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Om studien

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

> Antal intervjuer: 1510 intervjuer totalt, féordelade mellan 1005 som brukar spela om pengar eller kdpa

lotter och 505 som inte spelar.
» Metod: Webb-baserad datainsamling i panel (Norstats guldpanel, slumpmassigt rekryterad).
» Urval: Nationellt representativt — svenska allmanheten >18 ar.

» Faltperiod: Oktober 2023.
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Kundnojdhet spelbranschen over tid
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Kundnojdhet jamfort med andra branscher 2023

Kundnéjdhet jamfért med andra branscher 2023 Kundnojdhet jamfort med 2022

Forsakring 72,8 Forsakring . 1,6
Streaming 69,0 Streaming -0,8 I

Mobiloperatorer 68,8 Mobiloperatorer . 1,0

Bank 65,9 Bank -2,0 -
Bredband 65,6 Bredband - 2,2

Digital-TV 59,0 Digital-TV -1,3 .
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Kundprofil
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56,9 56,8

Image

62,7 62,5

Forvantningar

Kundupplevelsen 2023 mot 2022 - Spelare

M Spelbranschen 2022

69,8 69,7

Produktkvalitet

64,2 650

Service

M Spelbranschen 2023

55,0 56,6

Prisvardhet

57,9 58,4

Kundnéjdhet

61,2 61,8

Lojalitet

Forandring jamfort med

Image

Forvantningar

Produktkvalitet

Service

Prisvardhet

Kundnojdhet

Lojalitet

2022
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Svenska spelbranschen 2023

Anseende
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Top of mind - Spelare

»  Top of mind — Spelare 2022: »  Top of mind — Spelare 2023:
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) Mest forekommande ord 2020: Pengar, Reklam, Spel
) Mest forekommande ord 2021: Pengar, Beroende, Spanning
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) Mest forekommande ord 2023: Pengar, Casino, Svenska spel
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Top of mind

»  Top of mind — Icke-spelare 2022:
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Spelprobiemat!

> Mest forekommande ord 2020: Lurendrejeri, Beroende, Pengar
) Mest forekommande ord 2021: Pengar, Lurendrejeri, Beroende
> Mest forekommande ord 2022: Beroende, Lurendrejeri, Pengar

) Mest forekommande ord 2023: Beroende, Lurendrejeri, Pengar

Icke spelare

»  Top of mind — Icke-spelare 2023:
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Fortroende - Spelare

65,4
63,0 64,3 619 63,8
39,8
35’0 I 36’2 . 36’2

Hur stort fortroende kanner du for spelbranschen? Hur stort fortroende kanner du for det spelbolag du oftast anvander?
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Fortroende — Icke-spelare

90
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17,5 18,0 18,1
14,6 16,6
) - - - -
0

Hur stort fortroende kanner du for spelbranschen?

Icke-spelare 2019 i Icke-spelare 2020  m Icke-spelare 2021  mIcke Spelare 2022 M [cke Spelare 2023
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Liten vinstchans och lagt fortroende haller icke-spelare borta

Ingen idé, vet att chansen att vinna ar liten
Kénner inte fortroende for branschen

Prioriterar andra ndjen

Ar principiellt emot lotteri och spel om pengar . 33%

Finns inga spel som tilltalar mig / inte roligt eller underhallande - n 2%
(o}

Kéanner manniskor som har daliga erfarenheter av spelande . 0%
(o}
Har inte réd | gy,

Ar inte tillrackligt kunnig . 11

Har inte tid — 7%
(o]

Egna daliga erfarenheter av spelande B 5%
(o}

Annat l 39

Icke-spelare 2021 M Icke-spelare 2022 M Icke-spelare 2023
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Svenska spelbranschen 2023

Vad driver
nojdheten i
spelbranschen?
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CSKI
Drivkrafter for spelbranschen

Vad paverkar nojdhet och lojalitet mest?

IPMA Spelbranschen 2023

100
90
Produktkvalitet
80
v . Im
80 Forvantningar age
T 70
[=a] ’
\
60 <
Service
50
Prisvardhet
40
0,3 0,4 0,5 0,6 0,7 0,8 0,9 1

0 0,1 0,2
Betydelse
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Pa frageniva - Image

W2021 m2022 w2023

67,2
63,7 63,5

56,0 55,7
>4, >4.1 52,1 52,1

Manar om sina kunder? Tar samhallsansvar Har gott anseende/rykte?
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Pa frageniva - Produktkvalitet

W2021 m2022 w2023

72,6
703 690 689 I 709 704

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.)?

71,9 70,6 70,3 71,1

69,1 69,2
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Pa frageniva - Prisvardhet

W2021 m2022 w2023

64,6 62,0 64,1
i 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?

63,2 60,1 60,6

56,2 53,7 55,1
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Svenska spelbranschen 2023

Svenska spelare
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Vad spelar vi?

#2022 - Pd internet B’ 2023 - P internet W 2022 - | fysisk form W 2023 - i fysisk form

68%67%

25%26%
21%15<y B 20%22%
14% ° 14% 1%
H ' 59 6% 5% 5% 30 s 4% 5% 5% 5%
iml (Enm L1 | L] |
Bingo Lotterier och Kasino Poker Trav Vadhallning (ej trav) Spelautomater Annat

nummerspel
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De som spelar veckovis och dagligen

Har det spelbolag du oftast anvander
svensk spellicens?

Spelare 2021 W Spelare 2022 M Spelare 2023

8% % oy

9 11%
10% 7%

S ——

Ja Nej Vet ej
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Ar svenska spelare néjda? Over tid

Nojdhet

per typ av spel oberoende av form

66,1 65,9
’ 77 63,7 625 62,8
60,2 59,5 59,5 60,4 61,2 2 94,° 61,5
| I 55'6 | II II | 533 I584
Bingo Lotterier och Kasino Poker Trav Vadhallning (ej trav) Annat

nummerspel

2021 m2022 m2023
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Svenska spelbranschen 2023

Spelets risker
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Spelberoende

B Spelare 2022 @ Spelare 2023 MW Icke-spelare 2022 M Icke-spelare 2023

36,6 38,0

31,1
29,5

26,2

25,0
21,8 21,8

Spelberoende tas pa tillrackligt stort allvar av samhallet? Spelberoende tas pa lika stort allvar som alkoholberoende av samhallet?
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Hjalp vid spelberoende

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

IE Spelare 2022 W Spelare 2023  mIcke-spelare 2022 M Icke-spelare 2023

42%
A% oeonne  41%

36%

26%

17%
13%

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
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Information om spelets risker - Spelare

Ar informationen som ges om spelets risker i samhallet tillrdcklig?

Spelare 2021 m Spelare 2022 m Spelare 2023

56% 58%

44%

38%
31% 59%
18%
14% 13%

Behovs mer info Ar tillracklig Vet gj
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Svenska spelbranschen 2023

Sammanfattning
och huvudresultat
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SAMMANFATTNING

> Kundnojdheten for spelbranschen ékar en halv enhet (0,5) fran 57,9 till 58,4.

> Stabila resultat dar modellfragor ligger kvar pa mer eller mindre samma nivaer, och drivkrafterna liknar férra

arets utfall med image som har stérst paverkan pa kundndjdheten.

> Fodrtroende for det spelbolag som spelare oftast anvander 6kar nagot. Anseende/rykte hos icke-spelare ar
ocksa nagot hogre detta ar. Utdver det ligger spelbranschen kvar pa samma nivaer nar det galler fértroende

och anseende.

> Det gar att ana en forskjutning mot mindre negativa ord nar spelarna far beskriva spelbranschen. | ordmolnet

for icke-spelare ser vi samma ord dyka upp i ar med negativa associationer.



