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Svenskt Kvalitetsindex (SKI) har métt kundndjdhet i Sverige sedan 1989. Nu lanseras
ett nytt index som fadngar kundernas syn pa sina leverantérers hdllbarhetsarbete.
Forst ut dr den svenska banksektorn. Bdst hallbarhetsbetyg far Sparbankerna.

SKI Héllbarhetsindex d@r baserat pé& ny forskning och
f&ngar kundens syn p& om dess leverantédr investe-
rar med tanke pd& framtida generationer, strévar ef-
ter ekonomisk framgdng utan att ge avkall pé sociala
och miljomassiga faktorer samt om leverantéren tar
samhallsansvar socialt, miljomdassigt och ekonomiskt.

| bankbranschen ar det gruppen med Sparbanker
som fér hogst kundbetyg pd dessa frégor, med ett
hallbarhetsindex p& 73,0 frén privatkunderna, foljt av
Lansforsakringar och Skandia. De storre bankerna
fér lagre betyg - har finns ocksé stora kundgrupper
som inte tycker sig kunna beddma dessa aktorers
héllbarhetsarbete. Inom féretagssegmentet fér Spar-
bankerna betyget 73,9, medan &vriga aktorer ligger
signifikant lagre.

- Sparbankerna féri &rets bankstudie hogst betyg pé
bé&de kundnéjdhet och héllbarhet av privat- sédval som
foretagskunderna, sdger hdllbarhetsanalytiker Karo-
lina Kregert. De har en néra och relationsorienterad
affédrsmodell och investerar synligt i lokalsamhdallet
vilket uppskattas av kunderna.

Karolina Kregert konstaterar dock att det fortfaran-
de finns kundsegment som inte tycker att héllbarhet
ar viktigt.
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Dessa segment &terfinnsistdrre utstréckningide stérre
stddernaijamforelse med glesbygden. Det finns &ven
en stor del kunder som upplever att de inte kan be-
svara frégorna eftersom de kénner sig oinformerade
gdllande sin banks héllbarhetsarbete.

- Vi ser att en stor andel av kunderna inte har ndgon
uppfattning om sin banks héllbarhetsarbete, dven om
de sjalva ar engagerade. Detta kan mycket val vara
en kommunikationsfréga, och har har branschen som
helhet en stor forbattringspotential.
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SKl:s Sverigestudier visar att 8 av 10 svenska konsu-
menter generellt tycker att héllbarhet ér viktigt vid val
av olika produkter och tjénster. Nagot lagre siffror syns
i bankbranschen dar 68 % av privatkunderna och 58 %
av féretagskunderna anser att héllbarhetsfrdgorna ar
viktiga. Ar det d& meningsfullt att lyfta fram ett betyg
pd héllbarhet ndr bilden ar s& fragmenterad?

- Enhéllbar samhdllsutveckling éren forutsattning for
varlangsiktiga dverlevnad pé& den hdr planeten, menar
analyschef Love Westin. Lagstiftning och regelstyrning
ar sjalvklart centralt, men det gér ldngsamt. Det &r
snarare de s kallade "marknadskrafterna” som dri-
ver pd utvecklingen. Detta bor lyftas fram. Dessutom
visar vara siffror att de kunder som anser att banken
lever upp till deras héllbarhetskrav ocksé dr ndjdare,
vilket borde ses som en affarsmojlighet.

SKI vill att kundperspektivet ska fé ta en stdrre plats
i debatten. Paralleller kan dras till kvalitetsrérelsens
framvaxt p&1980-talet, dé fokus flyttades fréin produk-
tegenskaper till kundupplevd kvalitet. Detta behdver nu
ske inom héllbarhetsomrédet, menar SKI. Det offent-
liga samtalet handlar i huvudsak om utslépp, energi-
forsorjning och abstrakta frégor om hur det globala
ansvaret ska férdelas mellan l&énder och kontinenter.
Fokus behover ocksé vara pé kunders upplevelser och
preferenser ur ett hdllbarhetsperspektiv, i synnerhet i
tider av osdkerhet och kris.

Resultat - Féretag
Hallbarhetsindex O -100

Sparbankerna 73,9
Ovriga Banker 704
Branschen 64,0
Nordea 63,7
SEB 63,5
Handelsbanken 63,0
Lansforsakringar Bank 62,3
Swedbank 61,4

Danske Bank 53,1

Ansvariga fér studien

Love Westin
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- Det d@r trots allt kunderna som valjer, koper och kon-
sumerar de varor och tjénster som produceras. Vi
tycker att kundernas perspektiv ofta saknas i héll-
barhetsdebatten, darfér kommer vi frén och med nu
att publicera separata héllbarhetsresultat i samtliga
vara branschstudier, avslutar Johan Parmler, VD pd&
Svenskt Kvalitetsindex.

Resultat - Privat
Hallbarhetsindex 0 -100

Sparbankerna 73,0
Lansforsakringar Bank 71,3
Skandia 68,2
Handelsbanken 63,1
Branschen 61,9
Ovriga 61,5
Danske Bank 60,7
SEB 59,6
Nordea 58,2
Swedbank 58,0
ICA Banken 54,7

Om studien
Hallbarhetsindexet mats som en del av véra
&rliga branschstudier. Den hér datan kommer

frén kunder i bankbranschen och bygger p&
drygt 15 000 intervjuer.
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