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BANK B2C & B2B

Kundetilfredsheden stabiliseres.
Relationen til radgiveren og digitale Igsninger er
fortsat de to vigtigste konkurrenceparametre
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Kundernes tilfredshed med bankerne lysner —
kompetence og naerver i kontakten lgfter oplevelsen

Kundetilfredsheden lgftes for bade privat- og erhvervskunder i Danmark i 2025

Det lysner. Det er den korte vurdering, nér vi i &r ser pa kundetilfredsheden blandt de danske privat- og erhvervskunder. Der
er usikkerhed pa makro-niveau, men bankerne har i det seneste ar veeret bedre til at tilbyde radgivning og perspektiver pa
udviklingen. Kunderne har det seneste ar oplevet en mere neerveerende og kompetent kontakt med banken — bade pa mail,
telefon og i m@der.

»Arets hajdespringere pé privatmarkedet har iszer forbedret kontakt og opfaigning. Det lyder banalt — men konsistent,
proaktiv kommunikation skaber tillid og oplevet veerdi,« siger Sofie Breum.

FIGUR 1 Kundetilfredshed i de danske banker 2007-2025
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TENDENSER 2025

Branchestudiet identificerer en reekke centrale tendenser, der pavirker bankernes evne til at fastholde og tiltreekke kunder i
et stadigt mere digitaliseret og konkurrencepraeget marked. De vaesentligste tendenser er:

Digitale lgsninger: Udbredelsen af Al og chatbots accelererer, men kundernes oplevelse af kvalitet er ujeevn, og leder til
skepsis hos bade privat- og erhvervskunderne. Sektoren peger pa Al som nggle til bedre radgivning og drift, men bgr huske
pa, at kundeoplevelsen ikke ma tabes i et fokus pa nye, spaendende udviklinger. Generelt er kundernes tillid tid til den
information og svar, de kan fa fra digitale assistenter skreemmende lav.

Datadrevne anbefalinger: | takt med at kunderne oplever avancerede, proaktive, data-baserede lgsninger hos andre
leverandgrer, gges deres forventninger til bankernes brug af den data, banken har tilgeengelig. Forventningerne til proaktiv,
data-baseret kontakt udvikler sig hurtigere end de digitale lgsninger; og der er et gap mellem forventning og veerditilbud.

Svindel: PSD3 kommer teettere pd, og bankerne arbejder med fokus p& mindre svindel og mere transparens i gebyrer.
Kunder, der har oplevet at deres bank har veeret aktiv ift. at forhindre svindel, er meget tilfredse med bankens handtering.

Radgiverskift: Flere kunder oplever radgiverskift, hvilket kan have betydelige konsekvenser for kundetilfredsheden.
Radgiverskift kan skabe usikkerhed blandt kunderne, men ogsa give muligheder for at introducere nye perspektiver og
forbedre den personlige radgivning. Enkelte banker lykkes med gode overleveringer, mens flere taber momentum.

Nye kunder i fokus: Mange banker har stort fokus pa nye kunder, hvilket resulterer i en virkelighed, hvor kundetilfredsheden
er lavere, jo leengere kunderne har veeret tilknyttet banken. Flere banker arbejder pa udfordringen fra flere vinkler: Churn
prediction for at vide, hvem de skal tage fat i; @get kommunikation til kunder med lang anciennitet; loyalitetsprogrammer og
andre initiativer med fokus pa den eksisterende base. For en ny kunde er signifikant dyrere end en eksisterende.
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Sparekassen Kronjylland holder fast i fgrstepladsen,
mens Jyske Bank og Sydbank star bag de stgrste
stigninger i arets maling

Hgjeste kundetilfredshed hos Sparekassen Kronjylland

Arets hgjest scorende bank er (som i 2024) igen FIGUR 2 Privatkundetilfredshed 2025

Sparekassen Kronjylland med en kundetilfredshed pa

75,3 efter en lille stigning pa 0,9. Sparekassen 75,3 (+0,9)

: ,3 (+0,
»Sparekassen Kronjylland holder fast i forstepladsen for Kronjylland
tredje ar i treek. Kunderne oplever, at sparekassen er teet _
pé dem, forstér deres behov, og er steerke i kontakten Nykredit 72,9 (+1,7)
med kunderne,» siger Sofie Breum, Country Manager, Bank ’ ’
EPSI Rating Danmark.

k
Starste stigning hos Jyske Bank og Sydbank Spgarﬁn?:rsken 72,5 (+0,2)
Arets stgrste stigninger findes hos Jyske Bank og
Sydoank. Gvrige 72,3 (+1,8)
Jyske Bank stiger seerligt pa vurderinger af kontakt med
kunderne (svartid, imgdekommenhed og oplevet Arbeid
kompetenceniveau), og ogsa pa lgbende information til MASeIEES 70,8 (-0,6)
kunderne. Landsbank
Sydbank forseetter de gode takter fra sidste ar, hvor de Vestjysk
ogsa var hgjdespringer. Med en saerlig styrke pa en stor BRnD 70,2 (+1,8)
andel af kunderne, der er blevet proaktivt kontaktet — og
som leder til en oplevelse af at veere veerdsat hos
Sydbank. SJF Bank 69,3 (-)
»Sydbanks  styrkeposition pa proaktivitet  skinner
igennem pa kundernes tillid — her star Sydbank for den Spar Nord 68,5 (+0,6)
sterste stigning i drets maling, « siger Sofie Breum. ’ ’
Nykredit og Sparekassen Danmark i Top 3

Sydbank 67,0 (+2,6)

Nykredit er — pa trods af travihed i forbindelse med Spar
Nord-opkgbet — veeret i stand til at holde fast i et steerkt

veerditilbud til kunderne. Kunderne faler sig veerdsatte,
og vurderingen af vaerdi for pengene er ligeledes hgj. Branchen 66,1 (+0,5)

Sparekassen Danmark vinder pa den hgjeste tilfredshed

mgd bankorédgivgren. Spareka_ssen er samtidig vurdefet Q/Sks 65,9 (+2,8)
hgjest pa S-dimensionen i ESG (udviser social an
ansvarlighed).

Nordea 62,4 (-2,0)
BEC er steerkest pa netbank; Bankdata pa mobilbank
BEC har pa tveers af bankcentraler den bedst ratede Danske 60.3 (+0 1
internetbank (vurderet til 80,4 i gennemsnit), mens Bank 3 (+0.1)

Bankdata star for den bedste vurdering af mobilbank/app
pa tveers af centralens banker.
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Bankradgiverne ggr det rigtig godt — men
overdragelse fra radgiver til radgiver internt |
banken pavirker tilfredsheden negativt

Kontaktpolitikken afspejles i kundetilfredsheden

68% af de adspurgte danskere har veeret i kontakt med deres bank
det seneste ar. For de stgrste banker (Danske Bank, Nordea og
Jyske Bank, men ogsa AL Bank) er niveauet mellem 58% og 68%;
mens det hos sparekasserne er mere end otte af ti kunder, der har
veeret i kontakt det seneste ar.

«Kunder, der vurderer en bank ud fra det digitale og generel
perception, har som regel mindre affektion forbundet med deres
vurdering, end de kunder, der har haft interaktion med mennesker.
Derfor er det helt forventeligt, at andelene kan afleeses i
gennemsnitlig kundetilfredshed — der er hgjere, jo teettere pa
tidspunktet for seneste kontakt, vi sparger (alt andet lige),» siger
Sofie Breum.

Hurtige beslutninger er vigtigt i centrale kunderejser

Forstaelse for vigtige kontaktpunkter og kunderejser er essentielt for
at lykkes med bankkundetilfredshed anno 2025. Det gaelder uanset
om kunderne skal lane penge (fx til bolig), investere penge (fx i
veerdipapirer), oprette nye produkter (fx betalingskort) mv. Den
oplevede hastighed i beslutningstagning er en vigtig parameter for
mange kunder — og en vigtig driver for kundetilfredshed hos kunder,
der netop har veeret igennem et vigtigt punkt i den privatgkonomiske
kunderejse.

Spar Nord er i top pa vurderingen af, om de treeffer hurtige
beslutninger efter en flot fremgang i arets maling — kun overgéet i
fremgang af hhv. Nykredit og Jyske Bank.

«Der har veeret mange forskelligrettede forventninger til effekten pa
Nykredit og Spar Nords fusionseffekter. Det er imponerende at se, at
de holder skindet pa naesen, og har veeret i stand til at vise fremgang
pa centrale parametre, der er vigtigst for netop deres kunder. Det
kommer man ikke sovende til,» siger Sofie Breum.

Radgiverskift pavirker relationen

Radgiverskift medfgrer et tab pa kundetilfredshed. P& brancheniveau
er forskellen to point, mens den for en bank er mere end syv point.
Danske Bank er den eneste bank, hvor kunder, der har prgvet at
skifte radgiver i banken, er mere tilfredse end dem, der ikke har.

«Raddgiverskift er et sdrbart moment. Nar overleveringen bliver en
intern procesgvelse fremfor en kundeopgave, falder tilfredsheden
markant. De banker, der lykkes, arbejder med tidlig kommunikation,
feelles made og klar aftale om naeste skridt,» siger Sofie Breum.

FIGUR 3 Kontakt

| kontakt det seneste ar

Kundetilfredshed splittet pa kontakt
68,3 (+1,4)

61,1 (-0,3)

Ja Nej

FIGUR 4 Treeffer hurtige beslutninger
Top 5

Spar Nord

Sparekassen Danmark
Nykredit

Sparekassen Kronjylland

Vestjysk Bank

EPSI SPECIAL "Radgiverskift”

il

forventninger til radgiverskift
— herunder kommunikation,
proces og praktik.

Udgivet marts 2025.

:|~ Saetter fokus pa kundernes
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Erhvervskundetilfredsheden stiger en smule — store
stigninger hos Nordea og Sparekassen Danmark

Hgjeste kundetilfredshed hos Sparekassen Kronjylland

Sparekassen Kronjylland er for andet ar i traek det bedst FIGUR 5 Erhvervskundetilfredshed 2025

placerede pengeinstitut pa kundetilfredshed.

«Sparekassen Kronjylland holder fast i et meget flot Spare'kassen _ 72,7 (-0,2)
niveau; med seerlige styrker i relation til en kombination af Kronjylland

steerkt kundefokus og en evne til at gore det nemt at veere

erhvervskunde. Kunderne oplever i hgj grad, at Sparekassen _ 72,2 (+2,0)
Sparekassen Kronjylland forstar deres behov,» siger Sofie Danmark ' '
Breum, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

Starste stigninger hos Nordea og Sparekassen Danmark @dvrige _ 71,7 (+0,0)
Arets malinger viser flotte udviklinger hos seerligt to

aktgrer: Sparekassen Danmark og Nordea. Nykredit Bank _ 71,5 (+0,8)
Sparekassen Danmark vurderes hgjt pa temaer relateret til

kontakt med kunderne, hvor de bl.a. er helt i top pa

hastighed og imgdekommenhed. Sydbank _ 70,5 (+0,5)
Nordea lgftes seerligt af flotte stigninger pa elementer

relateret fil convenience, oplevet konkurrencedygtighed og Spar Nord 69,1 (+0,6)
relevant proaktivitet.

Stor forskel pa segmenter Branchen _ 67,2 (+0,7)

Der er forskel pa, hvor de enkelte banker er steaerkest.

De sméa erhvervskunder (0-20 mDKK i omseetning) er Jyske Bank _ 65,9 (+0,8)

mest tilfredse med Sparekassen Kronjylland, Nykredit og

Sparekassen Danmark. Nordea - 64,3 (+1.9)

De mellemstore erhvervskunder (20-100 mDKK i

omseetning) er mest tilfredse med Sparekassen Danmark,

Spar Nord og Sparekassen Kronjylland Danske Bank - 63,2 (+0,0)

De store erhvervskunder (100+ mDKK i omseetning) er

mest tilfredse med Nykredit og Sydbank.

Forstar kundernes behov FIGUR 6 Bankerne forstar kundernes behov

Arets studie viser, at 71% af erhvervskunderne har et Vurdering: Vi oplever, at banken har

billede af, at deres bank forstar deres behov. en god forstaelse for vores behov

»Kunderne oplever, at banken forstar, hvad de har brug

for — og vi ser i drets maling flotte fremgange pa leading

indicators for kundetilfredshed. Sa hvis vi antager en alt-

andet-lige-betragtning, tror vi pa, at kundetilfredsheden pa 71 %
erhvervsmarkedet vil fortseette med at stige | de

kommende ar,» siger Sofie Breum, Country Manager,

EPSI Rating Danmark.

Branchen
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Erhvervsradgiveren bgr fungere som strategisk
sparringspartner — understgttet af digitale

lgsninger,

Strategisk sparringspartner ...

44% af danske erhvervskunder oplever, at deres bank
fungerer som en "strategisk sparringspartner”. Det er isger de
stgrre virksomheder, der ser banken som en relevant
medspiller (muligvis fordi kompleksitet og behov for proaktiv
radgivning stiger i takt med starrelse).

Sydbank skiller sig positivt ud: 54% af deres erhvervskunder
deler denne oplevelse.

«Banker forventes at kombinere finansielle lasninger med
indsigt i drift, vaekst og risikostyring, ikke kun transaktioner i
hverdagen leengere, » siger Sofie Breum.

Erhvervsradgiverne spiller en stor rolle

Erhvervsradgivere er afgerende, fordi de overseetter
komplekse finansielle muligheder til konkrete beslutninger for
virksomheden. De forstar forretningen, ser risici og
potentialer, og kobler kredit, cash management og
finansiering med kundens strategi. De sparrer om likviditet,
investeringer, digitalisering og eksport, og mobiliserer
bankens specialister, nar behovene aendrer sig. Relation og
tilgaengelighed betyder hurtigere svar, feerre fejl og bedre
vilkar. Nar det fungerer, er kundetilfredsheden meget hg;.

der datadrevet kan anbefale handlinger

FIGUR 7 Strategisk sparringspartner

Banken er en strategisk sparringspartner

44%

FIGUR 8 Tilfredshed med erhvervsradgiver
Top 5

Spar Nord

Sparekassen Kronjylland
Sydbank

Sparekassen Danmark

G

Nykredit Bank

DIGITAL Erhvervskunderne forventer bedre digitale Igsninger end dem, de praesenteres for

FIGUR 9 Digitale Igsninger

Vurdering af internetbank
Splittet pd omseetning

77,3 (0,0) 76,2 (-1,3) 74,6 (+1,6)

Under 20 mio. kr. 20-100 mio. kr. Over 100 mio. kr.

FIGUR 10 Hvad mangler i det digitale...

Erhvervskundernes perspektiver pa even-better-if i
de digitale Igsninger kan opsummeres i
nedenstaende temaer:

I:I

Savner funktioner i netbanken
Savner data-drevne forslag til 2endringer

. Irritation over foreeldede digitale Igsninger

...0g seerligt de sterre banker far negative
kommentarer om deres digitale setups.
Forventningerne synes at veere starre til
dem end til de mindre pengeinstitutter.
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Publiceringsdato

Branchestudiet publiceres 15. september 2025 og
inkluderer resultater pa en lang raekke temaer — bade
direkte relateret til EPSI-modellen, men ogsa relevante
temaer som digitalisering og Al, beeredygtighed, kontakt,
tillid, relation mv.

Om EPSI Rating

EPSI Rating har malt kundetilfredsheden i Danmark
siden 1999 pa tveers af en raekke brancher, herunder
banksektoren.

EPSI Rating Danmark er en del af EPSI Rating Group,
der udfgrer uafhaengige og regelmeaessige malinger af
kundetilfredshed i forskellige brancher i de nordiske
lande og i flere andre europeiske lande (i Sverige
hedder vi Svenskt Kvalitetsindex - SKI).

Actionable Insights.

Om studiet
EPSI's bankstudie er i 2025 baseret pa 5.857 interviews.

Undersggelsen af kundetilfredsheden i banksektoren er
baseret pa 3.663 interviews med danske privatkunder og
2194 interviews med danske erhvervskunder.
Interviewene er hhv. gennemfgrt i perioden 25. juni til 27.
august og 25. juni til 30. august af Norstat Danmark for
EPSI Rating Danmark. Respondenterne i undersggelsen
af privatkunder er danskere i alderen 18-75 ar, mens det
for erhvervskunder er repreesentanter fra en virksomhed
med kontor i Danmark.

Tilsvarende undersggelser er gennemfgrt i Sverige,
Finland og Norge.

Resultater opggres pa en skala fra 0 til 100. Jo hgjere
indeksveerdi, desto bedre oplever kunderne deres
leverandgrer. Gennemsnittet for virksomhederne findes
normalt i omradet fra indeks 60 til 75. Virksomheder,
som har et indeks pa over 75, har en staerk 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.
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EPSI UDGIVER LUBENDE SPECIAL-RAPPORTER OM
RELEVANTE TEMAER FOR DEN FINANSIELLE SEKTOR

Forsta forventninger til og konsekvenser af radgiverskift
— og helt konkret hvad kunderne oplever som det gode skift

| EPSI SPECIAL Radgiverskifte 2025 far du blandt andet svar pa...

v

EPSI's branchestudie 2024 viste, at de danske banker har en udfordring ift. radgiverskift

v

...hvad er implikationen?

v

@nsker kunderne at blive orienteret om radgiverskift med det samme, eller vil de hellere vente til ny
radgiver er pa plads?

...0g hvordan skal det kommunikeres?

Hvad er ingredienserne i det gode radgiverskift ifelge kunden?

...og hvor stor en del af processen kan automatiseres vs. bgr vaere handholdt?

Er der forskel pa forskellige segmenters opfattelse af radgiverskift?

...og hvilke segmenter er saerligt vigtige at handtere hurtigt ifm. radgiverskift (hvem er mest felsomme)?
Hvordan handterer bankerne radgiverskift efterspurgt af kunden selv?

...og hvilke faktorer driver saerligt kundernes eget enske om at skifte radgiver?

Hvordan opfatter kunderne muligheden for at blive tildelt et team frem for en personlig radgiver?

¥ ¥V VvV v v v v v v

...og hvilke kunder er tilbgjelige til at enske flere radgivere end én?

For mere information
Mette Jakobsen, mette jakobsen@epsi-denmark.org
Sofie Breum, sofie.breum@epsi-denmark.org

PUBLICERING: 30. OKTOBER 2025

Forsta forskelle blandt bankkunderne pa tvaers af regioner
- er de loyale mod deres bank og hvad vil de egentlig have?

| EPSI SPECIAL ‘Bankkundernes loyalitet 2025’ far du bl.a. svar pa...

Er bankkunderne loyale mod deres bank?
...0g hvordan varierer loyaliteten mellem regioner?
Hvilke banker ville danskerne veelge i dag, hvis de skulle vaelge bank pa ny?

...og er der forskel pa, hvilke banker der vinder — eller taber — i de forskellige landsdele?

>

>

>

>

> Hvor stor er skiftevillighed blandt bankkunderne?

» ...og er der noget, der karakteriserer kunderne, som har hgj skiftevillighed?

> Erdet personlig service, digitale lasninger eller noget tredje, der betyder mest for kunderne?
> ...og er der forskelle i preeferencerne fra region til region?

> Betyder bankernes tilstedeveerelse lokalt stadig noget?

>

...og er det i hgjere grad relevant i nogle landsdele?

Vi har spurgt mere end 3.500 danske privatkunder til deres loyalitet og preeferencer mod deres bank.
Spargsmalene daekker bl.a.:

* Hvor mange gange har du skiftet bank de seneste 5 ar?
*  Hvis du skulle veelge bank i dag, hvilken bank ville du sa veelge?

« Vurdering af vigtige parametre i kundeforholdet
For mere information
Mette Jakobsen, mette.jakobsen@epsi-denmark.org

Sofie Breum, sofie.breum@epsi-denmark.org

Interesseret i at hare mere om EPSI Rating? Kontakt Sofie Breum (sofie.breum@epsi-denmark.org) eller se mere pa vores hjemmeside
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EPSI UDGIVER LUBENDE SPECIAL-RAPPORTER OM
RELEVANTE TEMAER FOR DEN FINANSIELLE SEKTOR

CEPS|
— EPSI SPECIAL:

DE UNGE KUNDERS FORVENTNINGER TIL DEN FNANSIELLE SEKTOR

1 EPSI SPECIAL Unge 2024 far du blandt andet svar pa...

> Hvilke dremme og forventninger fylder mest for de yngre generationer (Gen Z og
Millennials)?

...og hvordan afviger de fra deres forzeldres generation (Gen X)?

Hvornar forventer de unge kunder at here fra deres bank eller pensionsselskab?
...og hvilke kanaler er deres foretrukne til kontakt?

Kan de unge forsta de ord og begreber, de moder i den finansielle sektor?

...og hvad kan evt. bidrage til en eget forstaelse?

Hvilke former for arrang er de unge ir i at deltage i?
...og hvilke temaer er mest relevante?

@nsker de unge kunder en personlig radgiver?

...og hvad karakteriserer den perfekte radgiver ifelge de unge generationer?

Forventer de unge at deres bank og pensic Iskab arbejder med b dygtighed?

ygug!

...og hvilke former for baeredygtighedsarbejde er mest relevante i kundemnes ojne?
Hvad karakteriserer de kunder, der ensker at investere selv online?

VvV ¥V ¥V vV VvV ¥V VvV ¥V VvV V.V Vv v

...og hvad karakteriserer dem, der foretraekker at gore det via banken/pensionsselskabet?

> Erder forskel pa kundetilfredsheden for boligejere og —lejere inden for de unge
generationer?

> ...og hvad savner dem, der allerede har kebt bolig? . .
For mere information
Mette Jakobsen, mette.jakobsen@epsi-denmark.org

Sofie Breum, sofie.b i-denmark.org

EPSI Rating Danmark

Kunderejse og proces-analyser
Indsigt i de interne arbejdsprocesser
forbundet med diverse kunderejser og
hvad der fungerer bedst med tanke pa
bade kunden og effektiviteten.

Segmenterings-analyser

Dybere kendskab til jeres kunder, som
giver specifik indsigt i forskellige
segmenter.

Churn-analyser
Indsigt i hvad der driver
kundeafgangen — med mulighed for
udvikling af churn prediction.

For mere information
Anders Schriver, anders.schriver@epsi-denmark.org
Sofie Breum, sofie.breum@epsi-denmark.org

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