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› Vad har vi gjort? Undersökning om svenska spelbranschen och dess anseende. 

› Antal intervjuer: 1555 intervjuer totalt, fördelade mellan 1046 som brukar spela om pengar eller köpa 
lotter och 509 som inte brukar spela.

› Metod: Webb-baserad datainsamling i panel (Norstats guldpanel, slumpmässigt rekrryterad).

› Urval: Nationellt representativt – svenska allmänheten 18-79 år. 

› Fältperiod: 10-19 november 2021

› Övrig information: Historik presenteras utifrån resultaten av samma undersökning som genomfördes 
2020.
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Svenska spelbranschen 2021

Sammanfattning
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› Kundnöjdheten har ”normaliserats” och den uppgång vi såg i fjol har gått tillbaka. Kundnöjdheten är 
fortfarande något högre än både 2018 och 2019. 

› Image är fortsatt den mest drivande aspekten för nöjdhet. Samtidigt ligger produktkvalitet kvar på 
samma påverkansnivå som förra året men har gått om prisvärdhet som sjunkit något i betydelse för 
nöjdhet.

› Kunder har fortsatt ett gott förtroende för det spelbolag de oftast använder, men även som spelare har 
man ett lågt förtroende för branschen som helhet. 

› TV är den kanal där man oftast möter spelreklam 

› Reklam för casinospel och poker upplevs som irriterar, påträngande och frekvent av både spelare och 
icke-spelare.
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Kundnöjdhet jämfört med andra branscher 2021
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Betyg över 75 indikerar 
”mycket nöjda kunder” 
och betyg mellan 60-75 
indikerar ”nöjda kunder”. 
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› Betyg över 75 indikerar ”mycket 
nöjda kunder” och betyg mellan 60-
75 indikerar ”nöjda kunder”. 

› Nöjdheten kartläggs med följande 
tre frågor:

› Tänk på all erfarenhet du har 
av det spelbolag du oftast 
använder. Hur nöjd är du? 

› I vilken mån anser du att det 
spelbolag du oftast använder 
uppfyller dina förväntningar? 

› Tänk dig en perfekt aktör i 
spelbranschen. Hur nära eller 
långt ifrån ett sådant 
upplever du att det spelbolag 
du oftast använder är? 
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› Grafen till höger visar spridning i 
nöjdheten för Spelbranschen 2017-
2021.

Spridning kundnöjdhet i 
spelbranschen 
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Kundupplevelsen
Så här upplever kunderna spelbranschen.
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Drivande aspekter Resultat aspekter
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Top of mind - Spelare
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› Top of mind – Spelare 2020: › Top of mind – Spelare 2021:

› Mest förekommande ord 2019: Pengar, Reklam, Beroende

› Mest förekommande ord 2020: Pengar, Reklam, Spel

› Mest förekommande ord 2021: Pengar, Beroende, Spänning
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Top of mind – Icke spelare
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› Top of mind – Icke spelare 2020: › Top of mind – Icke spelare 2021:

› Lurendrejeri, beroende och pengar är fortsatt de starkaste associationerna till spelbranschen av icke-spelare (var även 2019).

› Mest förekommande ord: Pengar, Lurendrejeri, Beroende 



Förtroende
Spelare



Förtroende
Icke-spelare



Förtroende spelbranschen mot tobak/sprit
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Anseende spelare vs. icke spelare
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Anseende efter typ av spel
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Spelare vs. icke spelare
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Spridning förtroende
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› Grafen till höger visar spridning i 
förtroende mellan spelare och icke-
spelare.
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Arbeta på spelbolag
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Skulle du kunna tänka dig att arbeta på ett spelbolag förutsatt 
att tjänsten var passande och intressant?
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Drivkrafter för spelbranschen.
Vad påverkar nöjdhet och lojalitet mest?
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Kundupplevelse 2021 mot 2020
Spelare
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Image
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› Grafen visar utvecklingen av betyg 
på frågorna inom Image, för spelare 
från 2020 till 2021.

› Svenska spelbranschen får lägre 
betyg i Image gentemot föregående år. 
Image som drivkraft till kundnöjdhet 
har ökat med ca 3 enheter. 
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Förväntningar
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› Grafen visar utvecklingen av betyg 
på frågorna inom förväntningar, för 
spelare från 2020 till 2021.

› Förväntningarna på Svenska 
spelbranschen är lägre än föregående 
år. Förväntningar som drivkraft till 
kundnöjdhet minskar för året.
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Produktkvalitet

27

› Grafen visar utvecklingen av betyg 
på frågorna inom produktkvalitet, för 
spelare från 2020 till 2021.

› Detta block har haft störst 
utveckling från 2020 till 2021 med en 
uppgång på 0,9 enheter i betyg. 
Produktkvaliteten ökar som drivkraft 
till kundnöjdhet.
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Servicekvalitet
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› Grafen visar utvecklingen av betyg 
på frågorna inom servicekvalitet, för 
spelare från 2020 till 2021.

› Svenska spelbranschen får högre 
betyg i servicekvalitet gentemot 
föregående år. Samtidigt tappar 
servicekvalitet som drivkraft för 
kundnöjdhet.
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Prisvärdhet
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› Grafen visar utvecklingen av betyg 
på frågorna inom prisvärdhet, för 
spelare från 2020 till 2021.

› Svenska spelbranschen får lägre 
betyg i prisvärdhet gentemot 
föregående år. Samtidigt tappar 
prisvärdhet som drivkraft för 
kundnöjdhet.
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Vad spelar vi?
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Var spelar vi?
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Var spelar eller köper man sin 
spelprodukt? - 2020
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Var spelar eller köper man sin 
spelprodukt? - 2021
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Är svenska spelare nöjda? - 2020
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Är svenska spelare nöjda? - 2021
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Är svenska spelare nöjda? - 2021
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Nöjdhet utifrån hur ofta man spelar
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Kundnöjdhet

2018 2019 2020 2021

Dagligen 66,3 64,7 72,7 55,0

Veckovis 60,1 62,6 66,9 63,8

Månadsvis 54,0 56,7 63,3 59,7

Mer sällan 46,8 49,6 57,6 51,9

Andel

2018 2019 2020 2021

Dagligen 4% 4% 4% 2%

Veckovis 45% 41% 43% 43%

Månadsvis 32% 33% 31% 30%

Mer sällan 20% 22% 21% 24%
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Spelfrekvens och beteende - Nöjdhet
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Nöjdhet utifrån insats
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Kundnöjdhet

2018 2019 2020 2021

<100kr 50,2 52,9 59,4 53,7

100-
1000kr 59,5 61,9 66,7 63,2

1000-
5000kr 62,3 58,9 65,8 64,9

>5000kr 54,5 61,9 66,3 -*

Andel

2018 2019 2020 2021

<100kr 42% 43% 36% 40%

100-
1000kr 54% 51% 56% 55%

1000-
5000kr 3% 5% 7% 5%

>5000kr 1% 1% 1% 1%

*För få respondenter
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Nöjdhet utifrån inkomst
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Kundnöjdhet

2018 2019 2020 2021

<20.000kr 54,3 56,4 61,7 56,3

20.000-
34.999 kr 58,1 58,6 65,2 61,7

*35.000-
49.999 kr 57,5 61,9 65,1 61,3

50.000 kr 
eller mer 57,9

Andel

2018 2019 2020 2021

<20.000kr 20% 20% 19% 18%

20.000-
34.999 kr 37% 39% 40% 35%

35.000-
49.999 kr 25% 24% 30% 23%

50.000 kr 
eller mer 9%

*Förgående års frågor har varit inkomst >35.000 kr
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Nöjdhet utifrån ålder
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Kundnöjdhet

2020 2021

18-29 år 63,1 58,0

30-39 år 61,9 58,3

40-49 år 63,1 59,1

50-59 år 65,0 61,7

60-69 år 65,4 61,8

70-79 år 65,0 56,9

Andel

2020 2021

18-29 år 11% 10%

30-39 år 17% 16%

40-49 år 14% 18%

50-59 år 27% 21%

60-69 år 15% 16%

70-79 år 16% 12%
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Typ av spel - spridning efter ålder
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Kundnöjdhet – Typ av spel

2018 2019 2020 2021

Annat 57,2

Vadhållning 
(ej trav) 64,0 67,9 62,5

Trav 62,9 63,6 68,4 66,1

Poker 55,8 55,9 64,6 61,2

Kasino 54,3 59,1 66,2 59,5

Lotterier 
och 
nummerspel

55,6 57,6 63,9 60,2

Bingo 55,7 59,8 66,5 61,7

Kundnöjdhet

2020 2021

18-29 år 63,1 58,0

30-39 år 61,9 58,3

40-49 år 63,1 59,1

50-59 år 65,0 61,7

60-69 år 65,4 61,8

70-79 år 65,0 56,9
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Nöjdhet utifrån kön
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Kundnöjdhet

2018 2019 2020 2021

Kvinnor 52,5 56,4 63,5 57,2

Män 58,3 59,6 64,7 61,3

Andel

2018 2019 2020 2021

Kvinnor 45% 53% 47% 45%

Män 55% 47% 53% 55%
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Svensk Spellicens
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Kontakt
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Initiativ till kontakt
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Kontakt - Betyg
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Klagomål
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Klagomål
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8/Spelets risker
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Varför väljer du att inte spela?
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Spelberoende
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Hjälp vid spelberoende
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Information till samhället
Spelare
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Svenska spelbranschen 2020
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Svenskt Kvalitetsindex

58

Mäter kundnöjdhet sedan Startade som forskningsprojekt på

Handelshögskolan i
Stockholm

Gör också andra typer av

Studier
Såsom medarbetarengagemang, 
varumärkesundersökningar, 
realtidsmätningar, ledningsgrupper, 
och specialstudier.

1989

› Bedriver forskning med bla. Chalmers, Handelshögskolan i Stockholm och Karolinska Institutet.
› Har Institutet för Kvalitetsutveckling (SIQ) som huvudman och ingår i EPSI Rating Group som utför

undersökningar i ett flertal länder, både i Norden och Europa.



› Genom att ställa frågor om hur kunder eller andra 
intressenter upplever kvaliteten kring en vara eller 
tjänst visar vi vad som ger nöjda kunder.

› Nöjdhet och lojalitet är två viktiga nyckelindikatorer för 
företag, myndigheter och organisationer. Utöver att 
mäta dessa undersöks i SKI-modellen även fem andra 
områden (aspekter) för att förklara vad som gör 
kunder eller andra intressenter nöjda och lojala.

› Varje aspekt består av ett antal underliggande frågor. 
Figuren till vänster visar de aspekter som denna 
undersökning bygger på.

› Betygen för respektive aspekt presenteras på en 
0:100-skala. Ju högre betyg desto bättre omdöme har 
ni fått av era kunder. Indelningen som används för att 
fastställa nöjdhetsbetyget finns i den nedre figuren till 
vänster.

MISSNÖJD NÖJD MYCKET NÖJD

0 60 75 100

Betyg
Skala 0-100

Svenskt Kvalitetsindex
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Våra tjänster
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› SKI BRANSCHSTUDIE

Ett oberoende nationellt index baserat
på öppna jämförelser av kunders 

upplevelser.

› SKI KUNDSTUDIE

Insikter om kunders nöjdhet, 
lojalitet och drivkrafterna bakom med 

möjlighet till nationell benchmark.

› SKI PULS
Löpande mätningar av 
kundinteraktioner med 
rapportering i realtid.

Insikter om medarbetares 
nöjdhet, lojalitet, engagemang 

och drivkrafterna bakom.

› SKI VARUMÄRKE
Mäter allmänhetens uppfattning, 

kännedom och attityder kring varumärket.

› SKI MANAGEMENT INDEX
Mäter effektivitet, prestation och 

position mot en nationell benchmark.

› SKI ANALYSTJÄNSTER
Skräddarsydda kvantitativa och kvalitativa 

undersökningar och analystjänster, till 
exempel textanalys.

› SKI MEDARBETARE


	Svenska spelbranschen 2021
	Innehållsförteckning
	1/Om studien
	Om studien
	2/Sammanfattning och huvudresultat
	Sammanfattning
	Kundnöjdhet jämfört med andra branscher 2021
	Kundnöjdhet jämfört med andra branscher
	Spridning kundnöjdhet i spelbranschen 
	Kundupplevelsen�Så här upplever kunderna spelbranschen.�
	3/Anseende
	Top of mind - Spelare
	Top of mind – Icke spelare
	Förtroende�Spelare
	Förtroende�Icke-spelare
	Förtroende spelbranschen mot tobak/sprit
	Anseende spelare vs. icke spelare�
	Anseende efter typ av spel
	Spelare vs. icke spelare
	Spridning förtroende
	Arbeta på spelbolag
	4/Vad driver nöjdheten i spelbranschen?
	Drivkrafter för spelbranschen.�Vad påverkar nöjdhet och lojalitet mest?
	Kundupplevelse 2021 mot 2020�Spelare
	Image
	Förväntningar
	Produktkvalitet
	Servicekvalitet
	Prisvärdhet
	5/Svenska spelare
	Vad spelar vi?
	Var spelar vi?
	Var spelar eller köper man sin spelprodukt? - 2020
	Var spelar eller köper man sin spelprodukt? - 2021
	Är svenska spelare nöjda? - 2020
	Är svenska spelare nöjda? - 2021
	Är svenska spelare nöjda? - 2021
	Nöjdhet utifrån hur ofta man spelar
	Spelfrekvens och beteende - Nöjdhet
	Nöjdhet utifrån insats
	Nöjdhet utifrån inkomst
	Nöjdhet utifrån ålder
	Typ av spel - spridning efter ålder
	Nöjdhet utifrån kön
	Svensk Spellicens
	7/Kontakt och klagomål
	Kontakt
	Initiativ till kontakt
	Kontakt - Betyg
	Klagomål
	Klagomål
	8/Spelets risker
	Varför väljer du att inte spela?
	Spelberoende�
	Hjälp vid spelberoende�
	Information till samhället�Spelare�
	9/Om Svenskt Kvalitetsindex
	Svenskt Kvalitetsindex
	Svenskt Kvalitetsindex
	Våra tjänster

