
Om förtroende och kundnöjdhet 
i spelbranschen
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01/ Kundnöjdhet

02/ Drivkrafter

03/ Förtroende

04/ Licenser

05/ Reflektion

Jag ska prata om

SKI Spel, 1 500 respondenter (1 000 spelare, 500 icke-spelare), 

slumpvis nationellt urval, insamling aug - sept 2024



Vision: “Stakeholder insights for a 

sustainable future”

Föddes 1989 på Handelshögskolan i 

Stockholm (Svenskt Kvalitetsindex)

Etablerade i Europa sedan 1999

Ägs av Swedish Institute for Quality (SIQ)

Vår nisch: Stakeholder perception studies 

EPSI Rating Group



Är branschens 

kunder nöjda?
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Kundnöjdhet i Sverige*
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*Baseras på SKI:s branschstudier, totalt ca 550 000 intervjuer

Index 0-100



Fem generella kundbehov

DIGITALT
”ULTRABEKVÄMLIGHET”

”FÖRST DIGITALT”

ENKELT
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”NÄRHET”
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”TROVÄRDIGHET”

”TRANSPARENS”

PRISVÄRT
”UPPLEVT VÄRDE”



Kundnöjdhet i spelbranschen*
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58,6

*Resultat SKI Spel 2024, 1 000 respondenter



Spelbranschen jämfört med andra…

58,6

68,7

69,0
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Streaming

Dagligvaruhandeln

SKI branschstudier 2024



Spelfrekvens och nöjdhet

58,3

62

56,6

49,7

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Dagligen Veckovis Månadsvis Mer sällan

57%

43%

Aktiva spelare allt mindre nöjda



Vad gör kunderna 

nöjda?
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SKI:s mätmodell

MISSNÖJD NÖJD MYCKET NÖJD

0 60 75 100

(Westlund and Eklöf, 2002)



Kundupplevelsen – alla variabler
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Ny utmaning: Service!
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Tillgänglighet, dvs att du
kan komma i kontakt när du

behöver?

Att hålla dig informerad om
ditt spelande (t ex insatser,
spellängd, vinster, etc.)?

Att ge dig den hjälp du
behöver?

Att ta initiativ och komma
med relevanta
erbjudanden?

Att ta initiativ vid
spelproblem/för mycket

spelande?

2022 2023 2024



Fler tar kontakt digitalt!

48%

18%

38%

20%

1%

37%

19%

54%

20%

2%

Via telefon Ombud/butik Hemsida/chatt E-post Annat

Spelare 2023 Spelare 2024



Det handlar om image 

och förtroende…
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Förtroende*

2024

37,1

*Spelare och icke-spelare



Kundupplevelsen – alla variabler
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Variabeln ”Image” har störst påverkan!
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Imagetapp bland de som spelar ofta
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Månar om sina kunder? Tar samhällsansvar? Har gott anseende/rykte?
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Image - spelare vs. icke-spelare
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Månar om sina kunder? Tar samhällsansvar? Har gott anseende/rykte?
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60%

49%

47%

28%

21%

18%

12%

7%

6%

6%

Ingen idé, vet att chansen att vinna är liten

Känner inte förtroende för branschen

Är principiellt emot lotteri och spel om pengar

Prioriterar andra nöjen

Finns inga spel som tilltalar mig / inte roligt eller underhållande

Känner människor som har dåliga erfarenheter av spelande

Har inte råd

Är inte tillräckligt kunnig

Har inte tid

Annat

”Varför väljer du att inte spela?”

Vanligast kontakt med 

branschen: Reklam

”Top of mind”: 

Beroende, lurendrejeri, 

pengar

Förtroende för 

branschen: 

11,5



Utmaning – förtroendegapet

39,8

65,4

36,2
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Hur stort förtroende känner du för spelbranschen? Hur stort förtroende känner du för det spelbolag du oftast använder?

Spelare 2020 Spelare 2021 Spelare 2022 Spelare 2023 Spelare 2024

-25,2



Förtroendegapet jämfört med andra

37,4

62,6

53,9

67,6

62,8

70,8

61,7

68,7

Hur stort förtroende känner du för branschen? Hur stort förtroende känner du för din aktör?

Spel Bank Mobiloperatörer Dagligvaruhandeln

Spel: -25

Övriga:  -10



Licenser
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Fler spelar licensierat… och är nöjdare!

82%

2%

16%

78%

2%

20%

85%

1%

14%

Ja Nej Vet ej

”Har det spelbolag du oftast använder
 svensk spellicens?”

Spelare 2022 Spelare 2023 Spelare 2024

59,7

45,5

Ja Nej

”Har det spelbolag du oftast använder svensk 
spellicens?” 

Kopplat till Kundnöjdhet

Spelare 2024



Reflektion
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Godkänd kundnöjdhet bland aktiva spelare (NKI >60)

Spridning i nöjdhet mellan spelform, spelfrekvens och aktör

Driver reglering missnöje? (tapp – nöjdhet, image och service)

Fler spelar licensierat och är nöjdare, färre är osäkra

Låga nivåer hos de som spelar sällan (eller aldrig)

Förtroendegapet en utmaning - hur pratas det om branschen?!

Reklamen fortsatt ett irritationsmoment

Sammanfattning



Allmänheten om vad branschen 
bör göra för att stärka sitt anseende*

*Baserat på SKI:s mätningar, spelare & icke-spelare, 21-24

Tydligare 

ansvarstagande

Trovärdigare 

marknadsföring

Ökad 

transparens



Kontakta oss om ni vill ha fler detaljer



Tack för idag!

För mer information:

jacob.hallencreutz@epsi-rating.com

melinda.asplund@kvalitetsindex.se

mailto:jacob.hallencreutz@epsi-rating.com
mailto:melinda.asplund@kvalitetsindex.se
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