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Tengsl pjonustugaeda, ordspors og imyndar vid
frammistodu skipulagsheilda

Pérhallur Orn Gudlaugsson'

Agrip

Ranns6knir syna ad margt getur studlad ad betri frammistodu skipulagsheilda.
Markmid pessarar rannséknar er ad kanna, Gt frd gedum, ordspori og imynd,
breytileika { frammistddu fyrirteekja. Byggt er & tveimur vidhorfskonnunum medal
notenda vidskiptabanka 4 Islandi, sSnnur gerd vorid 2021 (n = 479) og hin vorid 2023
(n = 635) en heildarfjoldi gildra svara var 1.114. Pad likan sem préad er { rannsékn-
inni hefur fengid vinnuheitid QRI-P en spurningalistinn er préadur tt frd rannsékn
& imynd fjarmalafyrirteekja sem héfst 4rid 2004. f spurningalistanum er lagt mat &
fmynd steerstu bankanna 4 Islandi, geedi pjénustunnar sem og almennt vidhorf til
peirra. Um er a0 reeda peegindatrtak og voru pvi svor vigtud it frd aldri og kyni
svo nidurstodur endurspegli betur afstodu pydisins, sem skilgreint er sem félk &
aldrinum 18-70 &ra.

Lysandi pattagreining syndi fram d sex peaetti med eigingildi heerra en 1 en {
framhaldinu var unnid med fimm paetti; almenn pjénustugeedi, stafreen geedi, ord-
spor, imynd og frammistodu, en allir pessir peettir syndu vidunandi innra réttmeeti
(a >0,7) og utskyrou 71% af breytileikanum { gégnunum. Nidurstodur adhvarfs-
greiningar syndu ad peettirnir dtskyrdu 62% af breytileikanum 1 frammistodu (R2
= 0,62). Af peim pattum sem notadir voru kom 1 ljés ad almenn gaedi hafdi mest
veegi ( = 0,40) en sd pdttur einn og sér ttskyrdi 7,3% af breytileikanum 1 frammi-
stoou (P2 = 0,073). S& pattur sem hafdi neest mest vaegi var patturinn ordspor (pp =
0,28) sem utskyroi einn og sér 3,4% af breytileikanum { frammist6du (P2 = 0,034) og
pridji mikilveegasti patturinn var patturinn imynd (g = 0,16) sem ttskyrdi 1,4% af
breytileikanum (P2 = 0,014). S4 pattur sem ttskyrdi minnst af breytileikanum var
patturinn stafreen geedi (f = 0,09) en sd péttur einn og sér ttskyrdi adeins 0,5% af
breytileikanum 1 frammist6du (P2 = 0,005).

Abstract

Research has shown that many factors can contribute to better organizational per-
formance. This paper investigates the relationship of service quality, business re-
putation, and business image with organizational performance. Two surveys were
conducted among customers of Icelandic banks in 2021 (1 = 479) and 2023 (1 = 635)
with total answers of 1,114. This paper develops a model to interpret the survey
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data with the working title “QRI-P.” The questionnaire used for the surveys derives
from an earlier research project which started in 2004. The questionnaire evaluates
the image of the largest banks in Iceland, the quality of their service, and the gene-
ral attitude towards them.

Descriptive factor analysis shows six factors with an eigenvalue higher than 1;
however, this research uses five factors: general service quality, digital quality, re-
putation, image, and performance, all of which show satisfactory internal validity
(@ >0.7) and explain 71% of the variance in the data. The results of regression ana-
lysis show that the model explains 62% of the variance in performance (R* = 0.62).
Of the factors used, general service quality had the greatest weight (g = 0.40), but
that factor alone explained 7.3% of the variation in performance (P> = 0.073). The
next most important factor was reputation (f = 0.28), which alone explained 3.4%
of the variance in performance (P> = 0.034), and the third most important factor
was image (B = 0.16), which explained 1.4% of the variation (P*> = 0.014). The factor
that explained the least of the variance was digital quality (8 =0.09), and that factor
alone explained only 0.5% of the variance in performance (P> = 0.005).

JEL flokkun: M10; M19; M31; Z39.
Lykilord: Geedi; orOspor; imyndareiginleikar; frammistada.

Keywords: Quality; reputation; image attributes; performance.

Relationship of service quality, business reputation, and bus-
iness image with organizational performance

1 Inngangur

[ pessari rannsokn er kannad med hvada heetti mé utskyra breytileika { frammistodu ut
fra geedum pjonustu (service quality), ordspori (reputation) og imynd (image attributes).
Rannsdknarspurningarnar sem fengist er vio eru prjar. Fyrsta spurningin fjallar um pad
hvort heegt sé ad setja fram traverdugt likan sem synir tengsl geeda, ordspors og imyndar
vid frammistodu. Spurning tvo snyr ad pvi ad skoda hve storan hluta breytileika i frammi-
stodu ma ttskyra med pessum pattum sem og ad leggja mat a hvort einn pattur sé mikil-
veegari en annar. Pridja spurningin fjallar um ad meta hvort si pattagerd sem fram kemur
sé eins eftir pvi hvar svarendur segjast stunda sin bankavidskipti og pa um leid ad meta
veegi patta eftir peim hdpum. Rannsoknin stydst vid gogn ar tveimur kdnnunum medal
vidskiptavina banka & Islandi, st fyrri gerd vorid 2021 (1 = 479) og st seinni vorid 2023 (n
= 635). | pessari rannsokn er bonkunum gefid, af handahofi, nofnin Banki A, B og C i stad
pess ad nota raunveruleg nofn peirra.

Gaedi pjonustu eru mikilveeg par sem rannsdknir syna ad aukin geedi studla ad betri
frammistodu starfseminnar og séu til pess fallin ad skapa samkeppnisforskot (Baumann
o.fl.,, 2017; Dam og Dam, 2021; Li og Shang, 2020; Nunkoo o.fl., 2020; Sun og Pang, 2017;
Ozkan o.fl., 2019). Vidskiptavinirnir gegna alla jafna einhverju hlutverki i pjonustuferlinu
og pvi er mikilveegt a0 skilgreina pjonustugeedi at fra porfum peirra (Gronross, 2015; Wil-
son o.fl., 2021). SERVQUAL er eitt af pekktari meeliteekjum sem proad hefur verid i peim
tilgangi a0 meela pjonustugeedi (Parasuraman o.fl., 1985; Zeithaml o.fl., 1988; Zeithaml
o.fl., 2002) en par er 10g0 ahersla 4 ad meela baedi skynjun og frammistodu og ad pjonustu-
gae0i sé samspil nokkurra patta eda vidda (pekkt sem RATER viddirnar). Ordspor skipu-
lagheildar (reputation) hefur verid skilgreint sem umfjollun sem byggir a skynjun hagao-
ila (stakeholders) a viokomandi skipulagsheild (Chun, 2005) og svipar pvi mjog til pess
sem gjarnan er kallad vorumerkjaimynd (Kotler o.fl., 2022). Pessi skynjun og umfjollun
getur verid byggd a reynslu af fyrri adgeroum skipulagsheildarinnar og/eda umfjollun
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um pda hegdun. Ordspor byggir pvi fyrst og fremst & pvi hvad folk heldur og telur ut fra
peim upplysingum sem pad hefur a hverjum tima (Corley o.fl., 2006; Mukherjee og Sen,
2022, Yan o.fl., 2022). Ordspor er pvi, eins og adur segir, einhvers konar afbrigdi af imynd
en pad hugtak ma skilgreina med ymsum heetti. Rannsdknir syna sterk tengsl ordspors og
frammistodu og pvi er mikilveegt ad skoda pad i samhengi vi0 adra peetti er tengjast starf-
seminni (Dunbar og Schwalbach, 2000; Rose og Thomsen, 2004; Sabate og Puente, 2003).
[ markadsfreedinni er algengt ad imynd sé skilgreind tt fra vitund (awareness) og hug-
renningartengslum vio tiltekna eiginleika (Keller og Swaminathan, 2020; Kotler o.fl., 2022;
McDonald og Sharp, 2000). St gerd imyndar tengist sterkt vorumerkjastjérnun (branding)
par sem kunnugleiki (recognition) er sambeerilegt hugtak og vitund. Rannsdknir syna
sterk tengsl milli imyndar og frammistodu (Ali o.fl., 2020; Arendt og Brettel, 2010; Ashraf
o.fl., 2018; Ramesh o.fl., 2019; Ozkan o.fl., 2019) og pvi er mikilveegt ad skoda pad atrioi i
samhengi vid adra peetti. Haegt er a0 leggja mat & frammistodu med ymsum heetti og al-
gengir eru fjarhagslegir meelikvardar s.s. eins og EBIDTA, hagnadur og framlegd. Tryggo
(customer loyalty) er pekktur meelikvardi 4 drangur eda frammistodu innan markadsfraed-
innar en hiin samanstendur af einu eda fleiri atrioum sem haegt er a0 leggja mat a. Pekktir
tryggdarmeelikvardar eru heildaraneegja vidskiptavina, hversu liklegur viokomandi er til
ad meela med, hversu liklegur vidkomandi er til ad velja somu voru eda pjonustu aftur og
hversu liklegur viokomandi er til ad halda afram vidskiptum 1 framtidinni (Hayes, 2008;
Hayes, 2013; Shahzad o.fl., 2021). I pessari rannsokn er tryggd st frammistada sem lagt er
mat 4 og mikilveegt ad hafa 1 huga ad nidurstodur segja ekkert til um tengsl vid adra mikil-
veega frammistodupeetti fyrir starfsemina.

Greininni er skipt upp 1 fimm kafla. Fyrst er freedilegt yfirlit par sem fjallad er um
gaedi pjonustu, ordspor, imynd og tengsl vid frammistoou skipulagsheilda. Rannsdknar-
spurningarnar eru settar fram og fjallad um peer forsendur sem par btia ad baki. Par 4 eftir
er fjallad um undirbtning og framkveemd rannsdknarinnar, um meeliteekid og med hvad
heetti unnid er med pau gogn sem studst er vid. Nidurstoour eru settar fram 1 fjéroa kafla
par sem sett er fram likan sem lysir tengslum skilgreindra patta vio frammistodu, gero
er grein fyrir utskyringarmeetti likansins og dregid fram mismunandi veegi patta. Einn-
ig er gerd grein fyrir pvi hvort pattagerdin og veegi patta sé mismunandi eftir pvi hvar
svarendur segjast stunda sin bankavidskipti ad mestu. I lokin er umraeda um nidurstédur
og dregnar af peim alyktanir auk pess sem gerd er grein fyrir framlagi og peim takmork-
unum sem tengjast rannsékninni.

2 Fredilegt yfirlit

Freedilega kaflanum er skipt upp i fjora undirkafla. Fyrst er fjallad um geedi pjonustu og
mat a4 geedum hennar, pa er fjallad um ordspor og mismunandi skilgreiningar a pvi fyrir-
beeri. Par 4 eftir er fjallad um imynd og mismunandi skilgreiningar og loks er fjallad um
forsendur sem pessi rannsokn byggir & og rannsoknarspurningarnar settar fram meo
formlegum heetti.

2.1 Gadi pjénustu

Pjonusta er 1 edli sinu einhverskonar samskipti & milli pess er veitir pjénustuna og pess
eda peirra sem hana f4. [ pessum samskiptum 4 sér stad ferli og skiptir pa engu hvort
um samkeppnismarkad er ad reeda eda ekki (Porhallur Guolaugsson, 2010). Virdi (value)
er mikilveegt hugtak i pjonustustjornun en framkvaemd pjonustunnar er aetlad ad stydja
vid virdisaukningu hja peim sem pjonustuna feer. Eitt af pvi sem einkennir pjonustu er
oapreifanleiki (intangibility) sem gerir pad ad verkum a0 erfitt getur verid ad leggja mat &
pad hver pjonustan er og med hvada heetti 4 ad gera pad (Baumann o.fl., 2017; Berry og Pa-
rasuraman, 1991; Li og Shang, 2020; Sun og Pang, 2017). Onnur atridi er einkenna pjénustu,
eru 6stoougleiki (heterogeneity), 6adskiljanleiki (inseparability) og dvaranleiki (perishabi-
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lity) en allt eru petta atridi sem er 1 edli sinu erfitt ad leggja mat & (Berry og Parasuraman,
1991; Gronross, 2015; Wilson o.fl., 2021; Wolak, o.fl., 1998). Par sem erfitt getur verid ad
leggja mat & pa peetti sem ad framan eru taldir er algengt ad gaedi pjonustu sé metin tr fra
pvi sem er dpreifanlegt (tangibles) svo sem eins og pjonustuvettvanginn (servicescape) og
annao apreifanlegt { tengslum vid pjonustuna (Boom og Bitner, 1981; Lovelock og Wright,
1999). Sama ma segja um synileika stafreenna patta, s.s. eins og heimabanka, smaforrita og
heimasidona (Hammoud o.fl., 2018; Li og Shang, 2020; Zeithaml o.f1., 2002) o)l pessi syni-
legu atridi stafreenna patta pjonustunnar hafa svo innri virkni sem mikilveegt er ad leggja
mat 4. Pad & ekki sist vid um starfsemi, s.s. eins og pjonustu banka, sem a0 steerstum hluta
fer fram 4 Netinu. Mikilveegt er ad gera greinarmun 4 mati 4 geedum pjoénustu annars
vegar og svo mati dnaegju vidskiptavina hins vegar. Pannig geeti pjonustu vidskiptabanka
verid good po svo ad nidurstadan sé pad ekki. Slik neikvaed nidurstada getur haft dhrif a
pad med hvada heetti viokomandi metur pjonustu sem gerir matio floknara en ella og ekki
alltaf augljost hvort verid er ad mati endurspegli afstodu til pjonustunnar eda dnaegju eda
oanaegju pess sem svarar. Mat & geedum pjonustu byggir 4 mati eda skynjun vidskiptavina
a frammistodu i einstaka pjonustupattum 4 medan ad dneegja vidskiptavina er almennari
afstada sem tekur mi0 af atridum eins og geedum pjonustunnar en einnig geedum apreifan-
legrar voru ef vid 4, verdlagningu hennar, adsteedum vid kaup, ymsum persénulegum
pattum, imynd og ordspori (Oliver, 1980; Parasuraman o.fl., 1985; Parasuraman o.fl., 1988;
Parasuraman o.fl., 1994).

Eitt pekktasta meeliteekid sem fram hefur komio til ad leggja mat & geedi pjonustu er
SERVQUAL sem gjarnan er nefnt pjonustuvaki upp 4 islensku (sja t.d. Porhallur Guo-
laugsson, 2009 og Porhallur Guodlaugsson og Valdimar Sigurdsson, 2004) en par sem pad
hugtak hefur verid notad um ymis onnur meeliteeki og adferdir verdur hér i pessari grein,
til ad fordast misskilning, studst vio enska heiti meeliteekisins. Parasuraman o.fl., (1985)
kynntu meeliteekid og forsendur pess i pvi ljosi ad mjog fdar rannsdknir hefou komid fram
sem hefdou pad ad markmidi ad skilgreina pjonustugeedi at fra forsendum pjonustu. Fram
til pess tima hefou geedi fyrst og fremst verid skilgreind ut fra vorum (&preifanlegum) og
mjog algengt veeri ad rugla saman hugtakinu pjonustugeedi vio hugtok eins og laxus og
munad. Adferdin var svo utfeerd nanar sidar (Parasuraman o.fl., 1988) par sem markmioio
var annars vegar ad proa meeliteeki til ad leggja mat a pjonustugeedi (SERVQUAL) og hins
vegar a0 prda kvarda og med hvada heetti veeri best a0 leggja slika konnun fyrir. Héfundar
16gdu aherslu & ad meta samtimis veentingar annars vegar og svo skynjun hins vegar,
sem er 1 raun sérstada meeliteekisins, og 1 fyrstu utgafu meeliteekisins var gert rdd fyrir
10 viddum par sem finna matti 97 fullyrdingar, 4 7-stiga jafnbilakvarda, par sem 1 st6d
fyrir mjog 6sammala og 7 fyrir mjog sammala. Spurningalistinn var lagdur fyrir 200 ein-
staklinga sem toku afstoou til pessara fullyrdinga og vekur athygli hve pekkt, og almennt
vidurkennt, meeliteeki byggir 4 afstodu farra einstaklinga. Ndnari préun 4 listanum vard
til pess ad heildarfjoldi spurninga vard 22 og viddirnar fimm, p.e. areidanleiki (reliability),
traverougleiki (assurance), apreifanleiki (tangibles), hluttekning (empathy) og viobrogo
(responsivenes) en gjarnan er talad um RATER viddirnar { pessu sambandi (Wilson o.fl.,
2021). Nanar ma sja tengsl pjonustugeeda vid aneegju og tryggd vidskiptavina 4 mynd 1.

Sja ma ad pjonustugeedi eru adeins hluti af pvi sem hefur dhrif 4 dnaegju vidskiptavina
en 1 rannsokn Parasuraman o.fl., (1988, 1994) er gengid ut fra pvi ad rétt geedi pjonustu
studli ad aneegju vidskiptavina sem svo auki tryggd peirra. Parna er gengio ut fra pvi ad
vidskiptavinatryggo studli ad betri drangri 1 rekstri og sé pvi einn af mikilveegum arang-
ursmeelikvoroum fyrir fyrirtaeki og stofnanir. Pad sem er athyglisvert er ad aneegja vio-
skiptavina er talin studla ad tryggo en sé ekki hluti af henni eins og Hayes (2008, 2013)
gerir rad fyrir og kemur fram { einni af peim vidmidunarrannsoknum sem hofd er til hlio-
sjonar { pessari rannsokn (Pérhallur Orn Gudlaugsson o.fl., 2021). Pad er b6 vissulega svo
ad algengt er ad nota aneegju vidskiptavina sem hdda breytu og pa dénnur atridi, s.s. eins
gaedi pjonustu, notud til ad atskyra breytileikann { henni.
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Mynd 1
Tengsl pjonustugeeda vid dnaegju vidskiptavina og tryggo.
(R) Areidanleiki—
Pj(')més.tu Adstedur
(A) Traverdugleiki— g0t
(T) Apreifanleiki— l
(E) Hluttekning— Voru Anagja Vidskiptavina
gaeoi > | vidskiptavina [ > tryggo
(R) Svorun—
Personulegir
Verd peettir

Heimild: Wilson o.fl., 2021, Gtfeert af hofundi

Pratt fyrir nokkra gagnryni 8 SERVQUAL sem meeliteeki (sja t.d. Cronin og Taylor, 1992;
Teas, 1993) pa er mjog algengt ad mat 4 geedum pjonustu byggi & pvi. [ pvi sambandi er
talad um ad konnunin sé ,,servqual based” en raunin er pé gjarnan su ad oftar en ekki bygg-
ir konnunin 4 grunnhugmyndinni 4 bakvido SERPPERF meeliteekisins (Cronin og Taylor,
1992) par sem adeins er spurt um skynjun en ekki veentingar eins og SERVQUAL gerir
rad fyrir. Segja ma ad framkvaemdin 1 pessari konnun eigi meira skylt vio SERFPERF po
svo a0 spurningarnar eigi reetur a0 rekja til SERVQUAL. Til eru fleiri adferdir en hér eru
nefndar en allar hafa peer p6 pad ad leidarljosi ad pjonustugeedi studli ad arangri sem er
pa skilgreindur sem aneegja vidskiptavina, sbr. SERVQUAL og SERFPERF eda sem tryggo
(Abdullah, 2006; Anil og Icli, 2014, Ghotbabadi o.fl., 2016; Hayes, 2008, 2013; Marlyana og
Khoiriyah, 2015; Tefera og Covender, 2016). Efnisatridi spurninga sem notadar eru, eru
einnig mjog svipadar en taka pé mid af pvi sem verid er ad meta hverju sinni. [ peirri rann-
sokn sem hér er kynnt er studst vid deemigerdar spurningar tur SERVQUAL sem og spurn-
ingum Ur seinni tima adlogun ad stafreenum pattum pjonustu (Ladhari, 2010; Shankar og
Datta, 2020; Yarimoglu, 2015; Parasuraman o.fl., 205; Zeithaml o.fl., 2000, 2002). Einnig er
horft til pess a0 maeliteekid hefur verid adlagada ad dlikum atvinnugreinum s.s. eins og
fjarmalastarfsemi (Hammoud o.fl., 2018; Raza o.fl., 2020) og ¢liku rekstrarformi (Fan o.fl.,
2022).

Pjonusta er gjarnan stafreen ad hluta eda 6llu leyti og pvi er vert ad gera grein fyrir
tveimur gagnlegum heimildum par sem finna ma yfirlit yfir préun mats a stafreenni pjon-
ustu. Ladhari (2010) rekur eina fyrstu skilgreining a stafreenum geedum (e-quality) til Pa-
rasuraman o.fl. (2005) og dregur pa alyktun ad stafreen geedi myndi bru fra hefobundnum
forkaupsahrifum (pre-purchase phase) til eftirkaupaahrifa (post-purchase phase), p.e. pad
sem adur var eftirkaupaahrif verdur forkaupsahrif med tilkomu netvidskipta. Petta sé
mjog mikilvaegt atridi fyrir stjornendur og pvi sé mikilveegt ad hafa skilvirkar, réttmaetar
og areidanlegar adferdir vi0 ad leggja mat a stafreen geedi rétt eins og pegar um hefo-
bundna pjonustu er ad raeda. Yarimoglu (2015) dregur fram pau meeliteeki sem komid hafa
fram til pess tima sem greinin var skrifud og eru sérstaklega hugsud fyrir mat 4 stafreenum
pjonustugeedum. Fram kemur yfirlit (sja toflu 11 greininni) yfir ein 12 meeliteeki sem préud
hafa verid ut fra stafreenni pjonustu og eru sum hver adlogud hefobundin meeliteeki, s.s.
eins og e-SERVQUAL, E-S-QUAL og E-RecS-QUAL (61l kennd vid Parasuraman o.fl.) &
medan ad onnur eru minna pekkt en eiga gjarnan reetur i E-S-QUAL. Pa dregur hofundur
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fram ad geedaviddirnar eru i morgum tilvikum dlikar og adrar en pegar um hefdbundio
gaedamat er ad reeda og mjog morg meeliteekin byggja 4 E-S-QUAL meeliteekinu kennt vio
Parasuraman o.fl. (2005) eins og adur segir. Shankar og Datta (2020) draga fram i sinu
freedilega yfirliti a0 morg meelitaeki hafi komid fram sem sérstaklega séu préud til ad leggja
mat 4 stafreen pjonustugeedi (e-SQ) og mikilvaegt sé ad skoda gaedaviddirnar sérstaklega.
Draga fram ad atridi eins og personuvernd (privacy), 6ryggi (security), vefhonnun (web-
site design), svorun (responsiveness), skilvirkni (efficiency), areidanleiki (reliability),
notkunarpeegindi (ease of use) og adgengi (system availability) séu mikilveegustu atridin
6hdad pvi hvada stafreenu geedi er verio ad leggja mat & hverju sinni. Af pessari umraedu
ma rdda ad sé¢ markmidid ad leggja mat & stafreen geedi pa sé mikilveegt ad nyta til pess
gerd meeliteeki sem hafa pann eiginleika ad ekki adeins a0 leggja mat 4 gaedin heldur einn-
ig a0 gefa stjornendum upplysingar svo peir geti tekid betri dkvardanir. Hvad geedamat
almennt vardar eru dkvardanirnar sem parf ad taka fyrst og fremst paer med hvada heetti 4
a0 forgangsrada urbotapattum og hvad pad vardar skiptir ekki hofud mali hvort um stad-
bundna eda stafreena pjonustu er ad reeda.

2.2 Ordspor

Ordspor sem hugsmid hefur verido rannsékud at fra olikum fredigreinum, s.s. eins og
markadsfraedi, endurskodun, hagfredi og félagsfreedi, olikum sjénarhornum s.s. eins
hegoun (kaup), stefnu (strategy) og olikum skipulagsheildum (Fombrun og Riel, 1997).
Ordspor hefur verid skilgreint sem umfjollun sem byggir 4 skynjun hagadila (stakehold-
ers) a4 viokomandi skipulagsheild (Chun, 2005) og svipar mjog til pess sem gjarnan er
kallad vorumerkjaimynd (Kotler o.fl., 2022). Pessi skynjun getur verid byggd a reynslu
folks af samskiptum vid skipulagsheildir eda umfjollun midla um peer (Chun, 2005; Muk-
herjee og Sen, 2022; Yan o.fl., 2022). Chun (2005) dregur fram i rannsokn sinni ad skipta
megi ordspori upp i prja megin peetti; pad sem skipulagsheildin er, eda tilvist (identity),
pad sem hagadilar (stakeholders) telja ad skipulagsheildin standi fyrir, eda imynd (image)
og pad sem skipulagsheildin segist standa fyrir, eda aformud tilvist (desired identity).
Chun (2005) byggdi sitt likan & rannsdkn Davies og Miles (1998) par sem 16g0 er dhersla
a a0 ordspor sé ekki enn eitt ordid yfir imynd sem fyrst og fremst byggir a skynjun ytri
hagadila. Ordspor sé einnig byggt a upplifun innri hagadila, t.d. starfsfolks (Murali o.fl.,
2017), sem og peim aformum sem stjornendur hafa vardandi fyrir hvad skipulagsheildin &
ad standa (Gray, 1986, Lloyd, 1990).

Chun (2005) bendir 4 ad mikilveegt sé ad gera greinarmun & hugtokunum imynd og
ordspor en ad algengt sé ad nota pessi hugtok jofnum hondum sem getur valdid ruglingi.
bPannig sé imynd ytri skynjun a fyrir hvad skipulagsheildin stendur fyrir & medan a0 til-
vist sé innra mat & pvi fyrir hvad skipulagsheildin stendur eda vill standa fyrir. Pvi sé
margt svipad med tilvist og fyrirteekjamenningu (corporate culture) pegar tilvist er skil-
greind sem ,hvernig vid sjaum okkur sjalf” 4 medan ad fyrirteekjamenningin er skilgreind
sem , hvernig hlutirnir eru gerdir hér”. Mikilveegt sé ad skoda vel med hvada heetti starfsfélk
samsamar sig med peirri skipulagsheild sem peir starfa hja (Murali o.fl., 2017; Stuart, 2002)
og ad su nalgun sé radandi pegar kemur ad pvi ad skilgreina tilvist skipulagsheilda (Chun,
2001). Petta samhengi tilvistar og imyndar i tengslum vid skilgreiningu 4 ordspori ma sja
nanar 4 mynd 2.

A mynd 2 er dregid fram ad vidfangsefnid sem verdur til er gapid 4 milli pessara patta,
p.e. tilvistar, aformadar tilvistar og imyndar. Pessu svipar reyndar mjog mikio til deemi-
gerdar umreedu & imynd og tengsl hennar vid stadfeerslu par sem talad er um adgrein-
ingu, stadfeersludform (positioning) og imynd. Adgreiningin sé pa mat a4 peim pattum
sem adgreini voru eda vorumerki fra 60rum, stadfeersludformin séu aform stjornenda um
ad koma pessari adgreiningu til skila og imyndin sé svo st stada sem tilbodid eda voru-
merkid hefur { huga eda minni markahdpsins (Chernatony, 2001; Keller og Swaminathan,
2020; Keller, 2001; Kotler o.fl., 2022).
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[1j6si pess ad margt bendir til pess ad verid sé ad nota hugtokin imynd og ordspor jofnum
hondum yfir sama vidfangsefnid kann ad vera sntiid ad leggja mat 4 hvort fyrir sig. St leid
sem gjarnan er farin er ad rannsakendur skilgreina pad vidfangsefni sem verio er ad leggja
mat & hverju sinni og velja svo pad hugtak sem peim hugnast best (sja t.d. Al-Yazidi o.fl.,
2020; Buil o.l., 2013; Homburg o.fl., 2010; Huang og Sarigollu, 2012; Lewis, 2001; Sarstedt,
o.fl.,, 2013;) an pess ad augljost sé hver munurinn sé & ordspori og imynd. Grundvallarat-
ridid er pd ad hvort sem um ordspor eda imynd er ad reeda pa benda peer rannsoknir sem
skodadar hafa verio til pess a0 sterk tengsl séu 4 milli ordspors og frammistodu sem pa er
gjarnan skilgreind sem dneegja vidskiptavina, tryggo peirra eda margvislegir fjarhagslegir
meelikvardar og pvi er mikilveegt ad leggja mat 4 pa 1 samhengi vid adra peetti (Dunbar og
Schwalbach, 2000; Rose og Thomsen, 2004; Sabate og Puente, 2003) eins og gert er i pessari
rannsokn

2.3 Imynd

Imynd og stadfeersla eru mikilveeg hugtok { markadsfreedinni og pa ekki sist innan voru-
merkjastjornunar. Markmioio er ad vorumerkid, sem getur verid mjog margt, s.s. eins og
hefdbundid vorumerki, skipulagsheild, folk eda jafnvel svaedi eda 16nd, sé med pad sem
kallad er ad hafa sterka, jakvaeda og einstaka stoou i huga eda minni markhdpsins en sér-
stok ahersla er & ad tryggja ad pad sé markhopurinn sem er ad svara en ekki adilar utan
hans (Bettman, 1979; Chernatony, 2001; Keller, 2001; Keller og Swaminathan, 2020; Kotler
o.fl,, 2022). Freedimenn eru almennt sammala um ad sterkt vorumerki, eins og gjarnan
er talad um, byggir 4 jadkveedri og sterkri imynd sem leidir af sér aukid vorumerkjavirdi
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(brand equity). Grunnurinn ad pvi ad byggja upp vorumerkjavirdi er vorumerkjapekk-
ing (brand knowledge) en henni ma skipta { kunnugleika annars vegar og tengingar (re-
call) hins vegar. Kunnugleiki, eda vitund, tengist pvi hversu markhépurinn er kunnugur
tilteknu vorumerki og er i raun grundvallaratridi i pvi ad byggja upp vorumerkjavirdi
(Kotler o.fl., 2022). Til ad leggja mat & kunnugleika er gjarnan studst vid vitundarmeelingar
(top-of-mind) eda a0 adilar, er teljast hluti af markhépnum, fai ad sja vorumerkio, voru-
merkid an nafns, lits eda forms og eiga pa ad segja til um, um hvad sé ad reda (Gruber,
1969; Kotler og Keller, 2016). Tengingar snua hins vegar ad pvi hvernig markhdpurinn
tengir vorumerkid vio tiltekinn voruflokk, parfir og langanir og kaupaform.

Tengingar geta einnig snuid ad pvi ad kanna hversu sterkt eda veikt markhopurinn
tengir tiltekio vorumerki vio tiltekna eiginleika (attributes) s.s. eins og traust, gaedi, spill-
ingu og samfélagslega abyrgd. Med pessari nalgun er imynd skilgreind 1t fra pvi hversu
sterkt eda veikt svarendur tengja vorumerkio vio eiginleika sem eru 1 edli sinu jakveedir/
neikveedir eda mikilveegir fyrir markhopinn (Alsamydai, 2019; Lilien o.fl., 2017). Pann-
ig syna rannsoknir ad matvoruverslunarkedjan Bonus hefur um arabil verido pad voru-
merki & {slenskum matvérumarkadi sem hefur sterkustu tenginguna vio lagt verd (sem er
mikilveegt fyrir suma og jakveett fyrir pd) en einnig vio eiginleikann leidinleg (sem er 1 edli
sinu neikveett). Hagkaup hefur sterka tengingu vio hatt verd en einnig geedapeetti eins og
vorutrval og ferskleiki (Pérhallur Om Guolaugsson, 2005; Porhallur Om Guolaugsson,
2020) 4 medan ad imynd banka og sparisjoda einkennist af sterkari tengingu vid imyndar-
pattinn spilling og veikari tengingu vi0 traust eftir efnahagshrunid 2008 (Gudlaugsson,
2017; Gudlaugsson og Larsen, 2014; Gudlaugsson og Eysteinsson, 2012). Adferdin, sem
proud hefur verid af Lilian o.11.,(2017), en byggir & pekktum tolfreedilegum adferdum (sja
t.d. Beckwith o.fl., 1975; Best, 1976; Green og Carmone, 1969; Hauser og Koppelman, 1979;
Kohli og Leuthesser, 1993), gengur ut & ad skilgreina hvada vorumerki eru i samkeppni,
hvada eiginleikar skipta mali og hvernig markhopurinn tengir tiltekin vorumerki vio
pessa eiginleika. Alla jafna er notadur jafnbilakvardi par svarendur eru bednir um a0 segja
til um hversu vel eda illa tiltekinn eiginleiki eigi vid um tiltekid vorumerki og stendur
pa leegsta gildid fyrir mjog illa og heesta gildid fyrir mjog vel. Eiginleikarnir geta verio
jakvaedir 1 edli sinu, s.s. eins og traust, eda neikvaedir, s.s. eins og spilling, en hefdbundid
er ad nota andstaeda eiginleika 1 einni og sdmu rannsokninni til ad ganga ar skugga um ad
svarendur taki efnislega afstodu til atridanna og fordast svo kollud geislabaugsahrif (halo
effect). Par sem eiginleikarnir eru alla jafna fjorir eda fleiri getur verid sntiid ad setja nidur-
stodur fram med einfoldum heetti og pvi notadur sérstakur hugbtunadur til pess (Lilian
0.fl., 2017). A mynd 3 ma sja deemi um nidurstédur par sem unnid er med eiginleika sem
tengjast pvi gagnasafni sem unnio er meo i pessari rannsdkn. Sja ma ad eiginleikarnir visa
i dlikar attir. Pannig eru eiginleikarnir traust og spilling andsteedir rétt eins og nutima-
legur og gamaldags. A0 sama skapi fylgjast eiginleikarnir dneegdir vidskiptavinir, traust
og samfélagsleg abyrgo ad og bendir petta til pess ad svarendur hafi i konnuninni tekio
efnislega afstodu til eiginleikanna. Pad sem vekur athygli er ad eiginleikinn gamaldags
fylgir jakveedu eiginleikunum aneegdir vidskiptavinir, traust og samfélagsleg abyrgd og
eiginleikinn nttimalegur fylgir neikvaeda eiginleikanum spilling. Petta er p6 kunnuglegt
par sem svipud nidurstada hefur komio fram 1 arlegum meelingum & imynd bankanna
sem gerdar hafa verid fra arinu 2004 (sja t.d. Gudlaugsson, 1017; Pérhallur Gudlaugsson
og Fridrik Eysteinsson, 2010).

A mynd 3 ma einnig sja ad bankarnir, A, B og C, hafa mismunandi stodu 4 myndinni
og eru pvi ekki allir eins og gjarnan er haldid fram. Pannig tengir Banki B sig sterkar en
hinir vio eiginleikana dnesegdir vidskiptavinir, traust og samfélagsleg abyrgd en sidur vio
natimalegur og spilling par sem Banki C hefur sterkari tengingu en hinir. Banki A er svo
mitt & milli. Strangt til teki0 er pessi umraeda fyrir utan meginmal pessarar greinar en sett
fram hér til ad draga fram a0 pessir eiginleikar eru notadir til ad leggja mat 4 imynd sem
byggir 4 tengingu vio eiginleika.
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Mynd 3
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2.4 Forsendur og rannsoknarspurningar

Rannsokn pessi tekur mid af premur fyrri rannsoknum sem aftur byggja 4 rannsokn
Helgesen og Nesset (2007) og Voon (2006). Porhallur Gudlaugsson (2010) kynnti rann-
soknarlikan sem fékk vinnuheitid CQL-likanio (culture, quality and loyalty) og rannsokn
Gudlaugssonar og Eysteinssonar, (2011) medal nemenda vid Haskoéla fslands (1 = 1.683)
byggdi a pessu likani par sem komu fram sterk tengsl milli pjonustugaeda (r = 0,5), imynd-
ar (r =0,37) og aneegju vidskiptavina (r = 0,51) vio tryggd. Pad vakti athygli ad bein tengsl
voru & milli pjonustugeeda og tryggodar en Helgesen og Nesset (2007) gerdu rad fyrir ad
pau tengsl veeru obein i gegnum imynd voru, imynd skipulagsheildar og heildaraneegju
vidskiptavina.

[ framhaldi af pvi var sett fram nytt tilgatulikan sem byggdi ad hluta til 4 CQL-likaninu
par sem gert var rad fyrir ad heegt veeri ad utskyra breytileika i frammistodu, metin sem
tryggd, ut fra pjénustugeedum, imynd og aneegju vidskiptavina (Gudlaugsson, 2020).
peirri rannsékn var lagdur spurningalisti fyrir vidskiptavini flugfélaga 4 fslandi og voru
gild svor 264. Spurningarnar byggou ad hluta til a rannsékn Helgesen og Nesset (2007)
og var fjoldi spurninga 32, par sem 14 16gdu mat a pjonustugaedi, sex 16gdu mat a imynd
eda ordspor og tver 16gdu mat a tryggd vidskiptavina. I tilgatulikaninu var gert rad fyrir
a0 um fjora peetti veeri a0 reeda en lysandi pattagreining (principal component analysis,
PCA) benti hins vegar til pess ad um priggja patta likan veeri ad reeda par sem aneegja
vioskiptavina hlédst & frammistodupattinn dsamt tryggdarspurningunum. Nidurstoour
rannsoknarinnar bentu til pess ad haegt veeri ad utskyra 61% (R*=0,61) af breytileikanum 1
frammistodu ut fra pjonustugedum og imynd par sem geedapatturinn hafdi heldur meira
veegi (B =0,52) en imyndarpatturinn ( = 0,34). Paer nidurstodur voru i grundvallaratrioum
i samraemi vi0 nidurstodur Helgesen og Nesset (2007) og Gudlaugssonar og Eysteinssonar
(2011).

Til ad kanna likanid enn frekar var lagt fyrir i annarri atvinnugrein par sem sambeeri-
legur spurningalisti var lagdur fyrir medal vidskiptavina banka a Islandi (Pérhallur Orn
Guolaugsson o.fl., 2021). Um var a0 reeda netkonnun par sem aflad var gagna med paegin-
datrtaki i 14 daga og var fjoldi gildra svara 480. Akvedid var ad vigta svor tt fra kyni og
aldri og lysandi pattagreining syndi fjora peetti med eigingildi heerra en 1. Fram komu
tveir geedapeettir, imyndarpattur og frammistodupattur og syndu peir allir vidunandi
innra réttmeeti (a > 0,70). Sja ma nidurstdodur pessarar rannsoknar 4 mynd 4.
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Mynd 4
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Heimild: Pérhallur Orn Guolaugsson o.fl., 2021

A mynd 4 ma sja ad likanid atskyrir 65% (R? = 0,65) af breytileikanum 1 frammistodu en
sa pattur samanstd0 af premur spurningar, tveimur sem 16gdu mat & tryggd og einni sem
lagdi mat & heildaranaegju vidskiptavina. Sa pattur sem hefur mest vaegi (g = 0,44) fékk
heitid gaedi 1 en sa pattur samanstdd af sjo geedaspurningum sem eettadar eru ur SERV-
QUAL meeliteekinu (Parasurraman o.f1., 1985, 1988). Neaest mest vaegi (f = 0,35) hafdi pattur
sem fékk heitid imynd en sa pattur samanstd0 af sex spurningum sem 16gdu mat 4 stoou
skipulagsheildar og pjonustu medal vina og kunningja, medal almennings og atvinnulifs
a0 mati svarenda (Helgesen og Nesset, 2007). S& pattur sem hafdi minnst veegi (f = 0,13)
var pattur sem fékk heitid geedi 2 en sa pattur samanstdd af premur spurningum sem
hofou pad ad markmidi ad leggja mat a stafreena peetti pjonustunnar (Parasuraman o.fl.,
2005; Raza o.fl., 2020; Zeithaml o.f1., 2000).

St rannsokn sem hér er fjallad um byggir & rannsdkn Porhalls Arnars Gudlaugssonar
o.fl. (2021) og notud voru somu gogn og par, auk pess sem konnunin var 16g0 fyrir aftur
vorid 2023 og gognin sameinud i einn gagngrunn. Eins og fram kemur 1 freedilega yfir-
litinu hér framar er margt sem bendir til pess ad verio sé ad nota hugtokin imynd og oro-
spor jofnum hondum, og jafnvel ekki gerdur greinarmunur & peim, er talid mikilvaegt ad
greina par & milli p6 svo ad feera megi fyrir pvi ageet rok ad um einhvers konar imynd sé
a0 reeda 1 badum tilvikum. Settar eru fram eftirfarandi rannsdknarspurningar sem fengist
er vio 1 rannsokninni:
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1. Ma setja fram traverdugt likan sem utskyrir breytileika 1 frammistodu ut fra geed-
um, ordspori og imyndareiginleikum?

2. Ef svo er, hve storan breytileika i frammistodu ma ttskyra med peim pattum?

3. Er munur a pattagerd og veegi patta eftir pvi hvern svarendur telja vera sinn adal
vidskiptabanka?

3 Adfero

Kaflinn fjallar um framkveemd rannsoknarinnar, meeliteekid og peer adferdir sem notadar
eru vi0 greiningu gagna. Byrjad er 4 ad fjalla um undirbtining og framkveemd rannsokn-
arinna, pa um meeliteekio og loks er gerd grein fyrir pvi med hvada heetti unnid er med
gognin.

3.1 Undirbuningur og framkvaemd

Pad sem haft er til grundvallar pessari rannsékn er hid svo kallad CQL-likan (Pérhallur
Guolaugsson, 2010) og prjar rannsoknir sem byggja a peirri hugmynd. CQL-likani0 fjallar
um tengsl menningar, geeda og imyndar vid vidskiptavinatryggd. [ pessari rannsékn er
einnig skodad hver tengsl ordspors (reputation) er vid drangur og imynd er metin med
O00rum heetti en 1 fyrri rannsoknum. Fyrsta rannsoknin (Gudlaugsson og Eysteinsson,
2011) byggir 4 konnun medal nemenda vid Haskola Islands (1 = 1.683). en CQL-likanid er
a0 hluta til préad ut fra rannsoknum Helgesen og Nesset (2007) par sem emmg var gero
kénnun medal haskélanema. Onnur rannséknin (Gudlaugsson, 2020) byggir 4 kdnnun
medal vidskiptavina flugfélaga a Islandi (7 = 264) og var htn framkveemd vorid 2017.
Markmidid med peirri rannsokn var ad kanna hvort heegt veeri ad nota adferdina til ad
skoda tengsl geeda og imyndar vid frammistoou 1 annarri atvinnugrein en 4dur var gert.
Nidurstodur beggja pessara rannsdkna syndu sterk tengsl geeda og imyndar vid frammi-
stoou og 1 badum rannséknunum kom fram ad geedi hafdi heldur meira vaegi en imynd
pegar kom ad pvi ad utskyra breytileika 1 frammistodu. Pridja rannsoknin for fram medal
vioskiptavina banka & Islandi (1 = 479) vorid 2021 (Pérhallur Orn Guolaugsson o.fl. 2021)
og syndu nidurstodur ad geedi og imynd ttskyrdu 65% af breytileika 1 frammistodu par
sem gaedi 1 hafdi mest vaegi en imynd naest mest vaegi. Gaedi 2, sem var mat a stafrenum
pattum, var svo i pridja seeti hvad vaegi vardar. Nidurstddur pessarar rannsoknar var pvi i
grundvallaratrioum i samreemi vid peer tveer fyrri.

[ pessari rannsokn er studst vid gognin frd pvi 2021 asamt kénnun sem framkveemd
var vorid 2023 (n = 635). Gogn pessara tveggja kannana voru sett i einn gagnagrunn (n =
1.114) og til ad kanna hvort mismunur veeri 4 milli meelinga voru peettirnir (almenn gaedi,
stafreen geedi, ordspor, imynd og frammistada) bornir saman. { tveimur tilfellum, frammi-
stada og imynd, kom fram munur sem uppfyllti kréfur um 95% 6ryggismork en 1 badum
var utskyringarhlutfallio (eta squared) leegra en 0,03 og pvi metid ad timi meelinga hefdi
ekki teljandi ahrif & nidurstodur. [ bAdum konnununum var lagt fyrir medal vidskiptavina
vidskiptabanka 4 Islandi. Gagnadflum fér fram { febrtar og mars beedi skiptin og var um
netkénnun ad reeda sem opin var i u.p.b. 14 daga. I fyrri rannséknunni komu prir ein-
staklingar auk hofundar ad gagnadfluninni en 1 peirri seinni komu fjérir einstaklingar auk
hofundar ad henni. Um var a0 reeda paegindadrtak baedi arin og var peim dreift a fésbok
og medal samstarfsfolks og fristundahdpa sem gagnadflunaradilar hofou adgang ad. Sam-
setning artaksins var skokk hvad kyn og aldur vardadi en pad er algengt pegar um paegin-
daurtak er ad reeda. Gognin voru pvi vigtud ut fra kyni og aldri en nanar ma sja umfjollun
um pa adgero i kafla 3.3.
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3.2 Melitaekio

Meeliteekid (spurningalistinn) var eins 1 bAdum kénnununum og taldi pad 44 efnisspurn-
ingar auk fimm bakgrunnspurninga. Af peim 44 efnisspurningum sem voru i meeliteekinu
voru notadar fjérar spurningar sem 16gou mat a frammistédu, 10 sem 16gdu mat a geedi, 6
sem 16gou mat a ordspor, 18 sem 16gdu mat a imynd og sex sem 16gdu mat & adra peetti og
koma ekki vid sogu 1 pessari rannsokn.

Spurningarnar sem l6gdu mat a imynd byggir a adferd vorukorta (perceptual mapp-
ing) par sem svarendur eru bednir um ad segja til um hversu vel eda illa tiltekin atridi eiga
vid um vidkomandi vorumerki (Lilian 0.1, 2017). T pessari rannsokn eru vorumerkin sem
um reedir prir steerstu bankarnir a [slandi, Landsbankinn, fslandsbanki og Arion banki,
og ut fra 9-stiga kvarda, par sem 1 stendur fyrir 4 mjog illa vid og 9 stendur fyrir & mjog
vel vi0, eru svarendur bednir um ad segja til um hversu vel eda illa eiginleikarnir (att-
ributes) traust, samfélagsleg abyrgd, natimalegur, anaegdir vidskiptavinir, gamaldags og
spilling eiga vid um hvern og einn banka. Spurt er um hvern og einn banka sem gerir pad
a0 verkum aod fjoldi spurninga verdur <fjoldi vorumerkja x fjoldi eiginleika> eda 18 eins
og adur hefur komid fram. Medaltal fyrir hvern og einn eiginleika er pa byggt a afstoou til
bankanna priggja. I pessu sambandi er vert ad hafa i huga ad afstada svarenda hvad imynd
vardar er nokkud mismunandi eftir pvi hver viokomandi svarandi telur vera sinn adal
vidskiptabanka en par sem pad viofangsefni er fyrir utan efni pessarar greinar er visad til
rannsoknar Porhalls Arnars Guolaugssonar o.fl. (2021) um pad efni.

Spurningarnar 10 sem 16gdu mat 4 gaedi pjonustu koma tr meeliteeki sem ber heitid
SERVQUAL. §j6 byggja 4 grunnhugmyndinni ad baki pessi meeliteekis (Parasuraman o.fl.,
1985) en voru utfeerdar af Porhalli Erni Guolaugssyn o.fl. (2021). Prjar spurningar 16gdu
sérstaka dherslu & stafreena hluta pjonustunnar og byggoust peer spurningar a proadri tt-
gafa meeliteekisins (Parasuraman o.fl., 2005; Raza o.fl., 2020; Zeithaml o.fl., 2002). Pessar
spurningar voru a 5-stiga jafnbilakvarda par sem 1 st60 fyrir mjog oliklegt en 5 fyrir mjog
liklegt. Eins og fram kemur 1 kafla 2.1 um geedi pjonustu hafa fra sidustu aldamoétum
komid fram fjoldi meeliteekja sem sérstaklega er eetlad ad meta stafreena peetti, s.s. eins
og vefsiour, bokunarsidur, boksolur og smasolur af margvislegum toga. Morg pessara
meeliteekja eru med margar spurningar og pvi ma halda pvi fram med réttu ad téluverd
einfldun sé ad stydjast adeins vid prjar eins og gert er { pessari rannskn. Aherslan hér er
po ekki a0 leggja mat a pjonustu veflausnarinnar sem slikrar og par sem verid er ad meela
nokkra peetti og endurtaka fyrri rannsokn var valid ad fara pessa leid til ad hafa heildar-
fjolda spurninga heefilegan. Sex spurningar 16gdu mat a ordspor en par var studst vid
spurningar ur rannsokn Helgesen og Nesset (2007). Vert er ad benda 4 ad i fyrri rannsdkn
(Pérhallur Orn Gudlaugsson o.fl,, 2021) voru pessar spurningar notadar til ad leggja mat
a imynd en i freedilega yfirlitinu hefur verio gerd grein fyrir peim sjonarmidum sem liggja
ao baki pvi a0 meta imynd med 60rum haetti en stydjast pess 1 stad vid pessar spurningar
til ad leggja mat & ordspor.

Spurningarnar sem l6gdu mat & frammistédu byggja a hugmynd Hayes (2008) sem er
svo nénar Utferd sidar (Hayes, 2013). T greininni fr4 2008 er Hayes ad gagnryna pad sjénar-
mio Reichheld (2003) a0 ein spurning, eins og gert er rad fyrir i NPS, dugi fyrir stjornendur
til ad leggja mat a tryggo og spa fyrir um voxt. Hayes (2008) bendir a ad einbreytu meeliteeki
(single-item measures) sé tolfreedilega mun siora en margbreytu meeliteeki (multiple-item
measures) pegar lagt er mat a tiltekna hugmynd, s.s eins og tryggd. Peer spurningar sem
Hayes (2008) leggur til sem goda og gilda meelikvarda a tryggo eru paer somu og notadar
eru 1 pessari rannsokn. Fyrsta spurningin lagdi mat & heildaranaegju og er st spurning 4
5-stiga jafnbilakvarda par sem 1 st6d fyrir mjog 6aneegd(ur) og 5 fyrir mjog anaegd(ur).
Tveer 16gdu mat & tryggo og byggou peer 4 hugmynd Helgesen og Nesset (2007) en utfeero-
ar ut fra rannsékn Reichheld (2003) um medmeelavisitolu (NPS score). Fyrri spurningin
er deemigerd NPS-spurning par sem spurt er hversu liklegt eda 6liklegt sé hvort svarandi
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myndi meela med sinum vidskiptabanka vid vini og/eda kunningja. Hin spurningin lagdi
mat 4 pad hversu liklegt eda 6liklegt veeri ad svarandi myndi velja aftur sinn banka veeri
hann ad hefja bankavidskipti nd. Baddar spurningarnar voru 4 11-stiga kvarda (0 = mjog
oliklegt, 10 = mjog liklegt) og voru pessar spurningar umreiknadar yfir i 5-stiga kvarda svo
peer hefou sama veegi og hinar tveer er leggja mat & frammistoou. Fjorda spurningin lagdi
mat & hversu liklegt veeri ad viokomandi myndi skipta um adalvidskiptabanka 4 naestu 6
manudum og var hun 4 5-stiga jafnbilakvarda (1 = mjog oliklegt, 5 = mjog liklegt). Par sem
pessi spurning er i raun andstaed hinum prem var hiin umreiknud a 6fugan kvarda pannig
a0 heesta tolugildid endurspegladi pa nidurstodu sem var jakvaedust fyrir pann banka sem
vid atti hverju sinni. Asteedan fyrir vali 4 peim spurningum sem notadar eru er st ad verid
er a0 endurtaka rannsokn fra 2021 og pvi mikilveegt ad notadar séu somu spurningar og
par var gert. Feera ma sterk rok fyrir pvi ad nota meetti fleiri spurningar ur SERVQUAL
sem og fleiri spurningar en peer prjar sem etlad er ad leggja mat 4 stafreen geedi. Par sem
verid er a0 meela nokkra peetti er heett vid ad spurningalistinn hefdi ordid allt of langur og
takast pvi hér 4 annars vegar freedileg fullkomnun og hins vegar hagnytur raunveruleiki.
Sja ma yfirlit yfir peer spurningar sem notadar voru i rannsékninni i kafla 4.1.

3.3 Greining gagna og urvinnsla

I 1j6si pess hvada adferd er notud i pessari rannsokn (adhvarfsgreining) var svorum sem
geetu haft skekkjur i for med sér vid greiningu gagnanna eytt ur gagnasafninu en upp-
haflegur fjoldi svara var 1.608. Halfklarudum listum var eytt at (feekkadi um 351) sem
og peim svorum par sem andsteedum atridum eins og traust/spilling og nutimalegur/
gamaldags var svarad me0 sama heetti (feekkadi um 131). Eftir stodu pa 1.126 svor. Pa var
hugsanlegum utlogum (outliers) eytt it par sem peir geta haft mikil ahrif & nidurstéour
adhvarfsgreiningar. Til ad finna hugsanlega tutlaga var studst vid Mahalanobis fjarleegd
(Mahalanobis distances) en nidurstada ki-kvadrat profs gefur visbendingar um hugsan-
lega utlaga (Pallant, 2020). Pegar um fjérar 6hadar breytur er ad reeda, eins og fram kemur
i pessari rannsokn, er midad vio gildid 18,47 og var svarendum med heerra gildi eitt at ar
gagnasafninu. Pa var studst vid Cook’s fjarleegd (Cook’s distance) en midad er vid ad svar-
endur meo heerra gildi en 1 séu ekki mjog gagnlegir pegar spa a fyrir um breytileika i hadu
breytunni (Tabachnick og Fidell 2019) og var peim svarendum sem pad atti vid um einnig
eytt r gagnasafninu en fjoldi slikra voru 12. Eftir pessa yfirferd stoou eftir 1.114 svor sem
unnio var med i rannsdkninni. Vert er ad hafa i huga a0 peettirnir eru i 6llum tilvikum sam-
settir af nokkrum spurningum og detta pa svarendur sem ekki svara einhverjum af peim
spurningum sem mynda pattinn sjalfkrafa t.

Par sem um peaegindatrtak var ad reeda voru gognin vigtuo ut fra kyni og aldri og tekid
mid af gdgnum Hagstofunnar (Hagstofa fslands, e.d.). Helsta skekkjan i tirtakinu { saman-
burdi vid pydid 14 1 pvi ad i konnununum var hlutfalla kvenna ofmetio sem og hlutfall
karla i yngsta aldurshopnum. Petta er i samraemi vio fyrri rannsoknir sem og 6tal netkann-
anir sem hofundur hefur komio ad par sem peegindatrtak var notad. Af peim sokum er
vogstudull fyrir pessa hdpa leegra en 1 4 medan ad vogstudull fyrir hina hépanna (sem
kannanirnar vanmeta) er heerri. Par sem vi0 a eru vigtud gégn notud til ad tryggja a0
nidurstodur endurspegli afstodu folks a aldrinum 18-70 &ra. I toflu 1 ma sja hver hlutfalls-
skipting er 1 pydinu (raunskipting), i gognunum (hlutfall Gir gagnasafni) og utreiknadar
vogtolur.
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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) 13,1% 12,2% 13,6% 19,0% 0,96 0,64
30-49 ara (2) 21,8% 19,3% 9,8% 21,1% 2,23 0,91
50-70 ara (3) 16,9% 16,6% 16,0% 20,4% 1,05 0,81

Til ad kanna hvort studningur fengist vio fimm patta likanid sem gengid er ut fra, og sjd ma
nanar a mynd 4 i kafla 4, var notud pattagreining (principal components analysis, PCA) og
fjoldi patta takmarkadur vi0 eigingildi heerra en 1. Til ad skoda utskyringarmatt likansins
og hvort einn pattur hefdi meira vaegi en annar var notud margvid adhvarfsgreining.

4 N10urstoour

[ pessum kafla er gerd grein fyrir nidurstodum. Fyrst er gerd grein fyrir pvi hvort studn-
ingur faist vio fimm patta tilgatulikanid sem kynnt er hér fyrr i greininni pess efnis ad
heegt sé ad utskyra breytileika 1 frammistodu ut fra geedum, ordspori og imynd. Pa er
gerd grein fyrir atskyringarmeetti likansins og pvi hvort einhver pattur hafi meira veegi en
annar. AJ sidustu er kannad hvort pattagerd og veegi patta sé mismunandi eftir pvi hvar
svarendur fa bankapjonustu.

4.1 Fimm patta likanio

Til ad skoda hvort heegt veeri ad setja fram likan sem syndi tengsl geeda, ordspors og
imyndar vid frammistodu var gerd lysandi pattagreining (principal components analysis,
PCA). Fram kom i fylgniutreikningum ad i moérgum tilvikum var fylgni & milli breyta
heerra en 0,3 sem er aeskilegt. Nidurstoour KMO proéfsins (Kaiser-Meyer-Olkin measure of
sampling adequacy) var 0,95, sem er heerra en viomiounargildi 0,6 (Kaiser, 1970, 1974), og
Bartlett’s profio (Bartlett, 1954) var marktaekt (sig < 0,001). Af pessu er dregin st alyktun
a0 forsendur pattagreiningar steedust og pvi videigandi ad nota pa adferd.

Nidurstada greiningarinnar, par sem Oblimin sniningur var notadur, dré fram sex
peetti med eigingildi haerra en 1 en saman ttskyrdu pessir peettir 71% af breytileikanum {
gognunum. Myndreena framsetningu a nidurstédum ma sja 8 mynd 5. Kannad var hvort
onnur pattagerd keemi fram ef gognin veeru ekki vigtud og kom 1 ljos munur. Hann folst 1
pvi ad fleiri spurningar hl6dust 4 pattinn almenn gaedi en frammistodu. St pattagerd er ad
mati hofundar fremur orokrétt pegar horft er til efnisatrida spurninganna og pvi sé rétt a0
vigta gbgnin ut fra kyni og aldri eins og gert er. Slikt er po alltaf mat hverju sinni og oftar
en ekki er ekki munur a nidurstodum sem skiptir mali. Pvi almennara sem vidfangsefnio
er pvi minni er vidkveemni nidurstadna fyrir skekkjum sem rekja ma til trtaksaoferdar.

Fyrsti patturinn fékk heitid <almenn pjonustugeedi> en sjo spurningar hlé6dust 4 pennan
patt sem ttskyrdi 45% af breytileikanum i gdgnunum. Annar patturinn fékk heitid <imynd
1> en hann samanstod af fjorum af peim sex atridum sem notadar voru til ad leggja mat
a imynd en pessi pattur utskyrdi 7% af breytileikanum i gognunum. Pridji patturinn sem
kom fram fékk heitid <ordspor> en hann samanstd0 af peim sex spurningum sem notadar
voru til ad leggja mat & ordspor og utskyrdi 6% af breytileikanum i gognunum. Fjoroi
patturinn fékk heitid <stafreen geedi> en par voru peer prjar spurningar sem logou mat a
stafreena peetti pjonustunnar og utskyrdi pessi pattur 5% af breytileikanum i gognunum.
Fimmti patturinn fékk heitid <imynd 2> en hann samanstd0 af tveimur af peim sex at-
ridum sem notadar voru til ad leggja mat 4 imynd og utskyrdi pessi pattur 4% af breyti-
leikanum 1 gégnunum. Sjotti og sidasti patturinn samanstod af peim fjorum spurningum
sem notadar voru til ad leggja mat & frammistoou og utskyrdi sa pattur 4% af breytileik-
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Mynd 5
Nidurstada pittagreiningar
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anum 1 gognunum. Eftir nokkra yfirlegu var akvedio a0 sameina peettina sem 16gdu mat
a imynd og honum einfaldlega gefid heitid imynd sem pa tutskyroi 11% af breytileikanum
i gognunum.

Sja ma 4 mynd 5 ad geedapatturinn skiptist 1 tvo paetti sem er i samraemi vid pad sem
gerdist 1 rannsokn Porhalls Arnars Gudlaugssonar o.fl. (2021) og 1 samreemi vid pad til-
gatulikan sem gengio er ut fra i rannsékninni. Einnig ma sja ad med pvi ad meohondla
spurningu 28 pannig ad kvarda var sntid vid pa hl6dst hun einnig & pattinn frammistada
enirannsokn Porhalls Arnars Gudlaugssonar o.fl. (2021) féll htiin Gt par sem henni var ekki
snuid. Rétt eins og 1 rannsokninni fra 2021 pa hlédst spurning 19, um heildaraneaegju vio-
skiptavina, beedi & pattinn almenn geaedi og frammistédu og til samreemis vid pad sjonar-
mio sem fram kemur 1 freedilega yfirlitinu var akvedio a0 stadsetja pa spurningu i frammi-
stodupattinn. Heildaraneegja er ekki hefobundin spurning i tengslum vid mat & pjonustu
en er frekar mat & almennu viohorfi til starfsemi fyrirteekis og stofnanna og flokkast alla
jafna sem meeling 4 frammistodu fremur en sem mat & einstaka pjonustupeetti (Hayes,
2008). T toflu 2 ma sja samantekt a medaltali, stadalfraviki, alpha gildi og fylgnistudlum
milli peirra patta sem koma fram { likaninu.
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Tafla 2
Lysandi tolfreedi, alpha studull og fylgni patta
n Medaltal Sf CA (o) 1 2 3 4 5

Almenn geedi (1)  1.048 3,79 0,74 0,89 1

Stafraen gedi (2)  1.063 4,05 075 038 0,56 1

Ordspor (3)  1.065 3,52 0,66 0,91 0,69 05 1
fmynd 4) 1.031 2,99 0,81 0,82 0,55 046 06 1

Frammistada (5) _ 1.084 3,76 0,98 0,86 073 0,53 0,69 0,58 1

[ toflu 2 ma sja ad fylgni pattanna almenn geedi, stafreen geedi, ordspor og imynd vid
frammistodu var i 6llum tilvikum sterk (r > 0,49) sem er dkjosanlegt en fylgni a milli peirra
var ekki heldur 1 neinu tilviki heerri en 0,7 sem einnig er dkjosanlegt (Pallant, 2020).

[ toflu 3 mé sjd samantekt peirra spurninga sem myndudu peettina dsamt medaltali
og stadalfraviki hverrar spurningar. Oll medaltsl eru 4 5-stiga jafnbilakvarda par sem 1
stendur fyrir leegsta gildi viokomandi kvarda og 5 fyrir heesta gildi hans. Eins og sja ma 1
toflu 2 pa hefur patturinn almenn geedi mjog sterka fylgni vio hadu breytuna (r = 0,73) en
midad er vi0 ad sterk fylgni sé a milli breyta ef fylgnistudull er haerri en 0,49 (Cohen, 1988).
Spurningarnar sem mynda pennan patt eru deemigerdar spurningar ar pjonustukénn-
unum og tengjast RATER viddunum areidanleiki (reliability), triverdugleiki (assurance),
apreifanleiki (tangibles), hluttekning (empathy) og svorun/vidbrégd (responsiveness) en
pessar viddir eru undirstada SERVQUAL sem ger0 er grein fyrir hér framar (Parasuraman
o.fl., 1988). Stafraen gaedi eru annars edlis en pad sem einkennir paer spurningar sem pann
patt mynda er ad peer tengjast allar stafreenum pattum bankapjonustu, p.e. Netbanka,
smaforriti (Appi) og heimasiou. Tengsl pessa pattar vid frammist6du voru einnig sterk (r
=0,53). Pessi skipting milli geedapatta er st sama og kom fram i rannsokn Pdrhalls Arnars
Guolaugssonar o.fl. (2021) og er styrkur tengsla vid hadu breytuna einnig nanast sa sami
milli kannana.

batturinn ordspor byggir a rannsokn Helgesen og Nesset (2007) en peer sex spurningar
sem hann myndudu hlédust allar 4 sama pattinn en voru tveir peettir hja Helgesen og
Nesset (2007). Eins og fram kemur i freedilega yfirlitinu er talid veenlegra ad nota pessar
spurningar til ad leggja mat a ordspor i stad imyndar en par fyrir utan er nidurstadan
apekk og kom fram i vidmidounarrannsoknunum (Gudlaugsson, 2020; Pérhallur Orn Guo-
laugsson o.fl., 2021). Tengslin vid hadu breytuna voru sterk (r = 0,69) med neest haesta
fylgnistudul 6hadu pattanna vid haou breytuna.
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Tafla 3
Spurningar pdtta, alpha gildi, medaltal og stadalfrdvik

Almenn gedi pjénustu, Cronbach's Alpha = 0,89

Ntmer Texti Medaltal Sf

Starfsfolk hefur pekkingu til ad svara spurningum minum

9 vardandi pjénustuna pegar 4 parf ad halda 3,98 0,9
10 ltJaE? er min reynsla ad pjénustan sem bankinn veitir er 3,04 0,87
areidanleg
11 B,anlii'nn ,Veitir. ur‘1‘1be6na pjonustu & peim tima sem lofad er (t.d. 3,92 0,88
radgjof, simavidtol o.p.h)
12 Framkoma starfsfélks ber vott um fagmennsku 4,06 0,84
16 Starfsfdlk veitir mér persénulega pjonustu pegar & parf ad halda 3,77 1,07
17 Starfsfélk bankans er reidubuid til ad adstoda pegar vandamal 3,96 0,92
koma upp
18 Opnunartimi ttiba hentar mér vel 2,94 1,14
Stafraen geedi, Cronbach's Alpha = 0,80
Netbankinn (gogn, upplysingar, skipulag o.p.h) pjénar vel
13 minum porfum 4,22 0,82
14 ?i?iifgﬁgn’ upplysingar, skipulag o.p.h) pjénar vel minum 4,07 0,92
Heimasida bankans (gdgn, upplysingar, skipulag o.p.h) pjonar
15 e (gogn, upplysingar, skipulag 0.p.h) pj 3,87 0,91
Orospor, Cronbach's Alpha =0,91
Hversu jakvaeda eda neikvaeda imynd telur pti ad pinn adal
20 vidskiptabanki hafi 4 medal vina pinna og kunningja? 347 0,83
Hversu jakvaeda eda neikvaeda imynd telur bt ad pinn adal
21 vidskiptabanki hafi 4 medal almennings? 3,36 0,87
Hversu jakveeda eda neikvaeda imynd telur pt ad pinn adal
22 vidskiptabanki hafi innan atvinnulifsins? 3,68 0,75
Hversu jakveeda eda neikvaeda imynd telur pt ad pjénustan sem
23 pinn adal vidskiptabanki veitir hafi & medal vina pinna og 3,54 0,81
kunningja?
Hversu jakveeda eda neikvaeda imynd telur pt ad pjénustan sem
24 pinn adal vidskiptabanki veitir hafi 4 medal almennings? 3,52 0,77
Hversu jakveeda eda neikvaeda imynd telur pt ad pjénustan sem
25 pinn adal vidskiptabanki veitir hafi innan atvinnulifsins? 3,66 0,71
imynd, Cronbach's Alpha = 0,82
traust Tenging bankanna vid imyndarpattinn traust 3,12 1,04
samfelags Tenging bankanna vid imyndarpattinn samfélagsleg abyrgd 2,67 1,24
nutimale gur Tenging bankanna vid fmyndarpéttinn ntitimalegur 3,45 0,97
anaegdir Tenging bankanna vid imyndarpéttinn aneegdir vidskiptavinir 3,16 1,09
gamaldags™® Tenging bankanna vid imyndarpattinn gamaldags 3,1 1,08
Spﬂlingfe Tenging bankanna vid imyndarpéttinn spilling 2,42 1,35
Frammistada, Cronbach's Alpha = 0,89
A heildina litid hversu aneegd(ur) eda 6anaegd(ur) ertu med pa
19 pjonustu sem pinn adal vidskiptabanki veitir pér? 3,9 0,87
6+ Hversu liklegt eda ¢liklegt er ad pii myndir maela med pinum 357 128
adal vidskiptabanka vid vini og/eda kunningja? ’ ’
ok Hversu liklegt eda dliklegt er ad pi myndir velja pinn adal 350 131
vidskiptabanka ef pt veerir ad hefja bankavidskipti nt1? 4 ’
gt Hversu liklegt eda oliklegt er ad pti skiptir um adal 4,04 116

vidskiptabanka & naestu 6 manudéum?

* Spurning a 6fugum kvarda
** Spurning a 11 stiga kvarda sett a 5 stiga kvarda
*** Spurning a 6fugm kvarda
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batturinn imynd samanstdd af medaltali peirra imyndareiginleika sem svarendur toku
afstoodu til 1 konnuninni. Eiginleikarnir voru traust, samfélagsleg abyrgd, nutimalegur,
aneegOir vioskiptavinir, gamaldags (sem er a 6fugum kvarda) og spilling (sem er 4 6fugum
kvarda). S5ja ma i toflu 2 ad tengsl vid frammistodu voru sterk (r = 0,58). Frammistada sam-
anstendur af fjorum spurningum sem hlddust allar & sama pattinn med dseettanlegu innra
réttmeeti (a = 0,89). Spurningum 26 og 27 var sntid ur 11-stiga kvarda yfir i 5-stiga kvarda
og spurning 28 er 4 6fugum kvarda. Med pessu eru spurningarnar sambeerilegar og peer
spurningar sem notadar eru i rannsékn Hayes (2008, 2013) sem meelikvardi & tryggo og pvi
er su frammistada sem hér er fengist vid skilgreind 1t fra pessum spurningum.

Pad er mat hofundar ad po svo ad nidurstodur dragi fram sex patta likan 1 stad fimm
pa faist studningur vid pa grundvallarhugmynd ad spa megi fyrir um frammistoou skipu-
lagsheilda at fra geedum, ordspori og imynd. Pvi er studst vid pa pattagerd sem fram
kemur & mynd 5 hér ad framan og kannad ad hve miklu leyti heegt er ad ttskyra breyti-
leika 1 frammistodu, 1 pessu tilviki tryggd, ut frd pessum pattum og hvort einn pattur hafi
meira veegi en annar.

4.2 Spagildi og veegi patta

Til ad kanna likanid sem fram kemur 4 mynd 5, og svara rannsdknarspurningu 2, var not-
uo fjolbreytu adhvarfsgreining. St adferd er viokveem fyrir hugsanlegum gollum i gégn-
unum og pvi talid mikilveegt ad ganga ur skugga um ad allar helstu forsendur préfsins
standist. Adur hefur verid gerd grein fyrir pvi ad svorum sem hofou heerra gildi en 18,47
ur Mahalanobis préfinu var eytt it sem og peim sem hofou heerra gildi en 1 ur Cook’s
profinu (Tabachnick og Fidell, 2019). Til ad kanna marglinuleika var kannad hvort ekki
veeri algengt ad 6hadu breyturnar hefdu einhver tengsl vid hddu breytuna (gjarnan midad
vio 0,3) og ad fylgnistudull milli 6hadu breytnanna veeri ekki me0 heerra gildi en 0,7. Baedi
pessi viomid stodust eins og sja ma 1 toflu 2 hér framar. Pa var kannad hvort ad VIF gildio
veeri ekki haerra en 10 og Tolerance gildid haerra en 0,1 og kom 1 1jés ad svo var (Pallant,
2020). T toflu 4 ma sja helstu nidurstodur adhvarfsgreiningarprofsins.

Tafla 4
Nidurstoour adhvarfsgreiningar og mat d marglinuleika

Stoolud

Beta (B) t Sig Part Tolerance VIF
Almenn geedi 0,40 13,6 0,000 0,267 0,449 2,227
Stafreen geedi 0,09 3,71 0,000 0,073 0,641 1,559
Ordspor 0,28 9,38 0,000 0,185 0,452 2,212
fmynd 0,16 6,11 0,000 0,120 0,589 1,699

Sja ma 1 toflu 4 ad helstu forsendur stédust og einnig kom 1 ljés ad fylgni 6hadu pattanna
(co-variance) var innan vid hefobundin viomid (r < 0,7) (sja toflu 2). Pa syndu allir peett-
irnir markteek tengsl vid frammistodu (sig = 0,000). Part gildid var haest fyrir almenn gaedi
en pad gildi 1 60ru veldi synir hvad hver og einn pattur, einn og sér, utskyrir af breyti-
leikanum 1 hadu breytunni (Pallant, 2020). Medaltal fyrir frammistoou var 3,76 (+/- 0,06;
Sf=0,98), fyrir almenn geedi 3,79 (+/- 0,04; Sf = 0,74), stafreen geedi 4,05 (+/- 0,05; Sf=0,75),
ordspor 3,52 (+/- 0,04; Sf=0,66) og imynd 2,99 (+/- 0,05; Sf=0,81). Likanid atskyrdi um 62%
af breytileikanum 1 frammist6ou og ma sja nanari nidurstédur 4 mynd 6.
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Mynd 6
Nidurstada adhvarfsgreiningar, QRI-P likan hofundar

Almenn
gaeoi

o =.89
m=23,79

B =,40
p?=,073

Stafreen

. 38
gaedi
a=.80 l
m = 4,05
Frammistada
a=.86
R2=,62
m=23,76
Ordspor
a=.91
m =3,52

Sja méa 4 mynd 6 ad patturinn almenn geedi hafdi mest veegi (f = 0,40) en sa pattur einn og
sér utskyroi 7,3% (P? = 0,073) af breytileikanum i frammistodu. Patturinn ordspor hafoi
neest mest veegi (B = 0,28) en sa pattur einn og sér utskyroi 3,4% (P> = 0,034) af breyti-
leikanum 1 frammistodu. I pridja seti var patturinn imynd (8 = 0,16; P2 = 0,014) og leegsta
vaegio hafdi patturinn stafreen gaedi (f = 0,09; P> = 0,005).

4.3 Vagi eftir vidskipavinah6pum bankanna

Pridja rannsoknarspurningin er hvort pattagerdin sem fram kemur eigi vid um o¢lika vio-
skiptavinahopa og hvort veegi patta sé pa mismunandi. Nidurstodur voru skodadar ut fra
steerstu vidskiptabonkunum, Landsbanka, fslandsbanka og Arion banka, og peim gefin
nofnin Banki A, Banki B og Banki C. Nafngiftin var valin af handahdfi.

Nidurstodur fyrir Banka A syndi ad helstu forsendur adhvarfsgreiningar stodust (Tol
>0,1; VIF < 10) og fylgni milli 6hadu pattanna var innan vidmidunarmarka (r < 0,7). Allir
peettirnir h6fou einnig vidunandi innra réttmeeti (o > 0,7). Medaltal fyrir frammistodu var
3,70 (+/-0,1; Sf=0,95), fyrir almenn geedi 3,86 (+/- 0,07; Sf=0,69), stafreen geedi 3,98 (+/- 0,07;
Sf=0,75), ordspor 3,50 (+/- 0,06; Sf = 0,65) og imynd 3,07 (+/- 0,08; Sf = 0,77). Likanid ut-
skyrdi um 64% af breytileikanum i frammistodu sem sja ma nanar 4 mynd 7.



Mynd 7
Nidurstada adhvarfsgreiningar, QRI-P likan hofundar fyrir banka A

Almenn
gaeoi

o= .88

m=3,86 p=39

p?=,063

Stafreen

. 36
gaeoi
a=..81 l
m = 3,98
Frammistada
a=.85
R2=,64
m=3,70
Ordspor
a=.92
m = 3,50

Sja md a0 patturinn almenn geedi hafdi mest veegi (f =0,39) en sa pattur einn og sér titskyroi
6,3% (P*>=0,063) af breytileikanum { frammistodu. Sa pattur sem hafdi naest mest veegi (f =
0,30) var ordspor en sa pattur einn og sér ttskyroi 4,4% af breytileikanum i frammistoou.
beettirnir stafreen gaedi (f = 0,14; P*> = 0,013) og imynd (p = 0,13; p* = 0,011) h6fou svo mun
minna veegi pegar kom ad pvi ad utskyra breytileika 1 frammistodu fyrir Banka A.

Nidurstodur fyrir Banka B syndu einnig ad helstu forsendur adhvarfsgreiningar st6o-
ust (Tol > 0,1 og VIF < 10) og a0 fylgni 6hadu pattanna var innan vidmidunarmarka (r <
0,7). Allir peettirnir hofou vidunandi innra réttmeeti (o > 0,7). Medaltal fyrir frammistoou
var 3,98 (+/- 0,09; Sf = 0,93), fyrir almenn geedi 3,90 (+/- 0,07; Sf = 0,69), stafreen gaedi 4,07
(+/-0,08; Sf=0,73), ordspor 3,64 (+/- 0,06; Sf=0,64) og imynd 3,07 (+/- 0,08; Sf=0,81). Nidur-
stodur ma sja nanar 4 mynd 8.
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Mynd 8
Nidurstada adhvarfsgreiningar, QRI-P likan hofundar fyrir banka B

Almenn
gaeoi

o= .88
m=23,90

Stafreen

gaedi 'T
a=.79
m =4,07
Frammistada
a=.86
R2=,57
m =3,98

Ordspor
a=.92
m = 3,65

Likanio utskyrdi um 57% af breytileikanum i frammist6du en athygli vakti ad patturinn
stafreen geedi var ekki markteekur. Nidurstoour byggou pvi & premur 6hadum pattum,
p.e. almenn geedi, ordspor og imynd. Patturinn almenn geedi hafdi mest veegi (5 =0,38) en
s& pattur einn og sér utskyrdi 7,2% af breytileikanum i frammistodu. Sa pattur sem hafoi
neest mest vaegi var imynd ( = 0,30) en s& pattur einn og sér utskyrdi 4,8% af breytileik-
anum 1 frammistodu. Patturinn ordspor hafdi svo umtalsvert minna veegi en hinir tveir (8
=0,21, P*=0,02).

Nidurstodur fyrir Banka C syndi, rétt eins og hvada hina bankana vardar, ad helstu for-
sendur adhvarfsgreiningar stodust (Tol > 0,1 og VIF < 10) og adeins 1 einu tilviki (almenn
gaedi >> ordspor r = 0,71) var fylgni heerri en viomidunarmork (r < 0,7). Likanid ttskyroi
66% af breytileikanum i frammistodu en nidurstddur ma sja nanar 8 mynd 9.
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Mynd 9
Nidurstada adhvarfsgreiningar, QRI-P likan hofundar fyrir banka C

Almenn
gaeoi

a=.90

m = 3,54 p=,33

p?=,045

Stafreen

. 34
gaeoi
a=.82 l
m =414
Frammistada
a=.85
R2=,66
m = 3,50
Ordspor
a=91
m =3,36

Medaltal fyrir frammistodu var 3,50 (+/- 0,12; Sf=1,03), fyrir almenn gaedi 3,54 (+/- 0,09; Sf
=0,82), stafreen gaedi 4,14 (+/- 0,09; Sf=0,77), ordspor 3,36 (+/- 0,08; Sf=0,68) og imynd 2,85
(+/- 0,10; Sf = 0,85). Patturinn, rétt eins og hvad hina tvo bankana vardadi, almenn geedi
hafdi mest veegi (5 = 0,33; p* = 0,045), neest mest veegi hafdi ordspor (B = 0,24; P> =0,023), i
pridja seeti kom imynd (8 = 0,20; P>=0,020) og me0 leegst veegiod hafdi svo patturinn stafreen
gaedi (=0,17; P>=0,015).

5 Umra0a

Greinin fjallar um prjar rannséknarspurningar en s fyrsta snyr ad pvi ad kanna hvort haegt
sé a0 leggja mat a breytileika 1 frammistodu ut fra geedum, ordspori og imynd. Spurning
tvo faest vio ad kanna utskyringarmatt slikrar pattagerdar sem gert er rad fyrir i spurningu
eitt og hvort einn pattur hafi meira veegi en annar. Pridja spurningin snyr ad pvi ad kanna
pattagerd og veegi patta ut fra pvi hvada banka svarendur telja sinn adal vidskiptabanka.
Nidurstada hvad fyrstu spurninguna vardar er a0 heaegt er a0 setja fram traverdugt likan
sem segir til um tengsl pattanna almenn gaedi, stafreen geedi og imynd vid frammistodu.
Rétt eins og 1 fyrri rannsokn (Porhallur o.fl., 2021) pa hl6dst spurning er tengist almennri
aneegju med pjonustu skipulagsheildar (sp. 19 1 toflu 3) & pattinn frammistada sem er i
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samreemi vid sjonarmid Hayes (1998) og Burns, o.fl., (2020) en i dsamreemi vid algeng
sjonarmio er tengjast mati 4 geedum pjonustu (sja Parasuraman o.fl., 1985, 1988, 1994; Wil-
son o.fl., 2021). Par er gengio ut fra pvi ad dneegja vidskiptavina sé sjalfsteedur pattur sem
hafi ahrif 4 vidskiptavinatryggo (sja mynd 1 hér ad framan). Pa dré lysandi pattagreining
fram sex peetti 1 stad fimm eins og gert var rad fyrir og gengid er ut fra i rannsokninni.
Fram komu tveir geedapeettir, pattur er nefndur var ordspor, tveir imyndarpeettir og pattur
er nefndur var frammistada en saman utskyrdi pessi pattagerd um 71% af breytileikanum
i gognunum. Eftir nokkra yfirlegu var akvedid ad sameina imyndarpeettina 1 einn, sem pa
utskyrou 11% af breytileikanum i gdgnunum og ma sja nidurstodu peirrar pattagerdar &
mynd 5 hér ad framar. Sja ma ad geedapeettirnir eru tveir, annars vegar pattur sem fékk
heitid almenn geedi en i honum voru sjo hefdbundnar spurningar eettadar ir SERVQUAL
(Parasuraman o.fl., 1985, 1988). Hins vegar er geedapattur sem fékk heitio stafreen geedi en
i honum voru prjar spurningar sem byggou a adlagada SERVQUAL meeliteekinu a0 staf-
reenni pjénustu (Raza o.fl., 2020; Zeithaml o.fl.,, 2002). I pessari rannsékn eru pad spurn-
ingar er tengjast heimasidu, smaforriti eda appi og netbanka en feera ma sterk rok fyrir pvi
ad fleiri spurningar pyrfti til ad leggja mat a stafreen gaedi. I pattagreiningu pé titskyrdu
pessir tveir peettir ram 52% af breytileikanum i gdgnunum. Petta er sama nidurstada og
kom fram i vidmidunarrannsékninni (Pérhallur Orn Gudlaugsson o.fl., 2021). Petta bendir
til pess a0 rétt eins og Zeithaml o.fl., (2002) sem og Raza o.fl., (2020) bentu 4 pa sé mikil-
veegt a0 leggja sérstakt mat & frammistodu 1 stafreenum pattum svo fremi sem stafreen
pjonusta vegi pungt i starfseminni. Svipud sjéonarmid ma finna i rannséknum Collier og
Bienstock (2006), Teas (1994), Parasuraman o.fl., (2005), yfirlitsrannsokn Ladhari (2010)
sem og yfirlitsrannsokn Yarimoglu (2015).

Pridji patturinn fékk heitid ordspor en sa pattur samanst6d af spurningum ur smidju
Helgesen og Nesset (2007) og voru i vidmidunarrannsdkninni notadar til ad leggja mat &
imynd. Fram kom ad algengt sé ad verid sé ad nota hugtokin imynd og ordspor jofnum
hondum yfir sama vidfangsefnio, ekki sist innan markadsfreedinnar. Nidurstadan er ad
ordspor sé i raun tiltekid form imyndar par sem verid er ad leggja mat 4 pad hvada stoou
tiltekio fyrirbeeri (t.d. vorumerki eda skipulagsheild) hefur i huga eda minni markhdpsins
(Kotler o.fl., 2022). Eftir sem adur var a pad bent ad ordspor sé ekki enn eitt ordid yfir
imynd (Davis og Miles, 1998) par sem imynd er fyrst og fremst byggd 4 mati ytri hagadila
a medan ad ordspor tekur einnig tillit til innri hagadila, s.s. starfsfolks, eins og Chun (2005)
lagoi dherslu a. Of algengt veeri ad rannsakendur skilgreini pad vidfangsefni sem verio er
a0 leggja mat 4 hverju sinni an pess ad augljost sé hvort verid sé ad meela imynd eda ord-
spor. Pad er mat hofundar ad edlilegra veeri ad nota spurningar Helgesen og Nesset (2007)
til a0 leggja mat & ordspor en imynd og pvi eru pad hugtak notad yfir pann patt (sja toflu
3) og byggist pad sjonarmid m.a. & rannséknum & ordspori i tengslum vid gistipjonustu
par sem ordspor er skilgreint sem umsagnir eda liklegar umsagnir gesta um pjonustuna
(Khan, o.fl.,, 2021; Kim og Kim, 2017; Nicoli og Papadopoulou, 2017). Peer spurningar sem
mynda pattinn sem hér er nefndur ordspor sntia ad pvi ad svarendur eru bednir um ad
segja til um hvada stodu peir telja ad fyrirteekid og pjonustan hafi medal vina og kunn-
ingja, almennings og atvinnulifsins. Vissulega er hér um mat ytri hagadila en ekki innri
hagadila ad reeda eins og sumir freedimenn telja mikilvaegt (Davis og Miles, 1998; Chun,
2005) en 1ljosi pess hvernig algengt er ad leggja mat 4 ordspor i ymsum rannséknum innan
markadsfreedinnar telur hofundur videigandi ad nota hugtakid ordspor yfir pennan patt i
stad imyndar eins og 4dur hefur verid gert (Pérhallur Orn Gudlaugsson o.fl., 2021).

Fjoroi patturinn sem kemur fram & mynd 5 fékk heitid imynd en eins og adur hefur
komid fram pa er pad hugtak notad yfir mjog margt. Hér er imynd skilgreind 1t fra pvi
hversu sterka tengingu tiltekid vorumerki (i pessu tilvik bankar & Islandi) hefur til tiltekna
eiginleika (Kotler o.fl., 2022; Lilian o.fl., 2017). Hér ma p4 tala um imynd i tengslum vio
tiltekna eiginleika og 1t fra pvi sjonarmidi veeri ekki talad um ad imynd sé god eda sleem,
ekkert frekar en ad hun veeri stor eda litil eda hvit eda svort. Vorumerki hefur pa sterkari
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imynd vid suma eiginleika en adra eins og fjallad er um 1 kafla 2.3 (sja mynd 3 til ut-
skyringar). Imyndarpétturinn er sameinadur pattur tveggja sem fram komu i pattagrein-
ingunni en htin samanstd0 af medaltali einkunnar priggja banka fyrir eiginleikana traust,
samfélagsleg abyrgd, nutimalegur, dneegdir vidskiptavinir, gamaldags (sntin kvardi) og
spilling (sntiin kvardi). I nidurstodum kom fram ad imynd skiptir méli pegar kemur ad pvi
a0 utskyra breytileika i frammistodu en meira vaegi hafi p6 peettirnir almenn geedi og ord-
spor. Athyglisvert var a0 sja a0 fylgni milli pattanna ordspor og imyndar (co-variance) er
0,6 sem er innan vidmidunarmarka (v < 0,7). Pad bendir sterklega til pess a0 1 raun sé um
tvo peetti ad reeda en ekki einn (Pallant, 2020).

Frammistooupatturinn sem fram kemur 4 mynd 5 var samansettur ur fjérum spurn-
ingum sem voru peer somu og finna ma i rannséknum Hayes (2008, 2013) par sem hann
bendir & pad sjonarmid ad allar pessar spurningar séu pekktir meelikvardar 4 tryggd vio-
skiptavina. Hann bendir einnig 4 ad margbreytu meelikvardi (multiple-item-measures) sé
mun betri meelikvardi en einbreytu meelikvardi (single-item measures) eins og Reichheld
(2003) gengur ut fra i préun & NPS meeliteki sinu sem og lesa ma ut ar rannséknum
Parasuraman o.fl., (1985, 1988) og sjd ma 4 mynd 1 en par er gert rd0 fyrir ad anaegja vio-
skiptavina, pa hin hefdbundna spurning um heildardneegju med voru eda pjonustu, hafi
tengsl vio tryggo en sé ekki hluta af henni eins og fram kemur { rannsoknum Hayes (2008).
Spurningarnar sem myndudu frammistodupattinn hofdu gott innra samreemi (o =0,89) og
pvi var pad mat hofundar ad videigandi veeri ad nota peer sem mat a frammistodupattinn
tryggd. Ut fra pessu dregur hofundar pa alyktun ad rannsoknin syni ad haegt sé ad setja
fram likan sem tutskyri med traverdugum heetti tengsl geeda, ordspors og imyndar vio
frammistodu. Nidurstodur voru i grundvallaratridoum i samreemi vid rannsékn Helgesen
og Nesset (2007) par sem fram komu sterk tengsl milli pjénustugeeda, adbtinadar, anaegju
og tryggdar sem og rannsokn Pdrhalls Gudlaugssonar (2020) og Pérhalls Arnars Guo-
laugssonar o.fl., (2021).

Rannsoknarspurning tvo fjalladi um ad kanna ad hve miklu leyti veeri heegt a0 ttskyra
breytileika i frammistodu ut fra pvi likani sem gerd hefur verid grein fyrir (sja mynd 6)
og hvort einn pattur hefdi meira veegi en annar. Nidurstodur syndu ad likanid utskyroi
62% (R*=0,62) af breytileikanum { frammist6du sem um leid taknar ad utskyra megi 38%
af breytileikanum 1 frammistodu at fra 60rum pattum en hér er fjallad um. Likanid hafdi
par med tiltekin styrk en Pallant (2020) bendir & ad algengt sé ad utskyringarhlutfall 1 rit-
ryndum freedigreinum sé leegra en 45%. Kline (2005) benti p6 4 ad 1 raunvisindum veeri
gildio gjarnan heerra en 50% en par sem um mat & viohorfi einstaklinga veeri ad reeda sé
pad leegra. Patturinn almenn gaedi hafdi mest veegi (f = 0,40; P2=0,073) sem var i samreemi
vid vidmidunarrannséknina (Pérhallur Orn Gudlaugsson o.fl., 2021) par sem pattur med
somu spurningum hafdi einnig mest veegi. Sa pattur sem hafdi neest mest veegi er pattur-
inn ordspor (B =0,28; P> =0,034) sem var einnig i samreemi vid viomidunarrannsdknina pd
svo ad 1 henni hafi patturinn fengio heitid imynd. Sa pattur sem var i pridja seeti var imynd
(p=0,16; P>=0,014) og leegsta veegid hafdi patturinn stafreen geedi (f = 0,09; P>=0,005). Pad
var einnig i samreemi vid viomidunarrannsoknina en rétt eins og par er mikilveegt ad hafa
1 huga edli starfsemi og pvi ma ekki draga pa alyktun ad stafreenar lausnir skipti litlu mali.
Vert er ad benda 4 ad pessi pattur var med heest medaltal (m = 4,05) & medan ad sa pattur
sem hefur neest heesta medaltalio, almenn geedi, var med 3,79. Hinir peettirnir hofou leegra
medaltal. Petta hda medaltal 1 stafreenum geedum getur utskyrt lagt atskyringarhlutfall
pattarins, p.e. ad almennt séu svarendur aneegdir med pau atridi sem undir petta flokkast
og breytileikinn i gdgnunum litill.

Rannsoknarspurning prja snyr ad pvi ad kanna pattagerd og veegi patta ut fra pvi
hvar svarendur stundudu sin bankavidskipti ad mestu. A myndum 7-9 ma sja ad petta
var nokkud mismunandi eftir bonkum. Pannig ttskyroi likanid 64% af breytileikanum {
frammistodu Banka A par sem almenn geedi og ordspor voru mikilveegastir. Hvad Banka B
vardaodi pa utskyrdi likanid 57% af breytileikanum i frammistodu og par voru pad almenn
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gadi og imynd sem skiptu mestu mali. Hja Banka C tutskyrdi likanid 66% af breytileik-
anum i frammistéou og par voru pad almenn gaedi og ordspor sem skiptu mestu mali. Pad
sem er ahugavert vi0 pessar nidurstodur er ad 1 6llum tilvikum var pad patturinn almenn
gaedi sem hafdi mest veegi og 1 6llum tilvikum var patturinn stafreen gaedi i pridja seeti eda
nedar og 1 einu tilviki (Banki B) reyndist sa pattur ekki marktekur. Eins og bent hefur
verid 4 framar kann pad ad vera ad asteedan fyrir pessu sé st a0 ekki séu naegilega margar
spurningar sem leggi mat 4 stafreen geedi. Hvao stafreen geedi var petta sama nidurstadan
og i vidmidunarrannsékninni (Pérhallur Orn Gudlaugsson o.fl.,, 2021) en rétt er ad benda
a ad 1 peirri rannsokn eru heitin ekki pau somu og 1 pessari rannsokn.

Hvad frekari rannsoknir vardar veeri ahugavert a0 framkvema petta aftur 1 annarri at-
vinnugrein par sem margt bendir til pess ad pattagerdin og veegi patta sé dlikt milli greina
(Ashraf o.fl., 2018). Einnig veeri dhugavert ad nota formgerdargreiningu (structural equa-
tion model, SEM) auk stadfestandi pattagreiningar (comfirmatory factor analysis) par sem
rannsOknir benda til pess ad st adferd gefi sterkari nidurstdou en pegar notud er adhvarfs-
greining ein og sér (Byrne, 2010; Kline, 2005). Takmarkanir rannséknarinnar liggja fyrst og
fremst 1 pvi ad 1 badum tilvikum er um paegindatrtak ad reeda og po svo ad vigtad sé ut
fra kyni og aldri er ekki heegt ad ttiloka urtaksskekkju. P4 ma a pad benda ad spurningar
er leggja mat & pjonustugeedi eru fremur faar sé tekio mio af pekktum meeliteekjum. Rann-
soknin neer einnig adeins til einnar atvinnugreinar sem a sér p6 pa skyringu ad verid er ad
bera saman og nyta gogn ur fyrri rannsokn. Nidurstodur benda til pess ad almenn geedi
hafi mest veegi pegar kemur ad pvi ad utskyra breytileika 1 frammistodu og er pad 1 sam-
reemi vio0 fyrri rannsoknir. Gogn tr gistigeiranum benda hins vegar til pess ad ordspor hafi
meira veegi par en geedi en par sem um Obirt gogn er a0 reeda er ekki meira fjallad um pad
hér.
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