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P r i v a t k u n d e t i l f r e d s h e d e n  p å v i r k e s  a f  

g e b y r e r  o g  f o k u s  p å  n y e  k u n d e r.  

E r h v e r v s k u n d e t i l f r e d s h e d e n  s t y r k e s  – i s æ r  n å r

b a n k e n  f u n g e r e r  s o m  s t r a t e g i s k  s p a r r i n g s p a r t n e r.  



Negative renter, øgede gebyrer og langsom indførsel af positive indlånsrenter har karakteriseret det seneste år i 

banksektoren. EPSI’s branchestudie 2023 stiller skarpt på kundernes tilfredshed med deres primære bank. 

Branchen taber som helhed momentum i forhold til sidste år på privatkundetilfredsheden, som i år er 66,0. Kun én gang 

siden 1999 er kundetilfredsheden målt lavere end i år (2013). Erhvervskundetilfredsheden stiger igen i år, og er nu højere 

end privatkundetilfredsheden. 

«Det er foruroligende, at branchen som helhed har så lav privatkundetilfredshed. Til gengæld er det dejligt at se, at

erhvervskundetilfredsheden for andet år i træk stiger. Der er nogle fine takter, og når vi dykker ned i tallene, er der flere

segmenter i erhvervsstudiet, der nu i flere år er støt forbedret, » siger Sofie Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

Bankernes vækstfokus retter sig mod nye kunder, fastholdelse og opdaterede servicemodeller 

Nye kunder og kendskabsgrad er i fokus – Mange banker har udmeldt målsætning om at øge antallet af kunder, og 

fokuserer som en konsekvens heraf på kendskabsgrad og nysalg. Men det kommer ikke nødvendigvis uden slagside – de 

eksisterende, loyale kunder glemmes i bankernes iver efter at få nye kunder i fold. Således er nye kunder (0-1 års 

anciennitet) de mest tilfredse i branchen. De mindst tilfredse er kunder med 10+ års anciennitet. 

Gentænkning af servicemodellen – Mange banker har ændret deres servicemodel, så det er blevet dyrere at være 

dagligdagskunde (med konto og kort, men uden lån eller investering). Segmentering er en vigtig differentieringsfaktor for 

bankerne, for det er essentielt, at justeringerne ikke skræmmer gode kunder væk. Mange kunder kommenterer i EPSI’s 

studie på, at de ikke forstår, hvorfor det nu skal koste penge at være kunde – når det tidligere var gratis. Her bliver klar 

kommunikation i øjenhøjde essentiel. 

Kundefokus er vigtigst for tilfredsheden – På brancheniveau er kundefokus den enkeltstående parameter, der har størst 

effekt på tilfredsheden. Og dem, der gør det bedst, er i stand til at yde god rådgivning i mødet med kunderne og være 

relevant proaktive ud mod kunderne. Det får kunderne til at føle sig værdsatte – og til at bruge en højere share of wallet hos 

banken. I erhvervsregi udkommer kundefokus meget forskelligt for segmenterne. De små ønsker servicemindethed, mens 

de store erhvervskunder forventer stærke kompetencer og strategisk sparring. Begge segmenter forventer proaktiv kontakt.

Digitalisering gør det nemt at være kunde – bankrådgivernes tid frigives til mere kompleks rådgivning, når kunderne får 

mulighed for at betjene sig selv online. Banker med stærke digitale setups giver kunderne mulighed for at håndtere egne 

behov når det passer kunden – eksempelvis søndag aften i stedet for at skulle vente til mandag morgen på en rådgiver. 

E r h v e r v s k u n d e r n e  e r  m e r e  t i l f r e d s e .  

T i l  g e n g æ l d  f a l d e r  p r i v a t k u n d e t i l f r e d s h e d e n  i g e n –

g e b y r e r  o g  j a g t  p å  n y e  k u n d e r  k o s t e r  p å  t i l f r e d s h e d  
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FIGUR 1 Kundetilfredshed i de danske banker 2007-2023
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Højeste kundetilfredshed hos Sparekassen Kronjylland

Årets højdespringer – og højest scorende bank er 

Sparekassen Kronjylland med en kundetilfredshed på 

73,7 og en stigning på 6,7 indekspoint. 

«Stigningen kommer efter sidste års store fald i 

privatkundetilfredshed, som ifølge EPSI-studiet primært 

skyldtes en udrulning af ny mobil- og internetbank, som 

betød en del irritation hos kunder og medarbejdere. Det 

er rettet op nu, og Sparekassen Kronjylland er således 

tilbage i toppen. Særligt tilgængelighed, pålidelighed og 

et setup, der gør rådgiveren/banken i stand til at træffe 

hurtige beslutninger er en succesformel for dem,» siger

Sofie Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

Stærk Top 3

Foruden Sparekassen Kronjylland er også Arbejdernes 

Landsbank (AL Bank) og Nykredit Bank i toppen – og 

top 3 er meget tæt. 

«Arbejdernes Landsbank falder ift. sidste år, hvilket især 

skyldes et drop i proaktivitet og opfølgning på kontakt. 

Men de kunder, AL Bank har nået med proaktiv kontakt, 

er meget tilfredse. ,» siger Sofie Breum.

«Nykredit Bank holder det flotte niveau fra sidste år – 

særligt ved at være stærke på kommunikation (bl.a. om 

rentejusteringer), gode digitale løsninger og en tydelig 

bæredygtighedsprofil,» siger Sofie Breum, Country

Manager, EPSI Rating Danmark.

Nordea og Sparekassen Danmark går frem 

Sparekassen Danmark og Nordea står for hhv. anden- 

og tredjestørste forbedring i årets måling. 

«Nordea er gode i den spontane kontakt og kunderne 

kvitterer for deres nye mobilbank. Sparekassen 

Danmarks styrker er at være tydelige i nærmiljøet og i 

relation til rådgiveren. Det er ikke nødvendigvis sådan, at 

alle kunder ønsker det samme – og derfor er det 

interessant at se, at det der gør Nordea-kunderne meget 

tilfredse ikke nødvendigvis er 1:1 det samme som det, 

der virker i Sparekassen Danmark,» siger Sofie Breum,

Country Manager, EPSI Rating Danmark.
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FIGUR 2 Privatkundetilfredshed 2023

BEC og Danske Bank er stærkest på digitale løsninger

Danske Bank har den stærkeste mobilbank (med en vurdering på 82,0), mens BEC har den bedst ratede internetbank 

(vurderet til 82,1 i gennemsnit). «Danske Banks mobilbank scorer meget højt – kunderne er meget tilfredse med den – og det 

samme gælder faktisk deres internetbank,» siger Sofie Breum.



Segmentforskelle er et vilkår for bankerne

Danskernes privatøkonomi kan ikke skæres over en kam. Der er store forskelle mellem segmenterne, og det seneste års

nyheder om gebyrer til de mindst profitable kunder samt negative renter har påvirket stemningen på tværs af segmenter.

De mest succesfulde banker er dem, der forstår deres kunder. Det kræver en indsats at gøre kunderejsen relevant for 

kunderne og derigennem at få sikret den gode relation til kunderne. Flere banker formår i større grad at nedbryde 

kunderejser – og endda se dem fra forskellige segmenters perspektiver. For der er forskel på dagligdagskunder uden ind- 

og udlån, kunder med bolig- og billån og private banking-kunder med den helt store pakke. Og de banker, der lykkes med 

at gøre kunderne tilfredse, er de banker, der formår at forventningsafstemme og levere værdi for pengene, uanset behov.

F o r s t å e l s e  f o r  s e g m e n t f o r s k e l l e  e r  a l f a  o m e g a  – i s æ r  

i  e n  t i d  h v o r  f o k u s  p å  n y e  k u n d e r  t a g e r  

o p m æ r k s o m h e d  f r a  d e  l o y a l e
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Nye kunder 

Bankernes fokus på nye kunder virker: De nye kunder er i 

gennemsnit markant mere tilfredse end kunder med 2+ års 

anciennitet, hvor der er signifikante forskelle mellem grupperne. 

«De senere år er fusioner og opkøb blevet nærmest hverdag i 

banksektoren. Ofte vil der i forbindelse med sådan en 

brancheudvikling ske en kamp om kunderne, hvor de fleste 

selskaber forsøger at øge antallet af kunder. En stor kundebase kan 

bl.a. sikre, at banken får den største indflydelse i tilfælde af en fusion 

– til gavn for både ledelse og medarbejdere,» siger Sofie Breum.

«De loyale kunder med lang anciennitet mærker fokusset på nye

kunder. De er frustrerede over at føle sig overset af bankerne,»

siger Sofie Breum.

Danskerne har ikke tillid til banksektoren

Tilliden til banksektoren er igen i år på et lavt niveau klassificeret

som «utilfredsstillende», omend den stiger 0,5 indekspoint (meget

svag stigning). Niveauet for kundernes tillid til sektoren er stort set

uændret ift. 2020, 2021 og 2022 niveau.

Tilliden til egen bank er – for nogle – en noget mere positiv historie.

For både Nykredit, Arbejdernes Landsbank og Sparekassen

Kronjylland er tillid til egen bank på minimum 76.

NØGLETAL Privatkunder – tilgængelighed, kontakt og rådgivning 

74%
Har været i kontakt med banken seneste år

Andelene svinger fra 62% til 88% på tværs af 

bankerne – Spar Nord har den højeste andel. 

60%
Banken har god forståelse for mine behov 

Andelene svinger fra 51% til 78% - 

Sparekassen Danmark har den højeste andel. 
45%

Banken kender mig som individ

Spændet mellem laveste og højeste 

andel går fra 34% til 67% – højeste 

andel ses hos Sparekassen Kronjylland. 

50%
Er blevet kontaktet proaktivt

Andelene svinger fra 42% til 68%

– Nykredit har største andel. 

Figur 3 Nye kunder er mere tilfredse
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Højeste kundetilfredshed hos Nykredit 

Nykredit fortsætter den positive udvikling fra sidste år, og 

fortsætter opad i kundetilfredshed til nu 71,1 i 

gennemsnit. 

«Nykredit excellerer i at fortsætte med at eksekvere på 

en stærk strategi – og vi ser, at de år for år fortsætter 

med at forbedre de områder, der har størst effekt på 

deres kundetilfredshed. Det er stærkt,» siger Sofie

Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

Nordea er højdespringer, Danske Bank bedst på digital

Nordea forbedrer i år kundetilfredsheden, så de nu i 

gennemsnit har tilfredse erhvervskunder. Særligt de 

mellemstore bankkunder stiger i kundetilfredshed, og 

oplever bl.a. en forbedret evne til at koordinere produkter 

og specialister. 

«Danske Bank er suveræne på spørgsmål relateret til 

digitale løsninger. Spar Nord får mest ud af kontakt med 

deres kunder – når de har kontakt med dem. Og Nordea 

har flest digitale møder med deres kunder,» siger Sofie

Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

Stor forskel på segmenter 

Der er en tydelig forskel på, hvor de enkelte banker er 

stærkest. 

De små erhvervskunder (-20 mDKK i omsætning) er 

mest tilfredse med gruppen ”Øvrige banker,” der blandt 

andet inkluderer Sparekassen Danmark, Handelsbanken 

og flere af de mindre sparekasser og pengeinstitutter.

De mellemstore erhvervskunder (20-100 mDKK i 

omsætning) er mest tilfredse med Sydbank og Jyske 

Bank. Særligt Sydbank står stærkt med højeste andel af 

kunder, der har lagt en plan for det kommende års 

bankaktiviteter sammen med banken. 

De store erhvervskunder (100+ mDKK i omsætning) er 

mest tilfredse med Nykredit og Spar Nord. 
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FIGUR 4 Erhvervskundetilfredshed 2023

Segmentforskellene er relevante på erhvervsmarkedet – frisøren har behov for noget andet end shippingvirksomheden 

«Der er meget stor forskel på, hvad frisøren på hovedgaden og andre ”lokale erhverv” har brug for – og hvad et stort 

shippingselskab har behov for fra deres bank. Derfor er det interessant at stille skarpt på de enkelte bankers styrkeområder. At 

de øvrige banker vinder på de små, giver god mening. De serviceres ofte som privatkunderne, og her er der større 

sandsynlighed for at den bank-ansvarlige også selv er privatkunde i samme bank – så får man nogle spill-over-effekter, man 

ikke ser hos de store erhvervskunder,» siger Sofie Breum, Country Manager, EPSI Rating.
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Erhvervskunderne forventer relevant proaktiv kontakt

60% af erhvervskunderne er blevet proaktivt kontaktet

mindst én gang det seneste år. Og der er en stærk

korrelation mellem proaktiv kontakt og tilfredshed.

«Trenden med proaktivitet fortsætter – kunderne

forventer det i større grad. Nykredit er et eksempel på en

bank, der formår at udnytte proaktiv kontakt til at ramme

kundernes behov. 58% af Nykredits erhvervskunder er

blevet proaktivt kontaktet, og deres gennemsnitlige

tilfredshed er hele 78,4. Det er flot, når man kan udnytte

at have serveretten til at levere relevans,» siger Sofie

Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

72,1

59,3

Er blevet proaktivt
kontaktet det seneste år

Er ikke blevet proaktivt
kontaktet det seneste år

FIGUR 6 Proaktiv kontakt skaber erhvervstilfredshed

Kundetilfredshed 

N å r  b a n k e r n e  k o m m u n i k e r e r  m e d  d e r e s  k u n d e r,  e r  

d e  t i l f r e d s e  – m e n  t a v s h e d  t o l k e s  s o m  

l i g e g y l d i g h e d  a f  e r h v e r v s k u n d e r n e

NØGLETAL Erhvervskunder – sparringspartner, engagement, årsplaner og kompetencer 
Splittet på omsætning

Stærke faglige kompetencer 

Generelt oplever erhvervskunderne på 

tværs af banker stærke kompetencer hos 

de medarbejdere, de har været i kontakt 

med. Nykredit ligger i top her.

Lille: 68%

Mellem: 80%

Stor: 86%

Banken har god forståelse for vores behov 

Der er stor forskel på, hvor meget kunderne 

oplever at bankerne forstår deres behov. 

Spar Nord opleves som den bank, der bedst 

forstår virksomhedens behov. 

Lille: 41%

Mellem: 52%

Stor: 57%

Strategisk sparringspartner

Der er stor forskel på, hvor stor en 

andel af bankernes kunder, der anser 

dem som strategisk sparringspartner. 

Nykredit er stærkest på tværs af 

segmenter. 

Lille: 24%

Mellem: 48%

Stor: 53%

Har udarbejdet årsplan med banken 

Overraskende få store kunder har 

udarbejdet en årsplan med banken. 

Sydbank er mest flittig til årsplanerne. 

Lille: 75%

Mellem: 84%

Stor: 90%

60,4

54,8

Kommunikerer
rentejusteringer
på en god måde

Kommunikerer bankens
arbejde med bæredygtighed

på en god måde

FIGUR 5 Kommunikation i centrum

Vurdering af kommunikation 

Kommunikationen når ikke kunderne

Erhvervskunderne er kritiske, når de skal vurdere deres

banks evne til at kommunikere på en god måde. Uanset

om det er rentejusteringer eller bæredygtighedsarbejde,

vurderes bankernes kommunikation meget lavt.

«Bankerne gør et stort arbejde for at levere stærke

budskaber og være så tydelige som muligt, men

kunderne oplever ikke, at det rammer dem som kunde.

Ofte bliver compliance en hæmsko for at gøre det enkelt

og letforståeligt. Der skal inkluderes en masse forbehold,

og indsamles en masse KYC-relevant data – og i sidste

ende spænder det ben for at blive oplevet relevante,»

siger Sofie Breum.



O M  S T U D I E T  

Om EPSI Rating

Om studiet

EPSI Rating har målt kundetilfredsheden i Danmark 

siden 1999 på tværs af en række brancher, herunder 

banksektoren.

EPSI Rating Danmark er en del af EPSI Rating Group, 

der udfører uafhængige og regelmæssige målinger af 

kundetilfredshed i forskellige brancher i de nordiske 

lande og i flere andre europæiske lande (i Sverige 

hedder vi Svenskt Kvalitetsindex - SKI).

Handlingsorienterede indsigter til forbedring af 

kundetilfredshed! 

Undersøgelsen af kundetilfredsheden i banksektoren er 

baseret på 2489 interviews med danske privatkunder og 

1674 interviews med danske erhvervskunder. 

Interviewene er hhv. gennemført i perioden 22. juni til 18. 

august og 19. juni til 20. august af Norstat Danmark for 

EPSI Rating Danmark. Respondenterne i undersøgelsen 

af privatkunder er danskere med et kundeforhold til en 

bank (som er fyldt 18 år), mens det for erhvervskunder 

er repræsentanter fra en virksomhed med kontor i 

Danmark og mere end én medarbejder. 

Tilsvarende undersøgelser er gennemført i Sverige, 

Finland og Norge. 

Resultater opgøres på en skala fra 0 til 100. Jo højere 

indeksværdi, desto bedre oplever kunderne deres 

leverandører. Gennemsnittet for virksomhederne findes 

normalt i området fra indeks 60 til 75. Virksomheder, 

som har et indeks på over 75, har en stærk position 

blandt deres kunder, mens virksomheder, som har et 

indeks under 60, har en risiko for at miste sit 

kundegrundlag. EPSI Rating anvender som standard 

95% konfidensinterval for sandsynlighed.

Publiceringsdato

Branchestudiet publiceres 18. september 2023 og 

inkluderer resultater på en lang række temaer – både 

direkte relateret til EPSI-modellen, men også relevante 

temaer som digitalisering, bæredygtighed, kontakt, 

klager, tillid, relation mv. Den 4. oktober publiceres et 

særligt bæredygtighedstillæg. 
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Interesseret i at høre mere om EPSI Rating? Kontakt Sofie Breum (sofie.breum@epsi-denmark.org) eller se mere på vores hjemmeside
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