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Jacob Hallencreutz

Om framtidens kundkrav och
fortroendet for spelbranschen
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CSKI Vi ska prata om...

A part of EPSI Rating Group

01/ Omvarlden

02/ Kunderna

03/ Medarbetarna
04/ Spelbranschen
05/ Viktigt framat




CSKI

SVENSKT KVALITETSINDEX
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CSKI Oroligt — Oforutsagbart — Osakert

A part of EPSI Rating Group

Tillvaxt Linjar, kontrollerad
Kunskap Individuell Kollektiv
Fokus En sak i taget Flera saker samtidigt
Forandring Sakta framvaxande Allt som finns

Ledarskap Expert och specialist
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Kunderna



CSKI Kundnojdheten i Sverige

A part of EPSI Rating Group
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1990-TALET 2000-TALET

Produkter, paketering och Digitalisering och ”do-it-yourself” Image och service ”Allt” ar viktigt
valmojligheter

69 268,568,6

67,967,767,8
672 ;.166.9°73 66,766,569

*Baseras pa SKi:s branschstudier, totalt ca 600 000 intervjuer
(Hallencreutz & Parmler 2021, Hallencreutz et al 2024)
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*Baseras pa SKl:s branschstudier, totalt ca 600 000 intervjuer
(Hallencreutz & Parmler 2021, Hallencreutz et al 2024)



A part of EPSI Rating Group

Fem generella kundbehov

DIGITALT ENKELT
”ULTR"ABEKVAMLIGHET” "FRIKTIONSFRIA
"FORST DIGITALT” KUNDRESOR”
HALLBART
"PROAKTIV KONTAKT" "TROVARDIGHET”
"NARHET” "TRANSPARENS”

"UPPLEVT VARDE”

Kélla: SKI branschstudier 2024



CSKI Proaktiv kontakt driver nojdhet

A part of EPSI Rating Group

Q Diagrammet visar sambandet mellan proaktivitet och kundnéjdhet,
dar varje punkt representerar ett foretag fréin véra branschmatningar.
Sambandet ar tydligt positivt - foretag med hogre proaktivitet har
generellt sett ndjdare kunder.
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Kélla: SKI branschstudier 2024




CSKI Hallbarhet viktigt, men...

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group

70% anser att hallbarhet ar viktigt

27% har flera génger valt
hallbarhet fore pris

58% vill ha information om
foretags héllbarhetsarbete

14% har tagit del

av héallbarhets- —

information

Kélla: SKI branschstudier 2024
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CSKI Fyra kundprofiler
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Storlek: 27% Nojdhet: 68,9

Om: Ar noggrann, néjd, men haller
samtidigt utkik efter andra alternativ.

SERVICEKUNDEN 54,1

Storlek: 24% Nojdhet: 54,1

Om: Efterfragar relevant information och
proaktivitet men har annu inte fatt det.

IMAGE OCH
HALLBARHETSKUNDEN

Storlek: 23% Nojdhet: 76,1

Om: Attraheras av starka varumarken -
som inger fortroende. {

B
.
| B

GENOMSNITTSKUNDEN
Storlek: 26% Nojdhet 67,9

Om: Imagefragor ar oftast viktigast, men
aven produkter och service ar avgorande.

Kélla: SKI branschstudier 2024



CSKI Vad av allt detta ska man tanka pa?

A part of EPSI Rating Group

01/  Alit spelar roll...

02/ Kunder ar lika och olika
— férsta era segment!

03/ Utveckla med kunder

04/ Samverka, forenkla, engagera
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Medarbet



CSKI Hur néjda &r vi pa jobbet?
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Index 0-100
70,0
68,0 v =0 67,7
66,0 65,8
64,7
’ 63,0
62,0 62,5
62,1
60,0
58,0
56,0
54,0
2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025
=0-Privat sektor Statlig sektor Regional sektor ===Kommunal sektor

Kélla: SKI Jobbhélsa 2005-2025



CS5KI Vi kan lira av elitidrotten
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Teamets

SEINIERE
‘ sattning

Mal & Samarbete

riktning & relationer

l Informations-
delning

& kunskap
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SKI Spel, 1 500 respondenter (1 000 spelare, 500 iCke

spelare), slumpvis nationellt urval, insamli@emb



CSKI Kundnojdheten i Sverige

A part of EPSI Rating Group

57,9

Index 0-100
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1990-TALET 2000-TALET

Produkter, paketering och Digitalisering och ”do-it-yourself” Image och service ”Allt” ar viktigt
valmojligheter

69 268,568,6

67,2 66,967,

467.967,767,8
6
66,1

*Baseras pa SKi:s branschstudier, totalt ca 600 000 intervjuer
(Hallencreutz & Parmler 2021, Hallencreutz et al 2024)



CSKI Nojdhet och spelfrekvens
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—=Spelar dagligen Spelar veckovis Spelar manadsvis ===Spelar mer sallan
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CSKI Drivkrafter i spelbranschen

SVENSKT KVALITETSINDEX
A part of EPSI Rating Group

Vad paverkar nojdhet och lojalitet mest?

Spelbranschen 2025

Drivkrafter 2024 i streckade cirklar

100

90

Produktkvalitet
80
Image

Forvantningar
70

. 0

~—

Variabelns betyg

Service
50

Prisvardhet
40

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8

Variabelns betydelse fér kundndjdheten



CSKI Utmaning — fortroendegapet

A part of EPSI Rating Group

64,3 61,9 63,8 62,6 62,5

36,2 36,9 36,2 37.4 36,5
Hur stort fortroende kénner du for spelbranschen? Hur stort fortroende kanner du for det spelbolag du oftast anvander?

Spelare 2021 Spelare 2022 m Spelare 2023 m Spelare 2024 m Spelare 2025



CS5KI Fortroendegapet jamfort med andra

A part of EPSI Rating Group

Spel: -26
Ovriga: -9
65,6 64,9
62,5 60,1
1
53 3 56, 54,9
36,5
Hur stort fortroende kanner du for branschen? Hur stort fortroende kanner du for din aktor?

m Spel Bank mMobiloperatorer = Digital-TV
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CSKI Fortroende — icke-spelare

18,0 18,1
17,5 ’ ’
16,6
14,6 14,7
11’5 I

Hur stort fortroende kanner du for spelbranschen?

Icke-spelare 2019 Icke-spelare 2020 Icke-spelare 2021 = Icke-spelare 2022 mIcke-spelare 2023 mIcke-spelare 2024 m|cke-spelare 2025



CSKI ’Varfor valjer du att inte spela?”

A part of EPSI Rating Group

Ingen idé, vet att chansen att vinna ar liten

Kanner inte fortroende for branschen

I 53 %o
. 40%

Prioriterar andra nojen

Ar principiellt emot lotteri och spel om pengar

Finns inga spel som tilltalar mig / inte roligt eller underhallande
Kanner manniskor som har daliga erfarenheter av spelande
Har inte rad

Ar inte tillrackligt kunnig

Har inte tid

Egna daliga erfarenheter av spelande

Vill ej uppge

Annat

m [cke-spelare 2025

I 30%
. 28 %
I 0%
N 14%

I 10% Vanligast kontakt med
. 6% branschen: Reklam
. 5%

. 4% "Top of mind”:

M 2% Beroende, lurendrejeri,
= 2% pengar




SSSSSSSSSSSSSSSSSSSSS

Fortroende — sammanvagt®

2022

2023

2024

2025

*Spelare och icke-spelare
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Viktigt framat
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"SK' Allmanheten om vad spelbranschen
bor gora for att starka sitt anseende*

Okad Tydligare Trovardigare

transparens ansvarstagande marknadsforing

*Baserat pa SKl:s matningar, spelare & icke-spelare, 21-25



CSKI Fokus pa “CX Management”*

A part of EPSI Rating Group

2/ Kartlagg kundprocesser,
fran kannedom till leverans

5/ Forbattra
kundupplevelsen
systematiskt

1/ Bygg CX-
formaga

3/ Analysera kunders behov,

4/ Mat kundupplevelsen Zia RUTE
krav och forvantningar

|6pande, agera pa
kunders feedback

*CX = Customer experience
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C 2Kl Viktiga CX-formagor

01/ Formagan att samverka
02/ Formagan att férenkla

03/ Formagan att engagera
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Medarbetare, kund och affar
— det hanger ihop

HOGPRESTERANDE NOJDA OCH LOJALA BATTRE FINANSIELLA

TEAM KUNDER RESULTAT

Harter, J. K., Schmidt, F. L., Agrawal, S., & Plowman, S. K. (2020). The relationship between engagement at work and
organizational outcomes 2016 Q12® meta-analysis: Ninth edition. Gallup, Inc.

Schneider, B., Hanges, P. J., Smith, D. B., & Salvaggio, A. N. (2003). Which comes first: Employee attitudes or organizational
financial and market performance? Journal of Applied Psychology, 88(5), 836—851.

Salanova, M., Agut, S., & Peiro, J. M. (2005). Linking organizational resources and work engagement to employee performance
and customer loyalty: The mediation of service climate. Journal of Applied Psychology, 90(6), 1217-1227.
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dag!

Tack for
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