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Kundndjdheten stabil, men fortsatt lagt
fortroende for spelbranschen

Inovember presenterade Svenskt Kvalitetsindex (SKI) arets studie av kundnéjdhet och anseende inom spelbranschen, pa
uppdrag av Spelbranschens Riksorganisation (SPER). Nojdheten ligger stilla p& ettindex strax under 60 men som tidigare
ar noteras en spridning i néjdhet och lojalitet. Nojdast ar de kunder som spelar regelbundet pé olika sportevenemang,
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lagst ndjdhet noteras hos de kunder som koper lotter mer séllan.

Under det senaste aret har spelbranschen, precis somandra
branscher, paverkats av férandrade konsumentbeteenden.
Allt fler efterfragar ansvarsfullt spelande, transparens
och socialt engagemang. Sarskilt yngre vuxna vill se
tydlig information om spelbolagens samhallsansvar,
klimatpaverkan och héllbarhetsarbete. Branschen ror sig
mot en mer varderingsdriven marknad dar fértroende och
etik far allt stérre betydelse for néjdhet och lojalitet.

Kundnojdheten i branschen ligger i arets métning kvar pa
ettindex strax under 60, trots skarpt lagstiftning, licenskrav
och fler restriktioner.

"I den langa trenden syns marginella foérandringar”,
konstaterar Johan Parmler, VD pa SKI. "Branschens
genomsnittsbetyg ar fortsatt svagt, men det ar vart att
notera att kundnoéjdheten skiljer sig tydligt mellan de som
spelar séllan och de som spelar ofta”.

Flera europeiska marknader, inklusive Sverige, har under
2024-2025 skarpt sina regelverk. Diskussionen om
reklambegransningar, sarskilt kring digital marknads-
féring och influencersamarbeten, har intensifierats och
spelinspektionen har aviserat ytterligare granskningar
av bonusar och kundsegmentering. An s lange syns
dock ingen métbar effekt pa allméanhetens fortroende
for branschen.

Fortroendegapet mellan enskilda aktérer och branschen
ar nagot som sticker ut for just spelbranschen. Skillnaden
uppgar har till 26 indexenheter, att jamféra med 5-10
enheter i andra branscher som SKI méter.

"Det ar patagligt hur spelkunder bekraftar sina val”, sager
Johan Parmler. "Spelare har gott fértroende foér den aktor
man sjalv valt, men har inte mycket till dvers fér branschen
i stort. Den hér stora skillnaden ar unik for spelbranschen.”
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Hur stort fértroende kanner du for spelbranschen?
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Hur stort fértroende kanner du for det spelbolag du oftast anvénder?
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De senaste arens fokus pa regelverk har gett en viss
stabilitet, men branschens framtid avgérs av relationen
till kunderna. De spelbolag som lyckas skapa langsiktiga
kundrelationer byggda pa transparens, ansvar och dialog
kommer att starka bade nojdhet och fértroende.

"For branschen handlar det nu om att ga fran compliance
till commitment, det vill saga fran att bara folja regler till
att aktivt bidra till ett mer héllbart spelande”, séager Johan
Parmler.

Forbattrad kunskap kring spellicenser men stérre
engagemang krdavs

Teknologiska innovationer, som Al-baserade verktyg for
spelansvar och gransséttning, blir allt viktigare faktorer
for att bygga fértroende hos kunderna. Aktérer som
proaktivt anvander ny teknik for att férebygga riskspelande
rapporterar hogre kundndjdhet och 6kat anseende. Det
tyder pa att teknikens roll i branschen har skiftat fran
enbart kommersiell till en alltmer etiskt och socialt
styrande funktion.

Trots en stark svensk licensmarknad fortsatter

olicensierade aktérer att locka en betydande del av
spelarna, sarskiltinomonlinecasino. Det visar pa en fortsatt
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Not om studien

utmaning né&r det géller branschens legitimitet och
upplevda vérde. Kundernas val styrs dock inte enbart
av licenser utan aven av upplevelse, tillganglighet och
spelutbud. For branschen innebér det ett behov av att
kombinera trygghet med attraktiva produkter.

"Kunskapen om branschens regelverk férbattras sakta,
vilket &r positivt”, konstaterar Johan Parmler. "Kunder som
véljer licensierade aktorer ar ocksa ndjdare. Samtidigt
ar det tydligt att 6kad reglering i sig inte racker for att
bygga fértroende for branschen.”

Bland spelbranschens potentiella kunder, studiens icke-
spelare, har branschens anseende forbéattrats nagot
efter fiolarets tapp. Men hér kravs ett stérre engagemang
fran alla branschens intressenter.

”"Allménhetens fortroende, bade bland spelare och icke-
spelare, &r den enskilt stérsta utmaning. Vi upprepar
tidigare budskap; ska man bygga anseende och fértroende
maste alla involverade aktérer bidra, sérskilt de stora och
tongivande spelbolagen”, avslutar Johan Parmler.
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Datainsamlingen genomférdes under september 2025 via en webbaserad datainsamling ur ett demografiskt representativt
urval om drygt 1500 respondenter (ca 1 000 spelare och ca 500 icke-spelare), vilket ger ett statistiskt sakerstdllt branschsnitt.
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