
Bæredygtighedsindeks Bank 2023

Kunderne er mere positive over for 
bankernes bæredytighedsindsats

De danske banker er blevet bedre til at kommunikere deres

bæredygtighedsarbejde. Særligt på erhverv oplever kunderne en

mere tydelig kommunikation af arbejdet – og gennemsnitligt

vurderer erhvervskunderne, at bankerne er ‘tilfredsstillende’ i deres

måde at arbejde med bæredygtighed på. Det viser EPSI

Bæredygtighedsindeks Bank Erhverv 2023.

Privatkunderne savner fokus, men flere banker skiller sig positivt ud

De danske privatkunder er anderledes negative over for bankernes

bæredygtighedsarbejde i gennemsnit.

«Branchegennemsnittet er under den magiske grænse på 60, og

vurderes således som ‘utilfredsstillende’. Og en af de helt klare

årsager er, at bankerne ikke formår at få kommunikeret de gode ting,

de gør, ud til deres kunder. Vi kan bl.a. Se, at hele 25% af kunderne

vurderer, at deres bank kommunikerer utilfredsstillende om deres

arbejde med bæredygtighed,» siger Sofie Breum, EPSI Rating

Danmark.

Arbejdernes Landsbank topper rangeringen med en flot score på

67,7, skarpt efterfulgt af Sparekassen Kronjylland og Nykredit.

Sparekassen Kronylland og Spar Nord står for de største stigninger i

årets måling på Privat.

Erhverv: stor stigning i bæredygtighedsindekset ført an af Nykredit

Alle større danske banker stiger i EPSI Bank Erhverv 2023-målingen af

Bæredygtighedsindekset.

Særligt Nykredit skiller sig ud med en flot høj score på 68,5.

«Det er super flot, at branchen som helhed har løftet sig hele 3,9

indekspoint på bæredygtighedsindekset. Det vidner om en tendens, vi

har fulgt de seneste år: Bankerne tager bæredygtighedsagendaen

alvorligt, og særligt over for erhvervskunderne vinder det genklang.

De eneste banker, der ikke går frem på bæredygtighedsindekset, er

nogle af de mindre pengeinstitutter, der er samlet under betegnelsen

‘Øvrige’,» siger Sofie Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

«Vi ser nogle flotte takter på tværs af erhverv og privat. Mange

banker har formået at løfte sig på bæredygtighedsindekset i forhold

til sidste år – og den udvikling vil vi gerne markere. Der skrives meget

om, hvad bankerne ikke formår, men denne udvikling er værd at

anerkende. Vi ved, fra adskillige ESG-studier, at bæredytighed og ESG

er støt stigende i vigtighed for kunderne. Og hvis man ikke som bank

er kommet med på vognen, risikerer man at blive efterladt på

perronen,» siger Sofie Breum, Country Manager, EPSI Rating

Danmark.
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Få styr på the basics før blikket vendes udad

ESG er et vigtigt tema, som mange virksomheder i disse dage

forsøger at stille skarpt på. Men hvad er det egentlig, kunderne finder

vigtigst, hvis de tvinges til at vælge mellem E, S og G?

Danskerne har talt, og budskabet til bankerne er tydeligt: Fokusér på

ansvarlig ledelse (herunder ordentlighed, etik, risikostyring og

overholdelse af love) som det primære. Kun hvis der er styr på

governance, kan S’et (i form af bl.a. lokal tilstedeværelse og social

ansvarlighed få betydning). E’et (grøn omstilling og klima) er vigtigst

for en særlig gruppe: De unge bankkunder.

«Det er interessant, at der er et tydeligt mønster i segmenterne. De

kunder, der ikke oplever deres bank som værende pålidelig, vælger i

meget høj grad G’et som det vigtigste. Kunder i udkantsdanmark

finder i høj grad S’et i form af bl.a. lokal tilstedeværelse som værende

vigtigst. Og de unge kunder vælger den grønne omstiling som det

vigtigste tema, hvis de tvinges til at vælge mellem de tre,» siger Sofie

Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

En lille stigning i samfundsansvar giver håb om lysere tider

Kunderne vurdering af, om bankerne tager et samfundsansvar har

siden 2017 været vurderet under index 60 – på et utilfredsstillende

niveau. Men årets måling for privatkunder giver anledning til at håbe

på, at der er lyse tider forude.

«At samfundsansvaret stiger i vurdering, er en positiv ting på tværs af

sektoren. Niveauet er stadig for lavt – også hvis man tager i

betragtning, hvilken samfundopgave, bankerne rent faktisk løfter.

Men skandaler og manglende kundefokus har kostet på vurderingen.

At den nu er på vej op, kan give håb for fremtiden - både for banker,

kunder og samfund. Og spørgsmålet er vigtigt – for sektoren som

helhed ligger spørgsmålet i Top 10 over effekt på kundetilfredsheden.

Det kan altså ikke ignoreres,» siger Sofie Breum.

Danskerne ønsker ansvarlige banker



Kendskab
Her kortlægges jeres kunders generelle 

interesse for bæredygtighed. Det gør vi 

for at indsamle viden om, hvor 

interesserede kunderne er i 

bæredygtighed, og hvordan interessen 

varierer i de forskellige 

kundesegmenter.

Præferencer
I denne del undersøger vi, hvilke 

bæredygtighedsspørgsmål jeres kunder 

anser som særligt vigtige, og hvad de 

ønsker, at I skal arbejde mere med i 

fremtiden.

Vurdering
Vurdering af, hvordan jeres 

bæredygtighedsinitiativer påvirker jeres 

kunders opfattelse af virksomheden.

Inkl. fokus på, om der er noget, de 

savner og hvad der kendetegner dem, 

der er meget tilfredse

Kommunikation
Når jeres bæredygtighedsarbejde ud til 

jeres kunder? Hvor meget 

bæredygtighedsinformation ønsker 

jeres kunder at modtage – og hvordan 

ønsker de at modtage informationen?

…med biodiversitet mener vi …

Hvor vigtigt vurderer du, biodiversitet er for dit kundeforhold med banken? 

…og hvad så hvis vi sætter det op mod forurening – hvad 

er så, i din optik, vigtigst at rapportere på? 

Vi hjælper med at definere, 

hvad de enkelte standarder 

kan oversættes til i jeres bank. 

Spørgsmålene skal hjælpe kunderne godt på 

vej, så vi får resultater, 

vi kan træffe beslutninger på.

Vi kalder det Actionable Insights. 

Er du i tvivl om, hvad der er vigtigst for dine kunder? 

   –  EPSI’s interessentanalyse viser vejen
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Om EPSI og bæredygtighed

Vores vision: 

Stakeholder insights for a 

sustainable future 

Vi  ønsker at skabe 

forbindelse mellem kundernes 

præferencer og bankernes 

bæredygtighedsindsatser. Vi tror på, at 

øget forståelse mellem interessenter 

kan være med til at løfte en langsigtet 

bæredygtig udvikling.

Vi har lige nu erhvervs-ph.d.-

studerende og professorer i EPSI, der 

arbejder med lige netop 

sammenhængen mellem 

kundetilfredshed og bæredygtighed. 

Vejen til bæredygtig succes går gennem kunden



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 for kundetilfredshed blev publiceret 18. 

september 2023. Det inkluderer resultater på en lang 

række temaer – både direkte relateret til EPSI-modellen, 

men også andre relevante temaer som digitalisering, 

bæredygtighed, kontakt, tillid, relation mv. 

Den 4. oktober publiceres dette bæredygtighedstillæg. 
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