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Om studien

» Studiens omfattning: Unders6kning om svenska spelbranschen och dess anseende.

» Antal intervjuer: 1506 intervjuer totalt, férdelade mellan 998 som brukar spela om pengar eller

kopa lotter och 508 som inte spelar.
» Metod: Webb-baserad datainsamling i panel (Norstats guldpanel, slumpmassigt rekryterad).
» Urval: Nationellt representativt — svenska allmanheten >18 ar.

» Faltperiod: Augusti-September 2024.
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Svenska spelbranschen 2024

Kundnojdhet




Kundnojdhet spelbranschen over tid
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Kundndjdhet jamfort med andra branscher 2024

Kundnojdhet jamfort med andra branscher 2024 Kundnojdhet jamiort med 2023
Dagligvaruhandeln 70,9

Bank

Bank 69,0
Mobiloperatorer -0,1
Mobiloperatorer 68,7

Spel 0,2

Spel 58,6
5 0 5
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Kundupplevelsen 2023 mot 2024

Spelare

= Spelbranschen 2023  m Spelbranschen 2024

69,7

65,0

62,5 61,2 618 611

58,4 58,6

61,0

568 555 6.6 554

Image Forvantningar Produktkvalitet Service Prisvardhet Kundndjdhet Lojalitet
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Svenska spelbranschen 2024

Anseende
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Top of mind - Spelare

> Top of mind — Spelare 2023:
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Top of mind — Icke spelare

> Top of mind — Icke-spelare 2023: > Top of mind — Icke-spelare 2024
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Mest forekommande ord

2021: Pengar, Lurendrejeri, Beroende

2022- 2024: Beroende, Lurendrejeri, Pengar
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FOrtroende - Spelare

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




FOrtroende*

ar

2021 39,3
2022 38,9
2023 39,4

2024
37,1

*Spelare och icke-spelare
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Liten vinstchans och lagt fortroende haller icke-spelare borta

"Varfor valjer du att inte spela?”

Ingen idé, vet att chansen att vinna ar liten _ 60%
Kanner inte fortroende for branschen _,"21;3;/;‘,
Ar principiellt emot lotteri och spel om pengar -'/21—7:/;\'

Prioriterar andra ndjen
28%

Finns inga spel som tilltalar mig / inte roligt eller underhallande

21%

Kanner manniskor som har daliga erfarenheter av spelande

18%

Har inte rad

12%
Ar inte tillrackligt kunnig

7%

Har inte tid .6%
Annat ‘ 6%

W Icke-spelare 2023 MW Icke-spelare 2024
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Svenska spelbranschen 2024

Vad driver
nojdheten |
spelbranschen?
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Drivkrafter for spelbranschen

Vad paverkar nojdhet och lojalitet mest?

IPMA Spelbranschen 2024

100

90
o 80 Produktkvalitet
o
[]
P N P Image
§ 70 Forvantningar
ﬁ ™~
& ()
< ~

60

50 Service

Prisvardhet
40
0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 1

Aspektens betydelse fér kundndjdheten
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Pa frageniva - Image

2022 m2023 m2024

54,4 54,1 52,5 52,1 52,1 501

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

63,7 63,5 63,8
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Pa frageniva - Produktkvalitet

2022 m2023 w2024

690 689  ggg 09 704 gg4

Anvandarvanligheten i bolagets Kvaliteten pa speltjansterna hos det  Utbudet av tjanster (t.ex. tips, odds, Generella villkor och regler?
speltjanster? spelbolag du oftast anvander? casino, poker, bingo etc.)?

70,6 70,3

68,1 69,1 69,2 67.2
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Pa frageniva - Prisvardhet

2022 m2023 m2024

64,1
60,1 60,6 60,6 62,0 60,9
53,7 35,1 52,5
45,1
41’0 42’0 I I I

Underhallningsvardet? Vinstchans? Servicen hos det spelbolag du oftast  Att det spelbolag du oftast anvander har
anvander? konkurrenskraftiga erbjudanden?
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Svenska spelbranschen 2024

Svenska spelare
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Vad spelar vi?

#2023 - i fysisk form m® 2023 - Painternet ®2023 - i fysisk form ® 2024 - pa internet

BER 58%
55%

19%
9% mEE 9% 0
5%
Lotterier och nummerspel Kasino Trav Vadhallning (ej trav)
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Historik over total nojdhet per spel

65,9
60,6 59,5 59,4 037
ii | II | | 1 I II
Bingo Lotterier och Kasino Poker Trav Vadhallning (ej trav)
nummerspel

2022 = 2023 m2024
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Svenska spelbranschen 2024

Spelets risker
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Spelberoende —tas inte pa tillrackligt stort allvar

38,0
36,0
31,1
29,5
26,2
22,9 21,8
I . :

Spelberoende tas pa tillrdackligt stort allvar av samhallet? Spelberoende tas pa lika stort allvar som alkoholberoende av samhillet?

[ B Spelare 2023  ® Spelare 2024 ] [l Icke-spelare 2023  m Icke-spelare 2024 ]
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Hjalp vid spelberoende

"Vet du vart du kan vanda dig om du eller en anhorig skulle behova hjalp med
spelberoende?”

44% (-
41% (-
39% (+3)
35% (+12)
24% (-11)
- .
Ja, jag vet vart jag kan vanda mig Ja, jag tror att jag vet vart jag kan vanda mig Nej, jag vet inte vart jag ska vanda mig

B Spelare 2024  m Icke-spelare 2024

Forandring fran foregaende ar inom parentes
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Spelare tycker det behovs mer info om spelets risker

"Ar informationen som ges om spelets risker i samhallet tillracklig?”

57%

44%
38%
32%
18%
- =

Behdvs mer info Ar tillracklig Vet €]

m Spelare 2023 = Spelare 2024
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Svenska spelbranschen 2024

Slutsats
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Slutsats

> Kundnojdheten for spelbranschen okar 0,2 enheter, fran 58,4 till 58,6 (inom felmarginalen). Nojdast ar de som

anger att man spelar veckovis.
> Variabeln servicekvalitet far lagre betyg av aktiva spelare. Drivkraftsanalysen visar att "allt" har blivit viktigare.

> Fortroendet for branschen 6kar nagot bland spelare, men minskar nagot for det spelbolag man oftast anvander

- gapet ar fortsatt stort.
> Viser ett fortroendetapp bland icke-spelare. Den positiva trenden &ar bruten.

> Farre i ar som ar oséakra kring spellicens, fler vet vart de ska vanda sig vid spelproblem.
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