagt var upp með var „Hvaða aðgerðir eru líklegastar til þess að 
byggja upp trúverðugleika bankanna”. Af niðurstöðum rannsóknarinnar má ráða að viðskiptavinir 
bankanna hafa ekki mikið álit á þeim aðgerðum þeirra sem ætlað er að byggja upp trúverðugleika. 
Þannig fá allar aðgerðavíddirnar í raun falleinkunn. Meðaleinkunnir víddanna eru frá 2,15 upp í 2,32 
en jákvæð fylgni er milli allra aðgerðavíddanna og trúverðugleikavíddanna. Fylgnin milli 
„Tilfinningalegra leiða“ og trúverðugleika annars vegar og „Starfrænna leiða“ og trúverðugleika hins 
vegar er meiri en milli „Upplýsingalegra leiða“ og trúverðugleika. Seinni rannsóknarspurningunni 
hefur því verið svarað. 
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Þegar niðurstöður þessarar rannsóknar eru bornar saman við niðurstöður Xie og Peng (2009) er hægt 
að sjá margt líkt. Til að mynda er mjög jákvæð fylgni milli „Tilfinningalegra leiða“ og bæði 
“Velvildar” og “Heilinda” samkvæmt báðum rannsóknum. Einnig er jákvætt samband á milli  
„Upplýsingalegra leiða“ og bæði „Heilinda“ og „Hæfni“ í þeim báðum. Hins vegar var jákvætt 
samband á milli „Starfrænna leiða“ og „Hæfni” í rannsókn Xie og Peng en í þessari rannsókn var 
sambandið jákvætt milli “Stafrænna leiða” og allra þriggja trúverðugleikavíddanna.  
 
Höfundar þessarar greinar fundu engar fræðigreinar, aðra en grein Xie og Peng (2009), sem fjalla um 
sambandið á milli aðgerðavídda, trúverðugleika, fyrirgefningar og trausts fyrirtækja, hvað þá til 
banka eftir bankahrun. Hér er því gat í fræðunum sem rannsókn höfunda byrjar að stoppa í.  
Rannsóknin er ákveðið framlag til fræðanna hvað varðar sambandið milli aðgerðavídda, 
trúverðugleika, fyrirgefningar og trausts til fyrirtækja almennt og banka í kjölfar bankahruns 
sérstaklega. Rannsóknin hefur meira ytra gildi (external validity) en rannsókn Xie og Peng (2009 
vegna þess að hún byggir á viðhorfum neytenda til ákveðinna fyrirtækja eftir raunverulegan atburð 
en ekki á tilraun sem nýtti sér sviðsmyndir (scenario-based experiment design) eins og rannsókn Xie 
og Peng. 
 
Hvað hagnýta gildið varðar þá er það fyrst og fremst það að nú liggja fyrir vísbendingar um hvaða 
aðgerðir, til að byggja upp trúverðugleika banka, skila mestum árangri fyrir þá og hafa þannig mest 
áhrif á traust viðskiptavina til þeirra.  
 
Í framhaldi af þessari rannsókn væri áhugavert að gera rannsókn, byggða á tilviljanaúrtaki meðal 
viðskiptavina bankanna, en takmarkanir þessarar rannsóknar felast meðal annars í því að notast var 
við þægindaúrtak sem einungis samanstóð af nemendum eins háskóla. Jafnframt er það takmörkun 
að ekki var athugað hvort hægt væri að fara fleiri leiðir til þess að byggja upp trúverðugleika og/eða 
traust. 
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