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Om studien

» Vad har vi gjort? Undersdkning om svenska spelbranschen och dess anseende.

» Antal intervjuer: 1555 intervjuer totalt, fordelade mellan 1046 som brukar spela om pengar eller kdpa
lotter och 509 som inte brukar spela.

» Metod: Webb-baserad datainsamling i panel (Norstats guldpanel, slumpmassigt rekrryterad).
» Urval: Nationellt representativt — svenska allmdanheten 18-79 ar.
» Faltperiod: 10-19 november 2021

» Ovrig information: Historik presenteras utifran resultaten av samma undersékning som genomférdes
2020.
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Sammanfattning

Kundnojdheten har “normaliserats” och den uppgang vi sag i fjol har gatt tillbaka. Kundndjdheten ar
fortfarande nagot hogre an bade 2018 och 2019.

Image ar fortsatt den mest drivande aspekten for ndjdhet. Samtidigt ligger produktkvalitet kvar pa
samma paverkansniva som forra aret men har gatt om prisvardhet som sjunkit nagot i betydelse for
nojdhet.

Kunder har fortsatt ett gott fortroende for det spelbolag de oftast anvander, men aven som spelare har
man ett lagt fortroende for branschen som helhet.

TV ar den kanal dar man oftast moter spelreklam

Reklam for casinospel och poker upplevs som irriterar, patrangande och frekvent av bade spelare och
icke-spelare.
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Betyg over 75 indikerar
”"mycket néjda kunder”
och betyg mellan 60-75
Spel
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Kundnojdhet jamfort med andra branscher

Kundnojdhet jamfort med andra branscher 2021 Kundndjdhet jamfort med 2020

av det spelbolag du oftast
anvander. Hur nojd ar du?

. i y | vilken mdn anser du att det
68,0 Mobiloperatorer | 0,2 spelbolag du oftast anvander

uppfyller dina forvantningar?

Forsakring _ 70,0 Forsakring -0,7 I
> Betyg over 75 indikerar "mycket
ndjda kunder” och betyg mellan 60-
Streaming _ 68,7 Streaming -0,5 I 75 indikerar “ndjda kunder”.
) Nojdheten kartlaggs med foljande
tre fragor:
Bank _ 68,3 Bank . 2,2 ) Tank pa all erfarenhet du har

Mobiloperatorer

> Tank dig en perfekt aktor i
Bredband 65.7 Bredband I 0,8 spelbranschen. Hur ndra eller
’ langt ifran ett sadant
upplever du att det spelbolag
du oftast anvander ar?
Digital-TV 63,1 Digital-TV . 2,0
40 50 60 70 80 90 100 -10 -5 0 5 10
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Spridning kundndjdhet i
spelbranschen

» Grafen till hoger visar spridning i

nojdheten for Spelbranschen 2017-
2021 speloranschen 2021 | 6% SR
spelbranschen 2019 | SSE 355 R
spelbranschen 2015 SR 25
0% 50% 100%

B Missnojd Nojd ® Mycket nojd
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Sa har upplever kunderna spelbranschen.

B Spelbranschen 2018 Spelbranschen 2019 B Spelbranschen 2020 B Spelbranschen 2021
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Drivande aspekter Resultat aspekter
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66,766,665 66,3

65

60,560,760,959’7
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Top of mind - Spelare

»  Top of mind — Spelare 2021:

llllrati\mlilesliuanﬁ ) Lycka med sorg Man vinner silian
i

ki Inte alla aktiirer seriisa  lotiener logilrmnsll‘llnlm - Wckande Htturad limsk
Halvskum o inteangesmedharaetiornd
Farlig ey S sasiare ™ e Maggr-wmces i

? lis| -
fnmilishe menmed veiskap  OMIINESHEL Hoppas Tur F“mml“ ﬁﬂlllllllﬁ kassako wsvar eurolotto

o sarsi RS e e I eroendeiramkalulande
itz s v~ LUIF@NATGJBIT i2irsisi THSS wipna'mes.

ey Online FAMNG gseridst siaseri & . Fotboll o Skum _Konsiist

SR e e, SRANNING =

II'IH B
R e Lurigt w inioti Forlorare Vet ej Negatiy Miijsnel

Lukrati
lllllsmmsnd IHSIHIII “egatl"l fin IUSK
Sllll [:lmnser
r bist
Vetinte “'9"“’*
o qum Skit IIIlsnn

~Z Gorting 1,1 l'I'
ehnnsnllmnhm-lr Higrisk K “InSI Cunism i
Bedragerier mj ﬂ"“m usch nmus lnmmell
lon s o é‘u“.‘é".‘.'“ mlsshrulg;m wi BEroende ===.
oo kaging g e T
oo mm.—.;;;l;;":'ﬁ“:'..,ﬂa'ﬁ all -
Nasi e UUIVIGANLE |, st farligh e
g s . SIOF e %mm I oblom

nlm;mnleltlnmnsteuemasm llsakerl “lnstchans
s instintresse _Foriora nengar Svenskaspel roligt Problematisk g

Kriminedl IBH!I 0 IIINIHI Baming Chansning onlinecasino
Geschilt _ Berorpi v det alle: men . Stryktipset g
Il'lsv Korruptt Lureri firhopuning 'l.ﬂl!elll rlsnﬂhﬂ“ Diligy Dator/teve spel "ﬂ,"sﬁ“
Marknadsiiing  Manipulation Ingennng Honpet ar det sista som sviker Litthurade

ilrendrmen. Luekrativi

L2



CSKI

Svenska spelbranschen 2021
SVENSKT KVALITETSINDEX

Top of mind — Icke spelare

»  Top of mind — Icke spelare 2020: »  Top of mind — Icke spelare 2021:
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»  Lurendrejeri, beroende och pengar ar fortsatt de starkaste associationerna till spelbranschen av icke-spelare (var aven 2019)

Mest forekommande ord: Pengar, Lurendrejeri, Beroende
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Fortroende

Spelare
90
80

70

63,0 65,4 64,3

60

50

39,8

40 35,0 36,2

3

2

L

Hur stort fortroende kdnner du for spelbranschen? Hur stort fortroende kdanner du for det spelbolag du oftast
anvander?

o

o

o

o

[ Spelare 2019 W Spelare 2020 MW Spelare 2021
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Fortroende

14,6

Icke-spelare

16,6

17,5

Hur stort fortroende kdnner du for spelbranschen?

Icke Spelare 2019

M [cke Spelare 2020

M Icke Spelare 2021
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Fortroende spelbranschen mot tobak/sprit

54,8
43,9
36,2
29,0
21,1
17,5
Hur stort fortroende kanner du for Hur stort fortroende kanner du for Hur stort fortroende kanner du for
spelbranschen? alkoholbranschen? tobaksbranschen?

B Spelare 2021 Icke-spelare 2021
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Svenska spelbranschen 2021

Anseende spelare vs. icke spelare

Image

# Spelare 2019  # Spelare 2020  ®Spelare 2021 M Icke-spelare 2019 M Icke-spelare 2020 M Icke-spelare 2021

11

59,0
g 00,0 56,7 56,9 557
i BiE @ o

15,7
13,1 13,4 e 135 145 14,5

19,3
16,7

Manar om sina kunder? Tar samhallsansvar? Har gott anseende/rykte? 17

..

—
.

.
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Image och typ av spel

100
90
80
70
. 64,3 64’660,7 61,1 612597 62,3 60, 6 a0 588592 64,9 65’463,0 c01 61 5
50
40
30
20
10
0
Bingo Lotterier och Kasino Poker Trav Vadhallning (ej trav) Annat
nummerspel

2019 m 2020 m2021
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Ar du fér ndrvarande avstiangd i Spelpaus (Spelinspektionens nationella
avstangningsregister)?

99% 99%

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
° 1% 1%

1% 0%

0%
Ja Nej Vet gj

B Spelare M [cke-spelare
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» Grafen till hoger visar spridning i
fortroende mellan spelare och icke-
spelare.

Icke-spelare

Spelare

0% 50% 100%

m0-60 m60-75 m75-100

20
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100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

38%

39%

B Sommaren 2021 (Almedalen)

Svenska spelbranschen 2021

Arbeta pa spelbolag

Skulle du kunna tanka dig att arbeta pa ett spelbolag forutsatt
att tjansten var passande och intressant?

Spelare
100%
90%
80%
70%
60%
44% 50%
40%
40%
30%
22%
17% 20%
0%
Nej Vet g

W Hosten 2021

. .
Ja

Icke-spelare

68% 68%

19%

. 5

Nej Vet g

19%

B Sommaren 2021 (Almedalen)  ® Hosten 2021

21
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4/Vad driver nojdheten i spelbranschen?




Svenska spelbranschen 2021

aSK
Drivkrafter for spelbranschen.
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IPMA Spelbranschen 2020

100

90
Produktkvalitet

Image

80
Forvantningar

) ’

Betyg

60
Service
50
Prisvardhet
40
0 0,2 0,4 0,6 0,8
Betydelse

Vad paverkar nojdhet och lojalitet mest?

IPMA Spelbranschen 2021

100

Betyg

90

Produktkvalitet

80
Image

Forvantningar

N

60
Service
50
Prisvardhet
40
0 0,2 0,4 0,6 0,8 1
Betydelse
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Svenska spelbranschen 2021

Kundupplevelse 2021 mot 2020

Spelare
70,5 71,4
66,3 65,8 66,3
63,9 64,0
59,4 59,5
57,8
Forvantningar  Produktkvalitet  Servicekvalitet Prisvardhet Kundnojdhet

Spelare 2020 m Spelare 2021

65,9
63,1

Lojalitet

Forandring jamfort med 2020

Image

Forvantningar

Produktkvalitet

Servicekvalitet

Prisvardhet

Kundnojdhet

Lojalitet

1,2 B

2,5 N

foo

|l 04

1,6 B

_4!6 -

_2!8 -

-10 -5 0

10
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100
90
80
70 66,6 67,2 : .
»  Grafen visar utvecklingen av betyg
- 59,0 56.0 569 557 pd fragornq inom Image, for spelare
fran 2020 till 2021.
2 »  Svenska spelbranschen far lagre
10 betyg i Image gentemot foregaende ar.
Image som drivkraft till kundnoéjdhet
=5 har 6kat med ca 3 enheter.
20
10
0
Manar om sina kunder? Tar samhéllsansvar Har gott anseende/rykte?

2020 m 2021
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Forvantningar

100
90

80

70 64.8 67,3 66,1

61,5

60

50

40

30

20

10

Dina forvantningar pa speltjansterna hos det Dina forvantningar pa servicen (tex. bemotande
spelbolag du oftast anvander? och tillganglighet) hos det spelbolag du oftast
anvander?

2020 m 2021

»  Grafen visar utvecklingen av betyg
pa fragorna inom forvantningar, for
spelare fran 2020 till 2021.

»  Forvantningarna pa Svenska
spelbranschen ar lagre an foregaende
ar. Forvantningar som drivkraft till
kundndjdhet minskar for aret.

26
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Produktkvalitet
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70,6 72 703 711

09 719 03 70,3

Anvandarvanligheten i Kvaliteten pa Utbudet av tjanster (t.ex. Generella villkor och
bolagets speltjanster?  speltjansterna hos det tips, odds, casino, poker, regler?
spelbolag du oftast bingo etc.)?
anvander?
2020 m 2021

»  Grafen visar utvecklingen av betyg
pa fragorna inom produktkvalitet, for
spelare fran 2020 till 2021.

»  Detta block har haft storst
utveckling fran 2020 till 2021 med en
uppgang pa 0,9 enheter i betyg.
Produktkvaliteten dkar som drivkraft
till kundnodjdhet.

27
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100
90
80
70
60

5

o

4

o

3

o

2

o

1

o

o

Tillganglighet, dvs
att du kan komma i informerad om ditt
kontakt nar du

Svenska spelbranschen 2021

Servicekvalitet

72,7 71,4 72,1
68,6 66,6 658
61,7 61,7

I | | I

Att ge dig den hjalp Att ta initiativoch  Att ta initiativ vid
du behover? komma med spelproblem/for
spelande (t ex relevanta mycket spelande?
behover? insatser, spelldngd, erbjudanden?
vinster, etc.)?

Att hélla dig

2020 m 2021

»  Grafen visar utvecklingen av betyg
pa fragorna inom servicekvalitet, for
spelare fran 2020 till 2021.

»  Svenska spelbranschen far hogre
betyg i servicekvalitet gentemot
foregaende ar. Samtidigt tappar
servicekvalitet som drivkraft for
kundnodjdhet.

28
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Prisvardhet

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

61,9 632 °>8 64,6
’ 59,3
56,2
47,7
43,8

Underhallningsvardet? Vinstchans? Servicen hos det Att det spelbolag du
spelbolag du oftast oftast anvander har

anvander? konkurrenskraftiga

erbjudanden?

2020 m 2021

»  Grafen visar utvecklingen av betyg
pa fragorna inom prisvardhet, for
spelare fran 2020 till 2021.

»  Svenska spelbranschen far lagre
betyg i prisvardhet gentemot
foregaende ar. Samtidigt tappar
prisvardhet som drivkraft for
kundnodjdhet.

29
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Vad spelar vi?

Vilka spel har du spelat de senaste 12 manaderna...?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

24% 2370

20%

11%

9%

wen HEE vom
Bingo Lotterier och Kasino Poker Trav Vadhallning (ej trav) Annat
nummerspel

10%

0%

MW Pdinternet | fysisk form
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Var spelar vi?

Var spelar du framst? Image
100% 100
90% 90
80% 80
70% 70
63,0 63,9
59,7 61,7 61,1
60% 60 56,6
49%
50% 50
40% 38% =0
30% 30
20% 20
10%
10% 10
m
0% [ 0
| fysisk form P& internet Lika mycket pa Vet inte | fysisk form P& internet Lika mycket pa internet som
internet som i fysisk 2020 m2021 i fysisk form
form
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100%
90%
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30%
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10%

0%

32%

Bingo

spelprodukt? - 2020

Svenska spelbranschen 2021

Var spelar eller koper man sin

Lotterier och
nummerspel

B Natet

Kasino Poker

Butik/Pa plats M Bade och

Vadhallning hastar

Vadhallning annat
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Bingo

Lotterier och
nummerspel

M P3 internet

Svenska spelbranschen 2021

Var spelar eller koper man sin
spelprodukt? - 2021

Kasino

| fysisk form

Poker Trav Vadhallning (ej
trav)

M Lika mycket pa internet som i fysisk form

Annat
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SVENSKT KVALITETSINDEX

Ar svenska spelare ndjda? - 2020

Nojdhet
100
80 78,3 77,1
60
40
Bingo Lotterier och Kasino Poker Vadhallning hastar Vadhallning annat
nummerspel

B | Butik = PaNitet ™ Bade och
35
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Ar svenska spelare néjda? - 2021

Nojdhet
100

90

80

70

60

50

40

Bingo Lotterier och Kasino Poker Trav Vadhallning (ej Annat
nummerspel trav)

m | fysisk form " Pd internet M Lika mycket pa internet som i fysisk form
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Ar svenska spelare néjda? - 2021

Nojdhet

100

80

68,4
66,5 66,2 66,1 67,9
63,9 64,6 6 c
61,7 60,2 59 5 61,2 ,
60 57,2
40
Bingo Lotterier och Kasino Poker Trav Vadhallning (ej Annat
nummerspel trav)

W 2021 = 2020
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S Nojdhet utifran hur ofta man spelar

Kundnodjdhet

2018
ver sl - | 75

Dagligen 66,3
Veckovis 60,1
Manadsvis 54,0

Mer sdllan 46,8

Andel

2018

Dagligen 4%

Veckovis 45%

Manadsvis 32%
0

=S

50% 100%
Mer sillan 20%

m Missnojd Nojd  m Mycket n6jd 38
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50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Spelfrekvens och beteende - Nojdhet

4%

Svenska spelbranschen 2021

Hur ofta spelar du?

45%

*rtesa.,,

-"'“.q.“._ s

4% 4%

Dagligen

M e

Veckovis

..33% =

Manadsvis

Frekvens 2018 mmmm Frekvens 2019 mmmm Frekvens 2020

cesese NOjdhet 2018 = == Nojdhet 2019

N6jdhet 2020

0 -
-31%.,,, T -

30%

Frekvens 2021
Nojdhet 2021

Mer séllan

80

70

60

50
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Ty N oj dhet utifran insats

Kundnojdhet
2018 2019
<100kr 50,2 52,9
100-
1000kr 29,5 61,9
1000-
5000kr 62,3 58,9
>5000kr 54,5 61,9
Mellan 100-1000kr 31%
*For fa respondenter
Andel
2018
S100ke s 42% Under 100kr 20%
100- .
1000kr >4%
1000- .
5000kr 5%
0% 50% 100%

>5000kr 1%

B Missnojd Nojd ® Mycket nojd
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dhet utifran inkomst

NOj

A part of EPSI Rating Group

Kundndjdhet
<20.000kr 54,3 56,3
20.000-
34.999 kr 28,1 61,7
*35.000-
50.000 kr 57.9
eller mer
*Forgaende ars fragor har varit inkomst >35.000 kr
Andel
2018 2019 pLop o] 2021
<20.000kr 20% 20% 19% 18%
31052(;0& 37% 39% 40% 35%
3'.:'. 000 0% 50% 100%
49.999 kr 25% 24% 30% 23%
50.000 kr 9% B Missnojd Nojd  m Mycket nojd

eller mer
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Kundnodjdhet

18-29 ar

30-39 ar

40-49 ar

50-59 ar

60-69 ar

70-79 ar

Andel

18-29 ar

30-39 ar

40-49 ar

50-59 ar

60-69 ar

EET

2020
63,1
61,9
63,1
65,0
65,4

65,0

70-79 ar

60-69 ar

50-59 ar

40-49 ar

30-39ar

18-29 ar

0

=S

Svenska spelbranschen 2021

Nojdhet utifran alder

m Missnojd

25%

30%

50%

25%

23%

23%

29%

Nojd  m Mycket n6jd

1

100%
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Kundnodjdhet
2020
18-29 ar 63,1
30-39 ar 61,9
40-49 ar 63,1
50-59 ar 65,0
60-69 ar 65,4

70-79 ar 65,0

Kundnodjdhet — Typ av spel
2018 2019 2020

Annat

Vadhallning
(ej trav)

Trav

Poker

Kasino

Lotterier
och
nummerspel

Bingo

Svenska spelbranschen 2021

Typ av spel - spridning efter alder
Annat ﬁ 18% 17%

Trav (0119 TINESOENNNTTTI6% T 19% 23% 15%

Poker (S S oo O 5% 49%:2%

2021

57,2

P Lotterier och nummerspel | INNEGNNNINNNNNNINNGENN ~ 18% | 17% 16%

66,1

Bingo 13% 12%
61,2

59,5

60,2
m18-29 m30-39 m40-49 m50-59 60-69 70-79

61,7

Vadhallning (ej trav) |G O N 18% | 7% 1%

Kasino  |INSSNN ST 13% 4%

0% 50% 100%
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Kundnojdhet
2018

Kvinnor 52,5

Maén 58,3

Andel
2018

Kvinnor 45%

ET] 55%

Kvinna

Man

Svenska spelbranschen 2021

Nojdhet utifran kon

0% 50% 100%

m Missnojd =1 Nojd  m Mycket nojd
44
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SVENSKT KVALITETSINDEX

Svensk Spellicens

Har det spelbolag du oftast anvander
svensk spellicens?

100% 100
90% 34% 90
80% 80

70% 70

60% 60

50% 50

40% 40

30% 30

20% 14% 20

10
2%
——

Ja Nej Vet gj

10%

0%

M Spelare

60,5

Ja

Nojdhet

Nej

M Spelare

54,9

Vet gj

45
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SVENSKT KVALITETSINDEX

s Kontakt

Har du haft direktkontakt med det
spelbolag du oftast anvander under de

senaste 12 manaderna? Hur var du i kontakt?

100%
95% 90%
80%
70%
60%

50%

43%

40%

36%

30%

24%

20%

12%

5%
|

Ja

10%

5%

0%

Via telefon Ombud/butik  Hemsida/chatt E-post Annat
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100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Svenska spelbranschen 2021

Initiativ till kontakt

Vem tog initiativ till den senaste kontakten?

93%

Jag sjalv

8%

Spelbolaget

48
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Kontakt - Betyg

A part of EPSI Rating Group

100
90

80

72,3 71,3 72,9 70,3

70
60
50
40
30
20
10

0

Tillgangligheten? Svarstiden pa din forfragan? Personalens bemotande? Hjalpen du fick?
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Klagomal

A part of EPSI Rating Group

Har du nagon gang under de senaste manaderna haft anledning
att klaga pa det spelbolag du oftast anviander? Nojdhet

100% 100
93%

90% 90

80% 80

70% 70

60,2

60% 60

49,9

50% 50

40% 40
30% 30
20% 20

10% 8% 10

» T

Ja Nej Ja Nej
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Svenska spelbranschen 2021

Klagomal

Hur manga kontakter med spelbolaget kravdes innan
klagomalet kunde |6sas?

28%

1gang

14%

2 ganger

6%

3 ganger eller fler

51%

Klagomalet ar ej lost annu

100

90

80

70

60

50

40

30

20

10

Hur blev/blir dina
klagomal behandlade?

40,7

51
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Varfor valjer du att inte spela?

A part of EPSI Rating Group

100%
90%
80%
70% o
63% 61%

60%
50%

0,
40% 33%

0,
30% 25% 27% 28%
22% 21%
0,
20% 17% 1% .
9% 12%
0% 7%, - . 7% 6%
0 2%
0%
0% 1 ] ° —
Egna daliga Kanner manniskor Ingen idé. Vet att Finns inga spel som Har inte rad. Kannerinte Ar principiellt emot Annat Vill ej uppge
erfarenheter av som har daliga chansen att vinna ar tilltalar mig / inte fortroende for  lotteri och spel om
spelande erfarenheter av liten. roligt eller branschen. pengar.
spelande underhallande.

2020 m2021
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60

50

40

30

20

10

Svenska spelbranschen 2021

Spelberoende

37,0

25,5

Spelberoende tas pa tillrackligt stort allvar av samhallet?

B Spelare " Icke-spelare

29,5

samhallet?

23,6

Spelberoende tas pa lika stort allvar som alkoholberoende av
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60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Svenska spelbranschen 2021

Hjalp vid spelberoende

Vet du vart du kan vanda dig om du eller en anhorig skulle behéva hjalp med
spelberoende?

43% 43% 42%

27% 29%
0

16%

Ja, jag vet vart jag kan vanda mig  Ja, jag tror att jag vet vart jag kan vanda Nej, jag vet inte vart jag ska vanda mig
mig

B Spelare Icke-spelare
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100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Svenska spelbranschen 2021

Information till samhallet

Spelare

Ar informationen som ges om spelets risker i samhallet tillracklig?

56%

Behovs mer info

31%

Ar tillracklig

14%

Vet gj
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9/0m Svenskt Kvalitetsindex




Svenskt Kvalitetsindex

GOr ocksa andra typer av

Studier

Mater kundndjdhet sedan Startade som forskningsprojekt pa

1989 Handelshogskolan i
; Stockholm

Sasom medarbetarengagemang,
varumarkesundersdkningar,
realtidsmatningar, ledningsgrupper,
och specialstudier.

» Bedriver forskning med bla. Chalmers, Handelshdgskolan i Stockholm och Karolinska Institutet.
» Har Institutet for Kvalitetsutveckling (SIQ) som huvudman och ingar i EPSI Rating Group som utfor

undersokningar i ett flertal lander, bade i Norden och Europa.
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Svenskt Kvalitetsindex

pRVANDE asPETER [ . . cocccx T ~ > Genom att stélla fragor om hur kunder eller andra
intressenter upplever kvaliteten kring en vara eller

tjanst visar vi vad som ger nojda kunder.

FORVANTNINGAR

- » Ndjdhet och lojalitet &r tva viktiga nyckelindikatorer foér
__— foretag, myndigheter och organisationer. Utover att
PRODUKTKVALITET | mata dessa undersdks i SKI-modellen dven fem andra

| | omraden (aspekter) for att forklara vad som gor
g SERVICEKVALITET i kunder eller andra intressenter ndjda och lojala.

» Varje aspekt bestar av ett antal underliggande fragor.
Betyg Figuren till vanster visar de aspekter som denna
Slala 0100 undersdkning bygger pa.

» Betygen for respektive aspekt presenteras pa en
0:100-skala. Ju hogre betyg desto battre omdéme har
ni fatt av era kunder. Indelningen som anvands for att
faststalla nojdhetsbetyget finns i den nedre figuren till
vanster.

MISSNOJD NOJD MYCKET NOJD

0 60 75 100
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sy Vé ra tj anster

29

> SKI BRANSCHSTUDIE > SKI KUNDSTUDIE > SKI PULS > SKI MEDARBETARE
Ett oberoende nationellt index baserat Insikter om kunders néjdhet, Lopande matningar av Insikter om medarbetares
pa dppna jamforelser av kunders lojalitet och drivkrafterna bakom med kundmtera'ktu?ner n"1ed néjdhet, !Ojal'tet' engagemang
upplevelser. majlighet till nationell benchmark. rapportering i realtid. och drivkrafterna bakom.

= &

11 8 TITX

>  SKI VARUMARKE >  SKI MANAGEMENT INDEX > SKI ANALYSTJANSTER
Mater allmdnhetens uppfattning, Maéter effektivitet, prestation och Skraddarsydda kvantitativa och kvalitativa
kdnnedom och attityder kring varumarket. position mot en nationell benchmark. undersokningar och analystjanster, till

exempel textanalys.
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