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Agrip

Rannsoknir syna ad geedi pjonustu og imynd studla ad betri frammistodu i starfsemi
fyrirteekja og stofnana. Markmid pessarar rannsdknar er ad préa likan, sem fengid
hefur vinnuheitio QIP-likanid, sem leggur mat & ad hve miklu leyti pessir peettir
geta utskyrt breytileika 1 frammistodu og hvort einn pattur geti talist mikilveegari
en annar. Enn fremur er lagt mat 4 hvort mismunur er eftir pvi hvar svarendur eru
i vidskiptum 1 bankapjonustu, sem alla jafna er talin fremur einsleit. Rannsoknin
byggir & vidhorfskonnun medal vidskiptavina priggja steerstu vidskiptabankanna
& Islandi vorid 2021 en bessir bankar hafa yfir 95% markadshlutdeild &
vidoskiptabankamarkadi. Alls svorudu 719 einstaklingar konnuninni en eftir ad
buid var ad eyda ut 6fullneegjandi eda golludum svorum var fjoldi gildra svara 480.
Spurningalistinn sem notadur var byggir 4 rannsOknarverkefni sem hoéfst ario 2004
par sem lagt er mat a4 préun imyndar banka 4 Islandi auk spurninga sem 16gdu
mat 4 pjonustugeedi og medmeeli. Svor voru vigtud ut fra kyni og aldri og lysandi
pattagreining syndi fram a fjora peetti: geedi 1, geedi 2, imynd, og frammistada en
allir peettirnir syndu vidunandi hledslu (o > 0,7). Nidurstodur syndu ad likanid
utskyroi 65% af breytileika i frammistodu (R* = 0,65). Af peim pattum sem notadir
voru til a0 utskyra breytileikann kom 1 ljos ad geedi 1 hafoi mest veegi (5 =0,44) en sa
pattur einn og sér ttskyrdi 9% af breytileikanum i frammistoou (P>=0,09). Sa pattur
sem hafdi neest mest veegi var imynd ( = 0,35) sem ttskyrdi 7% af breytileikanum 1
frammistodu (P? = 0,07). S& pattur sem ttskyrdi minnst af breytileikanum var geedi
2 (=0,13) en hann einn og sér ttskyrodi adeins 1,1% af breytileikanum i drangri (P> =
0,011). 1 1j6s kom ad nokkur munur var eftir pvi hvar svarendur voru i vidskiptum.
Pannig hafdi geedi 1 afgerandi mest veegi medal vidskiptavina Banka A (8 = 0,56)
a medan ad patturinn imynd hafdi mest vaegi & medal vidskiptavina Banka C ( =
0,48). Vaegi patta var jafnara medal vidskiptavina Banka B.

Abstract

Research hasshown thatservice quality and image contribute tobetter organizational
performance. This paper aims to develop a model (with the working title of QIP
model) that assesses the extent to which these factors can explain variability in
organizational performance and whether one factor can be considered more
important than another. Furthermore, the method was used to determine if factors
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differ in importance depending on where respondents conduct their main business.
The findings are based on quantitative data gathered in the spring of 2021 from
customers of the three largest commercial banks in Iceland, which in combination
have over 95% of the market share. A total of 719 individuals responded to the
survey; after incomplete or incorrect answers were deleted, the number of valid
responses was 480. The questionnaire used was based on a research project that
began in 2004 and assessed image development, service quality, and customer
recommendations of Icelandic banks. Responses were weighted by gender
and age, and factor analysis revealed four factors: quality 1, quality 2, image,
and performance; all factors showed satisfactory loading (a > 0.7). The results
demonstrate that the model explained 65% of the variability in performance (R2 =
0.65). Of the factors used to explain the variability, quality 1 had the highest weight
(f=0.44), and that factor alone explained 9% of the variability in performance (P2 =
0.09). The second most important factor was image (f3 = 0.35), which explained 7%
of the variability in performance (P2 = 0.07). The factor that explained the least of
the variability was quality 2 ( = 0.13), which explained only 1.1% of the variability
in performance (P2 = 0.011). It was revealed that some differences were dependent
on where the respondents conducted their main business. Thus, quality 1 was by far
the most important factor among Bank A’s customers (3 = 0.56), while image was
the most important factor among Bank C’s customers (3 = 0.48). The importance of
the factors was more evenly spread among Bank B’s customers.

JEL flokkun: M10; M19; M31; M39; Z39
Lykilord: Pjonustugeedi, imynd, frammistada.

Keywords: Service quality, image, performance

Service quality, image and performance

1 Inngangur

Viofangsefni pessarar greinar er ad kanna hvort haegt sé ad utskyra breytileika i frammi-
stoou skipulagsheilda med annars vegar pjonustugeedum og hins vegar imynd. Rann-
soknarspurningarnar sem atlad er ad varpa ljosi 4 eru prjar. Sa fyrsta snyr ad pvi ad
kynna til sogunnar likan sem liklegt er til ad varpa ljosi & tengslin milli geeda, imyndar
og frammistddu. Onnur spurningin snyr ad pvi ad skoda ad hve miklu leyti haegt er ad
utskyra breytileika 1 frammistoou ut frd pjonustugeedum og imynd, og pa hvort einn
pattur hafi meira veegi en annar. St pridja snyr ad pvi hvort munur sé a vaegi patta eftir
pvi hvar svarendur eru i vioskiptum. Rannsoknin byggir & gognum sem aflad var medal
vidskiptavina sterstu vidskiptabankanna & Islandi og er peim gefin n6fnin Banki A, Banki
B og Banki C i stad raunverulegra nafna peirra.

Pjonustugeedum ma lysa & pann hatt ad pau studli ad velgengni i starfseminni og skapi
samkeppnisforskot (Baumann ofl.,, 2017; Parasuraman o.fl., 1985; Sun og Pang, 2017).
Stjornendur skipulagsheilda purfa ad huga vel ad pjonustugeedum og skilja hvernig heegt
er a0 skilgreina gaedi ut fra porfum pjonustupega sem eru hluti af heildarferlinu hvad
pjonustugeedi vardar (Gronroos, 2015). Eitt pekktasta meeliteekio sem fram hefur komid
og tlad er ad maela pjonustugaedi er Pjonustuvakinn (e. Servqual) sem Parasuraman o.fl.
(1988) settu fram en adferdin gengur ut fra pvi ad pjonustugaedum megi skipta upp i fimm
viddir sem hver um sig hefur sitt ad segja vid ad meta geaedin. Zeithaml o.fl. (2002) 16gdu
svo sidar dherslu & ad adlaga pyrfti meeliteekid ad pjonustu sem byggir ad hluta eda 6llu
leyti & stafreenum pattum. Adferdin hefur verid mikid notud og adlogud ad olikum starfs-
greinum allt frd pvi huin var kynnt til sogunnar. Allar adferdir sem fram hafa komio og
etlad er a0 leggja mat & pjonustugeedi ganga ut 4 pad med einum eda 60rum heetti ad
syna fram 4 tengsl pjonustugeeda vid frammistodu. Frammistada er gjarnan skilgreind
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sem heildardneegja vidskiptavina, hversu liklegur svarandi er til pess ad meela med pjon-
ustunni, hversu liklegur svarandi er til pess ad velja somu pjonustu aftur ef hann eda htin
veeri ad hefja vioskipti 1 dag og hversu liklegur svarandi er til pess ad heetta 1 vioskiptum
i nanustu framtio.

Imynd er hugtak sem ma skilgreina med ymsum hzetti en pad er einnig mikilvaegt fyrir
starfsemi skipulagsheilda og pa af somu asteedum og pjonustugeedi, p.e. ad jakveed imynd
sé likleg til ad studla ad betri frammistodu. Imynd ma skilgreina ut fra vitund (e. aware-
ness) annars vegar og svo hugrenum tengslum vid jakveeda imyndareiginleika (e. attribu-
tes) hins vegar (Keller og Swaminathan, 2020). Imynd tengist sterkt vorumerkjastjornun
(e. branding) en par ma likja saman hugtakinu kunnugleiki (e. recognition) vid hugtakio
vitund en beaedi pessi hugtok tengjast pvi hversu kunnugur markhépur er tilteknu voru-
merki. Til eru margar adferdir til ad leggja mat 4 imynd og ganga peer flestar ut & pad ad
draga fram tengsl jdkveedrar imyndar vid frammistodu skipulagsheildarinnar (Kotler og
Keller, 2016).

Pessari grein er skipt upp i fimm kafla. A eftir inngangi er freedilegt yfirlit par sem
fjallad er um pjonustu, pjonustugeedi, imynd og tengsl pessara patta vid frammistoou
skipulagsheildar. Farid er yfir forsendur rannsoknarinnar og rannsoknarspurningarnar
settar fram med formlegum heetti. I pridja kafla er farid yfir adferd rannséknarinnar par
sem undirbuningi og framkveemd er lyst, fario yfir pad hvernig gagna var aflad og med
hvada heetti unnid er med pau. I fjérda kafla eru nidurstodur settar fram og varpad ljosi
a rannsoknarspurningarnar. Par er likan hofunda kynnt til sogunnar en pad hefur fengio
vinnuheitio QIP-likanid (e. quality, image and performance, QIP). Gerd er grein fyrir ut-
skyringarmeetti likansins (R?) og dregid fram hvort einn pattur hafi meira veegi en annar
pegar kemur ad pvi ad utskyra breytileika i frammistodu. P4 er gerd grein fyrir pvi hvort
veegi patta sé mismunandi eftir pvi hvar svarendur eru 1 vidoskiptum hja peim premur
bonkum sem eru til umfjollunar. I fimmta kafla er umraeda um nidurstodur, dregnar af
peim alyktanir og settar i freedilegt samhengi. Dregio er fram hvert freedilegt framlag hof-
unda er sem og pad hagnyta gildi sem rannsoknin hefur. Nidurstoour gefa stjornendum
teekifeeri til a0 sja hvar teekifeeri til urbodta liggur og nad pannig betra samkeppnisforskoti.

2 Fraedilegt yfirlit

Freedilega yfirlitinu er skipt upp 1 prja undirkafla. Fyrst er umfjollun um pjonustu og pjon-
ustugeedi og mismunandi leidir vid ad leggja mat & pau. Par 4 eftir er fjallad um imynd og
stadfeerslu og med hvada heetti ma leggja mat 4 pa peetti og ad lokum er fjallad um tengsl
imyndar og geeda vid frammistoou. Gerd er grein fyrir peim forsendum sem rannsdknin
byggir & og rannsoknarspurningarnar sem fengist er vio settar fram med formlegum heetti.

2.1 Pjonusta og pjonustugaedi

Til eru otal skilgreiningar & fyrirbeerinu pjonusta en segja ma ad pjonusta sé ferli sem
eigi sér stad 4 milli pjonustuveitanda annars vegar og pjonustupega hins vegar. Petta
ferli & sér stad i einhverri mynd hvort sem er & einkamarkadi eda opinberum markadi
(Porhallur Gudlaugsson, 2010). Ferlid sem slikt felur i sér einhvers konar virdi (e. value)
tyrir pjonustupega en hlutverk pjonustuveitanda er ad stydja vid pa virdisaukningu sem
a sér stad hja pjonustupeganum (Gronroos, 2015). Erfitt getur verid ad na utan um hvad
pjonustan ndkveemlega felur i sér par sem dapreifanleiki (e. intangibility) er dberandi i
pjoénustulausnum. Sumt 1 pjénustu er pé apreifanlegt s.s. eins og umhverfio og pjonustu-
vettvangurinn sem og pau tol og teeki sem notud eru til ad framkvaema hana (Lovelock og
Wright, 1999). Onnur atridi sem einkenna pjénustulausnir eru 6stodugleiki (e. heteroge-
neity), 6adskiljanleiki (e. inseparability) og dvaranleiki (e. perishability). Allt eru petta at-
ridi sem gera pad ad verkum a0 erfidara getur verid a0 meta geedi pjonustu en dpreifanlegra
vara (Berry og Parasuraman, 1991; Gronroos, 2015; Wolak, o.fl., 1998; Parasumaran o.fl.,
1985; Zeithaml o.fl., 1985; Porhallur Gudlaugsson, 2010).



18 | Timarit um vidskipti og efnahagsmil

Pjénustufall (e. service failure) verdur til pegar pjonustupegi upplifir ad pjonustan er
utan peirra viomida og krafna sem hann eda htin gerir (Zeithaml o.fl., 2017). Pjonustufall
getur haft 1 for med sér margvislegar afleidingar fyrir pjonustuveitandann s.s. eins og auk-
inn kostnad, ad viodkomandi snui sér annad, eda neikveett ordspor (Choudhury, 2013; Hol-
loway og Beatty, 2003; Zeithaml o.fl., 1988). Mikilvaegt er ad lagmarka pjonustufall eins
og kostur er par sem ad pa aukast likurnar fyrir pvi ad pjonustupeginn vilji halda afram
i pjonustu og meeli med henni vid adra (Gronroos, 2015). Klassiskt likan er synir tengsl
goOrar pjonustu og vid drangur ber heitid Virdiskedja pjonustu (e. service profit chain) og
er kennt vio Heskett o.fl., (1994). Adferdin gengur ut a pad ad draga fram ad virdi pjon-
ustu, daneegja vidskiptavina og tryggd hefur bein og dbein ahrif & drangur starfseminnar,
par sem drangur er meeldur i tekjuvexti annars vegar og hagnadi/minni kostnadi hins veg-
ar. Geedi pjonustunnar er hér grundvallaratridi pegar kemur ad pvi studla ad velgengni
starfseminnar og skapa samkeppnisforskot (Baumann o.fl., 2017; Parasuraman o.fl., 1985;
Sun og Pang, 2017). Mikilveegt er ad pjonustuveitandinn skilgreini gaedi ut fra porfum
og O0skum pjonustupegans, skilji hvernig hann eda hun skynjar geedi pjonustunnar, og
taki svo dkvardanir um urbeetur & grundvelli meelinga & geedunum hennar (Gronroos,
2015; Zeithaml o.fl., 2017; Othman, o.fl., 2015). Eitt pekktasta meeliteeki til ad meela geedi
pjonustu er kennt vid Parasuraman o.fl,, (1985) og gengur undir heitinu Pjénustuvakinn.
Utgangspunkturinn 1 pvi meeliteeki er ad skipta megi pjonustugeedum i tilteknar viddir
og mikilveegt sé a0 leggja samhlida mat & skynjun og veentingar peirra sem njota pjonust-
unnar. Pratt fyrir a0 morg meeliteeki sem notud eru byggi a meeliteeki peirra Parasuraman
o.fl., (1985) pa hefur pad baedi verid gagnrynt og bent a adrar leidir. Zeithaml o.fl., (2000,
2002) 16gou p6 snemma aherslu a ad adlaga pyrfti meeliteekid ad pjonustu sem byggir ad
hluta eda 6llu leyti & stafreenum pattum. Bentu pd 4 pad 1 sinum nidurstodum ad upp-
runalegu viddir Pjénustuvakans veeru enn fyrir hendi i adlagadri adferd en adlaga pyrfti
sérstaklega areidanleika viddina i skynjunarhlutanum ad stafreenum pattum. Raza o.fl.,
(2020) notudu adlagada adferd til ad spa fyrir um breytileikann 1 dneegju vidskiptavina
banka og voru nidurstodur peer ad allar viddir hofou jakveed tengsl vid dneegju vidskipta-
vina. Hammoud o.fl., (2018) kénnudu einnig tengsl geedavidda & aneegju vidskiptavina
banka par sem tekid var tillit til stafreenna patta og komust ad peirri nidurstodu ad allaf
viddir hefdu marktaek &hrif 4 4nsegjuna og areidanleiki hefdi mest veegi. Ageett yfirlit yfir
mismunandi meeliteeki vid mat & gaedum pjdnustu mé sja 1 ritgerd Heidar Yr Gudjons-
dottur (2019) en pad veeri of langt mal i pessari grein a0 fjalla um pad med itarlegum heetti.
Oll meeliteekin eiga pad sameiginlegt ad pjénustugaedi, hvernig sem svo lagt er mat 4 pau,
studla ad drangri sem gjarnan er skilgreindur sem aneegja vidskiptavina eda tryggd peirra
vio tilbod pjoénustuveitandans (sja nanar Abdullah, 2006; Anil og Icli, 2014; Cronin og Ta-
ylor, 1992; Ghotbabadi o.fl., 2016; Marlyana og Khoiriyah, 2015; Tefera og Govender, 2016;
Parasuraman o.fl., 1985).

2.2 Imynd og stadfaersla
Imynd er mikilveegt hugtak 1 rekstri fyrirteekja og stofnana og pé fyrst og fremst sok-
um pess ad sterk tengsl koma gjarnan fram milli imyndar og frammistédu. Imynd mé
skilgreina med ymsum heetti en hvad rekstur fyrirteekja og stofnana vardar er algengt ad
skilgreina imynd 1t fra vitund annars vegar og svo sterkum tengslum vid jakveeda eigin-
leika hins vegar (Keller og Swaminathan, 2020). Imynd og stadfersla (e. positioning) eru
mjog tengd hugtok en stadfeersla er hluti af midadri markadsfeerslu (e. target marketing)
sem gjarnan er alitin grunnurinn ad nitima markadsadgerdoum (Kotler og Keller, 2016).
Imynd og stadfersla eru einnig mikilveeg og pekkt hugtok 1 vérumerkjastjornun (Kot-
ler og Keller, 2016) en par er vorumerkjapekking (e. brand knowledge) grundvallaratridi.
Vorumerkjapekkingu ma svo skipta 1 kunnugleika annars vegar og tengingar (e. recall)
hins vegar (Keller, 2008). Kunnugleiki er i raun sama fyrirbeeri og vitund og tengist pvi
hversu markhopurinn er kunnugur tilteknu vérumerki. Til ad leggja mat a4 pad er mark-
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hopnum synt vorumerkid, vorumerkid an nafns, liti og form er tengjast vorumerkinu
eda Oonnur vorumerkisaudkenni (e. brand elements). Tengingarnar sntia ad pvi hvernig
og hvort markhopurinn tengir vorumerkid vio voruflokk, parfir eda kaupaform. Algeng
leid til a0 leggja mat & pessi atridi eru vitundarmeelingar (e. top of mind) en pd eru svar-
endur bednir um ad nefna pad vorumerki sem kemur fyrst upp 1 hugann pegar tiltekinn
voruflokkur eda athafnir eru nefndar (Gruber, 1969; Kotler og Keller, 2016). Algengt er
ad meela vitund an pess ad setja peer nidurstodur 1 samhengi vid adra peetti. Pannig getur
verid Oljost hver asteedan er fyrir pvi ad vorumerki er ofarlega 1 huga folks (sja t.d. Buil
o.fl.,, 2013), hvort pad tengist einhverju sem er jakveett eda neikveett (Homburg o.fl., 2010;
Huang og Sarigollu, 2012) og hvort pad tengist pvi hvort svarandinn eigi voruna eda noti
pjoénustuna (Kim o.fl., 2003; Macdonald og Sharp, 2000).

Eitt af grundvallarmarkmidum vorumerkjastjornunar er ad vorumerkio hafi sterka,
jakveeda og einstaka stoou i huga eda minni markhopsins (Bettman, 1979; Chernatony,
2001; Keller, 2001, 2008; Keller og Swaminathan, 2020; Kotler og Keller, 2016; Rossiter og
Percy, 1987). Almennt eru freedimenn og stjornendur sammala pvi ad sterkt vorumerki
grundvallist 4 jdkvaedri imynd sem skilar sér i vorumerkjavirdi (e. brand equity). Margar
aoferdir hafa komid fram sem hafa pad ad markmidi ad leggja mat a virdi vorumerkja og
allar eiga peer pad sameiginlegt a0 sterk tengsl eru 4 milli styrks vorumerkis og frammi-
stoou. Arangur er pa skilgreindur ymist sem hatt vitundarstig, mikill vilji til a0 meela med,
tryggd vid vorumerkio eda beinn rekstrardrangur. Vert er ad geta hér tveggja adferda.
Annars vegar svo kallad BAV-likan (e. brand asset valuator model) sem kennt er vid rao-
gjafafyrirteekid Young og Rubicam. Adferdin byggir & konnun medal 800 pus. neytenda 1
51 landi en arlega er lagt mat 4 um pad bil 10 pus. vorumerki sem byggir a svorum yfir 100
pus. svarenda (sja nanar Kotler og Keller, 2016). BAV likanid leggur mat 4 fjora grunnpeetti;
adgreiningu (e. differentiation), mikilveegi (e. relevance), alit/skodun/imynd (e. esteem) og
pekkingu (e. knowledge). Nidurstoour BAV rannsdkna syna ad leidandi vérumerki, s.s.
eins og Apple, Nike, Microsoft, Amazon og Toyota, eru annars vegar meo sterka stoou i
imynd og pekkingu og hins vegar i adgreiningu og mikilveegi sem leidir til arangurs. Hitt
likanid sem vert er ad nefna er vorumerkja pyramidinn, BRY (e. brand resonance pyramid)
sem kennt er vid Keller (Keller, 2001; Keller og Swaminathan, 2020). Pad likan er ekki sidur
pekkt en BAV likanid og leggur mat 4 sex viddir; vitund (e. saliance), frammistodu (e. per-
formance), imynd (e. imagery), mat/alit (e. judgments), tilfinningar/upplifun (e. feelings)
og trygg0 (e. resonance) sem er efsta stigid og sa arangur sem stefnt er ad. Sja ma ad BAV
og BRY eru um margt svipadar adferdir par sem lagt er mat & peetti eins og imynd og til-
finningar en einnig geedi og i badum adferdum eru drangursbreyturnar tryggd, aneegja
vidskiptavina og medmeeli mikilveegar.

2.3 Tengsl geda, imyndar og arangurs
Helgesen og Nesset (2007) rannsokudu tengslin 4 milli pjonustugeeda, adbunadar (e. fa-
cilities), dnesegju nemenda, imyndar skdla og imyndar ndmsgreinar vio tryggd nemenda
vi0 pad ndm sem peir stundudu. Hér er tryggd nemenda hdda breytan og sa drangur sem
stefnt er ad. Fjoldi spurninga var 25 og voru peer allar & 7-stiga jafnbilakvarda. Til ad leggja
mat & geedi voru notadar 13 spurningar, fjorar til ad leggja mat 4 heildaraneegju, prjar til
ad leggja mat 4 imynd skipulagsheildar, prjar til ad leggja mat & imynd pjonustupattar
(hér namsgreinar) og prjar til ad leggja mat a tryggd. A grundvelli formgerdargreiningar
(e. structural equation modeling) kom 1 1jos a0 allar frumbreyturnar hofou jadkveed ahrif a
tylgibreytuna en likanid utskyrdi 80% af breytileikanum i tryggd. S& galli var a gjof Njaro-
ar a0 Helgesen og Nesset gerdu rad fyrir obeinum tengslum pjonustugeeda vio tryggo 1
gegnum imynd og heildaraneegju.

Byggt 4 likani Helgesen og Nesset (2007), sem og Voon (2006), setti Pérhallur Gudlaugs-
son (2010) fram tilgatulikan sem gengur undir heitinu CQL-likanid (e. culture, quality and
loyalty) og 1 eftirfylgnirannsdkn ari sidar (Gudlaugsson og Eysteinsson, 2011) komu fram
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sterk tengsl allra frumbreyta vi0 tryggd og pad sem vakti sérstaka athygli var ad sterk
jakvaed og bein tengsl voru & milli pjénustugeeda (r = 0,5) og tryggdar 6fugt vid pad sem
Helgesen og Nesset (2007) hofou gert rad fyrir. Pa kom 1 1jos ad pjonustugeedi virtust hafa
sterkari tengsl vid tryggd en imynd en fylgni milli imyndar skipulagsheildar og tryggoar
var 0,37 og a milli imyndar pjénustu og tryggdar 0,27. A grundvelli peirra nidurstadna var
sett fram nytt tilgatulikan sem byggdi a hluta CQL-likansins og sja ma 4 mynd 1 (Gud-
laugsson, 2020)

(Tryggo)

imynd . [ Frammistada

Anagja
vidskiptavina

Mynd 1: Adlagad tilgatulikan viomidunarrannsoknar Heimild: Gudlaugsson, 2020

[ rannsékn Gudlaugssonar (2020) var gagna aflad medal vidskipavina flugfélaga arid 2017.
Gild svor voru 264 og pau vigtud ut fra kyni og aldri. Spurningarnar byggou 4 steerstum
hluta & likani Helgesen og Nesset (2007) og var heildarfjoldi spurninga 32. Af peim voru
14 sem 16gdu mat & pjonustugeedi, sex sem 16gdu mat 4 imynd, ein sem lagdi mat 4 dnzegju
vidskiptavina og tveer sem 16gou mat 4 tryggd. Eins og sja ma 4 tilgatulikaninu 4 mynd 1
pa var gert rad fyrir fjogurra patta likani par sem frammistada var hada breytan. Eftir lys-
andi pattagreiningu (e. principal component analysis, PCA) kom 1 1jos priggja patta likan
i stad fjogurra sem gert var rad fyrir 1 tilgatulikaninu. Breytingin var st ad dneegja vio-
skiptavina hl6dst med peettinum frammistada i stad pess ad vera sjalfsteedur pattur. Petta
parf i raun ekki ad koma 4 6vart par sem ekki er dalgengt ad nota dneegju vidskiptavina
sem arangursbreytu 1 liknum sem kanna tengsl pjonustugaeda og imyndar vid arangur. I
framhaldi var svo kannad me9 fjolbreytu adhvarfsgreiningu ad hve miklu leyti pjonustu-
gaedi og imynd geetu ttskyrt breytileikann 1 drangri. Nidurstodu peirrar greiningar ma sja
amynd 2.
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.39

Frammistada
o =.89
R2= .61

Mynd 2: Nidurstada adhvarfsgreiningalikansins, adlagad af hofundum. Heimild:
Gudlaugsson, 2020

Eins og sja ma 4 mynd 2 pa tutskyra peettirnir geedi og imynd 61% af breytileikanum 1
frammistodu. Sja ma ad stodlud beta (e. standardized beta) er heerri fyrir geedi en imynd
og ut fra pvi ma alykta ad geedi hafi meira veegi en imynd pegar kemur ad pvi ad tut-
skyra breytileikann 1 frammistédu (Burns og Veeck, 2020). Einnig ma sja ad patturinn geedi
einn og sér utskyrir 15% (P* = 0,15) af breytileikanum i frammistodu & medan ad imynd
ein og sér utskyrir adeins 6% af breytileikanum i frammistodu. Pessar nidurstodur eru i
samraemi vid nidurstoou Gudlaugssonar og Eysteinssonar (2011) og einnig Helgesen og
Nesset (2007) po6 svo ad par sé gert rad fyrir ad um sé ad reeda Obein tengsl milli geeda og
frammistoou.

Peer rannsdknir sem fjallad er um 1 kafla 2.3 leggja grunninn ad peirri rannsékn sem
hér er til umfjollunar. Mikilveegt er ad kanna nanar hvort utskyra megi breytileikann 1
frammistodu med pattunum geedi og imynd og nota pa til pess onnur gogn ur annarri
atvinnugrein. Rannsoknarspurningarnar sem fengist er vio 1 pessari grein eru:

1. Er heegt a0 setja fram likan sem utskyrir breytileika i frammistodu ut
fra pjonustugeedum annars vegar og imynd hins vegar?

2. A0 hve miklu leyti er haegt a0 tutskyra breytileikann i frammistodu ut
fra sliku likani og er haegt ad halda pvi fram ad einn pattur hafi meira
veegi en annar?

3. Er munur & veegi patta vid utskyringu & breytileikanum i frammistodu
eftir pvi hvar svarendur eru 1 vidskiptum?

3 Aofero

[ pessum kafla er gerd grein fyrir framkveemd rannséknarinnar og peim adferdum sem
notadar eru. Fyrst er gerd grein fyrir undirbiiningi og framkveemd kénnunarinnar sem
rannsoknin byggir 4 og i framhaldi af pvi er farid yfir med hvada heetti unnid er med
gognin til ad varpa ljdsi & paer rannsdknarspurningar sem unnio er meod.

3.1 Undirbaningur og framkvaemd
Rannsoknin byggir & peirri hugmynd a0 heegt sé ad utskyra drangur skipulagsheilda tt fra
pjoénustugeedum annars vegar og imynd hins vegar. Byggt er 4 hugmynd um CQL likanio
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(Porhallur Guolaugsson, 2010) og tveimur rannséknum par sem su adferd er notud til ad
kanna tengsl imyndar og pjonustugeeda vid arangur. Fyrri rannsoknin (Gudlaugsson og
Eysteinsson, 2011) byggir 4 konnun medal nemenda { grunnnami vid Haskéla Islands (1 =
1.683) en CQL likanio er m.a. proad ut fra rannsoknum Helgesen og Nesset (2007) en par
var einnig lagt fyrir medal haskélanema. Hér er vert a0 hafa i huga ad hja haskolastofnun-
um, rétt eins og a vid um margar adrar stofnanir, gilda 6nnur 16gmal en hja hefdbundnum
pjonustufyrirteekjum. Pad ma einnig hafa i huga ad pjonustufyrirteeki eru innbyrdis mjog
olik og pvi mikilveegt ad horfa til fleiri starfsgreina. Seinni rannsoknin (Gudlaugsson,
2020) byggir 4 kénnun medal vidskiptavina flugfélaga & Islandi (1 = 264) sem framkveemd
var vorid 2017. Markmidid med peirri rannsokn var ad kanna hvort heegt veeri ad nota
CQL likanid til ad skoda tengsl imyndar og geeda vid frammistddu i annarri og mjog Olikri
atvinnugrein en fyrri rannséknin nddi til. Nidurstoour beggja rannsoknanna syndu sterk
tengsl imyndar og geeda vid frammistodu og i bAdum rannséknunum kom fram ad gaedi
virdast hafa heldur meira veegi en imynd vio utskyringu 4 breytileikanum { drangri. Petta
er athyglisvert par sem um tveer dlikar greinar er a0 reeda, annars vegar haskélaumhverfio
sem ekki hefur hagnad ad meginmarkmidi i starfsemi sinni og hins vegar millilandaflug
sem er hagnadardrifinn starfsemi.

[ peirri kénnun sem notud er 1 pessari rannsokn er lagt fyrir medal vidskiptavina vid-
skiptabanka & Islandi og hafa peir fengid nofnin Banki A, Banki B og Banki C eins og adur
hefur komid fram. Gagnaoflun fér fram 1 febrtaar og mars 2021 og var um netkénnun ad
reeda sem opin var i 14 daga. Fjorir rannsakendur komu ad gagnadfluninni og var henni
dreift &4 samfélagsmiolinum Facebook af peim rannsakendum sem hofou adgang ad peim
midli. P4 var konnuninni einnig midlad til samstarfsfdlks og fristundahopa sem rannsak-
endur hofou adgang ad. Eins og algengt er med paegindaurtdk pa var samsetning trtaks-
ins, hvad kyn og aldur vardar, skekkt midad vid pann hép sem dhuginn beindist ad. Pvi
var brugdid a pad rad ad vigta svor ut fra kyni og aldri og midad vid ad svor endurspegl-
uduo afstodu svarenda 4 aldrinum 18-70 dra. Nanar ma sja umfjollun um petta 1 kafla 3.2
og toflu 1.

Spurningalistinn sem lagdur var fyrir samanstd0 af 35 spurningum og voru 22 af peim
notadar 1 pessari rannsokn. Tiu spurningar 16gdu mat & pjonustugeedi og byggou fimm
peirra & grunnhugmyndinni ad baki Pjonustuvakanum (Parasuraman o.fl., 1985) en voru
utfeerdar af hofundum par sem tekid var tillit til peirrar atvinnugreinar er um reedir. Prjar
spurningar byggou a proéadri utgafu af Pjonustuvakanum par sem tekid er sérstakt tillit
til stafreenna patta, s.s. eins og heimasiou, smaforrita og netbanka (Raza o.fl., 2020; Zeit-
haml o.fl., 2002). Pessar spurningar voru allar & 5-stiga jafnbilakvarda par sem 1 st fyrir
mjog 0sammala og 5 fyrir mjog sammala tiltekinni fullyrdingu. Sex spurningar 16géu mat
a imynd en par var studst vid spurningar ur rannsokn Helgesen og Nesset (2007). Paer
spurningar voru einnig a 5-stiga jafnbilakvarda par sem 1 st6d fyrir mjog oliklegt og 5
fyrir mjog liklegt. Fjorar spurningar 10gdu mat & frammistodu. Fyrsta spurningin lagoi
mat 4 heildardneegju svarenda med pa pjonustu sem peir fengu fra sinum adal vidskipta-
banka. St spurning var 4 5-stiga jafnbilakvarda par sem 1 st60 fyrir mjog daneegd(ur) og
5 fyrir mjog aneegd(ur). Tveer 16gdu mat a tryggd og byggdu & hugmynd Helgesen og
Nesset 2007) en utfeerdar ut fra rannsoékn Reichheld (2003) um medmeelavisitdlu (e. NPS
score). Onnur spurningin er hefSbundin NPS spurning par sem spurt er hversu liklegt
eda Oliklegt sé hvort svarandi myndi meela med sinum vidskiptabanka vid vini og/eda
kunningja. Hin spurningin lagdi mat 4 pad hversu liklegt eda o6liklegt vidkomandi myndi
velja sinn adal vidskiptabanka aftur veeri hann/htin ad hefja bankavidskipti nti. Badar
pessar spurningar voru a 11 stiga kvarda par sem 0 stod fyrir alls ekki liklegt en 10 st6o
fyrir mjog liklegt. Valid a kvardanum hér byggir 4 adferd Reichheld (2003) en til ad pjona
hagsmunum pessarar rannsdknar var kvardinn umreiknadur 1 5-stiga kvarda (gildi/11x5).
Fjoroa spurningin lagdi mat 4 hversu liklegt eda dliklegt veeri ad vidkomandi myndi skipta
um adalvidskiptabanka & neestu 6 manudum og var hun a 5 stiga jafnbilakvarda par sem
1 std0 fyrir mjog oliklegt og 5 fyrir mjog liklegt. P& voru prjar bakgrunnsbreytur notadar
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i pessari rannsdkn par sem spurt var um hver veeri adal vidskiptabanki svarenda, kyn og
aldur. Nanari upplysingar um peer spurningar sem notadar eru i rannsoknarlikaninu sbr.
mynd 2, md sja 1 kafla 4 hér sidar.

Logd var ahersla & ad eyda ut 6llum svorum sem geetu haft skekkjur 1 for med sér
vid greiningu gagnanna. Pannig var halfklarudum listum eytt it sem og peim svorum
par sem andsteedum atridum, s.s. eins og imyndarpattunum traust og spilling, var svarad
med sama heetti. Sama atti vid um pa sem ekki svorudu lykilspurningum s.s. vardandi
heildardnaegju, medmeelum og pjénustugeedum. Gognin voru vigtud eftir kyni og aldri
og pvi var peim svorum par sem pessum bakgrunnsbreytum var ekki svarad einnig eytt
at. A0 lokum var 6llum hugsanlegum utlogum (e. outliers) eytt Gt en peir geta haft veru-
leg ahrif &4 geedi greiningar i peirri adferd sem notud var sem er adhvarfsgreining. Til ad
finna og greina hugsanlega utlaga var studst vio Mahalanobis fjarleegd (e. Mahalanobis
distances) en nidurstada ki-kvadrat profsins gefur visbendingar um hugsanlega tutlaga
(Pallant, 2013). Pegar um prjar 6hddar breytur er ad reeda er midad vio gildid 16,27 og var
svarendum me0 heerra gildi eytt at tr gagnasafninu. Einnig er reiknud ut Cook’s fjarleegd
(e. Cook’s distance) en gert er rad fyrir ad svarendur med heerra gildi en 1 séu ekki mjog
gagnlegir pegar kemur ad pvi ad spa fyrir um breytileikann 1 hadu breytunni (Tabachnick
og Fidell, 2019) og var peim pvi eytt it tr gagnasafninu. Eftir pessa yfirferd stodu eftir 480
gild svOr sem notud voru i rannsokninni.

3.2 Greining gagna og urvinnsla

Eins og adur hefur komid fram voru gognin vigtud ut fra kyni og aldri. Asteedan fyrir pvi
var st a0 um paegindaurtak var ad reeda og var samsetning trtaksins skokk hvad kyn og
aldur vardar pegar tekid var mid af gognum Hagstofunnar. Helsta skekkjan 14 1 pvi a0 1
konnuninni var hlutfall kvenna ofmetid. I toflu 1 ma sja hvert raunhlutfall hvors kyns &
tilteknu aldursbili er samkvaemt gognum Hagstofunnar, hvernig pessi hlutfallsskipting er
i konnuninni og hvada vogstudlar eru notadir til ad vigta gognin. I 6llum tilvikum og par
sem pad 4 vid eru vigtud gogn notud i nidurstodum til ad tryggja ad peer endurspegludu af-
stoou folks & aldrinum 18 til 70 ara. Rannsakendur kénnudu pé hvort mikid misreemi veeri
a milli vigtadra gagna og ovigtadra og kom 1 1jds a0 1 neer 6llum tilvikum var munurinn &
medaltali efnisspurninga éverulegur (0,01-0,03 & 5-stiga kvarda) og alltaf innan vikmarka.
Pad bendir til pess ad heettan & urtaksvillu, sem gjarnan er meiri pegar um paegindatrtak
er ad raeda, virdist Overuleg hvad pessa rannsokna vardar. Eftir sem a0ur pa var 6ll toluleg
arvinnsla unnin at fra vigtudum gégnum eins og adur segir.

Tafla 1: Raunhlutfall, konnunarhlutfall og vogtolur

Raunskipting, hlutfall Hlutfall kénnun Vogtolur
Karlar (1) Konur (2) Karlar (1) Konur (2) Karlar (1) Konur (2)
18-29 ara (1) 13,7% 12,5% 7,5% 15,8% 1,82 0,79
30-49 ara (2) 21,3% 18,8% 12,1% 29,0% 1,76 0,65
50-70 ara (3) 17,0% 16,7% 15,8% 19,8% 1,08 0,84

Til ad kanna hvort studningur fengist vio priggja patta likanid sem fram kemur 4 mynd 2
var notud pattagreining (e. principal components analysis, PCA) og fjoldi patta takmark-
adur vio eigingildi heerra en 1. Til ad skoda utskyringarmatt likansins og hvort einn pattur
hefdi meira veegi en annar var notud margvio achvarfsgreining og til ad kanna hvort vaegi
patta veeri mismunandi eftir pvi hvar svarendur eru i vidskiptum var adhvarfsgreining
endurtekin at frd hverjum svarendahdp fyrir sig og adferdafraedi vorukorta (e. perceptual
mapping) notud til ad kanna hlutfallslegan mismun a veegi patta. Hér er um a0 raeda eina
af prdadri adferdum innan markadsfraedinnar (Alsamydai, 2019; Lilien o.l., 2017) og er ein
af peim fjdldamorgu adferoum sem flokka méa sem teeknilega markadsfraedi (e. marketing
engineering) en hefdbundid vorukort synir mynd af markadi og hvernig vorur og voru-
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merki eru skynjud ut fra tilteknum imyndareiginleikum (e. image attributes). Pannig ma
sja hvada vOrumerki eru i samkeppni tt fra sjonarhdli peirra er svara og gefur pvi nidur-
stadan sterka visbendingu um stadfeerslu (e. positioning) vorumerkisins. Adferdin hefur
verid notud med ohefobundnum heetti s.s. eins og ad bera saman pjédmenningu (Gud-
mundsdottir o.fl., 2015) og er hér notud til ad skoda mismun a hlutfallslegu veegi patta, ut
fra (3, eftir pvi hvar svarendur eru i vidskiptum.

4 Nidurstoour

[ pessum kafla er gerd grein fyrir nidurstodum. Fyrst er gerd grein fyrir pvi hvort studn-
ingur faist vid priggja patta tilgatulikanio sem sett er fram &4 mynd 1 og nanar tutfert &
mynd 2. P4 er gerd grein fyrir ttskyringarmeetti likansins og pvi hvort halda megi pvi
fram ad einn pattur hafi meira veegi en annar og loks er gerd grein fyrir pvi hvort veegi
patta sé mismunandi eftir pvi hvar svarendur eru 1 vidskiptum.

4.1 Priggja patta likanid

Byrjad var ad kanna hvort forsendur pattagreiningar steedust og hvort pattagreining veeri
videigandi. Fylgnifylki syndi ad i morgum tilvikum var fylgni milli breyta heerri en 0,3,
nidurstodour KMO proéfsins (e. Kaiser-Meyer-Olkin measure of sampling adequacy) var
0,94 sem er heerra en viomidunargildi 0,6 (Kaiser, 1970, 1974) og Bartlett’s profio (Bartlett,
1954) var markteekt (sig = 0,000). Nidurstada hofunda var pvi ad almennar forsendur patta-
greiningar steedust og videigandi veeri ad nota pa adferd.

Nidurstada pattagreiningarinnar, par sem notadur var Oblimin sniningur, dré fram
fjora peetti med eigingildi haerra en 1. Pessir peettir fengu heitin gaedi 1, sem ttskyrdi 51%
af breytileikanum 1 géognunum, geedi 2 (8,1%), imynd (6%) og frammistada (5,4%). Saman
utskyrou peettirnir 70,5% af breytileikanum 1 gognunum. Myndreena framsetningu & lik-
ani sem byggir a pattagreiningunni ma sja 8 mynd 3

Q), 10,11, 12,16, 17,18 /

13 19

" Frammistada
a=89 26

15 27

(" 21,22,23,24,25,26

Mynd 3: Nidurstada pattagreiningar
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Eins og sjd ma 4 mynd 3 pa skiptist geedapatturinn upp 1 tvo peetti 6fugt vid pad sem gert
er rao fyrir i tilgatulikaninu & myndum 1 og 2. Einnig kom 11j0s ad pratt fyrir ad spurning
28, sem lagdi mat 4 likurnar fyrir pvi ad skipta um adalvidskiptabanka & neestu 6 man-
udum, hefdi hledslu a pattinn frammistada pa var dreidanleikastudull fyrir pann patt mjog
lagur, eda adeins 0,41, pegar huin var hofo med. Pvi var akvedid ad taka pa spurningu
at. Einnig hlédst spurning 19, sem lagdi mat & heildardneegju, beedi 4 pattinn geedi 1 og
frammistodu og til samreemis vid pad sjonarmid, sem fram kemur i freedilega yfirlitinu, ad
heildar dneegja veeri gjarnan notud sem meelikvarodi 4 frammistodu, var akvedid ad stad-
setja pa spurningu med frammistédupeettinum. Einnig ma benda 4 ad heildaraneegjusp-
urning leggur ekki mat 4 tiltekinn pjonustupatt sem stydur enn frekar pa akvordun ad lata
pa spurningu fylgja frammistodupaettinum. I t6flu 2 mé sja medaltal og stadalfravik fyrir
peettina, alpha gildid sem og fylgnistudul milli patta.

Tafla 2: Lysandi t0lfreedi, alpha studull og fylgni milli patta

n Medaltal Sf CA (o) Geadil Gaedi 2 Imynd  Frammistada
Gaedi 1 464 3,86 0,75 0,90 1
Gdi 2 470 4,04 0,73 0,78 0,58 1
fmynd 458 3,61 0,63 0,91 0,66 0,48 1
Frammistada 479 3,42 1,02 0,89 0,75 0,55 0,71 1

[ toflu 3 ma sja samantekt peirra spurninga sem mynda peattina asamt medaltali og
stadalfraviki hverrar spurningar. Eins og mynd 3 ber meod sér pa eru 6hadu breyturnar
gaeodi 1, gaedi 2 og imynd og hadda breytan er frammistada. Allar spurningarnar eru a
5-stiga jafnbilakvarda par sem 1 stendur fyrir leegsta gildi kvardans og 5 fyrir heesta gildi
kvardans. Eins og sjd ma 4 umreedunni hér ad framan pa er patturinn geedi 1 nokkud
afgerandi i likaninu og hefur hann sterka fylgni vid hadu breytuna (r = 0,75). Spurning-
arnar sem mynda pdattinn gaedi 1 eru um margt hefdbundnar spurningar 1ir pjonustukonnunum
0g tengjast viddum eins og dreidanleika (e. reliability), triverdugleika (e. assurance), svorun
(e. responsiveness), hluttekningu (e. empathy) og apreifanleika (e. tangibles) en pessar
viddir mynda hinar svo kolludu RATER viddir sem er grunngerdin 1 pjonustuvakanum
(Parasuraman o.fl., 1988).

beettirnir sem mynda geedi 2 eru dalitid annars edlis en pad sem sameinar pa er ad peir
tengjast allir stafreenum atridum, p.e. heimasidu, smaforriti og netbanka. Peaettirnir sem
mynda imynd eru fengnir tr rannsékn Helgesen og Nesset (2007) og vekur athygli ad
pessar sex spurningar mynda einn patt en eru tveer hja Helgesen og Nesset. Petta er sama
nidurstada og i seinni viomidunarrannsékninni (Gudlaugsson, 2020) og sja ma a mynd 2.
Frammistodupatturinn er myndadur ut fra premur spurningum og peim somu og mynd-
udu frammistodupattinn 1 vidmidunarrannsokninni.
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Tafla 3: Spurningar er mynda peetti, medaltdl og stadalfravik

Geedi 1, Cronbach’s Alpha =0,9

Numer Texti Medaltal St

9 Starfsfolk hefur pekkingu til ad svara spurningum minum vardandi pjénustuna pegar 4 4,02 0,901
parf ad halda

10 Pad er min reynsla ad pjonustan sem bankinn veitir er areidanleg 3,93 0,89
11 Bankinn veitir umbedna pjéonustu a peim tima sem lofad er (t.d. radgjof, simaviotol o.p.h) 3,96 0,92
12 Framkoma starfsfolks ber vott um fagmennsku 4,11 0,84
16 Starfsfolk veitir mér persénulega pjonustu pegar a parf ad halda 3,91 1
17 Starfsfolk bankans er reidubuio til ad adstoda pegar vandamal koma upp 4,05 0,9
18 Opnunartimi ttibtia hentar mér vel 3 1,16

Gaedi 2, Cronbach’s Alpha =0,78

13 Netbankinn (gogn, upplysingar, skipulag 0.p.h) pjonar vel minum pérfum 4,24 0,81
14 Appid (gogn, upplysingar, skipulag o.p.h) pjénar vel minum pérfum 4,01 0,94
15 Heimasida bankans (gogn, upplysingar, skipulag o.p.h) pjénar vel minum pérfum 3,89 0,88

fmynd, Cronbach’s Alpha = 0,91

20 Hversu jakveeda eda neikveeda imynd telur pti ad pinn adal vidskiptabanki hafi a medal 3,58 0,81
vina pinna og kunningja?

21 Hversu jakvaeda eda neikvaeda imynd telur pti ad pinn adal vidskiptabanki hafi 4 medal 3,48 0,83
almennings?

22 Hversu jakveeda eda neikvaeda imynd telur pti ad pinn adal vidskiptabanki hafi innan 3,74 0,71
atvinnulifsins?

23 Hversu jakveeda eda neikvaeda imynd telur pti ad pjénustan sem pinn adal vidskipta- 3,63 0,77

banki veitir hafi 4 medal vina pinna og kunningja?

24 Hversu jakveeda eda neikveeda imynd telur pti ad pjénustan sem pinn adal vidskipta- 3,59 0,74
banki veitir hafi 4 medal almennings?

25 Hversu jakvaeda eda neikvaeda imynd telur bt ad pjénustan sem pinn adal vidskipta- 3,68 0,7
banki veitir hafi innan atvinnulifsins?

Frammistada, Cronbach’s Alpha = 0,89

19 A heildina litid hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med pa pjonustu sem pinn adal 3,97 0,89
vidskiptabanki veitir pér?

26 Hversu liklegt eda oliklegt er ad bt myndir meela med pinum adal vidskiptabanka vid vini 3,16 1,2
og/eda kunningja?

27 Hversu liklegt eda dliklegt er ad ptt myndir velja pinn adal vidskiptabanka ef pti vaerir ad 3,13 1,26
hefja bankavidskipti na?

Pad er mat hofunda ad po svo ad nidurstodur dragi fram fjogurra patta likan i stad priggja
pa faist studningur vid pa grundvallarhugmynd ad spa megi fyrir um frammistodu med
gaedapeetti eda pattum annars vegar og svo imyndarpattum hins vegar. Pvi er studst vid
rannsoknarlikan 4 mynd 3 hér ad framan til ad kanna ad hve miklu leyti haegt er ad ttskyra
breytileikann 1 frammist6du og hvort einn pattur hafi pa meira vaegi en annar.

4.2 Spagildi og vaegi patta

Til ad kanna likanid sem fram kemur & mynd 3, og pa um leid ad svara rannsdknarspurn-
ingu tvo, var notud fjolbreytu adhvarfsgreining. Adhvarfsgreining er vidkveem fyrir goll-
um 1 gagnasafninu og pvi mikilveegt ad allar helstu forsendur profsins standist. I kafla 3.1
var ger0 grein fyrir pvi ad svorum sem hofou heerra gildi en viomidunargildio 16,27 hafi
veri0 eytt tr gagnasafninu. Pad sama var gert hvad vardar Cook'’s fjarlaegd en par er haft til
viomidunar ad gildi heerra en 1 geeti valdid vandamalum (Tabachnick og Fidell, 2019). Til
a0 kanna heettuna 4 marglinuleika (e. multicolinearity) er mikilveegt ad ganga ur skugga
um ad 6hadu breyturnar hafi einhver tengsl vido hadu breytuna (gjarnan midad vid 0,3)
og ad fylgnistudull milli 6hadra breyta sé ekki heerri 0,7. I toflu 2 hér ad framan ma sja ad
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baedi pessi viomid standast. P4 er einnig horft til pess ad VIF gildi s¢ ekki heerra en 10 og
Tolerance gildi heerra en 0,1 (Pallant, 2013). I toflu 4 ma sja helstu nidurstodur profsins.

Tafla 4: Helstu nidurstodur adhvarfsgreiningar

St60lud Beta
B) t Sig Part Tolerance VIF
Gadil 0,44 10,8 0,000 0,303 0,474 2,108
Gdi 2 0,13 3,7 0,000 0,104 0,649 1,54
imynd 0,35 93 0,000 0,262 0,549 1,823

Eins og sja ma pa eru viomidunargildin fyrir Tolerance og VIF i 6llum tilvikum innan
marka og pvi mé alykta ad forsendur préfsins standist hvad helstu vidmid vardar. I toflu
4 ma sja a0 birt er stodlud beta (e. standardized Coefficients Beta), taknud meo 3, en pad
gildi gefur til kynna hvada pattur hefur mest ad segja vardandi pad ad utskyra breytileika
i hadu breytunni, p.e. pvi heerra gildi pvi mikilveegari er patturinn (Pallant, 2013). Einn-
ig ma horfa til pess a0 studlarnir fyrir 3 segi til um hlutfallslegt veegi pattanna (Burns og
Veeck, 2020). Ut fra pvi sjonarmidi mé alykta sem svo ad geedi 1 hafi um 48% veegi (Gadi
1/(Geedi 1 + Geedi 2 + Imynd)), geedi 2 14% veegi og imynd 38% veegi i pvi ad ttskyra
breytileika i frammistoou. Dalkurinn merktur Part 1 t6flu 4 veitir einnig mikilveegar upp-
lysingar en gildid 1 60ru veldi segir til um hve mikid tiltekinn pattur, einn og sér, atskyrir
af breytileika i frammistodu. Ut fra pvi ma dlykta ad patturinn geedi 1 ttskyri einn og sér
um 9,2% af breytileikanum i frammistoou og hve mikid utskyringarhlutfallid, R?, myndi
leekka ef pessum peetti yrdi sleppt. Likanid sem hér er kynnt utskyrir 65% af breytileik-
anum 1 frammistoou sem um leid tdknar ad 35% ma utskyra med 60rum og dpekktum
heetti. Myndreena framsetningu ma sja 4 mynd 4.

,35

l

Frammistada
a=.89
R2=,65

,66

Mynd 4: Nidurstada adhvarfsgreiningar byggt a QIP-likani héfunda

Eins og sja ma a mynd 4 pa ttskyrir likan par sem éhadu breyturnar eru geedi og imynd
65% af breytileikanum 1 frammistodu (R?). Patturinn geedi 1 hefur mest vaegi (8 = 0,44; P*
=0,09) og patturinn imynd neest mest veegi (f = 0,35; P? = 0,07). Patturinn gaedi 2 virdist
hafa mun minna ad segja vardandi pad a0 utskyra breytileikann i frammistodu en hinir
tveir. Pessar nidurstodur eru i grundvallaratrioum { samraemi vid pa rannsokn sem hér er
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studst vid og kemur fram 4 mynd 2, beedi hvad utskyringarmatt likansins vardar sem og
veegi patta.

4.3 Vaegi patta eftir vidskiptavinahopum

Pridja rannsoknarspurningin sem fengist er vio i pessari grein er hvort veegi patta sé mis-
munandi eftir pvi hvada vidskiptavinahdopur a 1 hlut. Nidurstéour greiningar fyrir vio-
skiptavini Banka A ma sja i toflu 5.

Tafla 5: Greining 4 likani ut fra afstodu vidskiptavina Banka A

Banki A n R2 r(GL;G2)  r(GLl) r(G21) r(F;G1) r(F;G2) r(F;1)
170 0,63 0,56 0,6 0,53 0,76 0,52 0,64

Peettir Medaltal Sf a Sig B Part Tol VIF

Frammistada (F) 3,64 0,96 0,82

Geedi1 (G1) 3,94 0,69 0,89 0,000 0,56 0,42 0,55 1,80

Gaedi 2 (G2) 4,03 0,71 0,76 0,376 0,05 0,04 0,63 1,59

fmynd (f) 3,71 0,58 0,91 0,000 0,27 0,21 0,58 1,72

Nidurstadan synir ad helstu forsendur adhvarfsgreiningarlikansins standast og ad likanio
utskyrir 63% af breytileikanum 1 frammist6ou. Pad kemur po 11j6s ad patturinn geedi 2 er
ekki markteekur og sé hann tekinn ut tr greiningunni kemur fram ad tveir peettir, gaedi
1 og imynd, atskyra 63% af breytileikanum i frammistodu par sem geaedi 1 (f = 0,58; P> =
0,22) hefur mun meira veegi en imynd (5 = 0,29; P?=0,05). Nidurstadan hvad viéskifptavini
Banka A vardar styour pvi mjog vel vio tilgatulikanid sem sett er fram & mynd 2. I toflu 6
ma sja nidurstodur greiningar fyrir vidskiptavini Banka B.

Tafla 6: Greining & likani ut fra afstodu vidskiptavina Banka B

Banki B n R2 r(GL,G2)  r(GL) r(G2;0) r(F;G1) r(F;G2) r(E;D)
188 0,64 0,65 0,67 0,51 0,75 0,64 0,68

Peettir Medaltal St a Sig B Part Tol VIF

Frammistada (F) 3,44 0,94 0,81

Geedi 1 (G1) 3,99 0,67 0,89 0,000 0,39 0,25 0,42 2,39

Gaedi 2 (G2) 4,01 0,71 0,79 0,000 0,24 0,18 0,56 1,77

fmynd (f) 3,68 0,58 0,90 0,000 0,29 0,21 0,54 1,87

Sja ma ad likanio ttskyrir 64% af breytileikanum i frammistodu og allir peaettirnir eru mark-
teekir. Patturinn geedi 1 (B =0,39; P? = 0,06) hefur mest veegi, par a eftir imynd (g = 0,29; P*=
0,04) og minnsta vaegid hefur geedi 2 (B = 0,24; P> =0,03). Hér er mun meira jafnvaegi milli
patta hvad mikilvaegi vardar en i tilviki Banka A en eftir sem adur er utskyringarhlutfallio
svipad og gaedapeettirnir hafa meira veegi en imynd. Nidurstadan stydur pvi dgeetlega viod
tilgatulikanid sem sett er fram & mynd 2. [ toflu 7 ma sja nidurstodur greiningar fyrir vid-
skiptavini Banka C.

Tafla 7: Greining & likani tt fra afstoou vidskiptavina Banka C

Banki C n R2 r(GL,G2)  r(GLD) rG2l)  r(FEGD  r(FG2) r(E;)
113 0,68 0,70 0,64 0,55 0,71 0,65 0,76

r Medaltal Sf a Sig B Part Tol VIF

Frammistada (F) 3,00 1,12 0,82

Geedi 1 (G1) 3,50 0,86 0,91 0,003 0,27 0,17 0,42 2,39

Geedi 2 (G2) 4,14 0,79 0,82 0,015 0,20 0,14 0,49 2,03

fmynd ) 3,31 0,71 0,91 0,000 0,48 0,36 0,57 1,75
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Sja ma a0 likanio utskyrir 68% af breytileikanum 1 frammistodu og er petta haesta tatskyr-
ingarhlutfallid sem kemur fram { samanburdi milli banka. Allir peettirnir eru marktaekir
og hvad pennan banka vardar er pad imynd (f = 0,48; P* = 0,13) sem hefur afgerandi mest
veegi og adgreinir sig mjog fra hinum bonkunum, sérstaklega pa Banka A. Sa pattur sem
hefur neest mest veegi er geedi 1 (f =0,27; P?=0,03) og minnst veegi, rétt eins og hja hinum
bonkunum, hefur geedi 2 (3 = 0,20; P>=0,02).

Nidurstada greiningarinnar er st ad nokkur munur er & vaegi patta eftir pvi hvar svar-
endur eru 1 vioskiptum. Hja vidskiptavinum Banka A er pad patturinn geedi 1 sem virdist
ahrifamestur & medan ad patturinn imynd er dhrifamestur hja vidskiptavinum Banka C.
Mun meira jafnveegi er & milli patta hja vidskiptavinum Banka B og par hefur patturinn
gaedi 2 meira veegi en hja hinum tveimur en eins og adur segir pa var sa pattur ekki mark-
teekur hja Banka A. Hvad Banka B vardar er pad eftir sem adur patturinn geedi 1 sem tt-
skyrir steerstan hluta breytileikans 1 frammistodu po6 svo ad s banki adgreini sig frd hinum
a grundvelli pattarins geedi 2. Til pess ad skoda petta ndnar ma nyta sér adferdfreedi voru-
korta og ma 1 toflu 8 sja samantekt & {3 eftir pvi hvar svarendur eru i vidoskiptum.

Tafla 8: Samantekt 4 Beta studlum () eftir pvi hvar svarendur eru i vioskiptum

Banki A Banki B Banki C
Geeoi 1 0,56 0,39 0,27
Geedi 2 0,05 0,24 0,20
fmynd 0,27 0,29 0,48

Sja ma glogglega ad hvad svarendur i Banka A vardar pa er pad patturinn geedi 1 sem ut-
skyrir mest & medan ad hvad svarendur Banka C vardar pa er pad patturinn imynd sem
utskyrir mest af breytileikanum 1 frammistodu. Hins vegar er erfidara ad sja med gloggum
heetti hvernig bankarnir adgreina sig hver fra 60rum a grundvelli pessa en adferdafraedi
vorukorta einfaldar malid mjog. Nidurstoou ar peirri greiningu ma sja & mynd 5.

BANKIC - mynd

BANKI A

Geaedi 1

Geaedi 2

BANKI B

Mynd 5: Nidurstada vorukorts & sérstodu ut fra stodludum beta studli (8)

A mynd 5 mé sj4 ad Banki A adgreinir sig frd hinum & grundvelli mikilvaegis pattarins
gaedi 1 & medan ad Banki C adgreinir sig & grundvelli mikilveegis pattarins imynd. Petta
ma vissulega lesa ut ur toflu 8 en stada Banka B er pad sem vekur eftirtekt. Sa banki ad-
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greinir sig fra hinum 4 grundvelli pattarins geedi 2 en er einnig ad tengja sig sterkar vio
pattinn geedi 1 en Banki C og sterkar vid pattinn imynd en Banki A. Nidurstadan er pvi st
ad pegar kemur a0 pvi ad skoda tilgatulikanid at frd mismunandi vidskiptavinahopum pa
kemur 1 1jés ad hoparnir virdast mjog olikir hvad petta vardar pratt fyrir ad um t.t.1. ein-
sleita pjonustu sé ad reda.

5 Umrae0da

[ pessari grein er fengist vi0 prjar rannsdknarspurningar. Fyrsta spurningin snyr ad pvi ad
kanna hvort haegt sé ad setja fram likan sem utskyrir breytileika i frammistodu ut fra ann-
ars vegar pjonustugeedum og hins vegar imynd. Onnur spurningin gengur ut fra pvi ad st
fyrsta gefi visbendingar um ad heegt sé ad setja fram pad likan sem par er gert rad fyrir og
er pa kannad hver utskyringarmattur likansins er og hvort einn pattur hafi meira veegi en
annar. Pridji spurningin sem fengist er vio i pessar grein gengur at 4 pad ad kanna veegi
patta vio utskyringu 4 breytileika i frammistodu eftir pvi hvar svarendur eru i vidskiptum.

Hvao fyrstu spurninguna vardar pa kemuriljos ad heegt er ad setja fram truverdugt likan
sem utskyrir breytileika 1 frammistodu tt fra geedum og imynd. Olikt pvi sem gert var rad
fyrir 1 tilgatulikaninu, par sem gengid var ut fra priggja patta likani, vard nidurstadan fjog-
urra patta likan par sem ad geedapatturinn skiptist upp i tvo peetti. Annars vegar var um
ad reeda geedapatt med hefdbundnum pjonustugeedaspurningum i eett vid Pjonustuvaka
(Parasuraman o.fl., 1985) og hins vegar geedapatt sem byggoi 4 stafreenum atridum, p.e.
heimasidu, smaforriti (appi) og netbanka. I pattagreiningu pa titskyrdu pessir tveir paettir
ram 59% af breytileikanum i gognunum. Pridji patturinn var imynd sem skyrdi 6% af
breytileikanum i gégnunum og fjordi patturinn var frammistada sem tutskyrdi 54% af
breytileikanum. Samanlagt pa ttskyrdi pattagerd par sem gert er rad fyrir fjdrum pattum;
gaedi 1, geedi 2, imynd og frammistada, 70,5% af breytileikanum i gégnunum en mynd-
reena framsetningu ma sja 4 mynd 3 og 1 toflu 3 ma sja peer spurningar sem mynda pessa
peetti.

Pegar kemur ad pvi ad horfa & frammistodu pa syna rannsoknir ad pjonustugeedi hafa
baedi bein og Obein ahrif 4 frammistodu (Heskett o.fl., 1994; Baumann o.fl., 2017; Paras-
uraman o.fl., 1985 og Sun og Pang, 2017). Freedimenn i pjonustustjérnun leggja einnig
aherslu 4 a0 mikilveegt sé ad pjonustuveitandinn skilgreini gaedi ut fra porfum pjonustu-
pega og taki dkvardanir um trbeetur 4 grundvelli meelinga 4 pjonustugeedunum (Grénroos,
2015; Zeithaml o.fl., 2017 og Othman, o.fl., 2015). Flest meeliteeki sem aetlad er ad leggja mat
a geedi pjonustuy, s.s. eins og Pjonustuvakinn (Parasuraman, o.fl., 1985), adferd Cronin og
Taylor (1992) og adferd Gronroos (2015) gera rad fyrir ad skipta megi pjonustugeedum i
nokkra peetti. Pvi parf pad ekki ad koma 4 dvart ad 1 pessari rannsékn komi fram tveir
peettir 1 pattagreiningu. Pad er einnig pekkt ad imynd hefur sterk tengsl vio frammistoou
og naegir ad minna 4 BAV-likanid sem kennt er vio Young og Rubican (Kotler og Keller,
2016) og svo BRY-likanid sem kennt er vid Keller (Keller, 2001; Keller og Swaminathan,
2020) en i bAdum pessum adferdum er gert rad fyrir ad imynd hafi bein og obein ahrif &
frammistodu. Rétt er ad hafa 1 huga ad haegt er ad meela imynd med ymsum heetti en 1
pessari rannsokn er studst vid rannsokn Helgesen og Nesset (2007) og spurningar peirra
notadar i spurningalistanum. Paer spurningar hlédust svo allar 4 imyndarpattinn eins og
sja ma 1 toflu 3 hér ad framan.

Frammistodupatturinn samanstendur af premur spurningum og eru tveer peirra fengn-
ar ar rannsokn Helgesen og Nesset (2007) en st pridja er deemigerd heildaraneegjuspurn-
ing. Su spurning hl6dst einnig a pattinn geedi 1 en til samraemis vid pad ad algengt er ad
hafa slika spurning sem hada breytu i meelingum 4 baedi geedum og imynd, var dkvedio
ad lata hana fylgja frammistddupeettinum. Onnur rok fyrir pvi ad lata pa spurningu fylgja
frammistodu frekar en pjonustupeetti er ad spurningin leggur ekki mat 4 afstodu svar-
enda til tiltekins pjonustupattar. Pekkt eru sjonarmid freedimanna sem vara vid pvi ad
byggja afstoou til pjonustu & of almennum atridum, s.s. spurningum hversu anaego(ur)
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eda danegd(ur) eru meo tiltekna pjonustu par sem slik spurning veitir ekki neinar upp-
lysingar um til hvada adgerda ma gripa til ad fa betri nidurstoou neest (Burns og Veeck,
2020; Cronin og Taylor, 1992; Parasuraman o.fl., 1985). Héfundar pessarar greinar hafa
dregid fram mikilveegi geeda annars vegar og imyndar hins vegar pegar kemur ad pvi ad
utskyra breytileika 1 frammistodu. Faar rannsdknir fundust par sem pessi beedi atridi eru
meeld samtimis en helst ma nefna rannsokn Helgesen og Nesset (2007) en par var sa galli
a gjof Njardar ad gert var rad fyrir ad geedi hefdu adeins obein ahrif 4 frammistodu. Finna
ma visbendingar um a0 verid sé ad meela baedi gaedi og imynd 1 BRY likani Kellers (Keller,
2001) en par er eftir sem adur megin dherslan & imynd. Ashraf o.fl., (2018) konnudu ahrif
imyndar, pjénustugeeda og skynjads virdis & heildaraneegju vidskiptavina og vorumerkja-
tryggd. I rannsokn peirra var gert rad fyrir ad pjonustugaedi, imynd og skynjad virdi hefdi
baedi bein dhrif & vorumerkjatryggd en einnig obein ahrif 1 gegnum heildardneegju vio-
skiptavina. Pratt fyrir ad hofundar hafi tekid med geedapattinn 1 sinni rannsokn pa var
fékusinn 4 imyndarpattinn og vorumerkjavirdi.

Ut fré nidurstodum hofunda pessarar rannséknar ma halda pvi fram ad haegt sé ad setja
fram likan sem tutskyrir breytileika i frammistoou 1t fra beedi pjonustugedum og imynd.
[ ranns6kn Helgesen og Nesset koma fram tengsl milli pjénustugeeda, adbtnadar, dnaegju
og tryggdar og hofou allar breyturnar jakveed ahrif 4 tryggd sem var hada breytan. Sama
ma segja um nidurstodur Porhalls Gudlaugssonar (2020) en par komu fram sterk tengsl
imyndar og pjonustugeeda vid frammistodu. Ef horft er 4 nidurstoou hofunda 1 pessari
rannsOkn ma sja ad olikt pvi sem gert var rad fyrir 1 tilgatulikani pa kom fram fjogurra
patta likan i stad priggja par sem pjonustugeedi skiptist i tvo peetti. Badir peettirnir eru eftir
sem adur pjonustupeettir og pvi ma segja ad pad faist studningur vid pa grunnhugmynd
hofunda ad haegt sé ad setja fram likan sem ttskyri breytileika 1 frammistodu ut fra pjon-
ustugeedum annars vegar og imynd hins vegar. Hofundar telja mikilveegt ad leggja mat &
pessa peetti samtimis par sem einn pattur getur haft meira veegi en annar og getur pad svo
verid mismunandi eftir atvinnugreinum sem og & milli fyrirteekja 1 somu atvinnugrein.
Vid pad er fengist 1 spurningu tvo og prju i rannsdékninni.

Rannsoknarspurning tvo snéri ad pvi ad kanna ad hve miklu leyti veeri haegt ad ttskyra
breytileika 1 frammistodu ut fra likaninu sem kom fram og hvort halda megi pvi fram
a0 einn pattur hefdi meira veegi en annar. Nidurstodur rannséknarinnar syna ad utskyr-
ingarmattur (R?) likansins sé 65% sem felur i sér ad ttskyra megi 65% af breytileikanum 1
frammistodu med pattunum geedi 1, geedi 2 og imynd (sja mynd 4). Petta felur ennfremur
i sér a0 utskyra megi 35% af breytileikanum med 60rum 6pekktum pattum. Eftir sem adur
ma halda pvi fram a0 likanid sem slikt sé sterkt en Pallant (2013) bendir 4 ad algengt sé
a0 utskyringarhlutfall i rannséknum sem birtar eru i ritryndum freedigreinum sé leegra en
45%. Petta sé po vissulega mismunandi eftir freedigreinum par sem i félagsvisindum og 1
rannsoknum sem tengjast hegdun eda afstoou einstaklinga sé gildid gjarnan leegra en 50%
en heerra 1 raunvisindum (Kline, 2005). Patturinn geedi 1 hefur mest veegi (8 = 0,44; P*> =
0,09) og patturinn imynd hefur naest mesta vaegid (8 = 0,35; P2 = 0,07). Ahugavert pykir ad
patturinn geedi 2 hefur minnsta veegio (8 =0,13; P2=0,01) en sa pattur snyr ad gedapattum
er vardar netbanka, smaforrit og heimasiou, gjarnan talad um stafreenar lausnir. Petta er
ahugavert par sem bankarnir hafa lagt mikla aherslu & pessa peetti i pjonustu sinni. Hér
er mikilveegt ad hafa 1 huga ad ekki ma draga pa alyktun ad stafreenar lausnir skipti ekki
mali hvad frammistodu vardar. Patturinn hefur bara ekki mikid veegi pegar kemur ad pvi
a0 utskyra breytileika i frammistodu eins og hun er skilgreind 1 pessari rannsékn. Hér
skiptir edli starfsemi mali en vera kann a0 stafreenar lausnir séu ekki adgreiningarpattur
(e. points of difference) heldur sameiginlegur pattur (e. points of parity) i pessari atvinnu-
grein (Kotler og Keller, 2016). I toflu 2 ma sja ad medaleinkunn fyrir pennan patt (4,04)
er heerri en fyrir geedi 1 (3,86) og geedi 2 (3,61) sem bendir til pess ad svigramio til urbdta
liggi hugsanlega frekar i peim pattum sem hafa leegra medaltal. Mikilveegt er ad hafa i
huga ad samfélagsmidlar hafa margvisleg ahrif & starfsemi skipulagsheilda og ma eetla ad
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aukin notkun peirra hafi ahrif 4 baedi skynjud geedi sem og skynjada imynd. Pannig benda
Bhat og Darzi (2020) & ad netpjonusta feli 1 sér aukinn hrada og minna umburdarlyndi
notenda sem og ad heettan 4 mistokum kunni ad aukast. Raza o.fl., (2020) benda einnig
a a0 starfreen pjonusta sé sérstaklega viokvem hvad areidanleika viddina vardar og ad
margvislegar dskoranir séu vardandi skilvirka notkun stafreenna lausna, s.s. eins og sam-
félagsmiodla.

Nidurstadan er i dgeetu samraemi vid rannsokn Pdrhalls (2020) sem fram kemur 4 mynd
2 en par ma sja ad geedi (B = 0,52; P> =0,15) hafa umtalsvert meira vaegi en imynd (8 = 0,34;
P2=0,06). [ peirri rannsékn var ttskyringarhlutfalli 61% eda mjog apekkt og i pessari rann-
sokn. [ rannsokn Ashraf o.fl., (2018) kemur hins vegar fram ad imynd (r = 0,33) hafi sterkari
tengsl vid anaegju vidskiptavina en pjénustugaedi (r = 0,20). [ peirri rannsokn eru fjorar
atvinnugreinar skodadar, heilbrigdisstofnanir, menntakerfid, bankar og hotel en héfundar
gera ekki grein fyrir mismun milli atvinnugreina i rannsokn sinni. I peirri rannsékn sem
hér er til umfjollunar eru pad bankar sem eru vidfangsefnio og er vidmidunarrannsoknin
farpegaflug til og fra Islandi (Gudlaugsson, 2020).  badum rannséknunum er nidurstadan
apekk par sem geedi hefur meira vaegi en imynd pegar kemur ad pvi ad ttskyra breytileika
i frammistoou. Rannsékn Ashraf o.fl., (2018) er med visbendingar um ad imynd hafi meira
veegi en gaedi og pvi er mikilveegt ad skoda likanid sem hér er unnid med 1 fleiri atvinnu-
greinum. Einnig kann svo ad vera ad nidurstadan sé mismunandi & milli fyrirteekja i somu
grein en pad var einmitt vidfangsefni rannsdknarspurningar prju i pessari rannsokn.

Rannsoknarspurning prju snyr ad pvi ad kanna veegi patta vio utskyringu 4 breytileik-
anum { frammistodu eftir pvi hvar svarendur eru i vidskiptum. I t6flu 5 mé sja nidurstodur
fyrir Banka A en par kemur fram ad geedi 2 er ekki marktekur i adhvarfsgreiningarjofn-
unni en geedi 1 og imynd tutskyra 63% af breytileikanum i frammistédu. Par er geedi (8
=(,58; P* = 0,22) med mun meira veegi en imynd (8 = 0,29; P> = 0,05) og ut fra sjonarmidi
um hlutfallslegt mikilveegi beta studla (Burns og Veeck, 2020) ma halda pvi fram ad gaedi
hafi 67% veegi 4 medan ad imynd hafi 33%. I toflu 6 ma sja nidurstodur fyrir Banka B og
reynast allir peaettirnir markteekir. Likanid atskyrir 64% af breytileikanum og hefur geedi 1
(p=0,39; P2=0,06) mest vaegi, par a eftir imynd (= 0,29; P*=0,04) og minnsta vaegio hefur
gaedi 2 (f =0,24; P2=0,03). Eins og sja ma er jafnveegid hér meira hvad Banka A vardar en
ef gaedapeettirnir eru settir saman ma halda pvi fram ad geedi hafi 68% veegi & medan ad
imynd hafi 32% veegi. Nidurstadan er pvi mjog apekk og hja Banka A p6 svo ad geedapeett-
irnir séu fleiri hja Banka B en Banka A. [ t6flu 7 ma sja nidurstodur fyrir Banka C og rétt
eins og hja Banka B reynast allir peettirnir marktaekir. Hvad Banka C vardar er pad imynd
(p=0,48; P>=0,13) sem hefur afgerandi mest veegi og adgreinir sig mjog fra hinum bonk-
unum, sérstaklega pa Banka A. S4 pattur sem hefur neest mest vaegi er geedi 1 (f = 0,27;
P?=0,03) og minnst veegi, rétt eins og hja hinum bonkunum, hefur geedi 2 (8 = 0,20; P> =
0,02). Ut fra sjénarmidum um hlutfallslegt vaegi beta studla (3) ma sja ad imynd hefur 51%
vaegi & medan ad geedapeettirnir hafa 49% veegi 1 pvi ad utskyra breytileika 1 frammistoou.
Pad sem vekur einnig athygli hér er ad medaltal fyrir imynd er leegst hja Banka C (3,31) &
medan pad er 3,71 hja Banka A og 3,68 hja Banka B. Pessi munur & afstoou vidskiptavina til
sins banka kemur svo fram i toflu 8 par sem sja ma beta studla fyrir hvern og einn banka.
Myndraen framsetning er svo 4 mynd 5 par sem sja ma ad mjog liklegt er ad vidskiptavinir
bankanna séu Olikir hvad petta vardar. Pannig adgreinir Banki A sig mjog fra Banka C &
medan ad Banki B er mitt 4 milli. Petta stydur pau sjéonarmid ad mioud markadsfeersla (e.
target marketing) sé mikilveeg en pvi hefur verid haldid fram ad grundvallar peettir pvi
tengt, p.e. markadshlutun, markadsmidun og stadfeersla, sé i raun kjarninn i nutima mark-
aosstarfi (Kotler og Keller, 2016). Pvi sé mikilveegt fyrir skipulagsheildir, jafnvel par sem
pjonustan er alitin einsleit, ad pekkja vel parfir, langanir og sérstodu sinna vidskiptavina
og einbeita sér ad pvi ad hamarka pad virdi (e. value) sem peir saekjast eftir. RannsOknir
syna einnig ad vidskiptavinir banka 4 Islandi hafa élikar skodanir 4 imynd pess banka sem
peir eru 1 vidskiptum hja (Gudlaugsson, 2017; Gudlaugsson og Larsen, 2014; Gudlaugsson
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og Eysteinsson, 2012). Pannig skilgreina vidskiptavinir Landsbankans imyndarpattinn
gamaldags sem jakveedan 4 medan ad vidskiptavinir hinna bankanna skilgreina pann patt
sem mjog neikvaedan. Allir tengja Landsbankann sterkt vid pennan patt.

Hvad frekari rannsOknir vardar er dhugavert ad proa adferdina frekar med pvi ad leggja
fyrir 1 60rum atvinnugreinum en margt bendir til pess ad dherslur séu olikar 4 milli greina
sbr. rannsokn Ashraf o.fl.,, (2018). Fyrir liggur ad dherslur eru svipadar 1 peim rannsoknum
sem hér er fjallad um og midad vid (sja Porhallur Gudlaugsson, 2010; Gudlaugsson og Ey-
steinsson, 2011 og Gudlaugsson, 2020) en visbendingar eru um pad i rannsokn Ashraf o.fl.,
(2018) a0 veegi sé annad 1 60rum geirum og jafnvel & milli landa. P4 er athyglisvert ad sja ad
nokkur munur er & milli fyrirteekja innan somu greinar og veeri i pvi samhengi dhugavert
a0 skoda fyrirliggjandi gogn ar rannsdkn Porhalls Gudlaugssonar fra 2020 (Gudlaugsson,
2020) en par var lagt fyrir medal farpega i flugi til og fra {slandi. I peirri rannsékn var
gagna aflad 4 peim tima 4 medan WOW air var og hét og geeti verid ahugavert ad skoda
hvort vidskiptavinir Icelandair sjai hlutina med 60rum heetti en peir. Héfundar pessarar
greinar hafa uppi aform nti pegar um ad leggja fyrir medal notenda gististada & Islandi.
Par ma ganga enn lengra 1 pvi ad proa likanid og stydjast pa vid stadfestandi pattagrein-
ingu (e. comfirmatory factor analysis, CFA) og formgerdargreiningu (e. structural equa-
tion model, SEM).

Engin rannsokn er an takmarkana og & pad vid um pessa rannsokn. I henni er notad
peegindatrtak og p6 svo ad gdgnin séu vigtud ut fra kyni og aldri pa er ekki heegt ad uti-
loka ad um urtaksskekkju sé ad reeda. Einnig neer rannsdknin adeins til vidskiptavina i
einni atvinnugrein og pvi mikilveegt ad fa frekari gogn til ad proa adferdina afram. bvi
er mikilveegt ad horfa 4 nidurstodur sem visbendingar sem naudsynlegt er ad rannsaka
frekar.
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