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Konsolideringer og forandringer skaber store
forskelle pa tveers af bankerne — neaerhed til
kunden bliver afggrende
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Sma andringer i samlede kundetilfredshed daekker
over store forskelle | en banksektor i forandring

Bankmalingen i 2026 viser forskelligrettede udviklinger pa tveers af privat og erhverv, men ogsa bankerne imellem

Arets bankmaling viser en mindre stigning i privatkundetilfredsheden og et svagt fald i erhvervskundetilfredsheden — men
bag udviklingerne pa overordnet niveau, gemmer der sig store forskelle mellem bankerne. Nogle Igfter kundeoplevelsen,
mens andre gar tilbage i en tid preeget af fusioner i branchen, rivende digital udvikling og geopolitisk usikkerhed. Alligevel
star bankerne generelt steerkere pa danskernes tillid end tidligere, og det er et vigtigt positivt signal. Men mindre udviklinger i
den samlede tilfredshed daekker samtidig over, at flere underliggende drivkreefter for kundetilfredsheden falder i vurdering.
Det betyder, at bankerne skal veere varsomme med at tage kundernes tillid for givet.

»Den stigende tillid er et steerkt udgangspunkt for bankerne, men den ma ikke blive en sovepude. Nar flere af de
underliggende drivkreefter bag kundetilfredsheden falder, bliver det afgarende, at bankerne har styr pa kerneoplevelsen: det
skal veere nemt at veere kunde — hvilket vi ved, der i hgj grad afheenger af, om produkter og services passer til kundens
behov, at banken er proaktiv, at kunden far den nadvendige hjeelp, og at de digitale lasninger er nemme at bruge, « siger
Anders Schriver, Country Manager, EPSI Rating Danmark.

FIGUR 1 Kundetilfredshed i de danske banker 2007-2026
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TENDENSER 2026

Branchestudiet identificerer en reekke centrale tendenser, der pavirker bankernes evne til at fastholde og tiltreekke kunder i
et marked preeget af konsolidering, digitalisering og hard konkurrence. De veesentligste tendenser er:

Konsolideringer: Bankmarkedet er i disse ar preeget af konsolidering, opkgb og store teknologiske integrationer. For
bankerne kan stgrre enheder give mere investeringskraft, steerkere digitale lgsninger og bedre mulighed for effektivisering.
Men arets resultater viser ogsa, at forandringerne kan maerkes hos kunderne, nar systemer eendres, radgivere skifter,
svartider bliver leengere, og en ny feelles kultur skal samle flere banker.

Nzerhed i en stgrre banksektor: | takt med at bankerne bliver stgrre, bliver det vigtigere at fastholde oplevelsen af en relation
til banken. Kunderne belgnner banker, der kender dem, forstar deres behov og opleves som nemme at veere kunde hos. Det
geelder bade for privatkunder, hvor tillid og fast radgiverkontakt fylder meget, og for erhvervskunder, hvor forstéelse for
virksomheden og dens behov er afggrende.

Radgiverskift: Radgiveren er fortsat et centralt omdrejningspunkt i kunderelationen og radgiverskift er et sarbart punkt i
bankerne. Nar radgiveren skifter, risikerer kunden ikke kun at miste en kontaktperson, men ogsa historik, tryghed og
kontinuitet i relationen. Det gar ud over tilfredsheden med banken.

Digitale lazsninger og Al: Bankernes digitale lgsninger vurderes fortsat hgjt, men de kundevendte Al-lgsninger er endnu ikke
modnet i kundernes gjne. Kun en mindre andel af kunderne har benyttet bankernes Al-lgsninger, og de kunder, der har
anvendt dem, fgler ikke at de fik den gnskede hjeelp. Samtidig er kunderne generelt ikke ret komfortable med, at banken
bruger Al til at malrette forslag og radgivning.
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Sparekasserne har hgjeste kundetilfredshed hos
privatkunderne — fusionsbankerne udfordres pa

kundeoplevelsen

Sparekassen Kronjylland vinder for 4. ar i streg

Siden 2023 har Sparekassen Kronjylland veeret helt i
front pa privatkundetilfredsheden og med et gennemsnit
pa 75,9 eri aringen undtagelse.

»Sparekassen Kronjylland bliver ved med at lykkes med
noget af det, der er afggrende i en bankrelation: at gare
relationen personlig, neerveerende og relevant,« siger
Anders Schriver, Country Manager, EPSI Rating
Danmark.

Starste stigninger hos Sparekassen Danmark og Jyske
Bank

Som arets hgjdespringer mindsker Sparekassen
Danmark afstanden til toppen af rangeringen, mens
Jyske Bank med en flot udvikling for 2. &r traek kravler op
af rangstigen og nu ligger over branchegennemsnittet.

Sparekassen Danmark vinder iser pa den steerke
relation mellem radgivere og kunder — kundernes
oplevelse, nar de er i kontakt med banken, er
ekstraordineer. Kunderne i Sparekassen Danmark har i
ar den hgjeste tilfredshed med deres radgiver.

Jyske Bank fortseetter de flotte takter fra sidste ar, hvor
de var arets hgjdespringer. Kunderne oplever, at det er
blevet nemmere at veere kunde, bl.a. grundet en stgrre
tilgeengelighed. Samtidig er kunderne virkelig tilfredse
med Jyske Banks app og internetbank.

Fusionsbankerne under pres, men Nykredit holder stand

Vi ser ikke kun positive udviklinger i arets maling. Flere af
de banker, der stédr midt i eller kort tid efter stgrre
fusioner og opkgb, gar tilbage i kundetilfredshed pé
privatmarkedet. Alligevel formar Nykredit at holde et
stabilt niveau fra sidste ar.

»Bdde Nykredit og Spar Nord klarede sig overraskende
flot igennem sidste ar, men vi begynder at se folgerne af
fusionen hos Spar Nord nu. Omvendt er det virkelig flot,
at Nykredit holder sig i top 4 af rangeringen kun overgaet
af sparekasserne. Selvom kunderne hos Nykredit ogsa
meerker konsekvenserne, sa har kunderne fortsat en hgj
tillid til banken, og anser dem for meget palidelige, « siger
Anders Schriver.

FIGUR 2 Privatkundetilfredshed 2026

Sparekassen Kronjylland 75,9 (+0,7)
Sparekassen Danmark 75,1 (+2,7)
Jvrige 74,5 (+2,1)
Nykredit Bank 72,5 (-0,4)
SJF Bank 70,2 (+0,9)
Jyske Bank 68,4 (+2,5)
Branchen _ 66,6 (+0,6)
Spar Nord 66,3 (-2,2)
AL Sydbank 65,4
Nordea 63,4 (+1,0)
Danske Bank 60,7 (+0,4)

Nar forskellige kundegrupper skal samles

Fusioner giver ikke kun en opgave i at samle systemer og
produkter, men ogsa forskellige kundebaser, som kommer med
forskellige forventninger og relationer. For AL Sydbank, som har
samlet tre banker under et nyt brand, ligger der en helt central
opgave i at skabe en ny feelles bankoplevelse. Det handler i hgj
grad om kultur: at medarbejdere, rédgivere og kunder far en
feelles forstéaelse af, hvad den nye bank skal veere. AL Sydbank
star imidlertid pa et godt fundament til opgaven med en steerk
relation mellem radgivere og kunder pa tveers af de tidligere
brands.
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Relation og radgiverkontakt er fortsat nggleparametre FIGUR 3 Kundetilfredshed splittet pa

Arets maling viser endnu en gang, at relationen til banken og rédgiveren er  ‘interesse for gkonomisk udvikling’
afggrende for kundetilfredsheden. Kunderne er markant mere tilfredse, nar de
oplever, at banken kender dem, forstar deres behov og viser interesse.

Flere banker gar i ar frem pa netop denne del af relationen. SJF Bank skiller 9

sig seerligt ud, hvor langt flere kunder bl.a. oplever, at banken interesserer sig
for deres gkonomiske udvikling. Ogsa Jyske Bank og Nordea viser positive
takter pa omradet.

Vigtigheden af radgiverrelationen betyder samtidig, at radgiverskift fortsat er
et sarbart punkt, som kan udfordre tryghed og historik. Nar radgiveren skifter,
risikerer kunden at opleve, at relationen starter forfra. Derfor er det afgarende, Ja
at bankerne sikrer, at viden om kunden fglger med, og at skiftet opleves som

en naturlig overgang frem for et brud i relationen.

Nej

Kunderne kreever opfglgning og hurtige beslutninger

FIGUR 4 Hurtig beslutningstagning — top 4
| mange tilfeelde er en god oplevelse med en enkeltstdende kontakt

o Sparekassen Danmark ikke nok — det handler mindst lige s& meget om, hvad der sker
bagefter. Kunderne har brug for, at banken tager ansvar, fglger sager

) Desveerre betyder travined i mange af bankerne, at vi ser en negativ

o @vrige tendens, hvor opfelgning i flere tilfeelde udebliver og beslutningerne
er langsommere om at blive taget. De eneste pengeinstitutter, som i

o SJF Bank ar ikke falder i vurderingen af beslutningshastighed, er Sparekassen

Danmark, Sparekassen Kronjylland og SJF Bank.
Digitale Igsninger som en hygiejnefaktor

Kunderne forventer digitale Igsninger, der fungerer — og med vurderinger af app og internetbank over 75 for alle banker, er
det et af de omrader, hvor vi ser de hgjeste scores og samtidig mindst variation i bankernes performance. Men mens
bankerne investerer massivt i Al, automatisering og digitale platforme, skal digitaliseringen balanceres med kundernes
behov for tillid og personlig radgivning.

»De hgjeste tilfredshedsniveauer findes fortsat dér, hvor banken ogsa formar at vaere naervaerende, proaktiv og personlig i
radgivningen. Steerke digitale lasninger kan i mange tilfeelde ikke sta alene, « siger Anders Schriver.

FIGUR 5 Tilfredshed med digitale lgsninger

App

Privatkunderne giver i
gennemsnit bankernes

apps en score pa 81.

De hgjest scorende banker er
Jyske Bank foran Danske Bank.

Internetbank

Privatkunderne giver i
gennemsnit bankernes
internetbank en score pa 79.

De hgjest scorende banker er
Jyske Bank foran Nykredit Bank.

Brugen af kundevendte Al-lgsninger er fortsat minimal

Kun 10% af privatkunderne angiver, at de ved, at de har benyttet en Al-lgsning hos deres bank. Andelen er hgjest blandt
kunderne hos Nordea efterfulgt af Danske Bank.

Vurdering af, om Al-lgsningerne kan hjaelpe med at Igse kundernes problemer, er virkelig lav — og det afspejler sig ogsa i, at
kunder, som har anvendt en Al-lgsning, er mindre tilfredse med bankerne.

»Lige nu tyder resultaterne pd, at de kundevendte Al-lesninger stadig har et stykke vej igen. Hvis teknologien ikke hjzelper
kunden hurtigt og trygt videre, risikerer den at skabe frustration frem for tilfredshed. Derfor skal bankerne veere varsomme
med at lade Al sta alene i kundernes interaktion med banken. Al kan sagtens blive et steerkt supplement, men det kraever,
at lasningerne opleves som relevante, kompetente og lette at bruge, « siger Anders Schriver.
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Erhvervskundetilfredsheden falder en smule -
Sparekassen Kronjylland har de mest tilfredse
kunder i arets maling

Svagt fald i kundetilfredsheden daekker over tydelige advarselstegn hos flere banker

Erhvervskundernes samlede tilfredshed med bankerne falder i arets maling, men bag det samlede tilfredshedsniveau gemmer
der sig tydelige advarselstegn hos flere af bankerne. Hvis bankerne ikke far styrket erhvervskundernes oplevelse, er der derfor
risiko for, at den samlede erhvervskundetilfredshed falder yderligere i den kommende tid.

Hgjeste kundetilfredshed hos Sparekassen Kronjylland
For tredje ar i treek topper Sparekassen Kronjylland FIGUR 6 Erhvervskundetilfredshed 2026

rangeringen pa erhvervskundernes kundetilfredshed og
formar endda at udbygge fgrerpositionen med en flot
positiv  udvikling. Sparekassen Kronjyllands  steerke
position er béaret af en taet og tillidsfuld kunderelation.
Pengeinstituttet vurderes hgjest i branchen pa image og
skiller sig positivt ud pa centrale parametre som
palidelighed, kundefokus og oplevelsen af at vaere nem at Sparekassen Danmark
veere kunde hos.

Sparekassen Kronjylland 74,4 (+1,6)

72,7 (+0,6)

Starste stigning hos Jyske Bank

@vrige 70,4 (-1,3)

Jyske Bank skiller sig ud som den helt store hgjdespringer
i arets maling med en stigning pa 4,2 indekspoint.

»Vores resultater peger pa, at kunderne hos Jyske Bank Jyske Bank
oplever at fa starre vaerdi af erhvervsrelationen. Banken er
bla. lykkedes rigtig flot med de dele, der handler om
service, tilgaengelighed og en oplevelse af hgj kompetence
blandt radgiverne. Samtidig oplever langt flere, at banken Nykredit Bank
er teet pa dem og engagerer sig i deres virksomhed og
wkonomiske udvikling,« siger Anders Schriver, Country
Manager, EPSI Rating Danmark. Branchen

70,1 (+4,2)

68,1 (-3,4)

66,3 (-0,8)
Udfordringer hos fusionsbankerne

Ligesom blandt privatkunderne viser arets erhvervsmaling,
at fusionsbankerne har et arbejde foran sig. Det er
tydeligt, at bankerne skal tilbage og have styr pa nogle af
de helt grundleeggende ting i relationen med kunderne.
Samtidig har bankerne en saerlig udfordring i at skabe en Nordea
ny feelles kultur pa tveers af de fusionerede bank.

AL Sydbank 65,6

65,1 (+0,9)

»Fusioner kan give bankerne stgrre skala og steerkere

muskler, men kunderne vurderer farst og fremmest Spar Nord
banken pa hverdagsoplevelsen. Derfor handler integration
ikke kun om systemer og organisation, men ogsa om at
fastholde relationen og skabe en samlet kultur.
Fusionsbankerne skal skabe en faelles made at made
kunderne pa og tydeligt forklare kunderne, hvad
forandringerne betyder for dem, « siger Anders Schriver.

64,4 (-4,7)

Danske Bank 62,2 (-1,0)



CEPSI

RATING

BANK: ERHVERVSKUNDER 2026

Mgadet og kontakten med banken gar forskellen

Nar bankerne skal tilbage til det grundleeggende, handler det
blandt andet om noget s& basalt som at veere i kontakt med
kunderne. Igen og igen viser resultaterne, at kunder, som
har veeret i kontakt, har haft mgder med banken og er blevet
proaktivt kontaktet, er mere tilfredse. Seerligt i en tid, hvor
flere banker er praeget af forandringer, bliver radgiverkontakt
et vigtigt sted at fastholde relationen.

Det er selvfglgelig afggrende, at banken i mgdet med
kunden giver en god oplevelse. Her skiller Sparekassen
Danmark sig positivt ud.

»Den gode kunderelation starter ofte med det helt basale:
kan kunden fa fat i banken, far kunden et kompetent svar, og
bliver der fulgt op? Sparekassen Danmark viser, hvor meget
den konkrete kontaktoplevelse betyder. Nar banken lykkes i
madet med kunden, skaber det hgjere tilfredshed,« siger
Anders Schriver.

Fra kontakt til konkret veerdi

32% af danske erhvervskunder har det seneste ar oplevet,
at deres bank er kommet med konkrete forslag eller tilbud il
dem som kunde. Men proaktivitet handler ikke kun om at
tage kontakt eller komme med flere tilbud. Det afggrende er,
om initiativet opleves som relevant, rettidigt og
veerdiskabende for kunden.

Arets resultater viser igen, at banker, der formér at vaere
relevant proaktive, star steerkere pa kundetilfredshed. Nar
erhvervskunderne selv beskriver, hvad banken kan ggre for
at vaere mere relevant og proaktiv, efterspgrger de iscer en
bank, der saetter sig ind i virksomheden, fglger op og
kommer med konkrete forslag til finansiering, likviditet,
investeringer og effektivisering af den daglige forretning.

FIGUR 9 Vurdering af Al-lgsninger

Al-lgsningen er i stand til at hjzelpe
med at lgse dit problem/behov
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® Erhvervskunder m Privatkunder

FIGUR 7 Kundetilfredshed splittet pa mgder med
bankradgiver det seneste ar
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60 I I I
Ingen mgder 1 mgde  2-4 mgder 5 eller flere
mgder

FIGUR 8 Er kommet med konkrete forslag eller
tilbud i lgbet af de sidste 12 maneder — top 5

o @vrige

9 Jyske Bank
(3
(4
(5

Al-lgsningerne er lzengere fremme pé erhverv end privat

AL Sydbank
Sparekassen Kronjylland

Nykredit Bank

15% af erhvervskunderne har anvendt en Al-lgsning hos
deres bank. Den stgrste andel findes hos Danske Bank
efterfulgt af Nordea.

Brugen Al-lgsninger er altsd heller ikke specielt udbredt
blandt erhvervskunderne, men sammenlignet med privat-
markedet tyder resultaterne péa, at de kundevendte Al-
lgsninger i hgjere grad er begyndt at finde fodfeeste hos
erhvervskunderne. Her wvurderes Igsningerne hgijere,
kunderne er mere komfortable med, at Al anvendes til at
malrette forslag og radgivning, og de kunder, der har
anvendt Al-lgsninger, er ikke mindre tilfredse med banken,
som det er tilfeeldet blandt privatkunderne.
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Publiceringsdato

Branchestudiet publiceres 21. september 2026 og
inkluderer resultater pa en lang reekke 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
EPSIs bankstudie er i 2026 baseret pa 5.440 interviews.

Undersggelsen af kundetilfredsheden i banksektoren er
baseret pa 3.269 interviews med danske privatkunder og
2171 interviews med danske erhvervskunder.
Interviewene er hhv. gennemfgrt i perioden 26. juni til 24.
august og 30. 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 O 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.

Interesseret i at hgre mere om EPSI? Kontakt Anders Schriver (anders.schriver@epsi-denmark.org) eller se mere pa vores hjemmeside
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EPSI CX Scenario Analyzer

What is improving customer experience worth?

EPSI CX Scenario Analyzer turns improvement hypotheses into a transparent business case — before you commit the investment.

TEST THE CASE IN FOUR STEPS

Choose drivers Model CX

Set realistic improvement Estimate Satisfaction
assumptions and Loyalty

Add economics Compare

Use your customer, value Review ROI, feasibility
and cost inputs and sensitivity

FROM CX INSIGHT TO 35+ years
BUSINESS IMPACT ——
CX research

Your numbers Transparent

customer base, assumptions you can
margins, cost & horizon see, adjust & compare

See what your next CX investment could be worth.

info@epsi-rating.com BOOK A 30-MIN DEMO

6 67.

BEEEY

Banking

Gustom Scenarso <. ptioms

Interesseret i at hgre mere om EPSI? Kontakt Anders Schriver (anders.schriver@epsi-denmark.org) eller se mere pa vores hjemmeside
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