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Svenskt Kvalitetsindex, 2024-11-07

Om fortroende och kundnojdhet
| spelbranschen



Jag ska prata om

01/ Kundnojdhet
02/ Drivkrafter
03/ Fortroende
04/ Licenser

05/ Reflektion

SKI Spel, 1 500 respondenter (1 000 spelare, 500 icke-spelare),
slumpvis nationellt urval, insamling aug - sept 2024




EPSI Rating Group

> Vision: “Stakeholder insights for a
sustainable future”

> Foddes 1989 pa Handelshodgskolan i
Stockholm (Svenskt Kvalitetsindex)

> Etablerade | Europa sedan 1999
> Ags av Swedish Institute for Quality (SIQ)

> Var nisch: Stakeholder perception studies
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SKI Spel 2024

Ar branschen:
kunder nojda?
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Kundnojdhet | Sverige*
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*Baseras pa SKIl:s branschstudier, totalt ca 550 000 intervjuer



Fem generella kundbehov

DIGITALT ENKELT
"ULTRABEKVAMLIGHET’ "FRIKTIONSFRIA
"FORST DIGITALT KUNDRESOR’
PERSONLIGT HALLBART
"PROAKTIV KONTAKT’ "TROVARDIGHET”
"NARHET” "TRANSPARENS’
PRISVART

"UPPLEVT VARDE”
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Kundnojdhet | spelbranschen*

Index 0-100
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*Resultat SKI Spel 2024, 1 000 respondenter
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Spelbranschen jamfort med andra...

Dagligvaruhandeln 70,9
Streaming 69,1
Bank 69,0
Mobiloperatdrer 68,7

SKI branschstudier 2024
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Spelfrekvens och nojdhet

Aktiva spelare allt mindre nojda

62
57%
58,3
56,6
43%
49,7
2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

e==Dagligen e=mms\/eckovis Manadsvis Mer sallan



SKI Spel 2024
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SKI:s matmodell
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Kundupplevelsen — alla variabler

Spelbranschen 2023  m Spelbranschen 2024

9.7 676
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62,5 61,0 61,2
56,8 55.8 I 56,6 554

Image Forvantningar  Produktkvalitet Service Prisvardhet Kundndjdhet Lojalitet

61,8 61,1
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Ny utmaning: Service!

70,9
69,4 67.1
59,1 59,0 57,4

66,3
65,1 62.0
573 58,8
““\““\ ’ ““\ 53£

Tillganglighet, dvs att du  Att halla dig informerad om  Att ge dig den hjalp du Att ta initiativ och komma Att ta initiativ vid
kan komma i kontakt nar du ditt spelande (t ex insatser, behover? med relevanta spelproblem/fér mycket
behdver? spellangd, vinster, etc.)? erbjudanden? spelande?

2022 m2023 m2024



publicerad 18 sep 2024 Kl 05.00

| 07.34

irriterande. De kan rentav vara farliga.
1% 2%
——— T

Via telefon
Ombud [
/butik Hemsida/chatt E
-post
Annat
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FOrtroende*

Fortroende {or spelbranschen

Vi vill att bade spelare och allméanheten i 6vrigt (icke-spelare) ska ha ett hégt fortroende for

spelbranschen. Det sammanvagda indexet for fértroendet for spelbranschen ligger nu pa index 39,4.

0

ar

2024
2021 39,3 37 1

2022 38,9

2023 39,4

*Spelare och icke-spelare
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Kundupplevelsen — alla variabler

Spelbranschen 2023  m Spelbranschen 2024

9.7 676
65,0
r N\ %25 4610 61,2
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Image ) Forvantningar  Produktkvalitet Service Prisvardhet Kundndjdhet Lojalitet

61,8 61,1
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Variabeln "Image” har storst paverkan!

Forvantningar
- @
Service

Prisvardhet
0,1 0,2

0,3

Produktkvalitet

0,4 0,5 0,6

Variabelns paverkan pa kundnéjdheten

0,7

Image
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Imagetapp bland de som spelar ofta

70,2
66,8
58,1 58.3 59,4
53,2
49,1
4y .4 46,0

Manar om sina kunder? Tar samhallsansvar? Har gott anseende/rykte?

[ 2023 Spelar ofta m 2024 Spelar ofta ] [ m 2023 Spelar séllan m 2024 Spelar séllan ]
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Image - spelare vs. icke-spelare

3,7 635 6338

521 521 g4,
15,3
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Manar om sina kunder? Tar samhallsansvar? Har gott anseende/rykte?

[ Spelare 2022 m Spelare 2023 m Spelare 2024][ Icke-spelare 2022 = Icke-spelare 2023 m Icke-spelare 2024 ]
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’Varfor valjer du att inte spela?”

(

Ingen idé, vet att chansen att vinna ar liten

Kanner inte fortroende for branschen

kAr principiellt emot lotteri och spel om pengar

Prioriterar andra nojen
Finns inga spel som tilltalar mig / inte roligt eller underhallande
Kanner manniskor som har daliga erfarenheter av spelande

Har inte rad

Fortroende for Ar inte tillrackligt kunnig

branschen: Har inte tid

11,5

Annat

Vanligast kontakt med
branschen: Reklam

"Top of mind”:
Beroende, lurendrejeri,
pengar
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Utmaning — fortroendegapet

-25,2

65,4
64,3 619 63,8 62.6
39,8
: 36,9 36’2 37’4 I I I I

Hur stort fortroende k&nner du for spelbranschen? Hur stort fortroende kéanner du for det spelbolag du oftast anvander?

Spelare 2020 = Spelare 2021 = Spelare 2022 m Spelare 2023 ®m Spelare 2024
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Fortroendegapet jamfort med andra

Spel: -25
Ovriga: -10
67,6 708 68,7
62,8 61,7 62,6
53,9
37,4
Hur stort fortroende kanner du for branschen? Hur stort fortroende kanner du for din aktor?

E Spel Bank ®m Mobiloperatdrer m Dagligvaruhandeln






CSKI

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group

Fler spelar licensierat... och ar nojdare!

"Har det spelbolag du oftast anvander "Har det spelbolag du oftast anvander svensk
svensk spellicens?” spellicens?”
Kopplat till Kundndjdhet
85%
C 78%
59,7

45,5

20%

16% 14%
2% 2% 19 I
N —

Nej Vet gj

Spelare 2022 m Spelare 2023 m Spelare 2024 m Spelare 2024
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SKI Spel 2024

Reflektion




Sammanfattning

> Godkand kundndgjdhet bland aktiva spelare (NKI >60)

> Spridning | nojdhet mellan spelform, spelfrekvens och aktor

>
>
>

Driver reglering missnoje? (tapp — nojdhet, image och service)

~ler spelar licensierat och ar nojdare, farre ar osakra

_aga nivaer hos de som spelar sallan (eller aldrig)

> Fortroendegapet en utmaning - hur pratas det om branschen?!

> Reklamen fortsatt ett irritationsmoment



Allmanheten om vad branschen
bor gora for att starka sitt anseende*

Okad Tydligare Trovardigare
transparens ansvarstagande marknadsforing

*Baserat pa SKI:s matningar, spelare & icke-spelare, 21-24
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Kontakta oss om ni vill ha fler detaljer
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mailto:jacob.hallencreutz@epsi-rating.com
mailto:melinda.asplund@kvalitetsindex.se
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