® .‘.
R RN

www.ibr.hi.is

Traust til banka i
kjolfar bankahruns

Brynjar Smari Runarsson
Fridrik Eysteinsson

Ritstjorar:
Audur Hermannsdottir
Jon Snorri Snorrason
Pora Christiansen

Vorradstefna Vidskiptafreedistofnunar Haskéla isknd
Erindi flutt & radstefnu i april 2011

Ritrynd grein
Reykjavik: Vidskiptafraedistofnun Haskéla islands

ISSN 1670-8288
ISBN 978-9979-9933-2-2

¢RSITq

2
&3

SFREY. HASKOLI iSLANDS
29))05 VIDSKIPTAFRZPIDEILD

Oysead



55

TRAUST TIL BANKA | KJIOLFAR BANKAHRUNS

Brynjar Smari Runarsson, MS i markadsfraedi og akpj@dskiptum
Fridrik Eysteinsson, adjunkt, Haskoli Islands

SAMANTEKT

| pessari grein er umfjdllunarefnid triverdugleikiensku bankanna og hve mikid
traust vidskiptavinir bera til peirra i kjolfar beahrunsins haustid 2008. bydid var
vidskiptavinir bankanna en artakid paegindaurtaknrigakn hofunda beindist ad
pvi hvernig vidskiptavinir bankanna upplifdu adgerdeirra til pess ad
endurheimta traverdugleika sinn, viddir hans og hvi&id traust peir beaeru til
peirra. Rannsdknarspurningarnar efdyer er triverdugleiki bankanna, hve mikid
traust bera vidskiptavinir til peirra og hver erlgnin par a milli?“ og ,Hvada
adgerdir eru liklegastar til pess ad byggja uppveedugleika bankannd™egin
nidurstédur rannsoknarinnar voru paer ad vidskipiavankanna gefa peim laga
einkunn baedi hvad vardar traverdugleika og tragsadjakveett samband er & milli
tveggja traverdugleikaviddanna og trausts. Ad dides sambandid milli hinna
mismunandi adgerda sem @atlad er ad byggja upp réngieika og
traverdugleikaviddanna sjalfra missterkt.

TRUVERDUGLEIKI OG TRAUST

Fjoldinn allur af greinum um rannsoknir & traustugt) hafa verid birtar (sja t.d. Doney, Barry og
Abratt, 2007; Doney og Cannon, 1997; Mayer, DagsSbcoorman, 1995; Morgan og Hunt, 1994).
Hins vegar hefur litid verid birt af greinum semuanad rannsoknum a traverdugleika
(trustworthinesy (Roy og Shekhar, 2010). Med trausti er att vidaadar adilinn i vidskiptum sé
tilbtinn ad reida sig & hinn vegna pess ad hanm tilafi & honum (Moorman, Zaltman og
Deshpande, 1992) eda veentingar vioskiptavina ufpj@éustuadilinn sé areidanlegur og haegt sé ad
reida sig a ad hann muni standa vid gefin lofoiédgshmukh, Singh og Sabol, 2002).

Caldwell og Clapham (2003) skilgreina traverdugkeikins vegar sem pa uppsoéfnudu skynjudu
reynslu sem leidir til pess ad einn einstaklingerystir 6rum einstaklingi eda fyrirteeki. pettaier
samraemi vid skilgreiningu Roy og Shekhar (20109str rannsoknir & traverdugleika benda til pess
ad hugtakio sé margvitmiltidimensiongl og hafi i viddirnar haefnicompetencesda ability),
velvild (benevolenceog heilindi (ntegrity) (Mayer o.fl., 1995; Lee og Turban, 2001; Chongny

og Wong, 2003).

RannsoOknir benda til pess ad traust hafi umtalsaérd a traverdugleika fyrirteekja, par med talid
banka, og tryggd vidskiptavina vido pau (Caldwell Gtppham, 2003; Ennew og Sekon, 2007;
Kharauf og Sekon, 2009) og geti leitt til viovarasdmkeppnisforskots (Barney og Hansen, 1994).

Mikilveegt er ad gera sér grein fyrir ofangreindumnmé hugtékunum ,traverdugleiki“ og ,traust”.
Traverdugleiki leidir af sér traust og byggist avé@num tilteknum viddum. | pessari grein eru
viddirnar skilgreindar sem haefni, velvilji og hatili eins og sést a mynd 1. Haefni fyrirteekja snyst
um getu peirra til pess ad standa vid loford. Mdlum ad pau beri hag vidskiptavina fyrir brjosgj o
heilindi um ad pau fylgi edlilegum reglum (Xie ogriy, 2009).
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Traverougleiki:

( Heilindi
< Hefni Traust >
< Velvild

Mynd 1. Traverdugleiki - Traust

En hvernig geta fyrirteeki, sem glatad hafa trauséiskiptavina, reynt ad endurheimta pad?
Rannsoknir & pessu svidi eru takmarkadar (Xie aggP2009). baer benda po til pess ad viobrogo
sem byggja a pvi ad bidjast afsokuregpdlogetig i stad pess ad fara i vomhefensiveséu betri fyrir
fyrirtaekid sem i hlut a (sja t.d. Lyon og Camerd@04). bessi viobrogd eru af prennum toga (Dawar
og Pillutla, 2000; Lyon og Cameron, 2004). | fyr&ai tilfinningalegar leidir &ffective repaliy i
0dru lagi starfreenar leidifunctional repaij og i pridja lagi upplysingalegar leidimformational
repair).

Med tilfinningalegum leidum er att vid hvort fyreki hafi bedist afsdkunar og hvort pau hafi i
vidbrégdum sinum tekid til greina hvada ahrif paidu & vidskiptavini. Starfreenar leidir fela i sér
hvort vidskiptavinir hafi fengid einhverjar apraiflegar baetur og hvort fyrirtaeki hafi verid virk i
vidbrégdum sinum. Upplysingalegar leidir fela sidagér hvort naegjanlegt flaeedi upplysinga hafi
verio og hvort vidskiptavinir hafi verio latnir athver vidbrogd fyrirteekis hafi verio.

Ofangreind viobrogd auka tiltria vidskiptavina afhiayrirteekja, velvild pess og heilindum og hafa

arslitadhrif a pad hvort pau 6dlist fyrirgefningeifsa og na ad byrja ad byggja upp traust & nyjan
leik (sja t.d. Mayer o.fl. 1995; Chung og Beverla@006; Finkel, Rusbult, Kumashiro og Hannon,

2002; Schoorman, Mayer og Davis, 2007).

Xie og Peng (2009) gerdu rannsdkn sem snérist urpagi sem hafa ahrif a endurheimt trausts.
Likan peirra skiptist i atta viddir og mé sja a mhyh Ahrif adgerdaviddanna priggja lengst til vinst
4 traverdugleikaviddirnar  prjar fyrir midju likamsi voru skodud. Einnig abhrif
traverdugleikaviddanna a fyrirgefningu og trausiolstoour rannsoknarinnar leiddu i ljos ad
tilfinningalegar leidir, starfreenar leidir og upplfigalegar leidir hofou allar &hrif & uppbyggingu
traverdugleika.
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Adgerdaviddir Truverougleikaviddir Afleigingaviddir

Tilfinningalegar
leidir

Starfrzenar
leidir

Upplvsingalegar
leioir

kjilfario

Mynd 2. Likan ad endurheimt trausts (Xie og Peli®Q

Nidurstodur leiddu einnig i ljos ad tilfinningalagkeidir skipta mestu mali pegar fyrirteeki vildu
koma fram af heilindum og velvild. Afsokunarbeidii undir ad vidskiptavinir teldu fyrirteeki koma
fram af heilindum og syna réttar tilfinningar i sirgard. Mikilveegt er ad upplysingafleedi til
vidskiptavina sé gott & medan unnid er ad pvi atudreimta raid traust. Pad eykur haefni fyrirtaekja
til ad takast & vio slik vandamal. Starfreenar teiéyndust ekki vera eins ahrifamiklar og héfundar
héldu. Pad hafdi til ad mynda adeins midlungs jakéderif ad baeta fjarhagslega fyrir. Nidurstodur
syndu ad lokum ad uppbygging traverdugleika og aasi fyrirgefningu voru mikilveeg skref i pa
att ad endurheimta traust vidoskiptavina. Ef fgeki geta synt fram a haefni, velvilja og heilindi pa
eru vidskiptavinir liklegri til ad fyrirgefa peimAllar prjar viddir traverdugleika hofou sterk ahéf
fyrirgefningu, en po6 hafdi viddin ,Heilindi* adeimaeiri &hrif en hinar tveer (Xie og Peng, 2009).

Hofundar fundu mjog faar greinar sem fjalla um sanid & milli traverdugleika og trausts i
bankakerfinu og enga sem fjallar um petta sambampdeogs| pess vid adgerdviddir i kjolfar
bankahruns. Hér er pvi gat i freedunum. Markmid saknar héfunda var ad byrja ad stoppa i pad
gat med pvi ad kanna hvort islensku bénkunum lekist ad byggja upp traverdugleika i kjolfar
bankahruns og hvort vidskiptavinir peirra beri satil peirra ad nyju en pad var nokkud mikid fyrir
hrun (Pérhallur Gudlaugsson og Fridorik Eysteinsso8009). Lagt var upp med
rannsoknarspurningarnarlyer er traverdugleiki bankanna, hve mikid traustd vidskiptavinir til
beirra og hver er fylgnin par & milli?'og ,Hvada adgerdir eru liklegastar til pess ad byggjspu
traverdugleika bankannd?

ADFERDPAFRADI
Til ad svara rannsoknarspurningununijver er traverdugleiki bankanna, hve mikid traustrd
vidskiptavinir til peirra og hver er fylgnin par @illi?“ og ,Hvada adgerdir eru liklegastar til pess

ad byggja upp traverdugleika bankanria®du hofundar ad gera megindlega rannsékn i formi
spurningakénnunar.
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Pydid var vidskiptavinir bankanna en notast var p@dgindaurtak. Flestir patttakenda, eda um 450,
voru nemar vid Haskodla Islands. Adrir sem svorugwrsingalistanum gerdu pad i gegnum
fésbokarvefinn.

Notadur var spurningalisti Ur grein Xie og PengQ@Psem var pyddur yfir & islensku med banka i
huga. Listinn innihélt 33 spurningar en tveimur sioigum Gr upprunalega listanum var sleppt eftir
forpréfun. Spurningalistinn meelir atta viddir. befr snda prjar ad adgerdum fyrirteekja, prjar ad
traverdugleika peirra og svo tveer ad afleidinguavérdugleikaviddanna, pad er fyrirgefningu og
trausti. Allar spurningarnar voru a 7 stiga Likkwarda. Auk pess voru pétttakendur spurdir hver
veeri adalvidskiptabanki peirra, aldur og kyn.

Eftir ad listinn hafdi verid pyddur og forprofadwar hann sendur til patttakenda. Notast var vid
vefsiduna CreateSurvey.com til ad Gtbda og bigtatin & Veraldarvefnum. Spurningalistinn var
sendur ut 18. mars og svorun lauk 25. mars 2010. [#gftta voru svo nidurstédur teknar til arvinnslu
i SPSS. Notast var vid lysandi tolfreedi og dredigngu. Einnig voru ahrif milli breyta kdnnud, en
pad var gert med Amos forritinu sem er aukafoyniirfSPSS.

NIDURSTODUR

Alls fengust 514 svor. Kynjaskipting var nokkud o Alls svoérudou 196 karlmenn
spurningalistanum og 318 konur. Aldursskipting pannig ad 33 patttakendur voru undir 21 ara
aldri en langflestir voru peir & aldursbilinu 22-8G eda 254. 119 voru a aldrinum 31-40 ara og 108
patttakendur voru 41 ara eda eldri. Fjolda vioskipta hvers banka var eftirfarandi: Arion banki:
179, islandsbanki: 138, Landsbanki 148 og fjoldipesem var med adra adalvidskiptabanka en pa
pbrja stéru var 49.

Byrjad var & pvi ad finna medaltol fyrir allar vidaar (sja mynd 3).

Adgeroaviddir Truverdugleikaviddir Afleidingaviddir

Tilfinningalegar
leidir
Wi

Heilindi

Starfrznar
leidir

Upplysingalegar
leioir

Traust i
k]O]fs]l’llj 3.62

232
Mynd 3. Medaltdl viddanna atta

Eins og sjd ma & mynd 3 fa bankarnir i 6llum ftilfei lzegri medaleinkunn en sem svarar midgildi
Likert kvardans (pad er undir 4,0).
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Viddin ,Tilfinningalegar leidir* er ein af premuiesn snyr ad adgerdum fyrirteekja, i pessari rannsokn
adgerda bankanna i kjolfar hrunsins. Medaltal fyfadina var 2,15. Undir pessa vidd féllu tveer
spurningar. Su fyrri snérist um pad hvort bankahdfi bedist afsokunar i kjolfar hrunsins. i ljoés
kom ad medaltalid fyrir hana var 1,8. betta pydrsaarendur eru almennt a pvi ad bankarnir hafi
ekki bedist afsdkunar & sinum peetti i hruninu. Sespurningin snérist um hvort bankarnir hafi tekid
til greina tilfinningar vidskiptavina sinna i vidihgdum sinum vid hruninu og var medaltal fyrir hana
2,50. Pad bendir til pess ad svarendur séu ekkimgdanpvi ad bankarnir hafi tekid til greina
tilfinningar vidskiptavina sinna i viobrogdum sinum

Onnur viddin sem snyr ad adgerdum er viddin ,Saanfar leidir‘. Medaltal fyrir pessa vidd var
einnig mjog lagt, eda 2,13. Undir pessa vidd fph@r spurningar i rannsokninni. Fyrsta spurningin
snerist um pad hvort vidskiptavinir hafi fengid éifenlegar beetur fra bonkunum. Hér var medaltalid
1,88 en pad segir ad svarendur eru mjog 6sammaladmnur spurningin sem telst til pessarar
viddar gekk ut a pad hvort bankarnir hefdu veri&ivii viobrégdum sinum eftir hrunid. Medaltalid
fyrir pessa spurningu var 2,61 sem segir ad svareads almennt a peirri skodun ad bankarnir hafi
ekki verid virkir i vidbrogdum sinum. Sidasta spogin sem tengist pessari vidd snérist um hvort
bankarnir hafi baett pad tjon sem vidskiptavinirwfgrir i kjélfar hrunsins med einhverju maoti. Hér
var medaltalid 1,90 sem segir ad svarendur eruraliingéd mjog 6sammala pvi ad vidskiptavinir
hafi fengid einhvers konar baetur frd bonkunum.

Viddin ,Upplysingalegar leidir* er sidasta adgeriiin i likaninu. Medaltal pessarar viddar var
2,32 sem er likt og medaltdl viddanna & undan, f§dyg Tveer spurningar listans féllu undir pessa
vidd. Su fyrri var um hvort vidskiptavinum hafi W@igert ljost hver vidobrogd bankanna voru i kjolfar
hrunsins. Medaltalid fyrir pessa spurningu var 22B%ad segir ad svarendur séu a peirri skodun ad
bankarnir hafi ekki séd fyrir neegjanlegum upplysimgum vidbrogd sin. Onnur spurningin sem féll
undir pessa vidd snerist um pad hvort bankarnidlneféd fyrir naegjanlegum upplysingum til
vidskiptavina um viobrogad sin i kj6lfar hrunsingg/ar medaltalio 2,38 sem segir ad bankarnir hafi
alls ekki verid naegjanlega duglegir ad midla upipigam um vidbrégd sin til vidskiptavina.

Neestu prjar viddir sem fjallad verdur um snua a&drdugleika. Fyrsta viddin er ,Heilindi“.
Medaltal fyrir pessa vidd var 2,60 sem telst mjégtl Fjérar spurningar eru undir pessari vidd.
Fyrsta spurningin var um hvort svarendur trydu p@i viobrogd bankanna hafi verido heidarleg.
Medaltalid fyrir pessa spurningu var 2,64 sem sedr svarendur eru 6sammala pvi. Onnur
spurningin sem snéri ad pessari vidd var um padt lsx@rendur trydu pvi ad viobrégd bankanna
hafi verid gerd af heilindum. Medaltal fyrir pesspurningu var 2,65 sem segir ad svarendur séu &
bvi ad bankarnir hafi ekki komid fram af heilindunviobrégdum sinum i kjolfar hrunsins. pridja
spurningin sem tengdist pessari vidd var um hwaatendur trydu pvi ad atferli bankanna byggdi a
traustum verklagsreglum i ljosi vidbragda peirkgdifar hrunsins. Medaltalid fyrir pessa spurningu
var 2,57 sem segir ad svarendur séu ekki a pvas&idéspurningin sem hléd viddina ,Heilindi* var
um hvort svarendur teldu ad bankarnir hefou gédi dilondvegi i ljési vidbragda peirra i kjolfar
hrunsins. Medaltal fyrir pessa spurningu var 2,66pad segir ad svarendur voru frekar 6sammala

bvi.

Viddin ,Velvild* er énnur viddin sem snyr ad travergleika. Han snyst um pad hvort bankarnir
starfi i pagu vidskiptavina sinna og hvort peir kdnam af virdingu og velvild vid pa. Medaltal
pessarar viddar var 2,62 sem telst heldur lagt lao&ndir pessari vidd voru fjérar spurningar.
Fyrsta spurningin snérist um hvort svarendur trgguiad bankarnir veeru knunir &fram af velvild i
lj6si vidbragda peirra i kjolfar hrunsins. Medaldafyrir pessa spurningu var 2,54 sem segir ad
svarendur eru almennt langt fr4 pvi ad vera samimélaad bankarnir séu knunir afram af velvild.
Onnur spurning undir viddinni var um hvort svarendiydu pvi ad ef vidskiptavinir bankanna
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myndu lenda i einhverjum vandraeedum myndu peir lasgdd a uppbyggilegan hatt og af naergaetni
midad vid viobrogo peirra i kjolfar hrunsins. Me@d var 2,58 sem segir ad svarendur séu & pvi ad
bankarnir myndu ekki bregdast vid vandreedum vidskipa sinna a uppbyggilegan hatt né af
naergeetni. Pridja spurningin undir pessari viddurarhvort svarendur treystu pvi ad bankarnir ynnu
i pagu vidskiptavina sinni ad gefnum vidbrogoumrigei kjolfar hrunsins. Medaltalid fyrir pessa
spurningu var 2,60 en pad segir ad svarendur eamidsila pvi ad bankarnir vinni i pagu
vidskiptavina sinna. Fjorda og sidasta spurningirist um pad hvort bankarnir baeru virdingu fyrir
vidskiptavinum sinum og hafi komid fram med peimttindekjolfar hrunsins. Medaltalid fyrir pessa
spurningu var 2,77 sem synir ad svarendur eru Osdanrpvi ad bankarnir komi fram vio
vidskiptavini sina af virdingu.

Neesta vidd er sidasta traverdugleikaviddin, edafpifeeMedaltal viddarinnar var 2,77 sem telst
lagt. Undir pessa vidd féllu fimm spurningar. Fgrspurningin var hvort svarendur teldu bankana
vera vel i stakk bana til ad maeta porfum vidskiptawsinna ad gefnum vidbrégdum peirra i kjolfar
hrunsins. Medaltal fyrir pessa spurningu var 2,84pad segir ad vidskiptavinir eru 6sammala pvi.
Onnur spurningin snerist um hvort svarendur veepei&i skodun ad bankarnir hefdu haefni til ad
leysa ar vandamalum a bord vido hrunid ad gefnumbrdgdum peirra. Medaltal fyrir pessa
spurningu var 2,91 en pad segir ad svarendur ekafrésammala pvi. Pridja spurningin sem féll
undir viddina ,Haefni* var um hvort svarendur saajg& asteedu til ad draga i efa haefni bankanna ad
gefnum vidbrogdum peirra i kjolfar hrunsins. Medahlyrir pessa spurningu var 2,70 sem segir ad
svarendur eru 6sammala peirri fullyrdingu ad end@giteeda sé til ad draga heefni bankanna i efa.
Fjérda spurningin undir pessari vidd var um hvedrendur geetu treyst a bankana til ad uppfylla
veaentingar sinar ad gefnum vidbrogoum i kj6lfar lsine. Medaltalid hér var 2,77 en pad segir ad
svarendur eru 6sammala pvi ad peir geti treystupediasta spurningin undir pessari vidd var um
hvort svarendur teldu ad bankarnir geetu komid i g atburd eins og hrunid ad gefnum
vidbrégdum peirra vid pvi. Medaltal hér var 2,6Bnseegir ad svarendur eru ekki a pvi ad bankarnir
geti pad.

Neestu tveer viddir sntda ad pvi ad hve miklu leydiskiptavinir hafi fyrirgefid bénkunum og hve
mikid traust peir bera til peirra. Fyrri viddin seffallad verdur um i pessu samhengi er
.Fyrirgefning“. Medaltal fyrir pessa vidd var 3,48m telst lagt en er p6 adeins heerra medaltal en
viddirnar a undan gatu statad af. Undir pessa féliid fjérar spurningar i spurningalistanum. Fyrsta
spurningin var um hvort svarendur baeru jakveedantihbgnkanna. Medaltal fyrir pessa spurningu
var 3,02. betta segir ad svarendur eru almenntsamala pvi ad peir beri jakveedan hug til sins
banka. Onnur spurningin undir pessari vidd var worthsvarendur fordeemdu bankana ad gefnum
vidbrogoum peirra vido hruninu. Hér purfti ad snui@ skalanum vegna pess ad spurningin var
neikveett oroud. Medaltal hér var 4,07 sem segwidgkiptavinir bankanna fordeema pa upp ad vissu
marki en medaltalio er nalaegt midgildinu. Pridjaurspngin undir viddinni ,Fyrirgefning” var um
hvort svarendur fyrirgeefu bonkunum ad gefnum vigbrim peirra i kjolfar hrunsins. Medaltal hér
var 2,68 sem segir ad svarendur fyrirgefa ekki ldwikn. Sidasta spurningin snérist um hvort
svarendum mislikadi vid bankana og var medaltali@54 Hér purfti einnig ad snda skala
spurningarinnar vio vegna pess ad han var neikoedtid. Nidurstadan synir ad svarendur eru frekar
a pvi ad peim misliki vid bankana heldur en hitt.

Sidasta viddin sem fjallad er um er afleiding trdugleika og fyrirgefningar og nefnist ,Traust i
kjolfario“. Han segir til um ad hve miklu leyti b&mnum hefur tekist ad endurheimta traust sitt
medal vidskiptavina. Medaltalid fyrir pessa vidd &62 en pad telst vera lagt. Undir pessa vidd
féllu sex spurningar i rannsékninni. Fyrsta spugmrnvar um hvort svarendur treystu almennt séd
bonkunum. Medaltalid fyrir hana var 3,34. bettaised almennt séd eru bankarnir fyrir nedan
midgildi pegar kemur ad pessum peetti og treystavidakiptavinir peim ekki. Neesta spurning undir
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pessari vidd fjalladi um hvort svarendur teldu d@emnt s€d veeri haegt ad reida sig a bankana.
Medaltalid fyrir pessa spurningu var 3,41 en pagirs@d svarendur hallast almennt séd ekki ad pvi
ad haegt sé ad reida sig a peirra banka. pridjansygim sem snéri ad pessari vidd var um hvort
svarendur teldu ad bankarnir veeri areidanlegir. altad fyrir hana var 3,42 sem segir ad
vidskiptavinir bankanna telja pa ekki areidanlegaesta spurning undir viddinni , Traust i kjolfarid®
snérist um hvort svarendur hygdust afram stundakiypdi vid sina banka. Medaltal fyrir pessa
spurningu var 4,79. pPad segir ad svarendur haliakar ad pvi ad peir haldi afram ad stunda
vidskipt vid sina banka ef peir purfa & bankapjémwe# halda. Fimmta spurningin sem var skodud
undir pessari vidd var um hvort svarendur veeruitiib ad meela med bdonkunum vid vini og
vandamenn. Medaltalid fyrir pessa spurningu vab 3@m segir ad almennt eru svarendur ekki a pvi
ao peir séu tilbanir til pess ad meela med vidskiptkum sinum. Sidasta spurningin undir pessari
vidd snérist um hvort svarendur veeru tilbanir adfgmyjar afurdir sem bankarnir kynnu ad bj6da
upp a. Hér var medaltal 3,53 sem segir ad svaremallast frekar ad pvi ad peir séu ekki tilbanir ti
pess.

Neesta skref greiningarinnar fol i sér ad keyra gogrgegnum SPSS med hjalp vidbotarforritsins
Amos. betta var gert til ad kanna ahrif einnar ardaladra. Sja mynd 4.
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Mynd 4. Ahrif milli vidda
Eins og sja ma er jakvaett samband a milli baedfifiFilngalegra leida“ og ,Heilinda“r(= 0,376,p
< 0,001) og ,Tilfinningalegra leida” og , Velvildar(r = 0,542, < 0,001).

Ad sama skapi er haegt ad sja ad jakveed fylgnineillaviddanna ,Starfreenar leidir* og ,Heilindi*
(r=0,341p<0,001), ,Heefni“( = 0,511 p < 0,001) og ,Velvild“ ¢ = 0,442 p < 0,001).

Pegar litid er & viddina ,Upplysingalegar leidirémur i 1jos ad jakveett samband er & milli hennar og
baedi ,Heilinda“ ( = 0,341,p < 0,001) og ,,Heefni“f(=0,372p < 0,001).

Jakveed fylgni er & milli ,Heilinda” og ,Fyrirgefngar (r = 0,173,p < 0,001) en ekki ekki milli
,Heilinda” og , Trausts i kjolfarid” = 0,013,p > 0,05).
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Jakveett samband er a milli ,Haefni* og ,Fyrirgefnamyy (r = 0,361,p < 0,001) og ,Haefni” og
»rrausts i kjolfario“ ¢ = 0,323,p < 0,001).

Pegar viddin ,Velvild“ er skodud sést ad jakveedfyler & milli baedi hennar og ,Fyrirgefningar” (
=0,215p < 0,001) og , Trausts i kjolfarior(= 0,360,p < 0,001).

Ad lokum var sambandid milli viddanna ,Fyrirgefninag , Traust i kjolfarid* skodad. | ljos kom ad
jakveed fylgni var & milli pessara vidda=0,399,p < 0,001).

Sterkasta sambandid & milli adgerdavidda og tringtedkavidda er & milli , Tilfinningalegra leida“
og ,Velvildar* og ,Starfreenna leida“ og ,Heefni”. jhplysingalegar leidir* hafa einnig ahrif a
traverdugleika en adeins minni en hinar tveer. Pesganbandid a milli traverdugleikavidda og
~Fyrirgefningar annars vegar og ,Trausts i kj6l&rhins vegar er skodad ma sja ad sambandio er
sterkara a milli ,Heefni“ og ,Velvildar‘ og pessataeggja vidda en sambandid milli ,Heilinda“ og
peirra. A milli peirrar viddar og ,Fyrirgefningagr jakveett samband en ekki fylgni milli hennar og
»Trausts i kjolfarid.”. Einnig er vert ad taka fraa® sambandid milli ,Fyrirgefningar“ og ,Trausts i
kjolfario” er sterkara en milli einstakra traverdeifgavidda og , Trausts i kjolfarid.”

UMFJOLLUN

Fyrsta rannsoknarspurningin sem lagt var upp meghaer er traverdugleiki bankanna, hve mikid
traust bera vidskiptavinir til peirra og hver erlfyin par a milli?*

NU liggur fyrir medaleinkun bankanna fyrir trivegdeikaviddirnar prjar og traust. Fyrir heilindi fa
beir 2,6, haefni 2,77 og velvild 2,62. Traustid fazdaleinkunnina 3,62. Ad sidustu er jakvaed bein
fylgni & milli traverdugleikaviddarinnar haefni ogatists (r=0,323, p<0,001)) og velvildar og trausts
(r=0,360, p<0,001) en ekki milli traverdugleikavatthnar heilindi og trausts (r=0,013, p>0,05). Ad
auki hafa allar viddir traverdugleika Obein ahrif thaust i gegnum fyrirgefningu. Fyrri
rannsoknarspurningunni hefur pvi verid svarad.

Meelingarnar & trausti eru mjog i takt vio nidurstdthaelinga annarra (sja t.d. Fridrik Eysteinsson og
Pérhallur Gudlaugsson, 2010). Nidurstodournar, hvadar ad pad sé fylgni a milli traverdugleika
og trausts, eru i takt vid nidurstodur fyrri rankisé baedi almennt og medal vidskiptavina banka
(Caldwell og Clapham, 2003; Ennew og Sekhon, 280iarauf og Sekhon, 2009). Ef sérstaklega er
litid til rannsoknar Xie og Peng (2009) pa var jad fylgni milli ,Haefni* og ,Traust i kjolfario” i
peirri rannsékn og pad sama gilti um pessa rannsdékveett samband var a milli ,Velvildar* og
,Trausts i kjolfarid* samkveemt pessari rannsokrekki i rannsékn Xie og Peng. | pessari rannsokn
var ekki fylgni milli ,Heilinda“ og , Traust i kjolarid“ en i rannsokn Xie og Peng var um jakveeda
fylgni ad reeda.

Seinni rannséknarspurningin sem lagt var upp med, Maada adgerdir eru liklegastar til pess ad
byggja upp traverdugleika bankarhaAf nidurstédum rannséknarinnar ma rdda ad vipsinir
bankanna hafa ekki mikid alit a peim adgerdum pesgm zetlad er ad byggja upp traverdugleika.
Pannig fa allar adgerdaviddirnar i raun falleinkudiedaleinkunnir viddanna eru fra 2,15 upp i 2,32
en jakveed fylgni er milli allra adgerdaviddanna tgiverdugleikaviddanna. Fylgnin milli
»Tilfinningalegra leida“ og truverdugleika annarsgar og ,Starfreenna leida“ og traverdugleika hins
vegar er meiri en milli ,Upplysingalegra leida“ dagiverdugleika. Seinni rannsoknarspurningunni
hefur pvi verid svarad.
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Pegar nidurstédur pessarar rannsoknar eru bornarsaid nidurstodur Xie og Peng (2009) er heegt
ad sja margt likt. Til ad mynda er mjog jakveed fylgnilli ,Tilfinningalegra leida“ og baedi
“Velvildar’ og “Heilinda” samkveemt badum rannsoknurginnig er jakveett samband a milli
,upplysingalegra leida“ og baedi ,Heilinda“ og ,Ha#fri peim badum. Hins vegar var jakveett
samband a milli ,Starfreenna leida“ og ,Haefni” i nedkn Xie og Peng en i pessari rannsékn var
sambandid jakveett milli “Stafreenna leida” og apraggja truverdugleikaviddanna.

Hofundar pessarar greinar fundu engar freedigreatag en grein Xie og Peng (2009), sem fjalla um
sambandid a milli adgerdavidda, traverdugleikajrdg@fningar og trausts fyrirteekja, hvad pa til
banka eftir bankahrun. Hér er pvi gat i freedunumm gannsokn hofunda byrjar ad stoppa i.
Rannsoknin er éakvedid framlag til freedanna hvaddamar sambandid milli adgerdavidda,
traverdugleika, fyrirgefningar og trausts til fygekja almennt og banka i kjolfar bankahruns
sérstaklega. Rannsoknin hefur meira ytra gitditérnal validity en rannsokn Xie og Peng (2009
vegna pess ad huan byggir & vidhorfum neytendeatie€dinna fyrirteekja eftir raunverulegan atburd
en ekki & tilraun sem nytti sér sviossmyndicénario-based experiment degigms og rannsokn Xie
og Peng.

Hvad hagnyta gildid vardar pa er pad fyrst og frepa® ad nu liggja fyrir visbendingar um hvada
adgerair, til ad byggja upp traverdugleika bankalasmestum arangri fyrir pa og hafa pannig mest
ahrif & traust vidskiptavina til peirra.

[ framhaldi af pessari rannsokn vaeri ahugavert @ gannsokn, byggda 4 tilviljanadrtaki medal

vidskiptavina bankanna, en takmarkanir pessararsi@mnar felast medal annars i pvi ad notast var
vid paegindaudrtak sem einungis samanstod af nememihsrhaskoéla. Jafnframt er pad takmaorkun

ao ekki var athugad hvort haegt veeri ad fara fleidir til pess ad byggja upp traverdugleika og/eda
traust.
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