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Fylgt ur hladi

ér er fimmta bokin 1 ritr6dinni Rannsoknir i vidskiptafraedi. Fra

pvi ad fyrsta bokin kom tt arid 2020 hefur verid gefin ut ein bok
4 4ri. Pad er umfram veentingar. [ avarpi fyrstu békarinnar var sett fram
ad ,aform [veeru] um ... utgafu a tveggja til priggja ara fresti®. Pessi
arangur er til marks um ad freedafélk 4 svidi vidskiptafraedi hafi tekid
pessu framtaki vel og avallt svarad kalli um ad senda inn bokarkafla
pegar gefinn var kostur a pvi. Vert er ad taka fram ad hver einstaklingur
hefur adeins getad verid medal hofunda ad einum kafla i hverri bok.

Til ad halda tti svona ritr6d parf margt ad ganga upp. Ahugasamir
hofundar purfa ad senda inn agrip ad bokarkafla innan tilskilins frests
og ritstjorar ad fara yfir og benda a vankanta 4 agripi ef asteeda er til.
Frestur er pé gefinn til ad beeta ur. [ framhaldi af pvi senda hofundar
inn handrit ad bokarkafla sem ritstjorar meta og leggja til breytingar
ef porf er 4. ba er gert samkomulag vid utgefanda sem tilnefnir fraedi-
legan ritstjora sé fallist 4 ad gefa bokina ut. Fullgerdir kaflar fara svo {
tviblinda ritryni og ef kafli stenst ekki vidteknar freedilegar krofur, er
honum hafnad. Sé kafli sampykktur med athugasemdum er héfundi
eda héfundum gefinn kostur 4 ad senda inn lagfert handrit. Pegar
kaflar standast krofur ritryna og freedilegs ritstjora eru peir sam-
pykktir inn i atgafuna sem um raedir og pd hefst fragangur 4 texta og
yfirlestur 4 lokahandriti. Loks er gengid fra kapu, efnisyfirliti og pessu
avarpi sem hér fer par sem bokinni er fylgt ur hladi.

Fyrstu fjorar beekurnar sem komu ut a4 darunum 2020-2023 hafa ad
geyma 50 kafla um rannséknir 1 vidskiptafraedi. Fjoldi hofunda ad pess-
um koflum 6llum er 88 en par sem greinarnar eru oft fjolh6fundagreinar
eru pad 55 einstaklingar sem hafa att kafla eda hlut 1 kafla { békunum.
Pad er stor og breidur hopur sem kemur ur fjorum hdskélum 4 landinu.
Hluti hofunda eru nemendur sem eru ad ljuka meistaranami eda eru i
doktorsndmi. Flestir héfundanna koma fra Héskola Islands sem skyrist
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RANNSOKNIR I VIDSKIPTAFRAEDI V

m.a. af pvi ad hugmyndin ad bokinni kom fra ritstjorunum sem eru
freedimenn 1 Vidskiptafreedideild HI og svo er deildin bakhjarl bokar-
innar. Ef rynt er i freedasvidin sem flokka ma bokarkaflana undir ma sja
greinar ur ferdamalafreedi, hagfreedi, kynjafraedi, nyskopun, mannauds-
stjornun, markadsfraedi, rekstrarstjornun, skapandi greinum, stefnu og
samkeppnisheefni, stjornun, stjornarhattum, verkefnastjornun, pekk-
ingarstjornun auk vidskiptafreedi almennt séd ef efni kafla fellur meira
pvert 4 undirgreinarnar. Petta yfirlit synir ad efni bokanna er mjog fjol-
breytt og ad i rannsoknunum eru tekin fyrir vidfangsefni sem varda ein-
staklinga, hopa, fyrirteeki, atvinnugreinar og stjornvold hérlendis.

Pessi bok hefur ad geyma 10 kafla sem skrifadir eru af 20 hofundum.
Efnid er fjolbreytt. Fyrsti kaflinn fjallar um sjélfbeernistadla og stjornar-
heetti. Kaflar nr. tvo og fjogur fjalla um stjérnun, sa fyrri um aherslur
vettvangsstjora 1 bjérgunaradgerdum og sa sidari um stjornun sveitar-
félaga i heimsfaraldri. Kaflar nr. prju og sjo segja fra rannséknum a svidi
frumkvodlastarfs og nyskdpunar, sa fyrri greinir fra mikilveegi milliadila
i vistkerfi frumkvodla og sa seinni fra sambandi 4 milli frumkvodlaeigin-
leika, starfsvettvangs og starfsframa. Fimmti kaflinn fjallar svo um pjon-
ustu, ordspor og sjalfbeerni { ferdapjonustu. Kaflar nr. sex og atta midla
nidurstddum rannsokna sem tengjast husnaedismalum, annars vegar
um samband husnzadisverds, launa og vaxtastigs 4 leigumarkadi og hins
vegar er rynt i orlofsibudir { péttbyli. Nfundi kaflinn er 4 svidi markads-
freedi par sem farid er yfir traust og tryggd i bankastarfsemi. Tiundi og
sidasti kaflinn fjallar svo um virkt ndm og ndmsarangur i vidskiptafreedi.

Bokin er sem fyrr gefin ut af Haskélautgafunni med studningi Vio-
skiptafraedideildar Héskola Islands. Ritstjorar pakka starfsfolki Ha-
skélautgafunnar fyrir framuarskarandi pjénustu vid vinnslu bokarinnar.
Fraedilegur ritstjori bokarinnar, Gunnar Oskarsson, feer miklar pakkir
a0 onefndum peim fjolda einstaklinga sem hafa lagt hond & ploginn vid
ritryni. Ritstjérar vilja einnig pakka Vidskiptafreedideild Haskola Islands
fyrir ad vera bakhjarl verkefnisins.

Ritstjorar bokarinnar eru Gylfi Dalmann Adalsteinsson préfessor,
Rundlfur Sméri Steinpdrsson préfessor og Pérhallur Orn Gudlaugs-
son professor.



PORHALLUR ORN GUPLAUGSSON

Bankar, traust og tryggd

1 Inngangur

A fyrsta dratugi pessarar aldar 6x islenska bankakerfid hratt og nam
pad tifaldri landsframleidslu { lok arsins 2007 (Rikisendurskodun,
2009). Haustid 2008 vard mikil breyting par 4 en 4 adeins faum dogum
hofdu prir sterstu bankarnir, Islandsbanki (pa Glitnir), Arion banki
(pa Kaupping) og Landsbankinn ordid gjaldprota. Saman hofdu peir
ad geyma mestan sparnad og lanveitingar landsmanna og voru abyrgir
fyrir um 85% af heildareignum i bankakerfinu (Rikisendurskodun,
2009). Pad sem ut af stéd (15%) var ad sterstum hluta i hondum
sparisjéda sem sidar urdu einnig flestir gjaldprota og voru teknir yfir
af endurreistum bonkum 1 eigu hins opinbera. Pvi ma segja ad i kjolfar
bankahrunsins hati ndnast allt fjarmalakerfid verid komid i eigu hins
opinbera.

Afleidingarnar fyrir almenning, sem og efnahagskerfio 1 heild sinni
(Pall Hreinsson o.1l., 2008), voru alvarlegar en ekki sist fyrir bankana
sjalfa, s.s. hvad vardar traust til peirra en eftir bankahrunid var spilling
sa imyndarpattur sem svarendur peirra kannana sem hér er byggt a
tengdu sterkast vid bankana. Fyrir bankahrunid var bankageirinn med
sterka tengingu vid traust, bankar nutu jafnvel addaunar og drégu ad
sér starfsfolk ur 60rum greinum og jafnvel ar haskdlum adur en nem-
endur luku nami sinu. (P6rhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson,
2010).! bratt fyrir pessa neikvaedu proun 4 trausti vakti athygli margra
a0 litil breyting vard a hlutfalli peirra sem skiptu um banka eftir hrun
midad vid pad hlutfall sem var algengt fyrir hrun (5-8%). bvi til skyr-
ingar var gjarnan bent 4 ad bankapjonusta sem slik veri einsleit og

1  Einnig er byggt 4 reynslu héfundar sem a) haskélakennari og b) radgjafi, m.a. { fjarmalageira-
num.
2 Munnleg heimild.
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ad allt bankakerfid hefdi ordid gjaldprota. Rannséknir benda po til
pess ad vidskiptavinir séu liklegir til ad tengja ,,sinn“ banka sterkar vid
traust en adra og pad eitt og sér gaeti verid utskyring 4 tregdu folks til
ad skipta um banka (Gudlaugsson, 2017). I pessari rannsdékn er 16gd
dhersla 4 ad skoda med hvada heetti imyndarpatturinn traust hefur
proast fra drinu 2006 til 2023, hvernig andstedi patturinn spilling
hefur proast yfir sama timabil, hvort munur sé eftir pvi hvar svarendur
stunda sin bankavidskipti og hvort préun a trausti hafi einhver tengsl
vid tryggd. Fengist er vid eftirfarandi rannséknarspurningar:

1. Hvernig hafa imyndarpaettirnir traust og spilling préast 2006
20237

2. Hver eru tengsl imyndarpattarins samfélagsleg abyrgd vid
traust?

3. Hvada ahrif hefur pad hvar svarandi stundar sin bankavid-
skipti & préun tengingar vid traust og spillingu?

4. Hvada ahrif hefur préun 4 trausti 4 tryggd, meeld sem likur 4
pvi ad skipta um banka i framtidinni?

Kaflinn er pannig uppbyggdur ad fyrst er fraedilegt yfirlit yfir traust og
tryggd, gerd er grein fyrir peirri adferd sem studst er vid i rannsokn-
inni, pvi neest fyrir nidurstédum og loks er umraeda um peer i lokin.

2 Freedilegt yfirlit
[ pessum kafla er fredilegt yfirlit yfir annars vegar hugtakid traust
(trust) og hins vegar hugtakid tryggd (loyalty) en i rannsoékninni er
einkum unnid med pessi hugtok. Mjog mikid meetti raunar segja um
pessi hugtok, sem og hugtakid spillingu, en sokum takmarkads rymis
er hér 10gd ahersla 4 ad fjalla um traust og tryggd i fjarmalageiranum.

2.1 Traust

Traust er mikilveegt fyrirbeeri i nutimasamfélagi par sem margt {
mannlegum samskiptum byggist & pvi en pad getur grundvallast af
morgum pattum, eins og tiltru, traverdugleika, athéfnum og dvissu
(Robbins, 2016). Pratt fyrir mikilveegi og algengi fyrirbeerisins i dag-
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legu lifi eru rannséknir sem beinast ad pvi frekar nylegar. Fyrst i stad
hafdi traust fremur pronga skilgreiningu, svo sem hegdun (Deutsch,
1958, 1960) eda persénueinkenni (Rotter, 1967, 1980). Sidar feerd-
ist dherslan { rannséknum 4 trausti yfir 4 ad tengja saman aheettu
og traust (Freudenburg, 1993) sem og 4 ad skoda traust i samhengi
aheettu og stjornunar (Earle og Cvetkovich, 1997; Earle, 2010; Earle
og Sigrist, 2008). Pad ad bera traust til annarrar manneskju eda skipu-
lagsheildar felur alltaf { sér einhvers konar dhettu og pvi er edlilegt
ad skoda traust og aheettu sem tengd fyrirbaeri (Mayer o.fl., 1995). Ad
sama skapi getur vantraust einnig falid i sér ahaettu par sem pad getur
valdid pvi ad pau teekifeeri, s.s. til vidskipta, sem til stadar eru séu ekki
nytt. Einnig getur su vidleitni ad ganga ur skugga um ad einstaklingur
eda skipulagsheild sé traustsins verd haft i for med sér kostnad fyrir
pann sem vantreystir peim (Hardin, 1998; Mayer o.l., 1995). b6 ad
skilgreina megi traust med ymsum heetti leggja Rousseau o.fl. (1998,
395), eftir itarlega greiningu a fyrirbeerinu, fram eftirfarandi skilgrein-
ingu: ,,Irust is a psychological state comprising the intention to accept
vulnerability based upon positive expectations of the intentions or be-
havior of another.”

Skilgreining hofunda felur 1 sér ad traust er skynjad salraent astand,
rétt eins og imynd, sem felur { sér ad vidkomandi seettir sig vi0 til-
tekna dvissu eda varnarleysi sem byggist 4 jakveedum veentingum um
asetning eda hegdun annarra. Traust getur pvi beinst ad einstakling-
um, eins og stjornmalafolki, eda skipulagsheildum, eins og bonkum.
Oljost getur pd verid, ad mati hofundar pessa kafla, hvort neikvaedar
athafnir einstaklings verdi til pess ad draga ur trausti til hans eingdngu
eda einnig til peirrar skipulagsheildar sem vidkomandi tilheyrir eda
tengist. Ljost ma vera ad skipulagsheildir sem slikar gera i raun aldrei
neitt heldur er pad starfsfolkid eda tengdir adilar sem gera eitthvad i
nafni hennar. Med sama heetti er liklegt ad 1 sumum atvinnugreinum
hafi hegdun tiltekinna einstaklinga i einni skipulagsheild ekki adeins
ahrif 4 vidhorf til hennar einnar heldur einnig 4 greinina i heild sinni
(Zeithaml o.fl., 2024; Kotler o.fl., 2022). Siegrist (2021) bendir 4 ad ut
fra peim meeliteekjum sem notud eru til ad leggja mat & traust megi

- 199 -



RANNSOKNIR I VIDSKIPTAFRAEDI V

skipta pvi upp i prja flokka: almennt traust (general trust), samfélags-
legt traust (social trust) og tranadartraust. Almennt traust snyr ad ein-
staklingum og ad par sé gjarnan munur eftir pvi hvort vidkomandi
pekki einstaklinginn sem sé verdugur trausts eda ekki. Sama 4 { raun
vid um skipulagsheildir og alla jafna er tryggd meiri pegar um pjon-
ustu er ad raeda en um apreifanlega vorur og er asteedan fyrir pvi su
ad alla jafna fylgir pjonustukaupum meiri aheetta en almennum voéru-
kaupum (Zeithaml o.fl., 2024). Samfélagslegt traust er annars edlis en
pa snyr traustid ekki ad persénum sem félk pekkir heldur einstakl-
ingum sem pad pekkir ekki eda skipulagsheildum sem bera abyrgd
a tiltekinni starfsemi i samfélaginu. Deemi um slikt er fjarmalakerfid
i heild sinni, stjornmaélafélk og stofnanir hins opinbera. Rannsoknir
syna ad sterk tengsl séu a milli trausts annars vegar og sannfeeringar
eda fullvissu hins vegar (Earle og Siegrist, 2006; Siegrist o.fl., 2003).
Eftir sem adur er talid mikilveegt ad greina & milli pessara hugtaka
par sem traust snyr ad einstaklingum og athéfnun og etlun (inten-
tion) peirra, & medan sannfering eda fullvissa (tranadartraust) snyr
ad hlutum/skipulagsheildum. Traust beinist ad peim persénum sem
bera dbyrgd 4 hlutnum en sannfeeringin snyr ad hlutnum, s.s. skipu-
lagsheild, og er pvi edli malsins samkveemt ekki pad sama og traust
(Siegrist, 2021).

2.2 Traust og bankar
Traust til banka og fjarmalastofnana er almennt talid mikilveegt fyrir
skilvirkni en Fungacova o.fl. (2019) benda pé 4 ad litid sé vitad um
hvad raedur trausti til banka. Fram kemur i rannsékn hoéfunda ad svo
virdist sem konur beri meira traust til banka en karlar, traust virdist
fara vaxandi samfara auknum tekjum en leekkandi eftir haekkandi
aldri og aukinni menntun. Til upplysingar kemur fram i peim gégnum
sem studst er vid i peirri rannsékn sem hér er til umfjollunar ad alla
jafna bera konur meira traust til bankanna sem og yngra folk. bad er
b6 fyrir utan vidfangsefni kaflans og verdur fjallad nanar um 4 6drum
vettvangi.

boérhallur Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson (2010) skodudu ahrif
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bankahrunsins & imynd og traust til banka. Byggt var 4 kdnnunum
arin 2008 (fyrir hrunid) og 2009 (tveer kannanir eftir hrunid) og voru
nidurstodur peer ad traust til banka hefdi skadast verulega 1 kjolfar
hrunsins. Boatright (2011) dregur fram ad varla sé til sa einstaklingur
sem dragi 1 efa mikilveegi trausts og heilinda (integrity) fyrir fjarmala-
starfsemi en hann bendir jafnframt a ad ekki sé til stadar neinn sér-
stakur samhljdmur um hvada merkingu pessi hugtok hafi né heldur
hvada hlutverki pau gegni. Jarvinen (2014) skodadi traust til banka
i 29 Evropulondum og bendir & ad bankahrunid hefdi varpad sér-
stoku ljosi @ mikilveegi trausts til banka- og fjarmalageirans almennt
en mikilveegt sé ad hafa i huga ad traust sé einnig mikilveegt 4 60rum
timum. Gritten (2011) bendir p6 a i pessu samhengi ad bankahrunid
hafi i raun ordid til pess ad grundvallarvidsniningur, pa til hins verra,
hafi ordid og pvi sé traust, og ad unnid sé ad pvi, stjiornendum enn
mikilveegara en 4dur. Armstrong (2012) dregur fram ad traust i fjar-
malavidskiptum sé mikilvegt pegar margvislegir samningar vid-
skiptalegs edlis eru dkldradir og kostnadur samfara samningagerd
sé of mikill fyrir hlutadeigandi adila. Pannig sé traust su tra adila ad
métadilinn nyti sér ekki stodu sina til ad na sinu fram a kostnad hins.
Petta sé 1 raun grundvallaratridi fyrir pa sem purfa ad treysta a banka-
vidskipti, sem eru i raun flestir, og bankahrunid hafi i raun sett pad
atridi { akvedid uppndm. [ pessu samhengi skodudu Eysteinsson og
Gudlaugsson (2013) pa petti sem gaetu spad fyrir um fyrirgefningu
en fyrri rannsdknir (Xie og Peng, 2009) gafu til kynna ad fyrirgefning
veeri ein veigamesta forsendan fyrir pvi ad byggja meetti upp traust eft-
ir ad pad hefdi glatast (sja einnig Gudlaugsson og Eysteinsson, 2013)
en par kom fram ad sex atridi utskyrdu taep 79% af breytileikanum i
fyrirgefningu en pau voru:

(1) tra a ad bankinn meeti veentingum vidskiptavina,

(2) tra aadviobrogd bankans séu drifin afram af heidarleika gagn-
vart hagadilum,

(3) trud ad bankinn komi fram vid vidskiptavini af virdingu pegar
brugdist er vid afleidingum bankahrunsins,
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(4) vegna vidbragda bankans sé til stadar st tru ad traverdugir
starfshaettir styri hegdun stjornenda,

(5) vegna vidbragda bankans sé til stadar su tri ad bankinn hafi
getu og vilja til ad fordast ad sagan (hrunid) endurtaki sig,

(6) tra a ad bankinn taki tillit til tilfinninga vidskiptavina vid ur-
lausn afleidinga og dhrifa bankahrunsins.

Fram kom ad atridi 1 hafdi mest vaegi (8 = 0,313) og par 4 eftir atridi 2
(8 = 0,193) og atridi 3 (f = 0,194). Lykilordin i pvi ad auka fyrirgefn-
ingu, og studla pannig ad auknu trausti, veeru pvi veentingastjérnun,
heidarleiki og virding (Xie og Peng, 2009).

2.3 Tryggd og bankar
Tryggd (loyalty) er mikilveegt hugtak { markadsfraedi, pa sérstaklega
pegar kemur ad pvi ad byggja upp sterkt vorumerki (Helgesen og Nes-
set, 2007; Zeithaml o.fl., 2024; Zinkham, 2002). Mikilvaegid liggur 1
pvi ad 1 tryggum vidskiptavinum felst tiltekid verdmeeti og alla jatna
er 6dyrara ad halda i niverandi vidskiptivini en afla nyrra (Kotler o.fl.,
2022; Zeithaml o.fl. 2024). Tryggd ma skilgreina med ymsum heetti,
s.s. ut fra hegdun (behavioral) (Keiningam o.fl., 2008) eda tt fra vio-
horfi (Boulding o.fl., 1993; Helgasen og Nesset, 2007). Tryggd sem
byggist 4 hegdun midast vid endurtekin kaup & voru eda pjonustu
en vandinn vid pa skilgreiningu er ad astedan fyrir endurteknum
kaupum geeti verid su ad adrir valkostir eru ekki i bodi (Ozimek, 2003;
Reichheld, 2003) og pvi séu vidskiptivinir ,,fastir“ 1 vidskiptum vid til-
tekinn adila og séu pvi i raun ekki tryggir. Reichheld (2003) bendir & i
rannsokn sinni ad hugtakid sé gjarnan misskilid og eigi ekki ad sntast
um endurtekin kaup heldur um vilja einstaklings til ad leggja eitthvad
a sig til ad kaupa tiltekid vorumerki, med svipudum heetti og hann er
tilbtinn ad borga herra verd fyrir voruna eda ferdast lengri leid til ad
nélgast hana.

Tryggd sem byggist a vidhorfi midast vid vilja einstaklings til ad
mela med voru eda pjonustu vid adra ef spurt er, hversu vel eda illa
vidkomandi likar vid vorumerkid og hversu liklegt eda dliklegt vid-
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komandi telur ad hann eda hun heetti eda haldi afram vidskiptum i
framtidinni (sja t.d. Akhgary o.fl., 2018). Algeng leid til ad leggja mat &
petta er svokollud medmeelavisitala (NPS), sem kynnt var af Reichheld
(2003), en st adferd hefur verid mikid gagnrynd allt fra pvi hun kom
fram en er eftir sem adur mikid notud af fyrirteekjum og stofnunum
sem arangursmeelikvardi (sjé ndnar { Pérhallur Orn Gudlaugsson,
2021, 2023). Hayes (1998, 2008, 2013) hefur gengid mjog langt i pvi
ad gagnryna adferdina, sérstaklega ut fra pvi sjonarmidi Reichhelds
(2003) ad ein spurning geti verid gédur meelikvardi a tryggd og voxt.
Keiningham o.fl. (2008) eru medal gagnrynenda a4 NPS og benda 4 ad
um sé ad raeda mjog einfalt meelitaeki til ad leggja mat 4 eins flokid
vidfangsefni og tengsl tryggdar vid voxt eru.

Eins og fram kemur i rannsékn Fungacova o.fl. (2019) ma utskyra
breytileika i tryggd vid banka ut frd margvislegum lydfredilegum
breytum, s.s. kyni, aldri og menntun. Héfundar visa til margra dhuga-
verdra rannsdkna sem stydja pessi sjonarmid en peer eiga pad sam-
merkt ad snuast um hegdunartryggd, p.e. um hvort folk hafi skipt
um banka eda ekki. Mjog sterk sjdnarmid eru innan freedanna um ad
hreyfanleiki vidskiptavina & svidi pjonustu, p.e. milli pjonustuadila,
sé minni en pegar um apreifanlegar vorur er ad raeda (Zeithaml o.1l,
2024). bvi sé 1 raun gagnlegra ad skoda vidhorfstryggd (sbr. Hayes
1998, 2008, 2013) par sem dregnir eru fram fjérir meelikvardar a
tryggd sem byggist 4 vidhorfi en peir eru mat 4 heildardnaegju, mat 4
medmelum (NPS), likum a pvi ad halda afram eda haetta vidskiptum
i framtidinni og likum a pvi ad velja aftur sama pjoénustuadila ef verid
veeri ad hefja vidskipti na. Petta veeru i raun mun betri meaelikvardar &
tryggd en pad hvort vidkomandi hefdi skipt um pjéonustuadila par sem
akvedin tregda er til pess i pjonustu, m.a. ut af dhaettu og takmork-
udum valkostum.

3 Aofero

[ pessum hluta er gerd grein fyrir pvi med hvada heetti var stadid ad
rannséknunum, hvernig unnid var med gognin og hvernig pau eru
sett fram 1 nidurstodum.
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3.1. Undirbuningur og framkvemd

Rannsoknin er byggd a 16 netkdnnunum sem settar voru upp 1 vef-
konnunarforrit (fyrstu drin i WebSurveyor en sidustu ar i Ques-
tionPro) og framkveemdar i hvert sinn med sama heetti i febrtar og
mars. Einhver munur var & spurningum milli ara en pé dverulegur
og endurspegladi hann adeins dherslur hverrar kénnunar fyrir sig.
A timabilinu 2006 til 2019 voru kannanirnar gerdar 4rlega en annad
hvert ar eftir pad og er hér einnig studst vid gogn fra 2021 og 2023.
Mismunur milli kannananna var 6verulegur en 1 peim 6llum var verid
ad meta imyndarlega stodu bankanna. I grundvallaratridum voru
somu eiginleikar notadir 6ll drin en peir eru: leggur godum malum
1id, framsaekni, nutimalegur, spilling, gamaldags, personuleg pjonusta,
samfélagsleg abyrgd, dnaegdir vidskiptavinir og traust. Arin 2021 og
2022 var afstada til pjonustu einnig konnud og i peim var meeldum
imyndarpattum feekkad. I 6llum kénnununum 16 voru peir peettir
meeldir sem hér eru til skodunar, p.e. spilling, samfélagsleg abyrgd og
traust. Pa var einnig spurt um hversu liklegt eda oliklegt veeri ad vid-
komandi myndi skipta um banka 4 neestu sex manudum og eftir hrun
var einnig spurt hvort svarandi hefdi skipt um banka & sidustu sex
ménudum. Oll érin hafdi hofundur umsjon med gagnaéflun og sum
arin var hun alfarid { hondum hans en sum érin tengdust pau loka-
ritgerdum meistaranema { vidskiptafraedi. I 6llum tilvikum var um
pagindaudrtak ad reeda og gdgnin pvi vigtud ut fra kyni og aldri svo ad
nidurstodur endurspegludu betur afstodu pydisins.

3.2 byoid, urtakid og greining gagna

bydid (population) sem um reedir i pessari rannsdkn eru vidskiptavinir
banka 4 Islandi og pad afmarkad vid aldurinn 18-70 4ra. Heildarfjolda
gildra svara ma sja i toflu 1.

TAFLA 1
Fjoldi svara, hlutfall kynja og aldurs yngri 18-30 dra

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2021 2023

Fjéldi svara 661 916 512 572 541 533 800 564 368 889 611 816 821 521 480 640
Konur hlutfall ~ 72,0% 69,0% 68,4% 71,6% 72,4% 69,2% 66,5% 63,3% 59,8% 60,6% 48,3% 46,9% 51,3% 69,5% 64,6% 57,5%

< 30 4ra hlutfall 63,7% 61,9% 559% 56,4% 50,1% 48,5% 49,2% 35,7% 56,9% 29,5% 23,6% 18,6% 25,6% 582% 23,3% 42,5%
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Sja ma i toflu 1 ad fjoldi gildra svara er nokkud mismunandi milli
ara eda 368 par sem pau eru fest og 916 par sem pau eru flest (sam-
tals 10.245 svor). Mismunandi fjoldi raedst fyrst og fremst af pvi med
hvada heetti stadid var ad gagnaoflun en pau tengdust gjarnan kennslu
namskeida og/eda lokaritgerdum nemenda eins og adur segir. Pvi var
um peegindaurtak ad raeda par sem gagna var aflad a fésbokarsidum
peirra sem ad gagnadfluninni komu hverju sinni, 4 vinnustodum
peirra eda 60rum storum hépum sem adilar h6fdu adgang ad. bPar sem
tolfraeedileg urvinnsla getur verid mjog vidkvem fyrir skekkjum, s.s.
vegna Ofgafullra svara eda afstoduleysis, var gengid nokkud langt i pvi
ad eyda ut ,grunsamlegum svorum®. Par sem studst var vid paeginda-
urtak matti buast vid skekkjum hvad kyn og aldur vardar samanborid
vid pydid. Samkvemt gognum Hagstofunnar (hagstofa.is) er hlut-
fall kvenna rétt innan vid 50% og hlutfall peirra sem eru 4 aldrinum
18-29 dra rum 27%. Eins og sja ma i toflu 1 var urtakid i flestum til-
vikum skakkt samanborid vid pydid hvad aldur og kyn vardadi og til
ad bregdast vid pvi voru gognin vigtud ut fra kyni og aldri og vid pad
midad ad urtakid endurspegladi kyn og aldur folks a aldrinum 18-70
4ra 4 peim tima sem meling 4tti sér stad (Hagstofa Islands, e.d.). Sj4
ma i toflu 2 med hvada heetti stadid var ad utreikningi vogstudla ut fra
pessum forsendum.

TAFLA 2
Hlutfall pydis og uirtaks og titreikningur vogstudla

Skipting pydis Skipting tirtaks Vogstudlar
Karlar (1) Konur (2) Karlar (1) Konur (2) Karlar (1) Konur (2)
18-24 ara (1) 7,8% 7,4% 10,3% 26,7% 0,75 0,28
25-29 4ra (2) 5,8% 5,5% 9,7% 17,0% 0,59 0,32
30-39 ara (3) 11,2% 10,3% 4,6% 17,5% 2,44 0,59
40-70 ara (4) 26,7% 25,4% 3,3% 10,8% 8,09 2,35

Hafa ber { huga ad utreikningar eru mismunandi fyrir hverja meelingu
en med pessu er studlad ad pvi ad einn hépur, t.d. ungar konur, skekki
ekki nidurstodur midad vid afstodu pydisins. I 6llum tilvikum var, eins
og vid 4, studst vid vigtud gogn 1 tolfreedilegri drvinnslu.
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Til ad draga fram nidurstdodur fyrir préun imyndarpattanna traust
og spilling fra 2006 til 2023 var reiknad medaltal fyrir hvorn imyndar-
patt fyrir sig pau ar sem meling var gerd. Med sama haetti er skodad
hver tengsl samfélagslegrar abyrgdar eru vid traust. Sama var gert peg-
ar skodad var hvada ahrif pad hefdi hvar svarandi stundadi sin banka-
vidskipti en 1 stad pess ad stydjast vid medaltal var skodad hvernig
hépurinn, t.d. vidskiptavinir Landsbankans, matu pann banka, sem og
hina tvo, ut frd trausti og spillingu. Petta var svo endurtekid i konnun-
um sem lagdar voru fyrir vidskiptavini hinna bankanna. Til ad kanna
tengsl trausts og tryggdar — sem byggd er 4 pvi hversu liklegt eda 6lik-
legt svarandi taldi ad hann/hin myndi skipta um banka 4 naestu sex
manudum (1 = mjog dliklegt, 5 = mjog liklegt) og metid hvernig hlut-
fall peirra sem toldu pad liklegt (4) eda mjog liklegt (5) hefdi proast i
samhengi vid proun 4 imyndarpeettinum traust.

4 Nidurstodur

[ pessum kafla er fyrst dregid fram med hvada heetti imyndarpeettirnir
traust, spilling og samfélagsleg abyrgd sem og medmeelavisitalan NPS
hafa préast fra 2006 til 2023. Par a eftir er skodud hvernig tengingin
vid imyndarpeettina traust og spillingu proast ad mati vidskiptavina
hvers banka. I lokin er gerd grein fyrir tengslum trausts og tryggdar.

A mynd 1 md sj& préunina { skynjudu trausti, spillingu og sam-
télagslegri dbyrgd. Einnig er dregid fram hvernig medmzelavisitala
(NPS) hefur préast fra 2014 pegar meeling 4 peirri visitolu hofst 1 pess-
ari rannsokn. Lodrétta linan sem merkt er oktdber 2008 markar efna-
hagshrunid og t6lugildin 4 laréttu linunum eiga vid um skynjad traust
og skynjada spillingu.
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MyND 1
bréun imyndarpdtta frd 2006 og NPS fra 2014
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——Traust === Spilling < - Samfélagsleg abyrgd =--- NPS

Hér ma sja ad fyrir efnahagshrunid hofou bankarnir sterka tengingu
vid traust en veika vid spillingu. I febrar/mars 2008, nokkrum mén-
udum fyrir hrunid, er nokkud farid ad halla undan feeti, p.e. tenging
vid traust veikist og tenging vid spillingu styrkist. I februar/mars 2009,
nokkrum manudum eftir hrunid, veikist tengingin vid traust mikid
og heldur afram ad veikjast arin 2010 og 2011. Eftir pad tekur teng-
ingin vid traust ad styrkjast og i maelingu drsins 2021 gerist pad i fyrsta
skipti fra hruni ad tenging vid traust meelist sterkari en tengingin vid
spillingu. Tolulega gildid er p6 leegra en fyrir hrun og athygli vekur ad
i meelingunni 2023 veikist tenging bankanna vid traust aftur. Préun a
tengingu bankanna vid spillingu er nanast speglun a tengingu peirra
vid traust. ba fylgjast imyndarpeettirnir traust og samfélagsleg abyrgd
nanast alveg ad allt timabilid og sama ma segja um tengsl trausts og
medmeelavisitolunnar (NPS) fra 2014.

A mynd 2 ma sj& préun imyndarpéttanna trausts og spillingar ad
mati vidskiptavina Landsbankans (LB): Fyrir hrun tengja vidskipta-
vinir Landsbankans pann banka mun sterkar vid traust (7,6) en spill-
ingu (3,93) og eru pessi gildi mun heerri hvad traust vardar og mun
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leegri hvad spillingu vardar pegar horft er til pess med hvada heetti
vidskiptavinir Landsbankans meta annars vegar Islandsbanka (IB) og
hins vegar Arion banka (AB).

MyND 2
bréun imyndarpdttanna traust og spilling hjd vidskiptavinum Landsbankans

9

81 76 7,62

7

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2021 2023

= LB-traust IB-traust AB-traust LB-spilling IB-spilling AB-spilling

Allt timabilid tengja vidskiptavinir Landsbankans traust synilega
sterkar vid pann banka en hina og i nanast 6llum tilvikum tengja peir
spillingu veikar vid Landsbankann en hina. [ melingunni 2023 tengja
pessir vidskiptavinir Landsbankann hann sterkar vid traust en spill-
ingu en hina bankana tengja peir frekar vid spillingu en traust. Pessi
proun er nokkud frabrugdin pvi sem sja ma mynd 1 hér ad framan.

A mynd 3 m4 sjé préun imyndarpédttanna ad mati vidskiptavina Is-
landsbanka (IB). Fyrir hrun meelist mat peirra hvad traust vardar hatt
baedi til Islandsbanka en einnig Landsbankans. Mat peirra 4 trausti til
Arion banka er leegra og raunar laegst ndnast allt timabilid.
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MYND 3
bréun imyndarpdttanna traust og spilling hjd vidskiptavinum Islandsbanka

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2021 2023

----LB-traust =—|B-traust - AB-traust LB-spilling IB-spilling AB-spilling

Eftir hrunid fylgist mat pessara vidskiptavina 4 trausti til Islandsbanka
og Landsbanka ad en fra og med meelingunni 2010 er traust peirra til
[slandsbanka heerra en til hinna tveggja. Mat peirra 4 spillingu er med
svipudum heetti og vid mat a trausti og 2019 og 2021 er sidarnefnda
matid heerra en matid 4 spillingu. Athygli vekur ad arid 2023 er mat &
spillingu aftur ordid heerra en mat a trausti, 6fugt vid pad sem gerist
i tilviki vidskiptavina Landsbanka i mati peirra & ,,sinum” banka, og
tengja vidskiptavinir [slandsbanka spillingu sterkar vid eigin banka en
Landsbanka. Tenging peirra a trausti til Landsbankans (5,72) er einnig
litlu leegri en tenging trausts til peirra eigin banka (5,96).

Mynd 4 synir préun imyndarpattanna trausts og spillingar ad mati
vidskiptavina Arion banka (AB). Rétt eins og hja vidskiptavinum
hinna bankanna hefur traust vaxid sidustu ar en athygli vekur ad hja
peim er tenging trausts sterkari vid hina bankana en peirra eigin. Sama
a vi0 um tenginguna vio spillingu, en par er tenging vidskiptavina Ar-
ion banka sterkari til pess banka en til hinna. Fyrir hrun virdast vio-
skiptavinir fyrirrennara Arion banka bera minna traust til pess banka
en hinna og um leid tengja peir spillingu sterkar vid hann en hina tvo.
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MYND 4
bréun imyndarpdttanna traust og spilling hjd vidskiptavinum Arion banka

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2021 2023

----LB-traust - IB-traust = AB-traust LB-spilling IB-spilling AB-spilling

Eftir hrun lekkar traustid mikid til allra bankanna priggja en eftir
hrun og fram til arsins 2023 er tenging vid traust sterkari { gard Arion
banka en Landsbanka og Islandsbanka. Hvad préun 4 skynjadri spill-
ingu vardar ma sja ad tenging pessa hops er svipud til allra bankanna
priggja. Sjaldnast er tengingin p6 veikust til Arion banka og arid 2019
tengja vidskiptavinir hans hann sterkast vid spillingu. Sérstaka at-
hygli vekur meelingin 4rid 2014 en p4 er tenging spillingar legst i gard
Landsbanka hja 6llum vidskiptahopum. Til nanari gloggvunar ma sja
tolugildi fyrir alla vidskiptavinahdpana a toflu 3.
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MYND 5
bréun trausts og hlutfall peirra sem telja liklegt eda mjog liklegt ad peir skipti um banka d neestu sex
mdnudum
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Strax eftir hrun, eda arid 2009, haekkar hlutfallid { 14,8% um leid og
tolugildid fyrir traust leekkar i 3,5. Pessi sama préun helst i grund-
vallaratridum ut timabilid, p.e. pegar tenging vid traust veikist heekk-
ar hlutfall peirra sem telja liklegt eda mjog liklegt ad peir skipti um
banka 4 neestu sex manudum, og pegar tengingin styrkist pa laekkar
hlutfallid. Utreikningur 4 fylgni (pearson) synir ad sterk (r > 0,5) (Pall-
ant, 2020) og neikvaed fylgni (r = -0,67) er & milli trausts annars vegar
og svo hversu liklegt folk telur ad pad muni skipta um banka & nzestu
sex manudum.

5 Umrx0a

[ pessum kafla hefur verid leitast vid ad gera grein fyrir préun imynd-
arpattarins trausts i tengslum vid imyndarpeettina spillingu og sam-
félagslega abyrgd yfir timabilid 2006 til 2023. Einnig er skodad hvernig
imyndarpeettirnir traust og spilling hafa préast yfir sama timabil eftir
vidskiptavinah6pum bankanna og skodud tengsl trausts og tryggdar
en rannsoknir syna ad alla jafna séu pau sterk (Zeithaml o.fl., 2024).

Nidurstodur rannsdknarinnar syna ad fyrir efnahagshrunid 2008
nutu bankar trausts par sem tenging pess imyndarpattar var sterk &
medan tenging vid imyndarpattinn spillingu var veik (sja mynd 1).
Strax eftir hrunid veikist tenging vid traust og ad sama skapi styrkist
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tengingin vid spillingu. Utreikningur 4 fylgni (pearson) synir ad nan-
ast fullkomid neikvaett samband er 4 milli pessara tveggja imyndar-
patta (r = -0,93), p.e. pegar traustid laekkar, hakkar skynjud spilling.
Petta parf ut af fyrir sig ekki ad koma a évart og er i ageetu samraemi
vid nidurstodur Toaders o.fl. (2018) en 1 peirri rannsékn voru tengslin
skodud i bonkum i Austur-Evrépu og er pvi athyglisvert ad sja pessi
tengsl i islenska bankakerfinu. Ad sama skapi syna nidurstodur ad
nanast fullkomid jakveett samband er 4 milli trausts og samfélagslegr-
ar abyrgdar (r = 0,98), p.e. pegar traust leekkar veikist einnig tengingin
vid imyndarpattinn samfélagsleg abyrgd. Rannsékn Thanetsunthorns
(2021) er ahugaverd i pessu ljosi en hin synir ad samfélagsleg abyrgd
er veigamikid atridi pegar kemur ad pvi ad greina samfélagslegt traust
annars vegar og svo spillingu hins vegar. A mynd 1 m4 einnig sj4 prd-
un medmeelavisitolu (NPS) fra 2014 og par kemur fram ad su visitala,
sem po hefur verid mikid gagnrynd, fylgir vel trausti og samfélagslegri
abyrgd og pvi geeti meeling a NPS verid gagnleg visbending um préun
trausts p6 svo ad pad sé ekki melt. Gagnsemi melingar & NPS eykst
hins vegar toluvert pegar peer nidurstodur eru settar i samhengi vid
adra peetti eins og gert er i pessari rannsokn.

begar préun imyndarpattanna trausts og spillingar er skodud ut fra
vidskiptavinahopum bankanna ma sja ad prounin er svipud ad pvi
leytinu til ad traust er hatt fyrir hrun hja 6llum hépum, fellur eftir
hrunid og er svo langan tima ad haekka aftur. I 6llum tilvikum speglar
tolugildio fyrir spillingu tolugildid fyrir traust eins og sést 4 mynd 1.
Nokkur munur er p6 4 milli bankanna hvad petta vardar en svo vird-
ist sem Landsbankinn hafi fyrir hrun notid mests trausts en medal-
tal arin 2006 til 2008 var 7,5 sem vidskiptavinir Landsbankans gafu
sinum banka 4 medan medaltal trausts vidskiptavina Islandsbanka til
sins banka var 6,7 og medaltalstraust vidskiptavina Arion banka til
eigin banka var 6,5. Athygli vekur ad beedi vidskiptavinir Islandsbanka
og Arion banka gafu Landsbankanum heerri einkunn fyrir traust en
sinum eigin banka sem stydur vid pa skodun ad fyrir hrun hafi Lands-
bankinn verid sa banki sem naut mests trausts hvort sem pad var hja
eigin vidskiptavinum eda vidskiptavinum hinna bankanna tveggja (sja
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nanar toflu 3). Eftir hrunid fellur tengingin vid traust til sins banka
mikid hja 6llum hépum en sidustu prju arin i meelingunni er svipud
stada komin upp og fyrir hrun par sem Landsbankinn faer heerri ein-
kunn hja sinum vidskiptavinum en vidskiptavinir hinna bankanna
gefa sinum banka. Pvi ma segja ad po svo ad tolugildid fyrir traust
sé leegra i sidustu premur melingum en drin prju fyrir hrun, pa sé
Landsbankinn sa banki sem njoti mests trausts medal eigin vidskipta-
vina og er su stada mjog afgerandi i meelingunni 2023 (sja toflu 3).

Nidurstodur fyrir tengsl trausts annars vegar og likunum a pvi ad
skipta um banka hins vegar syna ad sterk neikvaed tengsl eru a milli
pessara patta, p.e. pegar traustid leekkar aukast likurnar a pvi ad svar-
endur sjai fyrir sér ad skipta um banka 4 nestu manudum. Pessi nid-
urstada er { fullu samraemi vid fyrirliggjandi rannséknir (sja t.d. Mo-
savi o.fl., 2012; Chai o.fl., 2015; Albarq, 2023). Nidurstodur benda til
pess ad po svo ad hlutfallslega fair skipti um banka drlega geetu mun
fleiri hugsad sér pad sem aftur bendir til pess ad pvi einfaldara sem
pad verdur ad skipta um banka i framtidinni peim mun liklegra er ad
fleiri geri pad ef peim pykir tilefni til.

Freedilegt framlag kaflans er skyrt par sem nidurstodur syna fram
a sterk neikveed tengsl milli trausts og skynjadrar spillingar hja vid-
skiptavinum bankastofnana. Nidurstodurnar eru afgerandi og ahuga-
verdar. Sama ma segja um sterk tengsl trausts vid imyndarpattinn sam-
télagslega dbyrgd sem er einnig mjog afgerandi og fela i sér nymaeli. ba
draga nidurstodur fram ad afstada er nokkud mismunandi milli vid-
skiptavina bankanna sem bendir til pess ad pratt fyrir einsleitna pjon-
ustu pa sé nokkur adgreining til stadar. Takmarkanir rannséknarinnar
liggja fyrst og fremst { pvi ad um peaegindauirtak er ad raeda og pd svo
ad tekid sé tillit til pess med pvi ad vigta gognin eftir kyni og aldri er
ekki haegt ad utiloka skekkjur. Frekari rannsoknir gaetu sntiid ad pvi ad
skoda nanar pa peetti sem tutskyra breytileikann i trausti.
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Agrip
Traust er grundvallaratridi i vidskiptum. Hvor adili um sig parf ad geta
treyst hinum og ef traust er ekki fyrir hendi er liklegt ad forsendubrestur
vidskipta eigi sér stad. Meginmarkmid rannsoknarinnar er ad varpa ljosi
& stodu trausts til banka 4 Islandi, ahrif bankahrunsins par 4 og pau &hrif
sem breytingar a trausti hafa a tryggd vidskiptavina vid bankana. Byggt er
4 16 megindlegum kénnunum, sem héfundur hafdi umsjén med, par sem
imynd banka er metin en einn af peim imyndarpattum sem lagt er mat a
er traust. Kannanirnar voru gerdar arlega 2006-2019 og svo 2021 og 2023.
Heildarfj6ldi svara er 10.245 eda ad jafnadi 640 svor 4 ari.
Nidurstddur rannséknarinnar syna ad fyrir bankahrunid haustid 2008
nutu bankar trausts og hofou sterka tengingu vid atridi eins og samfélags-
lega dbyrgd en veika tengingu vid neikvaeda petti eins og spillingu. Eftir
bankahrunid breyttist stadan mikid, tenging vid imyndarpattinn spilling
vard sterk og ad sama skapi vard tengingin vid imyndarpattinn traust veik.
Nidurstodur rannsoknarinnar benda pé til pess ad nokkur munur sé eftir
pvi hvar svarendur eru i bankavidskiptum og ad sterk tengsl séu a milli
trausts annars vegar og tryggdar hins vegar.
Takmarkanir rannséknarinnar snta ad pvi a0 um peegindatrtak er ad
reda sem, enda pott leidrétt sé fyrir kyni og aldri, getur haft skekkjur i for
med sér. Pa er heldur ekki leidrétt fyrir busetu sem kann ad hafa dhrif 4
nidurstédur po6 svo ad meirihluti svarenda hafi haft busetu 4 héfudborgar-
svaedinu. Nidurstodur eru til marks um ad traust er vandmedfarid fyrir-
beeri og ad langan tima tekur ad byggja upp traust ad nyju pegar pad hefur
einu sinni glatast.

Lykilord: Bankar, traust, tryggd
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Abstract

In business, trust between parties is important. Each party must be able to
trust the other. If not, business relationships are likely to suffer. The main
goal of this study is to explore the current state of trust towards Icelandic
banks, the impact of the 2008 banking collapse, and how changes in trust
have affected customer loyalty to banks.

The research is based on 16 quantitative surveys that evaluate a bank’s
image, with trust being one of the key image attributes assessed. These sur-
veys were conducted annually from 2006 to 2019, and then again in 2021
and 2023. In total, there were 10,245 responses, with an average of 640
responses per year.

The results show that, before the banking collapse in the fall of 2008, banks
were closely associated with positive attributes such as trust and social
responsibility, and there was limited association between banks and nega-
tive attributes such as corruption. However, after the collapse, this trend
shifted. Banks became more closely associated with corruption, and their
association with trust weakened. The findings also indicate a strong rela-
tionship between trust and loyalty. From these findings, it can be conclu-
ded that trust is a complex phenomenon and that rebuilding lost trust
takes time.

Keywords: banks, trust, loyalty
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