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Kundnojdheten dkar i spelbranschen

| november genomforde Svenskt Kvalitetsindex arets studie av kundnojdhet och anseende
inom spelbranschen, pa uppdrag av Spelbranschens Riksorganisation (SPER). Det ar fjarde
aret denna branschstudie genomfors och i ar noteras ett tydligt trendbrott — kundndjdheten

i branschen som helhet gar upp.
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Den svenska spelbranschen har de senaste aren varitinneien
stor forandring. Ny lagstiftning med bland annat krav pa licens
och spelansvar ar tva exempel pa genomgripande forandringar.
Arets SKI-resultat tyder pa att denna transformation nu bérjar
fa effekt. Kundnojdheten har gatt upp med drygt sex indexen-
heter jamfort med foregdende ar.

— Det ar gladjande att notera en tydlig uppgang i kundnéjdhe-
ten som maste ses som ett kvitto pa att branschens foréandring
fatt faste och att de tjanster som erbjuds i stort uppskattas av
den spelande allmanheten, sdger Johan Parmler.

Denna studie redovisar nodjdhet endast pa branschniva och
ingen ranking av enskilda varumarken publiceras. Det kan dock
konstateras att skillnader finns mellan aktorer och spelformer
bade nar det galler fortroende, anseende och kundnéjdhet.

Stora fortroendegap mellan enskilda aktérer och branschen

Nojdheten gar upp, men samtidigt konstaterar SKl att fortroen-
det for branschen som helhet, speciellt hos de respondenter
som inte spelar, fortsatt ar pa en niva som inte kan anses ac-
ceptabel 6ver tid. Kunderna ar generellt ndjda med den aktor
man oftast anvdander, men har en ganska negativ syn pa bran-
schen. Det tycks finnas ett stort fortroendegap mellan enskilda

aktorer och branschen. Gapet har visserligen minskat nagot
2020, men ar fortfarande over 25 indexenheter vilket &r stort
jamfort med andra branscher som SKI mater.

— Kunder har alltsa ett hogt fortroende for det spelbolag man
oftast anvander, men ett lagt fortroende for spelbranschen.
Detta fortroendegap maste branschens tongivande aktorer ta
pastorre allvarom den goda forbattringstrenden ska fortsatta,
sager Johan Parmler.

Branschens anseende och fértroende bland spelarna i stort
har alltsa inte paverkats i nagon betydande omfattning, dven
om den generella kundndjdheten dkat. Hos de respondenter
som inte spelar alls — alltsa en mojlig framtida kundgrupp —ar
branschens anseende pa fortsatt mycket Iag niva.

—Vivet fran tidigare studieriandra branscher att det tar tid att
bygga anseende och fortroende. | denna studie finns tydliga
indikationer pa att branschen gar i positiv riktning, sager Jo-
han Parmler. Nasta steg bor vara att aktorer med hog nojdhet
och gott anseende ocksa tar ett storre ansvar for branschen
och inte bara fér egen utveckling. Det kommer att gagna spel-
marknaden som helhet.
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Hur stort fértroende kidnner du for — Hur stort fértroende kdnner du for
spelbranschen? det spelbolag du oftast anvander?
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Lagen uppfattas som positiv — av de spelare som kanner till
den...

Den lagstiftning med krav pa licens som inférdes forra aret lik-
som kravet pa mattfull spelreklam som finns, tycks dnnu inte
ha paverkat allmanhetens generella syn pa spelbranschen i
nagon avgbérande omfattning, men det finns tendenser som
pekar at ratt hall. Kinnedomen om nya lagen har visserligen
inte 6kat bland studiens respondenter, daremot kan konsta-
teras att de spelare som kanner till och uppskattar den nya
lagstiftningen ocksa ar néjdare kunder én de spelare som inte
gor det. Aven 2 av 10 icke-spelande respondenter anger att
branschen “manar om sina kunder”, vilket ar en férdubbling
jamfort med foregaende ar.

— De spelare som anser att lagen bidrar till att spelande sker
pa ett mer sunt och sakert satt ar patagligt ndjdare an de spe-
lare som svarar nej pa denna fraga, konstaterar Johan Parmler.
Det maste tolkas som att branschens strdvan mot ett sunt och
mindre riskfyllt spelande uppskattas av spelarna.

Pandemin paverkar samhillet och dven spelbranschen

Ett nytt normalldge haller pa att etableras i samhallet som en
konsekvens av Covid-19. Arbete fran hemmet och en 6kad an-
vandning av digitala tjanster bade privat och professionellt har

Not, om studien

Undersdkningen genomférdes mellan 23 oktober och 19 novem-
ber 2020 via en webbaserad datainsamling ur ett demografiskt
representativt urval om ca 1 500 respondenter (ca 1 000 spe-
lare och ca 500 icke-spelare), vilket ger ett statistiskt sakerstallt
branschsnitt.

SKl:s modellanalyser bygger pa strukturella ekvationsmodel-
ler och en analysmetod som kallas for partiellt minsta kvadrat-
metoden (PLS — Partial Least Square). Det ar en metod som,
forutom att berdkna index for exempelvis image, kundndjd-
het eller lojalitet, dven tar fram styrkan i underliggande sam-
band. Det ar genom den valda metoden som SKI kan analysera

snabbt blivit en ny vardag. Och denna vardag ser ut att stan-
na under 6verskadlig tid. Pandemin har dven paverkat spel-
branschen, men bilden i denna studie ar inte entydig. 3 av 10
respondenter anger att man spelat mer under 2020, men lika
manga anger att man spelat mindre. Andelen som upplever
att "man alltid spelar for mycket” ar 2,6%, vilket ar i linje med
Spelinspektionens matningar. Ingen 6kning har skett jamfort
med tidigare ar. Det tycks inte heller vara sa att spelvolymer
och frekvenser dramatiskt forandrats under aret.

—Viarinne i en samhallsférandring som just nu ar svar att
overblicka. Viserialla vara studier att manniskors behov, krav,
forvantningar och beteenden har dndrats pa grund av pande-
min. Detta ar en utveckling som vi kommer att folja noggrant i
vara framtida studier, avslutar Johan Parmler.

kausala samband och gora utsagor kring vad som paverkar nojd-
heten i storst utstrackning. Generellt &r en skillnad pa mer an 2
indexenheter statistiskt sakerstalld. Svenskt Kvalitetsindex an-
vander 95 % konfidensgrad som standard.

Var erfarenhet ar att branscher och aktérer som far betyg under
60 i kundnojdhet har stora svarigheter att motivera sina kunder
att stanna kvar hos sig, medan betyg 6ver 75 pekar pa en stark
relation mellan aktor och kund. Fem omraden forklarar vad som
gorkundernodjda. Som bakgrund méatsimage, férvantningar, pro-
duktkvalitet, service och prisvardhet.
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