HASKOLI

ISLANDS

MS ritgero
i Pjonustustjérnun

imynd og arangur
Stada islensku vidskiptabankanna i hugum vidskiptavina

Laufey Elma Ofeigsdéttir

Leidbeinandi: Dr. Porhallur Orn Gudlaugsson, dosent
Februar 2022

VIDSKIPTAFRADIDEILD



Imynd og arangur

Stada islensku vidskiptabankanna i hugum vidskiptavina

Laufey EIma Ofeigsdéttir

Lokaverkefni til MS -gradu i bjonustustjérnun

Leidbeinandi: Dr. Pérhallur Orn Gudlaugsson

Vidskiptafraedideild

Félagsvisindasvid Haskola Islands

Februar 2022



Imynd og arangur: Stada islensku vidskiptabankanna i hugum
vidskiptavina

Ritgerd pessi er 30 eininga lokaverkefni til MS préfs vid Vidskiptafraedideild,
Félagsvisindasvid Haskola slands.

© 2022 Laufey EIma Ofeigsdéttir
Ritgerdina ma ekki afrita nema med leyfi héfundar.

Reykjavik, 2022



Formali
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arum hefur margt breyst i bénkunum og munu breytingarnar eflaust verda fleiri a
komandi arum. bvi langadi mig ad skoda nanar hvernig imynd vidskiptavina @ bonkunum
hefur prdast og hvort einhverjar breytingar hafi ordid sékum pess. Leidbeinandi
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Utdrattur

Eitt af lykilatrioum pjonustufyrirteekja er ad veita framuirskarandi pjonustu og eru
fyrirteeki sifellt ad keppast um ad vera i fremstu r6d i samanburdi vid samkeppnisadila
sina. Til pess ad veita framurskarandi pjonustu er mikilvaegt ad hafa geedi pjonustunnar i
huga og hafa ymsir freedimenn medal annars synt fram a tengsl peirra vid hagnad,
markadshlutdeild, anaegju vidskiptavina og imynd. Megin vidfangsefni pessa ritgerdar var
ad skoda hvort tengsl vaeru @ milli tiltekinna imyndarpatta og pjonustugaeda, kanna hver
bréoun imyndarpatta i bankageiranum er i samanburdi vid rannséknir sem hafa verid
gerdar sidustu ar, asamt pvi ad skoda hvada imyndarpaettir spd fyrir um traust til

vidskiptabankanna priggja og hver peirra hefur mesta vaegid.

Megindleg adferdafraedi var notud vid rannsdknina og spurningalisti lagdur fyrir a
rafreenu formi i febrdar 2021. patttakendur voru valdir at fra hentugleika og samanst6d
af vidskiptavinum Landsbankans, Islandsbanka og Arion Banka en samanlagt fengust 480

gild svor.

Helstu nidurstddur rannsoknarinnar gefa til kynna ad prir imyndarpaettir dtskyri 71%
af breytileikanum i trausti en pad eru: samfélagsleg dbyrgd, dnsegdir vidskiptavinir og
spilling. Af pessum premur skiptir imyndarpatturinn danaegdir vidskiptavinir hvad mestu
mali. Til pess ad kanna hvort tengsl veeru a milli tiltekinna imyndarpatta og pjénustugeaeda
var fylgnigreining framkvaemd og benda nidurstédur til pess ad sterkustu tengslin eru a
milli anaegdra vidskiptavina og pjonustugeda, en pd medal sterk tengsl & milli
bjonustugeeda og trausts, pjénustugaeda og samfélagsleg dbyrgd og einnig pjénustugaeda
og nutimalegur. Nidurstodur benda einnig til pess ad traust vidskiptavina til bankanna
hefur aukist a milli ara og er traust ad maelast med haerra medaltal en spilling i fyrsta skipti

fra hruni 2008.



Abstract

One of the central item for service companies is to provide outstanding service.
Companies are constantly competing to be at the front line compared to their
competitors. In order to provide outstanding service, it is important to keep in mind the
quality of the service and many researchers have shown, among other things, their
connection to profit, market share, customer satisfaction and image. The main topic of
this study was to examine whether there is a connection between specific image factors
and service quality, examine whether there is a connection between specific image
factors in the banking sector compared to previous research in recent years, as well as
examine which image factors predict trust in the three commercial banks in Iceland,

Landsbankinn, islandsbanki and Arion banki and which of them has the most weight.

Quantitative research was used in the study and a questionnaire was submitted on the
internet in February 2021. Participants were selected on the basis of convenience
sampling and consisted of customers of the Icelandic banks, Landsbankinn, {slandsbanki

and Arion Banki, but a total of 480 valid answers were received.

The results indicate that three image factors explain 71% of the variability in trust;
social responsibility, customer satisfaction and corruption. Of these three image factors,
customer satisfaction are the most important. In order to examine whether there was a
relationship between certain image factors and service quality, a correlation analysis was
performed. The results indicate that the strongest relationship is between satisfied
customers and service quality, but among strong relationships between service quality
and trust, service quality and social responsibility and also service quality and modern.
The results also indicate that customer trust in the banks has increased between years

and that trust is higher than corruption for the first time since the financial crisis 2008.
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1 Inngangur

Umhverfi fyrirtaekja hefur umbreyst téluvert og er pjénusta ordin ein mikilveegasta stodin
i efnahagskerfi heimsins. Framurskarandi vara ein og sér tryggir ekki langtima arangur og
burfa fyrirtaeki pvi ad leggja aukna aherslu a pjénustu og pjonustugaedi til ad auka
samkeppnisforskot sitt & markadi. Hegt er ad horfa a pjonustu sem ferli, lausn a
vandamalum vidskiptavina og sem hagstaeda nidurstodu fyrir vidskiptavini (Zeithaml o.fl.,
2017). bjénustugaedi segja til um ad hve miklu leyti pjonustan sem veitt er uppfyllir

vaentingar vidskiptavina (Tamilselvi, 2016).

Margar rannséknir hafa synt fram a jadkvaed tengsl milli pjonustugeda og anasegju
vidskiptavina (Zeithaml, 2017; Fida o.fl., 2020). Vidskiptavinir kjésa gjarnan ad eiga
vidskipti vid fyrirteeki sem uppfylla pau loford sem hafa verid sett fram um avinning
bjénustunnar og helstu eiginleika hennar (Zeithaml o.fl., 2017). Ymsar malingar og
greiningartaeki geta hjalpad fyrirtaekjum a arangursrikan hatt vié ad framkvaema hlutina
og veita vidskiptavinum sinum framurskarandi pjénustu a skilvirkan hatt. Eitt algengasta
meelitaekid sem beitt vid malingar @ geedum pjénustu er SERVQUAL sem Parasuraman

o.fl., (1988) I6gdu fram.

Imynd er blanda af hugmyndum, skodunum og hughrifa einstaklinga eda hdpa um
akvedid vidfangsefni, t.d. fyrirtaeki, voru, vorumerki, vettvangur eda persdnuleg samskipti
(Groénroos, 2015). Med aukinni samkeppni er mikilveegt ad stjéornendur fylgist vel med
skynjun vidskiptavina ut fra gaedum pjonustunnar sem beir veita, fyrirteekja- og
vorumerkjaimynd peirra (Zameer, Tara, Kausar og Mohsin, 2015). Traust er mikilvaegur
pattur i hvers konar vidskiptum og ma skilgreina sem vaentingar vidskiptavina um ad
bjénustuveitandi veiti areidanlega pjonustu og hafi trd a ad hann standi vid gefin loford

(Jarvinen, 2014).

1.1 Uppbygging ritgerdar
Efni bessarar ritgerdar skiptist i atta kafla. [ upphafi ritgerdar er fjallad um helstu einkenni

bjénustu og farid yfir ymis pjénustutengd hugtok. bpar a eftir er farid yfir mikilvaegi



bjénustugaeda og tengsl peirra vid drangur, fjallad um gaedalikan pjonustu, auk pess eru

gaedaviddir pjénustu sem SERVQUAL maelitaekid byggir a skilgreindar.

pridji kafli fjallar um imynd og tengsl hennar vid d&rangur. Fyrirtekja- og
vorumerkjaimynd eru skilgreind asamt voérumerkjavirdi. CBBE likanid, BAV likanid,
vorukort og stadfaerslu verda gerd skil en pau eru notud eru til ad byggja upp
vorumerkjavirdi ut fra aliti vidskiptavina.

[ fjorda kafla er fjallad um mikilvaegi trausts i bankapjénustu. | fimmta og sidasta
freedilega kaflanum er fjallad um vidskiptabanka pjénustu a islandi og gert grein fyrir
vidskiptabdnkunum premur sem ritgerdin snyr ad, Landsbankanum, [slandsbanka og
Arion banka. Adferdafraedikaflinn kemur par a eftir par sem rannséknaradferdin sem
notast var vid er kynnt, farid er yfir val & patttakendum, uppbyggingu spurningalistans og
framkvaemd. Pvi naest er greint fra helstu nidurst6dum, umraedur og

rannsoknarspurningum svarad.

1.2 Markmid rannséknarinnar

Pénokkrar rannsdknir hafa verid gerdar a imynd vidskiptabankanna & sidustu arum.
Traust almennings til bankanna tok gridarlegt stokk nidur a vid i kjolfar bankahrunsins
2008. Mikilvaegt er ad fyrirtaeki pekki vidskiptavini sina vel og skilji hvad pad er i
bjénustunni sem veitir vidskiptavininum aukna danagju og tryggd. Markmid
rannsoknarinnar er ad kanna tengsl @ milli imyndarpatta og pjonustugaeda, skoda hvada
imyndarpaettir eru helst tengdir vid bankana og hvort breytingar hafi ordidé a imynd peirra
medal vidskiptavina samanborid vid fyrri rannsoknir. Eftirfarandi rannsdknarspurningum

verdur svarao:

» Erutengsl & milli tiltekinna imyndarpatta og pjonustugeeda?

» Hver er préun imyndarpatta i bankageiranum i samanburdi vid rannséknir fyrri
ara?

» Hvada imyndarpeettir spa fyrir um traust til vidskiptabankanna priggja og hver
beirra hefur mest vaegi?



2 Pjonustugaedi og tengsl vid arangur

[ pessum kafla verdur farid yfir helstu einkenni pjénustu og hvad pad er sem gerir hana
frabrugdna apreifanlegum voérum. Pjonustugaedi verda utskyrd ndnar og farid yfir pa
beetti sem fyrirtaeki purfa ad hafa i huga til ad arangur naist. Einnig verdur gaedalikan
bjénustu sem Gronroos kom fram med utskyrt nanar. Gaedaviddir pjénustu eru
grunnurinn ad SERVQUAL meaelitaekinu sem er eitt algengasta maelitaekid sem notad er vid
maelingar & pjénustugaedum. | upphafi voru gaedaviddirnar sem einkenna skynjun
vidskiptavina 4 pjonustunni tiu talsins en var peim sidan faekkad um helming

(Parasuraman o.fl., 1988) og verda peer skilgreindar nanar i pessum kafla.

2.1 Pbjonusta

Umhverfi fyrirteekja hefur umbreyst @ undanférum arum og er pjonusta ordin ein
mikilvaegasta stodin i efnahagskerfi heimsins. Taekniframfarir ndtimans geta gert
fyrirteekjum erfitt fyrir og veitt Steljandi teekifaeri til ad nd sterkri samkeppnisstédu a
markadi. Framurskarandi vara ein og sér tryggir ekki arangur til lengri tima litid og purfa
fyrirteeki pvi ad leggja aukna aherslu 3@ pjénustu og pjonustugaedi til ad auka
samkeppnisforskot sitt. | takti vid pessar breytingar hafa einnig parfir og skir neytenda

breyst (Zeithaml o.fl., 2017).

Lita ma a pjénustu @ prja mismunandi vegu; sem ferli, lausn a vandamalum
vidskiptavina og sem hagstaeda nidurstddu fyrir vidskiptavini (Zeithaml o.fl., 2017). pad
hefur reynst erfitt ad skilgreina pjénustu hugtakid @ ndkvaeman hatt en ad mati Grénroos
(2001) er pjoénusta ferli en ekki vara par sem ad neysla og framleidsla & pjénustunni fer
fram samtimis, dasamt pvi ad vidskiptavinir eru patttakendur i framleidsluferlinu a
bjénustunni. bar af leidandi eru pjonustufyrirtaeki ekki med apreifanlega véru heldur

gagnvirkt ferli.

Pegar vidskiptavinir skilgreina pjénustu eru ord eins og upplifun, traust, tilfinning og
oryggi notud. Til eru margar élikar tegundir af pjénustu, allt fra storfum sem krefjast litillar
bekkingar i storf sem krefjast mikillar sérpekkingar og menntunar. Pjénusta hefur einstaka

eiginleika sem gerir hana frabrugdna apreifanlegum voérum. Pad eru nokkur
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grundvallareinkenni pjénustu eins og dapreifanleiki (e. intangibility), 6stodugleiki (e.
variability), dvaranleiki (e. perishability) og 6érjufanleiki (e. inseparability). bad getur
reynst vidskiptavinum erfitt ad meta pjonustuna fyrirfram, 4 medan og eftir ad
bjonustuferlinu lykur. Vegna defnislegra patta pjonustunnar geta fyrirtaeki einnig att i
erfidleikum med ad skilja hvernig vidskiptavinir skynja og meta geedi pjénustunnar sem

veitt er (Gronroos, 1988).

Pjénusta er 6apreifanleg vegna pess ad ekki er haegt ad sja hana, bragda 4, finna, heyra
eda lykta af henni a8ur en hun er keypt (Cristian, 2011). bjénusta er einnig 6stodugleg
vegna samskipta pjénustuadilans og vidskiptavinarins par sem pjonustan er utferd af
mismunandi félki getur reynst mikil askorun ad veita somu pjonustuna a ndkvaemlega
sama hatt. Krofur vidskiptavina til pjonustunnar sem veitt er geta verid gjordlikar og
upplifun hvers og eins getur pvi verid mismunandi, baedi 4 medal vidskiptavinar og
bjénustuveitandans (Zeithaml o.fl., 1985). Frammistada pjénustuveitandans og
vaentingar vidskiptavina geta verid breytilegar fra einum tima til annars. Pad er pvi undir
badum adilum komid ad gddur drangur naist (Margrét Reynisddttir, 2012; bérhallur

Gudlaugsson, 2002).

Talad er um ad pjonusta sé dvaranleg par sem pad er ekki haegt ad vardveita hana a
Oruggum stad, nota eftir hentisemi, endurselja eda skila ef hun stenst ekki vaentingar
vidskiptavinarins. Ad lokum getur pjénusta einnig verid érjufanleg sem visar til pess ad
ekki er haegt ad skilja pjénustuna fra peim sem veitir hana. Vidskiptavinurinn er oftar en
ekki til stadar a medan pjénustan er framleidd og er virkur patttakandii framleidsluferlinu

(Zeithaml o.fl., 1985).

2.2 bjonustugxdi

AQ tileinka sér geedapjénustu er grunnurinn ad velgengni margra fyrirteekja, pvert a
atvinnugreinar. Gaedi hafa verid vidurkennd sem stefnumadtandi verkfeeri til ad na fram
skilvirkni og arangri i vidskiptum og geta pvi vel utfaerdar pjénustustefnur verid mjog
ardbazerar (Gronroos, 1984; Zeithaml o.fl., 2017). Stjérnendur geta ekki dkvardad hvad
telst til gaeda heldur purfa geedi ad byggja a porfum, éskum og vaentingum vidskiptavina
(Grénroos, 2015). A mérkudum par sem mikil samkeppni rikir eins og t.d. i bankapjénustu
er mikilveegt ad fyrirteeki bui yfir sjaldgeefri getu til ad adgreina sig ur hopi

samkeppnisadila, til pess ad tryggja ad vidskiptavinir leiti ekki eitthvert annad er
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mikilveegt ad leggja dherslu & gaedi pjonustunnar (Gronroos, 1984). Margir freedimenn eru
somu skodunar um ad pjénustugaedi gegni mikilvaegu hlutverki i drangri fyrirtaekja og pad
hafi toluverd ahrif & anaegju, tryggd og endurtekin kaup (Cronin og Taylor, 1992;

Parasuraman o.fl., 1988).

Til pess ad auka hagnad og markadshlutdeild hafa pjonustufyrirtaeki komist ad pvi ad
huga ad geedum pjénustunnar er lykilatridi i att ad arangri. Pjonustugaedi segja til um ad
hve miklu leyti pjénustan sem veitt er uppfyllir veentingar vidskiptavina. Vaentingar
vidskiptavinarins geta moétast Ut fra mismunandi pattum sem fyrirtaeki purfa ad atta sig a
(Tamilselvi, 2016). | rannsékn Robledo (2001) sem fjalladi um pad hvernig og hvadan
vaentingar pjonustu myndast leiddu nidurstédur i ljés nokkra paetti sem hofdu ahrif a
vaentingamyndun. bPar a3 medal hefur fyrri reynsla vidskiptavinarins téluverd ahrif a
vaentingarnar dsamt pvi ad umtal og medmaeli med fyrirtaekinu @ samfélagsmidlum,
timaritum o.fl. skiptir miklu mali pegar kemur ad moétun vaentinga. Ad auki hefur verdlag
ahrif a vaentingar, p.e. ef vidskiptavinum pykir pjénustan kostnadarséom pa ber hann meiri

vaentingar til pjénustunnar heldur en ef ad pjonustan er a vidradanlegu verdi.

A sidustu arum hafa fyrirtaeki unnid ad pvi ad baeta pjénustugaedi til innri og ytri
vidskiptavina. Med innleidingu a skilvirkri pjénustustefnu sem starfsfélk vinnur eftir eru
auknar likur 4 ad fyrirtaeki geti styrt geedum pjonustunnar sem pad veitir. Fraedimenn hafa
deilt um mikilvaegi geeda fyrir pjonustufyrirtaeki og synt fram a tengsl peirra vid hagnad,
aukna markadshlutdeild, ardsemi fjarfestinga, anzegju vidskiptavina og framtidar

kaupaform (Wasmer og Bruner, 1991; Tamilselvi, 2016).

Gronroos (1984) sett fram likan par sem hann skilgreinir pjénustugaedi (e. service
quality) sem muninn & milli skynjadrar pjénustu og peirra vaentinga sem vidskiptavinir
hafa til pjonustunnar. Skynjud pjonustugaedi ma skilgreina sem upplifun vidskiptavina af
bjénustunni sem fyrirtaeki bjéda upp a. Skynjud pjonustugaedi skiptast i tvo hluta,
teknileg geedi og gaedi samskipta. Teeknileg gaedi visar til apreifanlegra hluta
bjénustunnar, p.e. pad sem vidskiptavinurinn faer i kjolfar vidskipta sinna vid fyrirtaeki,
deemi um slikt getur til deemis verid 1dn sem vidskiptavinur tekur hja banka. Teeknileg geedi
eru talin vera forsenda gddra skynjadra gaeda. Skilgreining 4 g6dum geedum fer hins vegar
eftir stefnu fyrirteekja og pérfum og vaentingum vidskiptavina. G606 taeknileg gdi ein og

sér gefa ekki visbendingar um ad vidskiptavinir skynji ad geedi pjonustunnar séu g6d. Svo
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ad vidskiptavinir telji heildarpjonustugaedi vera god, purfa gedi samskipta ad vera pad
einnig. Pau visa til 6apreifanlegra hluta pjénustunnar, p.e. hvernig pjonustan er veitt og
hvernig vidskiptavinurinn upplifir pjonustuna. Grénroos telur imynd einnig gegna
lykilhlutverki i skynjun vidskiptavina @ geedum pjonustunnar og ad hun sé jafn mikilveeg
fyrir pjéonustufyrirtaeki og 6nnur fyrirtaeki. bPessar skilgreiningar setti Gronroos fram (sja

mynd 1) i geedalikani pjonustu. (Gronroos, 1984).

Mynd 1. Geedalikan Gronroos (Gronroos, 1984), utfaert af héfundi

skynjun & gedum pjénustu

*
L

VAENT SKYNJUD
PJONUSTA PJONUSTA

IMYND

TAKNILEG GADI
GADI SAMSKIPTA

[ bjénustuferlinu er talad um augnablik sem oft eru nefnt ,stund sannleikans” (e. the

moment of truth) par sem pjonustuadili feer teekifaeri til ad styra peim pjonustugaedum
sem veitt eru vidskiptavini og veita umfram pjénustu. Pad getur reynst erfitt fyrir
bjénustuveitandann ad gripa oIl augnablikin sem geta komid upp og nyta sér pau. begar
bad hins vegar gerist man vidskiptavinurinn oftar en ekki eftir pvi augnabliki og laetur
ordid berast til annarra sem skapar umtal (e. word of mouth) um fyrirtaekid (Grénroos,
2015). Umtal getur baedi verid jdkvaett og neikveett. bad er talid skipta gridarlega miklu
mali vegna pess ad pad kostar ekkert fyrir fyrirteekid og haegt ad koma pvi & framfaeri med
audveldum heetti, t.d & samfélagsmidlum par sem skilabodin eru latin berast a

triverdugan og skjotan mata (Korneta, 2018).

Margar rannséknir hafa leitt i ljos ad jakvaed tengsl séu a milli pjonustugaeda og anaegju

vidskiptavina. Pjonustufyrirtaeki sem vilja veita geeda pjénustu og hafa yfirburdi fram yfir
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samkeppnisadila sina purfa ad leggja hart ad sér og leggja rika aherslu & anaegju
vidskiptavina og hafa parfir vidskiptavinarins ad leidarljési. betta & sérstaklega vid
fyrirtaeki sem lita a langtimasamband vid vidskiptavini sem mikilveegt verdmaeti (Zeithaml,

2017; Fida o.fl., 2020).

2.3 Geaedaviddir pjonustu

bjonustugeedi endurspegla skynjun vidskiptavinarins a8 geedaviddunum fimm; areidanleiki
(e. reliability), svérun (e. responsiveness), traverdugleiki (e. assurance), hluttekning (e.
empathy) og apreifanleiki (e. tangibility). Geedaviddirnar eru undirstada SERVQUAL
meeliteekisins sem Parasuraman o.fl. (1988) settu fram og er eitt af fjolmorgum
maelitaekjum til pess ad maela geedi pjonustu. Maelitaekid samanstendur af 22 spurningum
sem skiptist i tvo hluta, samanburdi a vaentingum vidskiptavina um hvernig pjonustan eigi
ad vera framkvaemd og upplifun peirra af pvi hvernig pjénustan er veitt (Grénroos, 2015).
Rannsoknir peirra benda til pess ad vidskiptavinir skynji ekki gaedi a einn akvedinn hatt
heldur meti gaedi ut frd morgum pattum sem skipta mali fyrir heildarmyndina (Zeithaml
o.fl., 2017). Meliteekid er mikid notad i ymsum atvinnugreinum, par 4 medal i
bankageiranum til pess a0 meta vaentingar og skynjun vidskiptavina a veittri pjéonustu

(Herington og Weaven, 2009). Hér & eftir verda gaedaviddirnar fimm skilgreindar nanar.

Af geedaviddunum fimm er areidanleiki su vidd sem talin hefur verid mikilvaegasti
batturinn i skynjun vidskiptavina & gedum pjénustunnar. | vidri merkingu hefur
areidanleiki verid skilgreindur sem loford pjonustufyrirtaekja um ad gera hlutina rétt sem
snua ad pvi ad veita vidskiptavinum sinum pjoénustu 3 tilsettum tima sem samid hefur
verid um, Urlausn vandamala og verdlagningu. Vidskiptavinir kjésa ad eiga vidskipti vid
fyrirteeki sem uppfylla pau loford sem hafa verid sett fram um avinning pjonustunnar og
helstu eiginleika hennar (Zeithaml o.fl., 2017). pegar um bankapjoénustu er ad raeda felur
areidanleikaviddin i sér reglubundid vidhorf til kvartana, ad halda vidskiptavinum
upplystum, ad vidhalda stodugleika, skyrar verklagsreglur o.s.frv. (Ramya, Kowsalya og
Dharanipriya, 2019).

Svorun snyr ad pvi ad starfsmenn pjonustufyrirteekja séu tilbunir til pess ad veita
vidskiptavinum hrada pjénustu, allar naudsynlegar upplysingar og leysa ur peim
verkefnum eda vandamalum sem geta komid upp 4 skjétan mata (Grénroos, 2015). Til

bess ad tryggja ad svorunarhafni sé g6d verda fyrirtaeki ad skoda ferla vid afhendingu
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bjénustu og afgreidslu beidna og reyna ad koma til méts vid sjonarmid vidskiptavinarins
en ekki fyrirtaekisins. Svérunarhaefni minnkar pegar vidskiptavinir purfa ad bida eftir

adstod t.d. i gegnum sima, télvupdst, vefsidu o.fl. (Zeithaml o.fl, 2017).

Truverdugleika ma skilgreina sem pekkingu og faerni starfsfdlks i starfi, ndkveemni,
kurteisi og Oryggi sem fyrirtaekid tryggir. Go6d framkoma starfsmanna veitir
vidskiptavinum traust til fyrirtaekisins. bessi vidd er mjog mikilveeg, t.d. i bankastarfsemi,
laeknis- og 16gfraedipjonustu pegar vidskiptavinur getur fundid fyrir 66ryggi um ad greina
ahaettur og meta nidurstddur sem geta fylgt viskomandi starfsemi. [ slikri pjénustu leitast
fyrirteeki vid ad byggja upp traust og tryggd milli lykiladila og einstakra vidskiptavina
(Zeithaml o.fl., 2017; Grénroos, 2015).

Hluttekning er su vidd par sem aherslan er @ margs konar pjonustu sem fullnaegir
mismunandi porfum vidskiptavina. Pjénustufyrirtaeki purfa ad skilja vandamal
vidskiptavina og standa sig i pagu peirra (Gronroos, 2015). bessi vidd reynir ad koma &
framfaeri peirri merkingu med persénulegri eda einstaklingsmidadri pjonustu ad
vidskiptavinir séu einstakir og skiptir fyrirtakid mali. Vidskiptavinir vilja upplifa skilning og
finna ad peir séu mikilvaegir fyrir fyrirtaekid sem veitir peim pjénustu. Litil fyrirtaeki pekkja
oft vidskiptavini sina mjog vel, heilsa peim a persénulegan hatt og veita peim sérsnidna
bjénustu ad peirra porfum. Pad getur skipt miklu mali fyrir minni fyrirtaeki sem eru i
samkeppni vid pau steerri og veitt peim akvedid samkeppnisforskot. Pannig geta fyrirtaeki
byggt upp sterk vidskiptavinatengsl sem endurspegla kréfur og oskir vidskiptavina

(Zeithaml o.fl., 2017).

Apreifanleika ma skilgreina sem allt pad synilega sem pjénustuadilinn bydur
vidskiptavinum sinum upp 4. Heegt er ad fara ymsar leidir til pess ad gera pjonustuna
apreifanlegri, t.d. med pvi ad hafa ndg af starfsfolki svo haegt sé ad veita hrada pjonustu,
teekjabunadur parf ad vera fyrsta flokks, vidradanlegt verd o.fl. Allt petta veitir
vidskiptavinum naegar visbendingar um gadi pjonustunnar og eykur einnig imynd

fyrirteekisins (Zeithaml o.fl., 2017).

Rannsdkn Fida o.fl. (2020) kannadi viddir SERVQUAL likansins til pess ad kanna ahrif
bjonustugeeda a tryggd og danaegju vidskiptavina fjogurra islamskra vidskiptabanka. Helstu

nidurstédur rannséknarinnar leiddu i ljés marktaekt samband milli pjonustugzeda, anaegju
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vidskiptavina og tryggdar. Einnig kom i ljos ad umhyggja og svorun héfdu verulega jakvaed
ahrif 4 anaegju vidskiptavina.

pratt fyrir vinsaeldir SERVQUAL maelitaekisins hefur pad einnig hlotid gagnryni. Mat a
gedum pjoénustu getur verid mismunandi fra einum hdpi vidskiptavina til annars og fer
eftir adstaedum. Maelitaekid naer ekki yfir allar pjonustugreinar og gefur pvi ekki alltaf
nakveemar nidurstodur. Pad getur pvi verid mismunandi hvada og hversu margar
gaedaviddir 3 ad maela (Parasuraman o.fl., 1988; Ananda og Sonal, 2019). Cronin og Taylor
(1992) héldu pvi fram ad meeliteekid veeri ekki naegilega areidanleg rannsdknaradferd og
ad stor hluti rannsékna sem hefur studst vid SERVQUAL hafi purft ad henda ut, baeta vid
eda laga spurningalista. beir telja einnig ad munurinn @ veentingum vidskiptavina og peirra
bjonustu sem vidskiptavinirnir fa, sé ekki naeg undirstada til ad komast ad lokanidurstédu
um pjénustugaedi. Cronin og Taylor préudu pvi maelitaekid SERVPERF sem peir telja ad sé
hentugra maelitaeki fyrir pjénustumaelingar med pvi ad meta pjonustugaedi ut fra skynjun

frekar en veentingum vidskiptavina.

16



3 imynd og tengsl vid drangur

Pad getur reynst erfitt ad meta imynd og oft a tidum eru ahrif hennar @ hegdun neytenda
6pekkt (Bravo o.fl.,, 2009). imynd hefur verid skilgreind med mismunandi heetti af
fraeedimdnnum og a raetur sinar ad rekja til freedimannsins Sidney Levy sem gerdi hugtakid
kunnugt arid 1955 (Barich og Kotler, 1991). iImynd getur verid 6ljés i hugum félks par sem
hun byggist & mismikilli pekkingu einstaklinga a tilteknu vidfangsefni (pdrhallur

Gudlaugsson og Elfa Bjork Erlingsdottir, 2009).

Imynd fyrirtaekis eda annarra stofnana taknar virdid sem vidskiptavinir, framtidar
vidskiptavinir, tapadir vidskiptavinir og adrir hdépar folks munu skapa fyrir fyrirtaeki
(Gronroos, 2015). Barich og Kotler (1991) hafa bent 4 ad imynd fyrirtaekja sé fjolpzett og
skiptist i fernt; fyrirtaeekjaimynd (e. corporate image), voruimynd (e. product image),
vorumerkjaimynd (e. brand image) og markadsimynd (e. marketing image).

Imynd er blanda af hugmyndum, skodunum og hughrifa einstaklinga eda hépa um
akvedid vidfangsefni, t.d. fyrirtaeki, voru, vorumerki, vettvang eda persénu. bekking
almennings a tilteknu vidfangsefni parf ad vera til stadar svo ad imynd verdi til i huga
neytenda. Imynd hefur ahrif & skynjun vidskiptavina & samskiptum og starfsemi
fyrirtaekisins. iImynd hefur einnig ahrif 4 vaentingar 4samt pvi ad hjalpa neytendum ad ryna
i upplysingar, markadssamskipti, athugasemdir & samfélagsmidlum og umtal. Jakvaed
imynd eykur jakvaett umtal og audveldar fyrirtaekjum ad eiga skilvirk samskipti (Gronroos,
2015). Jakvaed imynd hefur tilhneigingu til ad hvetja hluthafa til ad fjarfesta i fyrirtaekinu,
lada til sin gott starfsfolk, halda i ndverandi vidskiptavini og auka hagnad (Adeniji o.fl.,

2015).

Tengsl milli imyndar og fjarhagslegrar frammistodu eru ekki bein en geta verid undir
ahrifum fra 68rum breytum, svo sem pjénustuframbods, anaegju vidskiptavina, anagju
starfsmanna, tryggd vidskiptavina og samkeppnisforskots (Hsieh og Kai, 2008). G6d imynd
leidir til minni starfsmannaveltu. Til pess ad vidhalda gédri imynd purfa fyrirtaeki ad byggja
upp sterk og stydjandi tengsl vid alla adila, p.e. vidskiptavini, birgja, fjarfesta, samfélagid,
stjornvold o.fl. (Adeniji o.fl., 2015).
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Hér a eftir verdur fyrirtaekja- og vorumerkjaimynd skilgreind nanar og vorumerkjavirdi
utskyrt. Til eru ymsar adferdir sem notadar eru vid maelingar a vorumerkjavirdi sem er

hluti af imynd vorumerkja og verdur raett nanar um nokkrar peirra i pessum kafla.

3.1 Fyrirtekjaimynd

Fyrirteekjaimynd visar til skynjunar hagsmunaadila fyrirtaekisins, p.e. neytenda, hluthafa
eda starfsmanna og hvernig peir horfa a fyrirtaekid at fra mismunandi sjonarmidum.
Imynd hagsmunaadila getur verid mismunandi eftir pvi hvers konar sambénd peir eiga vid
fyrirteeki og einnig verid breytileg eftir pvi hvernig peir horfa a fyrirtaekid a tilteknum tima.
Litid er & imynd fyrirtaekja sem kjarnaprihyrning og mikilvaegan patt fyrirtaekja til ad sigrast
a 6gnum og nyta sér taekifaeri i samkeppnisumhverfinu (Helgesen og Nesset, 2007).

Ut fra sjénarmidi bankageirans felur fyrirtaekjaimynd i sér tilfinningalega og hagnyta
skynjun folks gagnvart fyrirtaekinu. Par ad auki felur fyrirtaekjaimynd i bankageiranum i
sér viddir sem tengjast pjonustunni sem bodid er upp a, samfélagslegrar abyrgdar,
alpjodlegra ahrifa, stadsetningar, adgengis og starfsfélks (Igbudu, Garanti og Popoola,
2018; Bravo o.fl., 2009). Voruframbodid og pjonustan sem bankar bjéda upp a er oft talid
vera frekar einsleitt og audvelt fyrir samkeppnisadila ad likja eftir peim, par af leidandi
skiptir mikilvaegi imyndar sifellt meira mali (Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson,

2010.-b).

Til pess ad afla tryggra vidskiptavini eru paettir eins og imynd, traust, anaegja, skynjad
virdi, pjénustugaedi og samfélagsleg abyrgd taldir vera hvad mikilvaegastir (Pérhallur
Gudlaugsson og Fridrik Larsen, 2014). Rehman (2012) telur ad hughrif fyrirtaekjaimyndar
ladi ad fleiri vidskiptavini i 4tt ad vérum og pjonustu fyrirtaekis. [ rannsékn sem gerd var
af Helgesen og Nesset (2007) var skodad hvort nemendur i haskdla hefdu s6mu skynjun
a fyrirteekjaimynd og imynd pjénustunnar sem fyrirtaekid veitir og bentu nidurstédur

medal annars til pess ad imynd fyrirtaekja segir toluvert til um tryggd.

[ rannsékn Mubarak o.fl. (2019) voru ahrif samfélagslegrar abyrgdar fyrirtaekja & imynd
fyrirtaekja i bankageiranum skodud. Abyrgd fyrirtaekja skiptist i fjora mismunandi paetti
en peir eru efnahagsleg, 16gfraedileg, sidferdileg og mannudleg dbyrgd. bPad er mikilvaegt
ad veita Ollum pattum athygli til ad styrkja fyrirtaekjaimyndina. Nidurstodur benda til pess
ad efnhagspatturinn hefur sterkustu ahrifin @ imynd banka en sa pattur felur i sér

hagnadarleit, sterka samkeppnisstodu og ad vidhalda geedum i voru og pjonustu.
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3.2 Vorumerkjaimynd

Voérumerkjaimynd (e. brand image) og vorumerkja audkenni (e. brand identity) eru
hugtok sem eru natengd. Vérumerkjaimynd er su imynd sem er @ sér stad i huga
vidskiptavina um akvedna voru (Grénroos, 2015). Vérumerkjaimynd verdur til & tvenns
konar hatt. Hun getur ordid til med fyrri reynslu vidskiptavina af vorunni eda pvi hvernig
vidskiptavinir skynja véruna i gegnum markadsadgerdir. imynd vérumerkisins sem verdur
til med auglysingum og markadssamskiptum er talin vera lykilpattur i verdmaetasképun

fyrir vidskiptavini (Gronroos, 2015).

Fyrir fyrirteeki getur skipt skdpum ad vita hver imynd vérumerkisins er i hugum
vidskiptavina par sem ad jakvaed eda neikvaed imynd i huga peirra hefur sérstakt
urslitavaegi pegar kemur ad vorukaupum eda pjonustu. Vérumerkjaimynd snyst um ad
vinna ad pvi ad vorumerkid hafi sterka, jakveeda og einstaka stédu i huga neytanda eda
markhops. Vorumerkja audkenni er hins vegar imyndin ad pvi vérumerki sem fyrirtaeki vill
bda til. Vérumerkjaaudkenni hefur verid skilgreint sem samsetning orda, mynda,

hugmynda og hugrenningatengsl (Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Larsen, 2016).

3.3 Vorumerkjavirdi

Aaker (1991) var sa fyrsti til ad kynna hugtakid vorumerkjavirdi (e. brand equity) og
skilgreinir pad sem samansafn af eignum og skuldum sem tengjast vorumerki, svo sem
nafn pess og taknmynd sem byr til aukid verdmaeti fyrir baedi fyrirtaekid og vidskiptavini
bess. bvi haerra sem vorumerkjavirdid er, pvi verdmeetari er varan fyrir fyrirtaekid

(Groénroos, 2015).

Samkvaemt Aaker (1991) samanstendur vorumerkjavirdi af fimm viddum en pzer eru:
vorumerkjavitund, skynjud gaedi, tryggd, hugrenningatengsl og adrar eignir tengdar
vorumerkinu. Vérumerkjavirdi, eins og pad er skilgreint af Keller (1993) a sér stad pegar
vorumerki er pekkt og hefur sterk jakvaed og einstok tengsl i huga neytenda. Hann heldur
bvi fram ad viddirnar séu einungis tveer, pad er vorumerkjavitund (e. brand awareness)
og vorumerkjaimynd. Vérumerkjavitund er skilgreind sem haefni einstaklings til ad muna
og bekkja vorumerki (Shafi og Madhavaiah, 2014). Hatt vérumerkjavirdi visar til pess ad
jakvaed og sterk hugrenningatengsl vid vorumerkid séu til stadar hja vidskiptavinum, peir

skynji mikil gaedi og eru tryggir vorumerkinu (Yoo, Donthu og Lee, 2000).
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CBBE likanid

Vidskiptavinamidad vérumerkjavirdi (e. customer-based brand equity) a sér stad pegar
vidskiptavinur er kunnugur vérumerkinu og tengir pad vid jakvaed, sterk og einstok tengsl
i huga eda minni pess (Shafi og Madhavaiah, 2014). Keller (2001) kom fram med CBBE
likanid (e. customer-based brand equity pyramid — CBBE) til ad audvelda stjérnendum ad
bua til sterkt vorumerki (sja mynd 2). Kjarni likansins er ad styrkur vérumerkis liggur i huga
vidskiptavina, p.e. pad sem vidskiptavinir hafa laert, uppgotvad, komid auga a og skynjad
um vorumerkid i gegnum arin. Likanid samanstendur af fjérum stigum sem sett eru upp i
pyramida. Ekki er haegt ad komast yfir @ naesta stig nema fyrri stigum sé lokid. begar
vidskiptavinir fara i gegnum 6ll skref pyramidans koma oft upp spurningar sem varda

vorumerkid med beinum eda dbeinum hzetti (Keller, 2001).

Mynd 2. CBBE likanid (Keller, 2013), utfeert af hofundi

Tilfinningar |
Vidbrogd

Frammistada | fmynd

Einkenni og skyrleiki

Fyrsta skrefid snyr ad vitund vidskiptavina @ vorumerkinu, hversu vel peir kannast vidé og
bekkja vorumerkid. Naesta skref a eftir fjallar um huglaeg tengsl neytenda vid vorumerkid
sem skiptist i frammistddu (e. performance) og imynd. bridja skrefid beinir athyglinni ad
bvi hvernig vidskiptavinir bregdast vid vorumerkinu og hvada tilfinningar peir bera til
vorumerkisins (Keller o.fl., 2008). Ad lokum er pad sidasta og mikilveegasta skrefid sem
snyr ad sambandi vidskiptavina vid voérumerkid, p.e. hversu mikid traust og tryggd

vidskiptavinir bera til tiltekins vorumerkis (Keller, 2001).
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BAV likanid

Radgjafafyrirtaekid Young og Rubicam settu fram BAV likanid (e. brand asset valuator
model) sem er notad til ad maela vorumerkjavirdi og segja til um skynjun neytenda a vexti
(e. stature) og styrk (e. strength) vorumerkis. Vorumerkjastyrkur er maelikvardi 8 sérkenni
vorumerkis sem meelir hversu sérstakt vérumerkid er @ markadinum og hvort pad hafi
personulega merkingu fyrir neytandann. Likanid hefur verid notad af morgum
vorumerkjum i ymsum 16ndum sem laerdu ad greina muninn @ milli arangursriks
vorumerkis og peirra sem na ekki arangri. Likanid byggir a fjorum stodum sem eru
adgreining (e. diferentiation), mikilvaegi (e. relevance), dlit (e. esteem) og pekking (e.
knowledge). Adgreining og mikilvaegi leida til styrks vorumerkis sem er samkvaemt Young
og Rubicam sterk visbending um frammist6du og velferd vorumerkis i framtidinni (Khan,
2009). Adgreining er talin vera mikilvaegasta stodin sem lysir pvi hvernig vorumerki sé

einstakt og frabrugdid samkeppnisadilum @ markadnum (Dagustani o.fl., 2015).

Eftir pvi sem vorumerki eldast og motast og pegar samkeppnisadilar eru kynntir hefur
komid i ljés ad adgreiningin minnkar (Khan, 2009). bar a eftir skiptir mali ad vorumerkid
hofoi til markhopsins og sé mikilvaegt fyrir hann. pekking gefur til kynna hversu vel
neytandinn pekkir og er medvitadur um vérumerkid og skilur hvad pad stendur fyrir. Alit
og pekking neytandans byggir samtimis upp ordspor vorumerkisins og segir til um sidustu

frammistodu (Dagustani o.fl., 2015).
Vorukort

Vorukort (e. perceptual mapping) er pekkt rannsdknaradferd i markadsfraedi en nafnid
getur hins vegar verid villandi par sem ad pad er notad til syna @ myndraenan hatt fleira
en bara skynjun vidskiptavina a apreifanlegri voru, s.s. vorumerki, pjénustu og fyrirtaeki.
Vorukort geta nyst fyrirtaekjum til ad fa greinargdda mynd af markadnum og skynjun ut
fra tilteknum eiginleikum sem geta baedi verid jakvaedir og neikvaedir. Pegar eiginleikarnir
sem 4 ad meela hafa verid valdir er spurningalisti métadur sem er alla jafna a
jafnbilakvarda. patttakendur eru bednir um ad leggja mat a hversu vel eda illa peir telja
viokomandi eiginleika eiga vid um pad sem verid er ad greina. Medaleinkunn fyrir hvern
og einn eiginleika er reiknud og segir su tala til um hvar varan er stadsett @ kortinu
(Porhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010). Deemi um vorukort ma sja 8 mynd

3.
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Mynd 3. Daemi um vorukort. Heimild: bérhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010.-b.
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Vorukort gefa til kynna mikilvaega eiginleika i akvardantoku vidskiptavina og gefur
fyrirteekjum visbendingar um styrkleika og veikleika i samanburdi vid samkeppnisadila
sina (Porhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010.-b). Vérukort er haegt ad nota a
ahrifarikan hatt til ad bera kennsl a tiltekinn markhoép eda vidskiptavini, sem og fyrir
akvardanir um auglysingar, stadsetningu vorumerkis eda préun nyrra voru. Vorukort
getur hjalpad fyrirtaekjum vid ad vardveita naverandi vidskiptavini og vera viss um tryggd
beirra. Nidurstodur gefa visbendingar um imynd véru og adstoda vid ad adgreina hvada
vorur, pjonusta eda fyrirteeki eru helstu samkeppnisadilar & markadi. Lengd lina a
vorukortinu gefur til kynna hversu afgerandi eiginleikinn er fra sjénarhorni patttakenda

kdnnunarinnar (Lilien og Rangsawany, 2003; Iza Gigauri, 2019).
Stadfeersla

Stadfeersla (e. positioning) er pridja stigid i midadri markadsfeerslu (e. target marketing)
sem krefst mikillar vinnu og hugsunar og getur skapad fyrirteekinu géda og sterka imynd i
huga markhdépsins (Kotler og Keller, 2012). Til pess ad stadfsersla skili arangri parf
stefnumatun innan fyrirtaekisins ad vera skyr (Pdrhallur Gudlaugsson og Fridrik Larsen,
2014). Stadfaersla skiptist i prja hluta; adgreiningu, adgerdir og imynd. Tilgangurinn med
bessum premur pattum er ad bua til greinargéda, adgreinanlega og eftirséknarverda
imynd i huga vidskiptavina gagnvart tilteknu fyrirtaeki, voru eda pjénustu (Kotler og Keller,

2012).
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Pegar adgreiningin a sér stad er mikilvaegt ad fyrirtaeki athugi vel alla pa svipudu
eiginleika sem eru sameiginlegir samkeppnisadilum (e. points of parity) og hvada
eiginleikar skilja sig fra samkeppnisadilum (e. points of difference) til pess ad yta undir
samkepnnisforskot og stadfaerslu a skilvirkan hatt (Urde og Koch, 2014). Fyrirtaeki purfa
ad koma voru eda pjonustu efst i huga pess markhdps sem pad vill na til asamt pvi ad
maeta peim kréfum og veentingum sem neytendur dska. Pa er mikilvaegt ad fyrirtaeki bui
yfir fjiolmorgum audlindum og sé tilbuid til ad mota, endurbaeta og efla stodu eiginleikana

i huga vidskiptavina (Kotler og Keller, 2012).

begar fyrirtaeki er buid ad adgreina voruna sem pad bydur upp a parf pad ad koma
henni til skila i huga markhdpsins med markvissum adgerdum. Tilgangurinn er ad moéta
skyra, adgreinanlega og minnisverda stodu i huga neytenda i samanburdi vid svipadar
vorur samkeppnisadila. Ad lokum er pad utkoma adgerdanna en pad er su imynd sem

myndast i huga neytenda (Pérhallur Gudlaugsson, 2007).

Talad er um undirstadfeerslu pegar vidskiptavinir hafa afmarkada pekkingu & vérum
eda rekstri fyrirteekis i heild sinni og alita ad fyrirtaekid eda vorurnar sem pad bydur upp
a standi fyrir eitthvad allt annad en pad gerir raunverulega. Aftur 8 moti ef vidskiptavinir
hafa of prénga syn a fyrirtaekinu, vorum eda pjonustu pess er um yfirstadfaerslu ad reeda
sem veldur pvi ad stadfeerslan og imynd fyrirtaekisins verdur ekki su sem fyrirtaekid saekist
eftir. Ef fyrirtaeki stadfaera hins vegar ekki véru eda pjénustu sina 4 négu greinilegan mata
getur pad leitt til pess ad imynd neytandans & vorunni eda pjénustunni verdur oskyr

(Porhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010.-b).
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4 Traust

Traust er flokid hugtak sem neer til allra einstaklinga innan tiltekins hdps, fyrirteekja og
stofnana og er pvi ekki til nein ein algild skilgreining & hugtakinu par sem upplifun hvers
og eins a trausti getur verid mismunandi (Tyler og Stanley, 2007). Algengustu einkenni
sem tengjast trausti neytenda eru heidarleiki, areidanleiki, uppfylling, hzefni, gzedi,
traverdugleiki og velvild (Jarvinen, 2014). Traust er mikilveegur pattur i hvers konar
vidskiptum og ma skilgreina sem vantingar vidskiptavina um ad pjénustuveitandi veiti
areidanlega pjénustu og hafi trd &4 ad hann standi vid gefin loford (Jarvinen, 2014).
pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Larsen, 2014). | bankageiranum skiptir traust
vidskiptavina a o6llu fyrirtaekinu gridarlega miklu mali. Vegna fjarmalakreppunnar hefur
traust & bankakerfinu og fjarmalastofnunum eins og tryggingafélégum og lifeyrissjodum

minnkad i mérgum londum (Esterik-Plasmeijer og Raaij, 2017).

Traust er uppspretta samkeppnisforskots og getur dregid ur vidskiptakostnadi,
takmarkad oOvissu og taekifeerismennsku asamt pvi ad skapa sveigjanleika. Traust eflir
samskipti og samband milli hlutadeiganda dsamt pvi ad yta undir aukna anzegju medal
vidskiptavina (Tyler og Stanley, 2007). | bénkum getur vantraust medal vidskiptavina
stafad af atvikum sem varda samfélagid, bankanna og vidskiptavinina sjalfa. Traust og
anaegja eru natengd hugtdk og hafa sterk jakvaed ahrif & hversu trulegt er ad vidskiptavinir
haldi afram i vidskiptum hja sinum vidskiptabanka (Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik
Larsen, 2014). Med miklu trausti telja vidskiptavinir sig fullvissa um ad hagsmunum beirra
sé vel geett hja bankanum. Mikid traust er talid vera vérn gegn neikvaedri reynslu sem
getur komid upp medal vidskiptavina. Vidskiptavinir lita gjarnan framhja neikvaedri
reynslu og lita @ hana sem undantekningu ef vidskiptavinir bera mikid traust til bankans

(Esterik-Plasmeijer og Raaij, 2017).

Kumra og Mittal (2004) skilgreina traust i bankageiranum sem tilfinningar um
truverdugleika og fjarhagslegt 6ryggi vidskiptavina um ad peir geti haft einhverja vissu um
ad fyrirtaekid muni sja um hagsmuni peirra. Jarvinen (2014) telur traust neytenda med
tilliti til bankastarfsemi byggjast @ upplifun neytenda og er had getu banka til ad hegda

sér a areidanlegan hatt, virda |6g og reglur, vinna vel og pjona almennum hagsmunum.
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Ennew og Sekhon (2007) rannsékudu traust til fjdrmalapjonustu og skilgreina traust
sem vilja einstaklings til ad seetta sig vid varnarleysi 4 grundvelli jakveedra veentinga um
aform i adstaedum sem moétast af gagnkveemum tengslum (vidskiptavinar og banka) og
skynjadri ahaettu.

Fridrik Eysteinsson og bérhallur Orn Gudlaugsson (2010.-a) rannsékudu traust til
islensku vidskiptabankanna og tryggd vid pa og leiddu nidurstédur peirra i ljos ad
vidskiptavinir hvers og eins banka treysta sinum banka fremur en 6d8rum
vidskiptabonkum pd ad traust almennt til vidskiptabanka hafi dvinad toluvert eftir
fjarmalahrunid 2008. Traustid sem vidskiptavinir hafa til sins vidskiptabanka gefur peim

ekki tilefni til pess ad faera vidskipti sin annad.
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5 Vidskiptabankapjonusta a islandi

Vidskiptabankar gegna mikilvaegu hlutverki i fjarmalakerfinu og efnahagslifinu i heild
sinni. Islenskt fjarmalakerfi samanstendur af mérgum adilum, peirra 4 medal eru bankar.
Bankarnir sem eru med steerstu markadshlutdeildina hér & landi eru Landsbankinn,
islandsbanki og Arion banki. Hlutverk peirra er fjdlbreytt, vidamikid og i stdédugri
framproun. Miklar breytingar hafa att sér stad i pjénustuumhverfi bankanna, par ber
helst ad nefna taeknipréun sidustu ara sem hefur leitt til mikilla breytinga og nyjungum i
bjénustu med aukinni fjarmalatakni (e. financial technology). Hugtakid fjarmalataekni
hefur verid skilgreint sem hvers kyns taeknileg nyjung eda framtak sem getur nyst vid
motun nyrra hugmynda, verkferla eda adfera sem hafa ahrif a fyrirteeki a
fjdrmalamarkadi (Hildigunnur Hafsteinsdéttir, 2017). Hagnadur bankanna a sidustu
misserum hefur verid gédur en hins vegar hefur starfsfolki og utibuum faekkad vegna

hagraedingar og hlutverk peirra tekid stakkaskiptum.

Med pessum breytingum hafa vaentingar vidskiptavina breyst og folk krefst pess ad
bjonustan sem veitt er taki almennt skemmri tima en adur (Hermann Pér Snorrason,
2019). Einnig hafa vidskiptavinir auknar krofur um gott adgengi, einfalt notendavidmot
og ad vandamal sem geta komid upp séu leyst a skjotan og éruggan mata (Hvitbok um
framtidarsyn fyrir fjarmalakerfid, 2018). Margar stafraenar nyjungar a bankamarkadi hafa
sprottid upp 4 sidustu arum, t.d. gefst einstaklingum kostur & ad stofna til vidskipta a
orfaum minutum i appi eda a netinu (Landsbankinn, e.d.-b), farid i gegnum rafrent
greidslumat, sétt um nytt [dn eda endurfjarmagnad ndverandi lan, greitt greidslusedla
o.fl., an nokkurar vidkomu i utiba. Med pessari proun skapast moguleikar @ sparnadi i
rekstrarkostnadi, séluaukningu og hagkvaemni i rekstri, aukinnar anaegju vidskiptavina og
samkeppnisforskots 4 markadi (Otekhile og Zeleny, 2016). Auk pessi hefur taeknipréun
breytt edli pjonustu og audveldad sameiginlega virdisskopun fyrir pjonustuadila og
vidskiptavini (Li og Huang, 2019). bar sem samkeppnin er sifellt ad verda hardari pa er
naudsynlegt fyrir stjornendur ad fylgjast vel med skynjun vidskiptavina at fra geedum

bjénustunnar sem peir veita, fyrirteekja- og vorumerkjaimynd peirra og ad hve miklu leyti
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vidskiptavinir eru anaegdir med vorur og pjoénustu sins vidskiptabanka (Zameer, Tara,

Kausar og Mohsin, 2015).

5.1 Landsbankinn

Landsbankinn er steersti vidskiptabankinn & [slandi og er ad lang steerstum hluta i eigu
rikisins (Landsbankinn, e.d.-a). Bankinn er med alls 37 utibu vids vegar um landid
(Landsbankinn, e.d.-c). Markadshlutdeild Landsbankans & einstaklingssvidi maeldist um

39% i byrjun ars 2021 og hefur aldrei maelst haerri Landsbankinn. (e.d.-e).

Landsbankinn hefur nylega endurskodad stefnu sina. Nyja stefna bankans byggir &
bremur stodum; Anzegdir vidskiptavinir, Stédug framfér og Vid elskum arangur.
Lykilhlutverk i starfsemi Landsbankans er ad setja anaegju vidskiptavina i fyrsta seeti og
veita vidskiptavinum a einstaklings- og fyrirtaekjasvidi areidanlega og fjolbreytta
fjarmalapjonustu. Landsbankinn vill leggja rika aherslu @ ad einfalda vidskiptavinum
sinum lifid og adlaga pjonustuna ad peirra porfum, t.d. med aukinni notkun stafraenna
lausna en @ sama tima ad efla radgjof, sérpekkingu starfsfolks og fjolbreytt voruframbod.
Landsbankinn hefur lagt aukna aherslu @ ad leggja sitt af moérkum pegar kemur ad
samfélagslegri abyrgd og stydja vid bakid a hinum ymsu stofnunum og félagasamtokum
sem studla ad uppbyggingu og velgengni i samfélaginu (Landsbankinn, e.d.-a;
Landsbankinn, e.d.-c; Landsbankinn, e.d.-d, Landsbankinn, e.d.-e). Landsbankinn hefur
hlotid ymsar vottanir og vidurkenningar undanfarin ar, par & medal besti banki & Islandi
ad mati fjarmalatimaritanna Euromoney og The Banker, Fyrirmyndarfyrirtaeki i
stjornarhattum (Landsbankinn, 2021) og efst i [slensku anaegjuvoginni svo deemi séu
nefnd. Unnid er ad pvi ad byggja nyjar hofudstédvar bankans sem munu risa vid

Austurhofn i Reykjavik (Landsbankinn, 2017).

5.2 islandsbanki

islandsbanki er i 65 présent eigu rikisins en 35 présent hlutur var skradur & adalmarkad
Kauphallarinnar i juni sidastlidinn (Katrin Maria Timonen, 2021). Ho6fudstodvar bankans
eru stadsettar i Nordurturni i Kdpavogi en bankinn starfraekir alls 12 utibd a landinu
(Islandsbanki, e.d.). Bankinn starfar eftir stefnu sem unnin var i samstarfi vid vidskiptavini,
starfsfélk og annarra hagsmunaadila. Ahersla er 16gd 4 ad gera reksturinn einfaldari og

skilvirkari og jafnframt horfa til framtidar med pvi ad hugsa stort og tryggja pannig
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vidvarandi samkeppnisforskot til lengri tima. Gildi bankans eru eldmdédur, fagmennska og
samvinna og er tilgangur bankans ad vera hreyfiafl til gédra verka. Framtidarmarkmid
bankans er ad tryggja traustan rekstur og vera avallt numer eitt i pjonustu vid vidskiptavini
og samstarfsadila. Til ad na pvi markmidi leggur bankinn dherslu 4 ad veita vidskiptavinum
sinum faglega og jafnframt persénulega radgjof dasamt oOflugum stafreenum
bjénustuleidum til pess ad maeta porfum vidskiptavina sinna og tryggja anaegju peirra.
Markadshlutdeild bankans & einstaklingssvidi er 32%, fyrirteeki og fjarfestar (stor fyrirtaeki
og fjarfestar) 35% og vidskiptabankinn (litil og medalstér fyrirtaeki) 35% (islandsbanki,
2020). islandsbanki hlaut Kudunginn fyrir framuarskarandi drangur i umhverfismalum a
arinu 2020, en pad er vidurkenning sem umhverfis- og audlindaraduneytid veitir ar hvert
(Islandsbanki, 2021.-a). b4 hlaut Islandsbanki einnig vidurkenningu Jafnréttisvogarinnar
arid 2021 (islandsbanki, 2021.-b), 4samt vidurkenningu sem Fyrirmyndarfyrirtaeki i gédum

stjérnarhattum (islandsbanki, 2021.-c).

5.3 Arion banki

Hofudstodvar Arion banka eru stadsettar i Borgartuni i Reykjavik en alls rekur bankinn 19
utibu um land allt sem buid er ad adlaga ad nyjum pjénustuleidum. Grundvallaratridi i
stefnu bankans er ad vera i fremstu r6d pegar kemur ad taeknilausnum, m.a. til pess ad
gera pjonustuna paeginlegri og ad geta veitt vidskiptavinum sérsnidna pjonustu eftir
beirra porfum og yta pannig undir aukna verdmaetaskdpun fyrir vidskiptavini, hluthafa og
samfélagid i heild. Pjénustusvid Arion banka skiptist i prennt: Vidskiptabankasvid,
fyrirteekja- og fjarfestingabankasvid og markadir. Arion banki bydur medal annars upp a
vioteka radgjof i gegnum fjarfundarbinad pannig ad vidskiptavinir geta fengid
personulega og géda pjonustu hvar sem er. Samfélagsleg abyrgd skiptir Arion banki miklu
mali og er eitt af markmidum bankans ad vera i fremstu rod i umhverfis- og loftlagsmalum
og hefur bankinn lagt rika aherslu & graenar fjarfestingar (Arion banki, e.d.-a; Arion banki,
e.d.-b; Arion banki, e.d.-c). Arion banki var med mestu markadshlutdeildina i
verdbréfavidskiptum arid 2021 likt og sidustu sjo ar (Arion banki, 2022). Einnig bar Arion
banki sigur Ur bytum og var valinn sem banki arsins & [slandi 4rid 2021 ad mati
fjarmalatimaritsins The Banker. Auk pess hlaut bankinn dsamt Benedikti Gislasyni,
bankastjora vidskiptaverdlaun 2021 sem voru veitt af Vidskiptabladinu og Frjalsri verslun

(Arion banki, 2021).
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6 Adfero

Til pess ad svara rannsdknarspurningunum premur var vidfangsefni rannséknarinnar
rannsakad med megindlegri adferdafreedi (e. quantitative research). Deemi um slikar
maelingar eru spurningakannanir, skipulagdar athuganir eda tilraunir. Vid Udrvinnslu
megindlegra rannsokna er nzer alltaf notast vid téluleg gbgn og tolfraedilega Urvinnslu og
er markmidid ad draga alyktanir um athafnir eda vidhorf akvedins hdp folks, sem oftast

er nefnt Urtakspydi (Ahmad o.fl.,2019).

6.1 batttakendur
patttakendur rannsdéknarinnar voru valdir med hentugleikaurtaki (e. convenience sample)
en pad er audveld og odyr leid pegar lagt er upp med ad na til eins margra 4 sem

skemmstum tima.

K&nnunin var unnin af rannsakanda i samvinnu med tveimur 68rum nemendum. Fjoldi
patttakenda var alls 719 og var kénnunin 16gd fram rafrent af rannsakanda dasamt
samnemendum og leidbeinanda. [ spurningakénnunum getur komid fyrir ad patttakendur
svari ekki Ollum spurningunum sem getur haft ahrif & drvinnslu gagnanna og pvi
naudsynlegt ad hreinsa pau adur en greining hefst. Byrjad var a pvi ad skoda alla pa sem
svorudu ekki fyrir traust og spillingu i fyrsta hluta. beir sem svérudu einungis fyrir sinn
vidskiptabanka var eytt Ut par sem patttakendur voru bednir um ad svara spurningunni
fyrir alla bankana. Par sem ad traust og spilling eru andstaedir eiginleikar purfti einnig ad
skoda pd sem svorudu eins fyrir paer spurningar en horft var a mismun medaltals, ad hann
vaeri minna en +/-0,5.

Akvedid var ad vigta svor patttakenda ut fra kyni og aldri svo pad fengjust sem
areidanlegastar nidurstédur par sem urtakid endurspeglar ekki nakvaemlega pydi
rannsoknarinnar. beir sem svorudu ekki bakgrunnsspurningunum voru fjarlaegdir Ut ur
kédnnuninni asamt 6drum égildum svorum. Eftir stodu samtals 480 svor sem rannsakandi

notadi til ad svara rannséknarspurningunum.
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6.2 Maelitaeki og framkvaemd

Vid gerd rannsdéknarinnar var utbuinn spurningalisti med 35 spurningum sem skiptist i
fimm hluta og par af voru fimm bakgrunnsspurningar sem patttakendur voru bednir um
ad svara. Spurningalistinn (sja vidauka 1) i pessari rannsékn byggir 4 rannséknarverkefni
sem hofst arid 2004 og gengur Ut & pad ad kanna imynd vidskiptabanka & Islandi.
Spurningalistinn var einnig utbuinn eftir CQL-likaninu sem bérhallur Orn Gudlaugsson

(2010) setti fram.

[ fyrsta hluta kénnunarinnar voru patttakendur spurdir um hvada banki keemi fyrst upp
i huga peirra, asamt pvi voru peir spurdir Ut i 6 imyndarpaetti par sem peir voru bednir um
ad svara eftir pvi hvad peim finnst og hvad peir telja vardandi stéru vidskiptabankana a
islandi, p.e. Landsbankann, [slandsbanka og Arion banka. bessir imyndarpaettir voru
,Traust”, ,Samfélagsleg abyrgd“, ,Nutimalegur”, , Anaegdir vidskiptavinir”, ,Gamaldags“
og ,,Spilling”. 1 68rum hluta kénnunarinnar er spurt Gt i pjonustugeedi. Fyrst voru
patttakendur spurdir hver vaeri adal vidskiptabanki peirra og par a eftir Ut i pjonustugaedi.
Spurningarnar i peim hluta voru byggdar & rannsékn Parasuraman o.fl., (1988) dsamt pvi
voru nokkrar spurningar teknar ar fyrri rannsékn bérhalls Gudlaugssonar og Fridriks
Eysteinssonar (2011). Kannad var hvort ad spurningarnar um pjénustugeedi snéru ad
gaedaviddunum fimm, sem oftast eru nefndar RATER viddirnar (Parasuraman o.fl., 1988).
bar a eftir voru patttakendur spurdir Ut i heildardnaegju vardandi pa pjonustu sem
vidskiptabanki peirra veitir. Sidasta spurningin var opin spurning par sem patttakendum
gafst kostur @ ad koma a framfaeri athugasemdum um pjonustuna hja peirra
vidskiptabanka. [ pridja hluta voru alls sex spurningar sem snérust um imynd pjénustu og
imynd bankanna. Spurt var Ut i hversu jakvaeda eda neikvaeda imynd patttakandi telur ad
sinn adal vidskiptabankinn hafi medal vina/kunningja, medal almennings og innan
atvinnulifsins. [ framhaldi var spurt Ut i hversu jakvaeda eda neikvaeda imynd patttakandi
telur ad pjonustan sem hans adal vidskiptabanki veitir hafi medal vina/kunningja, medal
almennings og innan atvinnulifsins. Fjordi hlutinn snéri ad spurningum um tryggd vid pinn
adal vidskiptabanka. patttakendur voru spurdir spurningarinnar sem notud er vid
meelingar @ medmaelavisitolu fyrirtaekja (e. Net Promoter Score - NPS) en hun er ,,Hversu
liklegt eda dliklegt er ad pu maelir med pinum vidskiptabanka vid vini og/eda kunningja?*“.
Pvi naest voru patttakendur spurdir ef peir vaeru ad hefja bankavidskipti i dag hversu

liklegt pad vaeri ad peirra adal vidskiptabanki yrdi fyrir valinu. Ad lokum voru patttakendur

30



spurdir hvort peir telji liklegt ad peir muni skipta um vidskiptabanka a naestu sex
manudum og hvort ad peir hafi skipt um adal vidskiptabanka a sidustu sex manudum. Ef
svarad var jatandi fékk patttakandi spurningu um hvar hann hefdi verid adur i vidskiptum.
Fimmti og sidasti hlutinn var um bakgrunnsbreytur par sem spurt var um kyn, aldur,

menntun, heildartekjur fyrir skatt og busetu.

Notast var  vid vefsiduna www.questionpro.com vid framkvaemd
spurningalistakénnunar. Gagnasoéfnun for fram a timabilinu 12. febrdar 2021 til 26.
febrdar og var spurningalistinn sendur Ut @ samskiptamidlinum Facebook. Heildarsvor

patttakenda voru samtals 719. begar gagnahreinsun var lokid voru alls 480 gild svor.

Unnid var Ur gognum i tolfreediforritinu SPSS asamt toflureikninum Excel par sem
videigandi tolfreediprof voru framkveemd og toflur og myndir settar upp. Vérukort voru
teiknud upp med adstod leidbeinanda i Excel og PowerPoint med medaltélum
imyndarpattanna. Fylgnigreining (e. correlation analysis) var framkveemd til ad skoda
fylgni @ milli tiltekinna imyndarpatta og pjonustugaeda. Til ad meta styrk fylgninnar er
notast vid fylgnistudla (e. correlation coefficient) en peir Utskyra sambandid & milli breyta.
Cohen (1988) talar um veika fylgni ef fylgnistudullinn (Pearson r) er 0,10-0,29, medal
fylgni ef fylgnistudullinn er 0,30-0,49 og sterka fylgni ef fylgnistudullinn er 0,50 eda haerri.
Stadalfravikid (sf) segir til um hversu mikid télurnar i gagnasafninu eru dreifdar i kringum
medaltalid.

Fjolvid adhvarfsgreining (e. multiple regression) var notud til ad spa fyrir gildi hadu
breytunnar (traust) ut fra gildum 6hadu breytanna (adrir imyndarpaettir). Eftir pvi hversu
sterkt samband hadu breytunnar er vid 6hadu breyturnar, pvi marktaekara verdur

spagildid (Pallant, 2010).
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7 Nidurstodur

[ pessum kafla er gerd grein fyrir nidurstddum rannséknarinnar. Fyrst verdur gert grein
fyrir bakgrunnsbreytum patttakenda og par a eftir verdur farid itarlega i nidurstédur
tolfraedipréfa sem notud voru til ad svara rannséknarspurningunum sem settar voru fram
i upphafi ritgerdar. [ upphafi ritgerdar voru settar fram prjar rannséknarspurningar en

bzer eru:

» Erutengsl @ milli tiltekinna imyndarpatta og pjénustugseda?

» Hver er préun imyndarpatta i bankageiranum i samanburdi vid rannsoknir fyrri
ara?

» Hvada imyndarpeaettir spa fyrir um traust til vidskiptabankanna priggja og hver
beirra hefur mest vaegi?

7.1 Bakgrunnsbreytur

Spurningalista kdnnunarinnar er ad finna i vidauka 1. Spurningar 31-35 voru settar fram
til pess ad fa skyrari mynd af patttakendum kénnunarinnar. Pydid samanstendur af
vidskiptavinum Landsbankans, [slandsbanka og Arion banka. Notast var vid
hentugleikadrtak en pad getur valdid pvi ad kynjahlutfall svarenda verdur éjafnt. Gognin
voru vigtud til pess ad hindra ad skekkja myndist. Nanari upplysingar um bakgrunn

patttakenda ma sja i toflu 1.

Tafla 1. Bakgrunnsbreytur

Kyn
Karlkyn 354%
Kvenkyn 64.6%
Aldur
Yngrien 30 ara 233%
30-49 ara 41,0%
50 ara eda eldn 356%
Menntun
Stidentspréf eda lagr 32,6%
Haskélaprof a421%
Framhald Gr haskéla 253%
Tekjur
600 pas eda lagn 48,6%
Haarmi en 600 pus 514%
Vidskiptabanki
Landsbankinn 358%
[slandsbanki 39,6%
Arion Banki 22,7%
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Konur eru i miklum meirihluta patttakenda en taeplega 65% konur og 35% karlar svérudu
kénnuninni. Aldur patttakenda dreifdist nokkud jafnt en flestir voru po a aldrinum 30-49
ara eda 41%. Flestir patttakendur h6fou lokid grunn- eda framhaldsnami @ haskdlastigi
eda samtals 67,4%. Rumlega helmingur patttakenda voru med sexhundrud pusund eda
haerra i tekjur @ manudi fyrir skatt eda 51,4%. begar patttakendur voru spurdir hver veeri
beirra adal vidskiptabanki reyndust flestir vera i vidskiptum hja Islandsbanka eda 39,6%,

bar a eftir kemur Landsbankinn med 35,8% og ad lokum Arion banki med 22,7%.

7.2 Tengsl imyndarpatta vid pjonustugaedi

Fylgnigreining (e. correlation analysis) var framkvaemd til ad athuga hvort jakveed eda
neikvaed tengsl vaeru & milli tiltekinni imyndarpatta og pjénustugaeda. Imyndarpaettirnir
,Gamaldags” og ,Spilling” reyndust ekki vera tolfreedilega marktaekir og var peim pvi

sleppt. Nidurstodur fylgnigreiningarinnar ma sja a toflu 2.

Tafla 2. Fylgnigreining

N Medaltal sf bjonustugedil Traust Samfélagsleg dbyrgd Nutimalegur  Anaegdir vidskiptavinir
Pjonustugaedi 1 464 3,86 0,8 1
Traust 480 578 18 0,49 1
Samfélagsleg abyrgd 467 5,15 2,2 0,44 0,77 1
Natimalegur 473 6,46 15 0,4 0,54 0,54 1
Anzegdir vidskiptavinir 473 599 1,80 0,52 0,79 0,75 0,64 1

Pjonustugeedi 1 er medaltal peirra spurninga sem snéru ad gaedaviddum pjénustu og voru
svarendur bednir um ad svara hversu sammala eda désammala peir veeru peim
fullyrdingum sem hér segir: (9) Starfsfélk hefur pekkingu til ad svara spurningum minum
vardandi pjonustuna pegar 4 parf ad halda, (10) bad er min reynsla ad pjonustan sem
banknn veitir er areidanleg, (11) Bankinn veitir umbedna pjonustu & peim tima sem lofad
er (t.d. radgjof, simavidtol 0.p.h), (12) Framkoma starfsfélks ber vott um fagmennsku, (16)
Starfsfélk veitir mér persénulega pjénustu pegar a parf ad halda, (17) Starfsfélk bankans
er reidubuid til ad adstoda pegar vandamal koma upp, og ad lokum (18) Opnunartimi
utibua hentar mér vel.

Nidurstodurnar gefa til kynna ad medal sterk tengsl eru a milli Pjénustugaeda 1 og
trausts (r = 0,488, n = 480, p = 0,001). Medal sterk tengsl eru @ milli Pjénustugeeda 1 (r =
0,439, n =476, p =0,001) og Samfélagsleg dbyrgd. Einnig ma sja ad medal sterk tengsl eru
a milli Pjonustugaeda 1 (r=0,401, n = 473, p = 0,001) og Nutimalegur. Sterkustu tengslin
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eru hins vegar & milli Pjénustugeeda 1 (r = 0,518, n = 473, p = 0,001) og Anaegdra

vidskiptavina.

7.3 Imynd vidskiptabankanna

Eitt af meginmarkmidum rannséknarinnar var ad safna gégnum sem veita visbendingu
um hvernig vidskiptavinir bankanna skynja imynd peirra. patttakendur voru bednir um ad
gefa sex o6likum imyndareiginleikum einkunn fyrir hvern banka fyrir sig a kvardanum 1-9
bar sem 1 pydir ad eiga mjog illa vid en 9 pydir ad eiga mjog vel vid. Medaltal var reiknad
fyrir hvern imyndarpatt fyrir sig og nidurstédurnar settar upp i vérukort. imyndarpaettirnir
voru: (1) Traust, (2) Samfélagsleg dbyrgd, (3) Nutimalegur, (4) Anaegdir vidskiptavinir, (5)
Gamaldags og (6) Spilling. Fjogur vorukort voru buin til fyrir hvern og einn hdép
vidskiptavina, asamt vorukorti fyrir vidskiptavini allra bankanna. Vorukortid synir hvada
eiginleikar tengjast hvada banka og segir til um hvort tiltekinn banki adgreini sig fra
samkeppnisadilum sinum og hafi einstaka stodu i huga vidskiptavina sinna. Ef olikir
imyndarpaettir visa i gagnsteeda att a kortinu gefur pad visbendingu um ad vorukortid sé

areidanlegt. A mynd 4 ma sja vérukort Gt fra nidurstddum vidskiptavina allra bankanna.

Mynd 4. Vorukort fyrir vidskiptavini allra bankanna

LB

Gamaldags

AB

—> Spilling

Anagoir <
vidskiptavinir

Traust
Natimalegur

Samfélagsleg abyrgd

IB
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Eins og sja ma @ mynd 4 visa andstaedir eiginleikar a@ voérukortinu i gagnsteeda att, t.d.
»,Nutimalegur” og ,,Gamaldags” og ,, Traust” og ,,Spilling” og gefur pad visbendingu um ad
nidurstodur kortsins séu truverdugar. Vidskiptavinir bankanna tengja eiginleikana
,Anaegdir vidskiptavinir®, ,Traust” og ,Samfélagsleg abyrgd“ helst vid Islandsbanka. ba
tengja vidskiptavinir bankanna Arion banka einna helst vid ,,Spillingu” og ,,Nutimalegur®.
[slandsbanki virdist hins vegar hafa mjog afgerandi stddu medal vidskiptavina bankanna
og tengist helst jakvaedu eiginleikunum ,Samfélagsleg abyrgd“, ,Traust” og ,Anaegdir
vidskiptavinir®. bvi naest verdur rynt i nidurstédurnar Ut fra hverjum banka fyrir sig.

A mynd 5 ma sja nidurstddur vérukorts Ut fra stédu vidskiptavina Landsbankans. bar ma
sja ad vidskiptavinir Landsbankans adgreina sig med greinanlegum haetti fra hinum

bonkunum.

Mynd 5. Vorukort fyrir vidskiptavini Landsbankans

LB

Ndatimalegur
Anagdir vidskiptavinir

AB

Traust
Samfélagsleg abyrgd

Gamaldags
Spilling

IB

Haegt er ad segja ad nidurstédur kortsins séu marktaekar par sem gagnstadir eiginleikar
eins og t.d. ,Nuatimalegur” og ,,Gamaldags” stefna i gagnsteeda att a kortinu en jakveedir
eiginleikar eins og ,,Anaegdir vidskiptavinir®, , Traust” og ,Samfélagsleg abyrgd“ eru atridi

sem vidskiptavinir Landsbankans tengja sterkt vid sinn banka. Einnig meta peir pad sem
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svo ad vera gamaldags sé jakvaedur eiginleiki. Pa tengja peir sinn banka sist vid

eiginleikann ,,Spilling“ en pad er eiginleiki sem peir tengja helst vid [slandsbanka.

A mynd 6 ma sja vorukort Ut fra stdédu vidskiptavina Islandsbanka.
Mynd 6. Vérukort fyrir vidskiptavini islandsbanka

Gamaldags

LB

Traust

Samfélagsleg abyrgd

Spilling Anaagdir vidskiptavinir

AB

Natimalegur

Vidskiptavinir Islandsbanka tengja sinn banka sist vid eiginleikana ,Spilling“ og
»Gamaldags”, en spilling er eiginleiki sem bpeir tengja helst vid Arion banka og
»Gamaldags” vid Landsbankann, en pad er eiginleiki sem vidskiptavinir Landsbankans
skynja sem jakvaedan eiginleika. [slandsbanki hefur baedi einstaka og jakvaeda stédu ad
mati vidskiptavina sinna en peir tengja bankann helst vid eiginleikana ,Traust”,
,Samfélagsleg dbyrgd“ og , Anaegdir vidskiptavinir” og ,Nutimalegur”.

A mynd 7 ma sja vorukort Ut fra stédu vidskiptavina Arion banka. Vidskiptavinir Arion
banka adgreina sig fra samkeppnisadilunum likt og vidskiptavinir Landsbankans og

islandsbanka.
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Mynd 7. Vorukort fyrir vidskiptavini Arion banka

LB

Gamaldags Traust
AB

Samfélagsleg abyrgd

‘__'___,___'——'-_’—_'—: Anagdir vidskiptavinir

Natimalegur

IB

Spilling

Vidskiptavinir Arion banka tengja neikvaeda eiginleika sidur vid sinn banka heldur en hina
bankanna. Eiginleikarnir sem vidskiptavinir Arion banka tengja sinn vidskiptabanka sterkt
vid eru , Traust”, ,Samfélagsleg abyrgd*“, , Anaegdir vidskiptavinir og ,Nutimalegur” en
bad eru allt jakvaedir eiginleikar. Peir tengja eiginleikann ,Gamaldags” sterkt vid

Landsbankann og ,,Spilling“ vid Islandsbanka.

Fjallad verdur um samanburd nidurstadna pessarar rannséknar vid rannséknir fyrri ara i

umradukaflanum.

7.4 Imyndarpaettir sem spa fyrir um traust

Marghlida adhvarfsgreining (e. multiple regression analysis) var framkvaemd til ad reyna
ad svara pridju og sidustu spurningunni: Hvada imyndarpeettir spd fyrir um traust til
islenskra banka og hver peirra hefur mest vaegi? Hafa ber i huga ad imyndarpaettirnir hafa
misjafnlega mikid vaegi. Utskyringarhlutfallid (R?) segir til um hversu stért hlutfall af
breytileika hadu breytunnar er haegt ad utskyra med likaninu. Eftir pvi sem ad
utskyringarhlutfallid er naer télunni 1, pvi meiri er Utskyringarmattur likansins. Fimm
imyndarpaettir voru skodadir (sja vidauka 1) og af peim voru prir imyndarpaettir sem
reyndust vera marktaekir (jakvaedir) og eins og sja ma i toflu 3 ad pa atskyra peir 71% (R?

=0,706) af breytileikanum i trausti sem telst vera mjog sterkt.
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Tafla 3. Spalikan

Samantekt adhvarfsgreiningar
Likan R R? Adlagad R? |Stadalvilla
1 0,84 0,71 0,71 0,97

Peir imyndarpaettir sem toldust vera martaekir voru ,Samfélagsleg abyrgd“, , Anaegdir
vidskiptavinir“ og ,,Spilling”. Imyndarpaettirnir ,Spilling“ og ,Gamaldags“ maldust med
mjog neikvaedan studul sem bendir til pess ad ef ad peir maelast jakvaedir pa maelist traust
neikveett par sem petta eru andstaedir eiginleikar. Midad er vid ad fylgnistudlar (Sig.) séu
leegri en 0,05 svo ad peir séu marktaekir en eins og sjd ma i toflu 4 ad pa eru gildi

fylgnistudla 0,001 og er pvi haegt ad telja ad peir séu tolfreedilega marktaekir.

Tafla 4. imyndarpaettir ur adhvarfsgreiningarlikaninu

B | Stadalvilla | St6dlud Beta t Sig. Tol | VIF

(Fasti) | 2,12 0,25 8,57 0,001
Samfélagsleg abyrgd | 0,27 0,34 0,33 8,05 0,001 | 0,38 | 2,62
Anaegdir vidskiptavinir | 0,47 0,38 0,47 12,37 | 0,001 | 0,43 | 2,31
Spilling | -0,11 0,22 -0,15 -4,97 | 0,001 | 0,70 | 1,43

Polmork (e. tolerance) og VIF (e. variance inflation factor) gildin voru konnud en ef breyta
hefur VIF gildi haerra en 10 og/eda polmork laegri en 0,1 gefur til kynna ad um
marglinuleika sé ad raeda (Pallant, 2010). Eins og sja ma i t6flu 4 voru VIF gildi i 6llum
tilfellum undir 10 og engin polmork gildi leegri en 0,1 og pvi ekki haegt ad segja ad
marglinuleiki sé til stadar. Stadladir beta-studlar (e. standardized Coefficients Beta) segja
til um hlutfallslegt mikilveegi breytunnar vid ad spa fyrir um traust. Nidurstédurnar benda
til pess ad sa imyndarpattur sem er liklegastur til ad utskyra breytileika i trausti er anaegdir
vidskiptavinir med beta gildid 0,47. bvi naest kemur samfélagsleg dbyrgd med beta gildid
0,33 og ad lokum spilling sem er sist til pess ad spa fyrir um breytileikann i trausti med
beta gildid 0,15. A mynd 8 ma sja nidurstédur Gt fra pydi rannséknarinnar og hvada

imyndarpattur hefur mestan utskyringarmatt.
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Mynd 8. Nidurstada adhvarfsgreiningar

Samfélagsleg p=033
abyrgd
p=0,47
Anaegdir =( Traust
vidskiptavinir R?=71
B= 0,15

Midad vid pessar nidurstodur ma alykta svo ad Samfélagsleg abyrgd utskyri 35% af

breytileikanum | trausti (Samfélagleg abyrgd/(Samfélagsleg abyrgd + Anaegdir

vidskiptavinir + Spilling)), Anaegdir vidskiptavinir 49% og Spilling 16%.
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8 Umraeda

Markmid rannséknarinnar var ad varpa ljési @ imynd stéru vidskiptabankanna & islandi,
Landsbankann, islandsbanka og Arion banka. | pessum kafla verdur fjallad um
nidurstodurnar og leitast eftir ad svara eftirfarandi spurningum sem settar voru fram i

upphafi ritgerdar, en peer eru:

» Eru tengsl @ milli tiltekinna imyndarpatta og pjonustugaeda?

» Hver er préun imyndarpatta i bankageiranum i samanburdi vid rannsoéknir fyrri
ara?

» Hvada imyndarpeaettir spa fyrir um traust til vidskiptabankanna priggja og hver
beirra hefur mest vaegi?

Eru tengsl a milli tiltekinna imyndarpatta og pjonustugeda?

Nidurstodur rannsdknarinnar voru paer ad medal sterk eda sterk tengsl voru a milli peirra
imyndapatta sem téldust vera tolfreedilega marktaekir og pjonustugeda sem verdur ad
teljast mjog gott. Medal sterk tengsl reyndust vera a milli pjonustugeda og trausts,
bjonustugeeda og samfélagsleg abyrgd og einnig pjonustugaeda og nutimalegur. bessar
nidurstodur gefa til kynna ad peir vidskiptavinir sem gefa jakveedum eiginleikum medal
haa einkunn eru anzegdir med gaedi pjonustunnar sem peir fa i sinum vidskiptabanka.
Sterk og jakvaed tengsl reyndust vera a milli pjénustugeeda og anaegju vidskiptavina og
stydur pad vid fyrri rannsdknir sem hafa synt fram a jakvaed tengsl @ milli pjonustugaeda
og anagju vidskiptavina (Zeithaml, 2017; Fida o.fl., 2020). Midad vid pessar nidurstodur
ba er anaegja vidskiptavina og pjonustugaedi mjog sterk og pvi heegt ad segja ad peir
vidskiptavinir sem eru anaegdir telja ad gaedi pjonustunnar séu framurskarandi.

Hver er préun imyndarpatta i bankageiranum i samanburdi vid rannsdéknir fyrri ara?

Sambzerilegar rannséknir hafa verid gerdar & imynd vidskiptabankanna 4 islandi arlega fra

arinu 2004 og er dhugavert ad bera nidurstédurnar saman vid rannséknir fyrri ara.

Rannsakandi teiknadi upp vorukort fyrir vidskiptabankanna til ad skoda
imyndarpaettina ndnar @ myndraenan hatt og sja hvada paettir tengjast sterkast hverjum
banka fyrir sig. Pegar imyndarpaettirnir eru skodadir er haegt ad lita svo a ad vidskiptavinir
allra bankanna adgreina sinn  vidskiptabanka med skyrum heetti fra

samkeppnisbdnkunum. Vidskiptavinir allra bankanna tengja sinn vidskiptabanka vid
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,Samfélagsleg dbyrgd” en pad er almennt jdkvaedur og eftirséknarverdur eiginleiki. Sama
a vid um ,Anaegdir vidskiptavinir”. Pa er ,Spilling” s eiginleiki sem vidskiptavinir tengja
sinn vidskiptabanka sist vid.

Pegar vorukort ut fra vidskiptavinahdp hvers banka fyrir sig eru skodud ma sja ad
vidskiptavinir tengja sinn vidskiptabanka vid jakvaeda imyndareiginleika. Pad er pd einn
eiginleiki sem virdist vera frabrugdinn og er pad imyndarpdatturinn gamaldags.
patttakendur rannsdknarinnar tengja Landsbankann einna helst vid pann eiginleika,
vidskiptavinir Islandsbanka og Arion banka telja pad vera neikvaedan eiginleika en
vidskiptavinir Landsbankans eru par undanskildir og lita & pad sem jakvaedan eiginleika og
er su nidurstada i samraemi vid rannsoknir fyrri dra & imynd bankanna (Pdrhallur
Gudlaugsson og Fridrik Larsen, 2016). Ad mati rannsakanda er petta ahugaverd
nidurstada og haegt ad velta fyrir sér hvad pad er sem veldur pvi ad Landsbankinn er
langoftast tengdur vid pennan eiginleika ad mati vidskiptavina bankanna. Eins og adur
hefur komid fram hefur Landsbankinn nylega breytt stefnu sinni og m.a. uppfeert
markadsefni, vefsidu, einfaldad verkferla o.fl., asamt pvi er unnid ad pvi ad byggja nyjar
hofudstodvar bankans sem verda stadsettar i eftirtektarverdu husnaedi vid Austurhofn i
Reykjavik (Landsbankinn, 2017). Rannsakandi veltir pvi fyrir sér hvort pessar breytingar
muni hafa ahrif 3 imynd almennings @ bankann og vidskiptavinir bankanna muni tengja
eiginleikann ,,Gamaldags” vid einhvern annan banka i framtidarrannséknum a imynd
beirra.

Ahugavert er ad skoda hvernig préun imyndarpattanna spilling annars vegar, og traust
hins vegar hafa préast. [ grein Pérhalls Gudlaugssonar og Fridriks Eysteinssonar (2010.-b)
ma sja hvernig pessir tveir imyndarpaettirnir hafa préast hja vidskiptabonkunum premur
frd 2006-2013. Arin par & eftir, 2014-2021 eru fyrirliggjandi gbgn fra leidbeinanda, eins og

sja ma a mynd 8.
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Mynd 9. bréun imyndarpattanna traust og spilling (Pérhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson, 2010.-
b).
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Fyrir bankahrunid 2008 ma sja ad almenningur tengdi bankanna ekki vid spillingu, en aftur
a moéti maeldist traust peirra til bankanna mjog hatt. Traust til bankanna hefur hins vegar
aukist haegt og rélega fra 2012 og pegar nyjustu maelingar eru skodadar ma sja ad télugildi
eru ad breytast, asamt pvi ad traust er ad maelast med haerra medaltal en spilling i fyrsta
skipti fra hruni. Hins vegar er traust ekki ennpd buid ad na peirri st6du sem pad hafdi adur

en bankahrunid skall a.

Hvada imyndarpaettir spa fyrir um traust til vioskiptabankanna priggja og hver peirra

hefur mest vaegi?

Eins og 4dur hefur komid fram, telja vidskiptavinir sig sannfeerda um ad hagsmunum
beirra sé vel geett hjd bankanum ef mikid traust er til stadar og er pvi athyglisvert ad skoda
hvernig préounin hefur verid. Med adhvarfsgreiningu syndu nidurstédur fram a ad prir af
fimm imyndarpattum spa fyrir um traust til islenskra banka, en pad voru samfélagsleg
abyrgd, anaegdir vidskiptavinir og spilling sem Utskyra 71% af breytileikanum i trausti og
er haegt ad segja ad su nidurstada sé mjog gdd.

Petta eru allt jakvaedir imyndarpaettir fyrir utan spillingu, ma pvi dlykta ad nidurstadan
sé i samraemi vid rok en traust og spilling eru gagnstaedir eiginleikar. Tveir imyndarpaettir

reyndust ekki vera marktaekir og koma pvi ekki vid ségu pegar kemur ad pvi ad spa fyrir
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um breytileikann i trausti en pad eru imyndarpaettirnir ndtimalegur og gamaldags. bad
ma segja ad nidurstdédurnar séu nokkurnveginn i samraemi vid fyrri rannsoknir par sem
somu eiginleikar reyndust ekki vera marktaekir i rannsékn pérhalls Gudlaugssonar og
Fridriks Larsen (2014) dsamt pvi ad imyndarpatturinn samfélagsleg abyrgd utskyrdi mest
af breytileikanum i trausti og spilling hvad minnst. Fyrir banka er samfélagsleg abyrgd
mjog mikilvaeg, m.a. vegna sérstakra vidskipta peirra og 6rt minnkandi trausts og skada a
ordspori bankanna i kjolfar alpjédlegu fjarmalakreppunnar &rid 2007-2009. Ymsar
rannsoknir hafa einnig synt fram a ad samfélagsleg abyrgd hafi jakvaed ahrif a fjarhagslega
afkomu (Neitzert og Petras, 2021)

Hugsanlegar takmarkanir voru i rannsékninni og pvi getur reynst erfitt ad alhaefa um
nidurstddurnar. | pessari rannsékn var studst vid hentugleikadrtak par sem
spurningakdnnun var send Ut a netinu sem getur haft afleidingar i for med sér, t.d. geta
nidurstoédurnar verid éndkvaemar og endurspeglad litid hlutfall af pydinu. Til pess ad fa
skyrari mynd hefdi verid heegt ad dreifa kdnnuninni 4 fleiri st6dum. bvi steerra sem Urtakid
er pvi nakveemara verdur pad og minni likur 3 tilviljunarkenndri Urtaksvillu. Einnig var
kynjahlutfallid skakkt og voru konur i meirihluta pattakenda, par af leidandi er erfitt ad
alhaefa um nidurstédurnar. pratt fyrir takmarkanir zetti rannsdknin hins vegar ad gefa

nokkud géda mynd af imynd almennings af vidskiptabénkunum premur & islandi.

Ahugavert veeri ad sja fleiri rannséknir i framtidinni 4 imynd bankanna, sérstaklega i
kjolfar Covid-19 faraldursins par sem bankarnir likt og adrar stofnanir hafa purft ad gripa
til vidbragdsaaetlana og adlaga starfsemi sina @ skommum tima ad breyttum adstaedum i
bjédfélaginu. Islandsbanki var til deemis byrjadur ad koma skipulagi & fjarvinnu adur en
kérénuveirufaraldurinn dundi yfir (Islandsbanki, 2021). Pegar rannsakandi var ad velja sér
vidfangsefni kom upp su hugmynd ad tengja vidfangsefnid vid Covid-19 faraldurinn og
ahrif pess a pjénustu bankanna. Hins vegar akvad rannsakandi ad fara ekki pa leid par sem
broun faraldursins er sifellt ad breytast enn pann dag i dag og dvist ad segja til um hvort
allar paer breytingar sem bankarnir hafa purft ad radast i hafi skilad drangri og hvort paer

séu hugsadar til langs tima.
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Vidauki 1 Spurningalisti konnunarinnar

Agaeti vidtakandi!

Medfylgjandi kdnnun er hluti af rannsdknarverkefni sem hoéfst arid 2004 og gengur ut a
bad ad kanna gaedi og imynd vidskiptabanka & Islandi. Umsjén med rannsékninni hefur
dr. Pérhallur Orn Gudlaugsson (th@hi.is), désent vid Vidskiptafraedideild Haskdla Islands.
Ennfremur verda gognin notud vid gerd lokaritgerda okkar i meistaranami i

bjénustustjérnun vid Vidskiptafreedideild Haskdla islands.

Okkur paetti afar veent um ef pu gaefir pér 10-15 min til ad svara pessari kdnnun. Svoér
verda ekki rakin til einstakra patttakenda. Vinsamlegast lesid vel leidbeiningar sem fylgja

hverjum hluta fyrir sig.

Med fyrirfram pokk fyrir patttékuna.
Asta Maria Hardardéttir (amh43@bhi.is)
Kolbrun Kara Palsdottir (kkpl@hi.is)

Laufey Elma Ofeigsdéttir (leo1@hi.is)

1) Hvada banki/fjarmalastofnun kemur fyrst upp i hugann?

[ pessum hluta ertu bedin(n) ad segja til um hversu vel eda illa pér finnst tiltekin atridi
eiga vid um hvern banka (Landsbankinn, islandsbanki, Arion banki). Atridin eru 6 talsins.
Ekki er gert rad fyrir pvi ad pu hafir @ pessu fulla pekkingu, heldur er verid ad leita eftir pvi

hvad pér finnst og hvad pu telur.

2) Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um bankana? Traust! (1= a mjogilla

vid / 9= 4 mjog vel vid)



Landsbankinn
islandsbanki

Avrion banki

3) Hversu vel edailla finnst pér eftirfarandi eiga vid um bankana? Samfélagsleg abyrgd!
(1= a mjog illa vid / 9= & mjog vel vid)
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Landsbankinn ' . . . .

islandsbanki

Arion banki

4) Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um bankana? Nutimalegur! (1= 3
mjog illa vid / 9= 4 mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Landsbankinn
islandsbanki

Arion banki

5) Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um bankana? Anazegdir
vidskiptavinir! (1= 4 mjog illa vid / 9= & mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Landsbankinn _ g g g ' g _ : :

islandsbanki

Arion banki

6) Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um bankana? Gamaldags! (1= a
mjog illa vid / 9= @ mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Landsbankinn
islandsbanki

Arion banki
7) Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um bankana? Spilling! (1= @ mjog
illa vid / 9= 4 mjog vel vid)
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Landsbankinn g g g _ _ -

islandsbanki

Arion banki

2. hluti
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[ pessum hluta ertu bedin(n) um ad segja til um afstddu pina til nokkurra pjénustupétta i
bankanum. Midad er vid ad pu svarir Ut fra peim banka sem pu skilgreinir sem pinn adal

vidskiptabanka.

Byrjad er @ pvi ad spyrja um hver sé pinn adal vidskiptabanki en sidan fylgja nokkrar
fullyrdingar (mjog 6sammala/mjog sammala) er tengjast upplifun pinni af pjonustu pess
banka.

8) Hver er pinn adal vidskiptabanki eda -sparisjédur nu?

» Landsbankinn
> lIslandsbanki
» Arion banki

» Annar

9) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu:

Starfsfélk hefur pekkingu til ad svara spurningum minum vardandi pjénustuna pegar a

barf ad halda

» Mjog 6sammala

> Osammadla

» Hvorki né

» Sammila

» Mjog sammala

10) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu:

Pad er min reynsla ad pjonustan sem bankinn veitir er dreidanleg

» Mjog 6sammala
> Osammadla

» Hvorki né

» Sammila

» Mjog sammala

11) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyréingu:
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Bankinn veitir umbedna pjénustu 4 peim tima sem lofad er (t.d. radgjof, simavidtol

Mjog ésammala
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

12) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyréingu:

Framkoma starfsfolks ber vott um fagmennsku

vV VWV VYV VY

>

Mjog ésammala
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

13) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu:

Netbankinn (gégn, upplysingar, skipulag 0.p.h) bjénar vel minum pérfum

vV VWV VYV VY

>

Mjog ésammala
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

14) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyréingu:

,Appid“ (gogn, upplysingar, skipulag o.p.h) pjénar vel minum porfum

>

Mjog ésammala

» Osammala
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» Hvorki né
» Sammila
» Mjog sammala
15) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu:

Heimasida bankans (gogn, upplysingar, skipulag o.p.h) pjénar vel minum pérfum

» Mjog 6sammala
> Osammadla
» Hvorki né
» Sammila
» Mjog sammala
16) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu:

Starfsfélk veitir mér persénulega pjonustu pegar a parf ad halda

» Mjog 6sammala
> Osammadla
» Hvorki né
» Sammila
» Mjog sammala
17) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyréingu:

Starfsfdlk bankans er reidubuid til ad adstoda pegar vandamal koma upp

» Mjog 6sammala
> Osammadla
» Hvorki né
» Sammila
» Mjog sammala
18) Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu:

Opnunartimi atibda hentar mér vel
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>
>
>
>
>

Mjog ésammala
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

19) A heildina litid hversu dnaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med pa pjénustu sem pinn

adal vidskiptabanki veitir pér?

>
>
>
>
>

Mjog ésammala
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala

19b) Er eitthvad sem pu vilt koma a framfaeri vardandi pjonustuna sem pu faerd hja

binum adal vidskiptabanka?

3. hluti

Naestu spurningar sndast um pa imynd sem pu telur ad bankinn "pinn" og pjonustan sem

hann veitir hafi medal dlikra hépa

20) Hversu jakvaeda eda neikveeda imynd telur pu ad pinn adal vidskiptabanki hafi a

medal vina pinna og kunningja?

>
>
>
>
>

Mjog ésammala
Osammala
Hvorki né
Sammala

Mjog sammala
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21) Hversu jakvaeda eda neikveeda imynd telur pu ad pinn adal vidskiptabanki hafi a

medal almennings?

Mjog ésammala

Osammala

>

>

» Hvorki né
» Sammila
>

Mjog sammala

22) Hversu jakvaeda eda neikvaeda imynd telur pu ad pinn adal vidskiptabanki hafi innan

atvinnulifsins?

Mjog ésammala

Osammala

>

>

» Hvorki né
» Sammila
>

Mjog sammala

23) Hversu jakvaeda eda neikveeda imynd telur pd ad pjonustan sem pinn adal

vidskiptabanki veitir hafi 8 medal vina pinna og kunningja?

Mjog ésammala

Osammala

>

>

» Hvorki né
» Sammila
>

Mjoég sammala

24) Hversu jakvaeda eda neikveeda imynd telur pd ad pjonustan sem pinn adal

vidskiptabanki veitir hafi 8 medal almennings?

» Mjog 6sammala
> Osammala

> Hvorki né
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» Sammala
» Mjog sammala

25) Hversu jakvaeda eda neikveeda imynd telur pd ad pjonustan sem pinn adal

vidskiptabanki veitir hafi innan atvinnulifsins?

» Mjog 6sammala
> Osammadla

» Hvorki né

» Sammila

» Mjog sammala
4. hluti

Naestu spurningar (og ju, petta er alveg ad verda buid) snta ad tryggd pinni vid pinn adal

vidskiptabanka

26) A kvardanum 0 (alls ekki liklegt) til 10 (mjog liklegt) hversu liklegt er ad bt myndir

mala med pinum adal vidskiptabanka vid vini og/eda kunningja?

«Alls ekki liklegt Mjog liklegt»
0 1 2 3 4 1 6 7 8 9 10

27) A kvardanum 0 (alls ekki liklegt) til 10 (mjog liklegt) hversu liklegt er ad bt myndir

velja pinn adal vidskiptabanka ef pa vaerir ad hefja bankavidskipti na?

«Alls ekki liklegt Mjog liklegt»

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

28) Hversu liklegt eda dliklegt er ad pu skiptir um adal vidskiptabanka & naestu 6

manudum?

Mjog ésammala

Osammala

>

>

» Hvorki né
» Sammila
>

Mjog sammala
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29) Hefur pu skipt um adal vidskiptabanka sl. 6 manudi?

> Ja
> Nei

30) Hver var pinn adal vidskiptabanki adur en pu skiptir?

» Landsbankinn
> lIslandsbanki
» Arion banki

» Annar

5. hluti
[ lokin eru nokkrar spurningar sem notadar verda vid drvinnslu rannséknarinnar

31) Kyn

> Karl
> Kona
» Annad/vil ekki svara

32) Aldur

» Yngrien 20 ara
» 20-29 é4ra
» 30-394ra
» 40-49 ara
» 50-59 dra
» 60 ara eda eldri

33) Menntun (gradu lokid)

> Grunnskélamenntun
> ldnmenntun

» Studentsprof



>

>

Haskdlaprof

Framhaldsndm ur haskodla

34) Heildartekjur fyrir skatta?

>

>

>

>

>

<300 pus
301-600 pus
601-900 pus
901-1200 pus

1201 pus eda heerri

35) Buseta?

vV V VY VYV V V

Hofudborgarsvaedid
Sudurland
Austurland
Nordurland
Vesturland

Erlendis
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