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Islenska ansegjuvogin
Nidurstoour a bankamarkadi 2007

e Anesegja vidskiptavina islenskra banka eykst nu i fyrsta sinn fra
arinu 2003

e Vidskiptavinir Sparisjodsins eru anaegdustu vidskiptavinirnir ario
2007

e beer breytingar urdu a meelingum i ar ad BYR sparisjédur er nu i
fyrsta sinn meaeldur sem sjalfsteett fyrirtaeki

Aneegja vidskiptavina banka & Nordurléndum og i Eystrasaltsrikjunum var meeld &
timabilinu 7. agust til 16. september 2007. Adferdin sem notud var kallast
European Performance Satisfaction Index (EPSI - www.epsi-rating.com) og
gengur islenska meelingin undir heitinu Islenska anaegjuvogin (i&). betta ar er hid
niunda sem slikar meelingar eru gerdar en Capacent Gallup sa4 um framkvaemdina
fyrir hénd Islensku ansegjuvogarinnar. Kénnunin var gerd i sima og tekid var
vidtal vid 250 vidskiptavini hvers banka eda sparisjods en peir voru valdir af
tilviljun ar pjédskra. Meelingin endurspeglar pannig aneegju almennings i hopi
vidskiptavina bankanna, en pessi meeling naer ekki til fyrirteekja og stofnana.
Adilar ad Islensku anaegjuvoginni eru auk Capacent Gallup, Samtok idnadarins og
Stjérnvisi.

Markmid meelinganna er ad lata fyrirteekjum og almenningi i té samraemdar
meelingar a anaegju vidskiptavina. P4 er og markmid meelinganna ad meta nokkra
ahrifapaetti sem tengjast ansegju vidskiptavina, t.d. imynd og mat & geedum voru
0g pjonustu auk pess sem ahrif ansegju a tryggo vidskiptavina eru meeld.

pessar samreemdu meelingar 4 anaegju vidskiptavina byggjast a adferd sem proud
var i Svipjéd og er préun meeliadferda og samraemingu a milli landa styrt af
saensku gaedastofnuninni (Institutet for Kvalitetsutveckling) og
vidskiptahaskélanum i Stokkhélmi (Handelshdgskolan i Stockholm).
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A myndinni sést hvernig peettirnir sjo, sem meeldir eru i anaegjuvoginni, eru
tengdir saman i orsakalikan. Ansegja vidskiptavina er i forsaeti i likaninu. bannig
hafa peettir sem eru vinstra megin vid anaegju ahrif & hana. Anaegja hefur sidan
jafnan mikil ahrif & tryggd vidskiptavina vid fyrirtaeki.

Veegi hvers pattar er reiknad fyrir hvert fyrirteeki sem er athugad; pannig ad
forsvarsmenn pess geta séd hve mikid hver pattur hefur ahrif a aneegju og hve
mikil ahrif ansegja hefur a tryggd. bar sem nokkrar spurningar eru ad baki
hverjum peetti gefa meelingarnar upplysingar um hvar veikleikar og styrkleikar
liggja i mikilveegum pattum.

Hver pattur feer einkunn 4 kvardanum 0-100 og eru tolur birtar fyrir anaegju
vidskiptavina peirra fyrirteekja sem meeld eru. Ovissa, ef midad er vid 95%
skekkjumork, er ad jafnadi £2 stig. Par sem um stadlada adferdafraedi er ad reeda
er unnt ad bera saman nidurstddur olikra fyrirteekja, atvinnugreina og landa.



Anaegjuvog

Anaegjuvog banka og sparisjéda 2007

— Glitnir Kaupping Landsbankinn
—— Sparisjédurinn SPRON ——BYR sparisjodur

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

A myndinni hér ad ofan ma sja préun ansegjuvogar banka og sparisjéda fra arinu
1999. Anaegjuvog islenska bankamarkadarins haekkar na i fyrsta sinn & milli ara
sidan arid 2003 (sja tolur i toflu hér ad nedan). HuUn er nu 72,6 stig og er haerri
en sidustu tvo ar. Sparisjédurinn, sem var med med haestu einkunn arin 1999 til
2005, hefur nu endurheimt fyrsta seetid sem féll i hlut SPRON a sidasta ari.
Anaegja vidskiptavina BYRS sparisjéds er na i fyrsta sinn meeld sjalfsteett en
hingad til hafa peir verid med i meaelingu Sparisjédsins.

Anaegjuvog banka og sparisjoda 2007

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

BYR sparisjodur 73,0
Glitnir 76,1 73,5 73,8 74,0 74,3 73,4 71,7 70,5 72,8
Kaupping 77,6 74,8 72,6 72,9 73,1 74,3 68,6 65,8 68,9
Landsbankinn 73,4 72,0 73,5 70,8 72,7 71,4 71,4 71,4 72,6
Sparisjéourinn 79,8 77,0 76,4 75,4 76,5 78,3 74,8 73,7 78,1
SPRON 76,5 73,1 74,1 75,1 74,2
Heild 76,7 74,2 74,1 73,5 74,2 74,1 71,6 70,5 72,6

pegar skodadar eru einkunnir banka og sparisjéda a einstokum pattum
anaegjuvogarlikansins ma sja ad Sparisjodurinn er med heaestu einkunnina a 6llum
pattunum sem meeldir eru. bad sem greinir pd helst a milli Sparisjédsins og
annarra banka og sparisjéda er mat a pjonustugeedum og mat a virdi véru og
pjénustu. Ekki er tolfreedilega markteekur munur a einkunnum Glitnis og
Landsbankans. bratt fyrir ad anaegjuvog Kauppings hafi haekkad um rdm prju stig
a milli ara er bankinn enn med nokkud leegri einkunn a ollum pattum heldur en
aorir.



Einkunn banka og sparisjéda a einstokum pattum 2007
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Einkunn banka og sparisjoda a einstokum pattum 2007

Pjonustu-
Imynd Veentingar Vorugaedi gaedi Virdi Anagja Tryggd
BYR sparisjédur 76,9 78,9 77,1 80,6 74,7 73,0 77,3
Glitnir 77,7 78,7 76,0 79,7 75,3 72,8 78,1
Kaupping 75,4 76,1 73,8 76,6 72,8 68,9 73,4
Landsbankinn 78,0 77,7 75,6 78,5 74,3 72,6 78,2
Sparisjédurinn 80,4 83,5 79,4 84,9 80,4 78,1 85,0
SPRON 78,8 79,4 77,4 80,5 76,0 74,2 80,9
Heild 77,6 78,5 76,0 79,4 75,1 72,6 78,1

Anaegja vidskiptavina bankanna hefur veri® meeld arlega & flestum
Nordurldndunum sidan 1999. Fyrstu prju arin voru islensku bankarnir meod
anesegdustu vidskiptavinina en sidan dré jafnt og pétt Ur ansegjunni og var islenski
bankamarkadurinn med naest laegstu anaegjuvogina arid 2006. | fyrsta sinn i prja
ar eykst aneegja vidskiptavina islenskra banka a milli ara og er na 72,6 stig.
Afram hefur dregid ar anaegju vidskiptavina & norska bankamarkadnum.



Anaegjuvog banka a Nordurléndum 1999-2007
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Anaegjuvog banka a Nordurléndum 1999-2007

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
island 76,7 74,2 74,1 73,5 74,2 73,0 72,1 70,5 72,6
Danmadrk 72,0 71,7 70,3 70,4 72,0 74,0 73,2 74,2 76,2
Finnland 70,8 72,7 72,8 74,0 74,7 75,7 75,9 74,9 78,2
Noregur 68,0 69,5 71,9 70,0 68,8
Svipj6d 64,0 67,0 65,0 68,0 68,4 67,8 70,3 71,8 71,3
Adrar atvinnugreinar, sem meeldar eru i Islensku aneegjuvoginni 2007, eru

tryggingafyrirteeki, farsimafyrirteeki, internetfyrirtaeki, raforkuveitur, ATVR,
gosdrykkjaframleidendur, oliuféldég og byggingavoruverslanir. Nidurstddur um paer
atvinnugreinar verda kynntar jafn 66um og peer liggja fyrir.

Nanari upplysingar veitir:

Dr. Gudbjorg Andrea Jonsdottir,
Rannsdknastjori, Capacent Gallup,
gudbjorg.andrea.jonsdottir@capacent.is
s: 860 1033




