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FORSIKRING B2C & B2B

Privatkundernes tilfredshed falder, mens
erhvervskundernes forbliver stabil.
Kunderelationen og serviceopfattelsen er
under pres, men enkelte selskaber leverer
sublim service og belgnnes med Danmarks
hajeste kundetilfredshedsscores.
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Privatkundetilfredsheden falder for fjerde ar i treaek.
Relevant, personlig service kan vende udviklingen.

Tilbagegangen fortseetter i arets branchemaling for de danske skadeforsikringsselskaber. Privatkundernes tilfredshed
falder til 71,6 fra 72,5 sidste ar. Efter sidste ars markante fald i kglvandet pa store prisstigninger er relationen og
servicekvaliteten i ar i fokus. Kunderne savner, at selskaberne i hgjere grad tager hand om deres behov og fglger op med
relevant hjeelp og information. Det seetter samtidig oplevelsen af veerdi for pengene under pres, nar servicen ikke opleves
at fglge med prisstigningerne.

«Nar prisen stiger, skal kunderne kunne se veerdien af deres forsikring. Det handler ikke kun om daekningen, men ogsa
om den hjeelp og information, de far undervejs. Selskaberne skal vise deres kundefokus i praksis - med forstaelige
prisforklaringer, relevante forsikringstiek og konkrete forslag, der tager udgangspunkt i kundens situation. Mere kontakt
er ikke nok, hvis kunden ikke oplever, at den gor en forskel,« siger Anders Schriver, EPS| Rating Danmark.

FIGUR 1 Kundetilfredshed i de danske skadeforsikringsselskaber 2007-2026
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Fem centrale temaer i EPSI-branchestudiet 2026

Relation Kunderne oplever i mindre grad, at selskaberne tager hand om deres behov og fglger op med relevant hjeelp og
information. Det udfordrer relationen, nar kunden selv skal efterspgrge den interesse, der bgr kendetegne et
kundefokuseret selskab.

Radgivning og forsikringstjek Radgivningskvaliteten holder overordnet niveau. Et behovsbaseret forsikringstjek giver
mulighed for at omseette radgivningen til konkret hjeelp og skabe overblik over, om daekningerne stadig passer til kunden.
Gennemgangen bgr afklare bade manglende og overfladig daekning og give kunden et tydeligt grundlag for at veelge.

Prisstigninger og information De seneste ars prisstigninger gar forstaelige forklaringer seerligt vigtige. Kunder, der har faet
en god forklaring pa en markant prisstigning, vurderer veerdi for pengene hgjere end kunder uden en forstaelig forklaring.
Kommunikationen bgr tydeliggare baggrunden og mulighederne for at tilpasse forsikringen.

Relevant proaktivitet Selskaberne skal give kunderne en konkret anledning til at opleve deres initiativ som relevant.
Kunder, der har modtaget konkrete forslag eller tilbud, vurderer selskabet som mere relevant proaktivt. Det peger pa, at
den proaktive kontakt bgr rumme tydelige muligheder, som kunden kan forsta og tage stilling til.

Skade Skadehandteringen er fortsat en afggrende prave pa kunderelationen. Her skal kunderne meerke, at selskabet
tager hand om deres situation og hjeelper dem videre. Vurderingen af skadeforlgbene falder i ar for flere selskaber,
hvilket understreger behovet for neervaerende hjelp og Igbende information, der skaber overblik og tryghed gennem
skadeforlgbet.

De fem ovenstaende temaer pakkes ud i EPSIs branchestudie med mere end 70 forskellige spgrgsmal, der stiller skarpt
pa kundernes oplevelse af forsikringsselskaberne.
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Vestjylland Forsikring er igen nummer 1 blandt
privatkunderne, mens Aros Forsikring er tilbage i
top 3. Branchen fortsaetter som helhed
tilbagegangen, mens tre selskaber gar frem.

Hgjeste kundetilfredshed hos Vestjylland Forsikring

Vestjylland Forsikring har for femte ar i treek branchens
hgjeste  kundetilfredshed. Trods et mindre fald
fastholder selskabet et meget hgjt niveau pad 83,9
indekspoint.

»Vestjylland Forsikring lykkes igen i ar med at gore det
nemt at veere kunde, og det belgnner kunderne med en
hgj tilfredshed. Selskabet star steerkt pa kundefokus,
palidelighed og radgivernes kompetencer.
Servicekvaliteten er samtidig en klar styrke, hvor bade
skadeshandteringen og den generelle kontakt er helt i
top,« siger Anders Schriver, EPSI Rating Danmark.

Popermo Forsikring stadig nummer 2

Popermo Forsikring indtager igen i ar en flot
andenplads og fastholder dermed sin solide position
blandt selskaberne med de mest tilfredse kunder. Pa
trods af en tilbagegang i kundetilfredshed, gar Popermo
Forsikring blandt andet frem pa at ville kunden det
bedste, mens de igen i ar ligger i spidsen, nar det
kommer til oplevet konkurrencedygtighed og at holde
kunderne opdaterede med relevant information.

Aros Forsikring rykker ind i top 3

Aros Forsikring gar som et af fa selskaber frem i
kundetilfredshed og rykker ind pa arets tredjeplads.
Aros Forsikring har den hgjeste andel af kunder, som
har veeret i kontant med deres selskab. Kunderne
vurderer, at raddgivningen er blevet bedre og de oplever
en mere relevant proaktiv kontakt.

Forsia Forsikring er arets hgjdespringer

Forsia Forsikring star for arets stgrste fremgang pa 2,3
indekspoint og rykker dermed op som nummer seks
blandt de navngivne selskaber.

Kunderne oplever i hgjere grad forsikringstjek i
forbindelse med den seneste kontakt, og samtidig har
Forsia Forsikring mere end genvundet sidste ars fald i
oplevelsen af palidelighed og af, hvor nemt det er at
veere kunde.

FIGUR 2 Privatkundetilfredshed 2026

Vestjylland Forsikring 83,9 (-0,5)
Popermo Forsikring 82,2 (-1,2)
Aros Forsikring 79,5 (+0,8)
Jvrige 78,7 (-1,9)
Leererstandens Brandforsikring 77,8 (-2,0)
GF Forsikring 75,8 (-0,6)
Forsia Forsikring 75,4 (+2,3)
Alka 73,3 (-1,3)
Branchen [ 716 (0.9)
Kgbsteedernes Forsikring 70,3 (-0,7)
Topdanmark 70,0 (-0,4)
If Forsikring 69,6 (-2,3)
Codan 69,1 (+1,0)
Tryg 67,8 (-0,2)
Alm. Brand 67,0 (-1,8)
Gjensidige Forsikring 66,3 (-2,0)
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Lees mere om EPSI pa:
https://www.epsi-denmark.org/

Eller falg os pa LinkedIn
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Kunderne savner hjelp, der tager udgangspunkt i
deres behov.

Kontakten skal give mening for kunderne FIGUR 3 Relevant proaktivitet

Den lIgbende kontakt med kunderne har veeret et vigtigt fokus for Top 5 vurdering
mange forsikringsselskaber de seneste ar. Arets undersggelse peger

dog pa, at kunderne savner at selskaberne tager hand om deres behov o
og felger op med relevant hjeelp og information. Kunder, der har

Vestjylland Forsikring

modtaget konkrete forslag eller tilbud, oplever selskabet som mere e Aros Forsikring
relevant proaktivt. Det peger pa et potentiale i henvendelser, der tager

afseet i kundens situation. e Alka

»Selskaberne skal vise, at de forstar kundernes behov. Det kan veere o Popermo Forsikring
ved at gare opmeaerksom pa en deekning, der ber tilpasses, falge op pa

en aftale eller forklare en endring. Nar hjeelpen er relevant, bliver e GF Forsikring

selskabets interesse konkret for kunden, « siger Anders Schriver, EPSI
Rating Danmark.

Gennemsigtighed ger prisstigninger lettere at acceptere FIGUR 4 Forklaring pa prisstigning

De seneste ars prisstigninger saetter tilliden og tilfredsheden under ~ Verdifor pengene — efter forklaring
pres. Men nar kunderne far en god forklaring pa en prisstigning,
oplever de neesten lige s& hgj veerdi for pengene, som kunder der ikke Ingen prisstigning [N 74,5
har oplevet markante prisstigninger. Oplevelsen af veerdi er betydeligt

lavere, nar forklaringen mangler eller er utilstraekkelig. God forklaring _ 73,0
«Nar prisen stiger, skal kunden kunne forsta, hvad der ligger bag, og Utilstreekkelig - 561

hvad eendringen betyder. En god kommunikation om daekning og forklaring ’
selvrisiko kan samtidig give overblik over mulighederne. Her har

selskaberne en konkret anledning til at vise, at de tager kundens Ingen forklaring - 53,6

spargsmal og wkonomi alvorligt,« siger Anders Schriver.

Forsikringstjek kan gare radgivningen naerveerende FIGUR 5 Forsikringstiek

Radgivningskvaliteten holder overordnet niveau, og et forsikringstjek er .
9 9 9 95 Top 5 ja-andele ved seneste kontakt

en oplagt anledning til at skabe overblik over kundens behov. Nar
familien, boligen eller arbejdslivet aendrer sig, kan en gennemgang

afklare, om forsikringerne stadig passer. De kunder, som fik et o Codan

forsikringstjek ved seneste kontakt, er generelt 10 indekspoint mere

tilfredse, end de kunder, der ikke fik det. o Topdanmark

»wEt godt forsikringstiek tager udgangspunkt i kundens liv og giver e Tryg

konkrete anbefalinger, som er til at forsta. Det kreever, at radgiveren

seetter sig ind i situationen og ogsa ger opmeerksom pa deekninger, o Alka

kunden kan undveere. Her kan selskabet vise, at det har kundens

interesser for gje,« siger Anders Schriver. o Kgbsteedernes Forsikring
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EPSI tildeler medaljer til selskaber med meget
tilffredse kunder.

Mest tilfredse kunder FIGUR 6 Vestjylland Forsikring vinder ‘Mest tilfredse

Hvert &r kérer EPSI Rating de aktgrer, som klarer sig privatkunder’ i forsikringsbranchen
bedst i vores malinger af kundetilfredshed. Vinderne i
de enkelte brancher tildeles en medalje som et synligt
bevis pa, at de skaber ekstraordinzer veerdi for deres
kunder. Igen i &r gar medalien for ‘Mest tilfredse
privatkunder’ i forsikringsbranchen til Vestjylland
Forsikring, som med hgje scores pa bade loyalitet, tillid
og oplevet service ligger helt i top blandt de danske
forsikringsselskaber.

PRIVATKUNDER

Medaljer til selskaber med ‘Meget tilfredse kunder’

FORSIKRING

Det er ikke kun selskaber med de mest tilfredse
kunder, der bgr hyldes: | EPSI Rating ved vi, at det
kreever en dedikeret indsats at skabe og have meget 2026
tilfredse kunder.

Derfor indfgrte vi sidste ar nye medaljer for at

anerkende aktgrer, som opnar en serlig hgj (J E PS |
kundetilfredshedsscore pa 75 eller derover. Med denne p———

medalje kan endnu flere aktgrer blive anerkendt for
deres arbejde med at skabe ekstraordinzere
kundeoplevelser.

| 2026 branchestudiet af private forsikringskunder er
der seks selskaber, som har gjort sig fortjent til en
medalje.

FIGUR 7 Private forsikringsselskaber med ‘Meget tilfredse kunder’ 2026
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Vores formal: At bidrage med indsigt, der kan lede til bedre kundeoplevelser

EPSI Ratings mission er at fremme bedre kundeoplevelser i Danmark og resten af Norden. Ved at male og synliggere
kundetilfredshed pa tveers af brancher hjeelper vi bade virksomheder og kunder med at forsta, hvad der skaber veerdi i
kunderejsen. Med medaljeordningen gnsker vi at inspirere hele branchen til at Igfte kundeoplevelsen — ikke kun for at opna
bedre resultater i malingerne, men for at skabe mere tillid, kvalitet og naerveer i mgdet mellem kunde og virksomhed.
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Erhvervskundetilfredsheden star stille pa

brancheniveau.

Tryg gar frem, mens Alm. Brand og Codan falder.

Erhvervskundetilfredshed er overordnet stabil

Erhvervskundernes tilfredshed med de danske
forsikringsselskaber ligger samlet set pa niveau med sidste ar.
Bag stabiliteten har udviklingen hos flere selskaber dog skiftet
retning. Tryg gar frem efter sidste ars stgrre tilbagegang, mens
sidste éars hgjdespringere, Alm. Brand og Codan, er pa
tilbagetog. Den Igbende kunderelation er central for arets
beveegelser. Alle navngivne selskaber ligger i ar meget teet |
kundetilfredshed.

wErhvervskunderne skal kunne meerke, at selskabet forstar deres
virksomhed og tager hand om deres behov. Klar information og
relevant radgivning skal give overblik og gere det lettere at treeffe
de rigtige valg om forsikringerne. Arets resultater understreger
betydningen af at falge op og tage initiativ med brugbar hjeelp, sa
kunderne oplever veerdien af den lebende relation,« siger Anders
Schriver, EPSI Rating Danmark.

Fremgang hos Tryg og status quo hos Topdanmark

Hos Tryg falges den overordnede fremgang af et Igft i netop den
lgbende service. Kunderne oplever mere relevant hjeelp, faler sig
bedre informeret og har faet en steerkere oplevelse af at vaere
veerdsat.

«Trygs fremgang heenger sammen med et storre kundefokus,
som kunderne ogsa meerker i den labende service. De bliver i
hagjere grad holdt opdateret med klar og relevant information,
mens selskabet er blevet bedre til at tage initiativ med forslag og
tilbud, der passer til kundernes behov,« siger Anders Schriver,
EPSI Rating Danmark.

Kundetilfredsheden blandt Topdanmarks erhvervskunder er
stabil ift. til sidste ar. Kunderne fgler sig i ar bedre daekket og
vurderer bade radgivningen og de digitale lgsninger mere
positivt.

Alm. Brand og Codan taber terreen

Hos Alm. Brand og Codan aflgses sidste ars to skridt frem af et
enkelt skridt tilbage i ar.

«Hos Codan og Alm. Brand er den lgbende kunderelation under
pres. Kunderne oplever mindre kundefokus og relevant
proaktivitet — udfordringer, der typisk falger med integrationen
efter et opkeb. Seerligt hos Codans kunder ser vi ogsa et fald i
tilffredsheden med de digitale lesninger,« siger Anders Schriver.

FIGUR 8 Erhvervskundetilfredshed 2026

Branchen _ 66,1 (-0,1)
Codan _ 65,8 (-1,3)
Alm. Brand _ 65,1 (-1,3)
Topdanmark _ 64,8 (+0,1)

FIGUR 9 Kundetilfredshed splittet pa ‘Fik | et
forsikringstjek ved jeres seneste kontakt?’
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Forsikringstjek

Erhvervskundernes kundetilfredshed er i
gennemsnit 13 indekspoint hgjere, hvis de har
oplevet et forsikringstjek ved seneste kontakt.
Tryg er det selskab, der har den hgjeste andel
af forsikringstjek.
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Publiceringsdato

Branchestudiet publiceres den 2 november 2026 og
inkluderer resultater pa en lang reekke temaer direkte
relateret  til  EPSI-modellen, men ogséd bla.
digitalisering, priser, baeredygtighed, kontakt, klager,
tillid, relation mv.

Om EPSI Rating

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

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

Handlingsorienterede indsigter til forbedring af
kundetilfredshed.

Om studiet

EPSI's forsikringsstudie er i 2026 baseret péa i alt 5.978
interviews blandt danske privat- og erhvervskunder med
(primeert) kundeforhold til et skadesforsikringsselskab.

Undersggelsen af kundetilfredsheden blandt danske
privatkunder er baseret pa 4.783 interviews, mens den
er baseret pa 1.195 interviews blandt erhvervskunder.
Interviewene er gennemfgrt i perioden 20. august til 5.
oktober af Norstat Danmark og Bilendi 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.



Seneste EPSI SPECIAL:
Skadebehandling i forsikringsbranchen

Tidligere i ar udkom vores EPSI Special om Skader i
forsikringsbranchen. Vil | gerne hgre mere, sa kontakt
Oscar Thykier, oscar.thykier@epsi.denmark.org.
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Hvordan oplever kunderne skadeforlgbet hos deres forsikringsselskab?

...0g hvor stor forskel er der mellem selskaberne?

Hvornar fgler kunderne sig bedst hjulpet i skadeprocessen?

...0g hvordan vurderes de digitale Igsninger i processen?

Er kunderne tilfredse med kommunikationen undervejs i skadeforlgbet?

...0g hvilke kontaktformer skaber tryghed?

Hvordan pavirker skadeoplevelsen kundernes samlede tilfredshed og loyalitet?
...0g hvor stor er risikoen for, at en darlig skadeoplevelse farer til opsigelse?

Hvordan vurderes skadeprocessen, nar den handteres via partnere (fx veerksteder,
handveerkere eller taksatorer)?

...0g hvem “ejer” egentlig kundeoplevelsen i disse situationer?
Hvad karakteriserer de selskaber, der klarer skadehandteringen bedst?

...0g hvilke konkrete handlinger skaber de bedste kundeoplevelser?

o Generelt forer skader ikke til lavere kundetilfredshed, men kundens
oplevelse med skadebehandlingen har indvirkning pa kundetilfredsheden

Kundeoplevelsen i skadeforlabet har indflydelse pa kundens
fremtidige perspektiv pa forsikringsselskabet

Vi ensker at bidrage til at gere skadeforleb i
forsikringsselskaberne til en bedre kundeoplevelse

skadeforiet
108 canswe orswringsselskaber kan lefles med
bagarund i kundemes behov og ensker.
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